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RESUMO

A medida que as solu¢des de pagamentos méveis (como Pix, carteiras digitais e pagamentos
por aproximacdo) avancam tecnologicamente e ganham maior penetracdo de mercado, os
varejistas tém os desafios de se adaptarem as inovacdes, a aceitagdo de solugdes por
fornecedores e clientes, aos seus requisitos de seguranca, bem como as percepcoes de risco.
Tudo isto faz com que a Intengdo de Uso seja um estagio até distante da Lealdade a tecnologia.
Neste caminho estd a lacuna de conhecimento desta dissertagdo: a literatura académica se
concentra na adog¢do inicial, frequentemente sob a 6tica do consumidor final, mas pouco se
sabe sobre as varidveis que levam do Comportamento de Uso a Lealdade do varejista. O
objetivo desta dissertacao ¢ investigar os antecedentes da Lealdade ao uso da tecnologia Pix
por varejistas brasileiros micro e pequenas empresas (MPEs). Para tanto, propde-se um Modelo
Conceitual, que avanga a partir da Teoria de Aceitacdo Tecnoldgica (TUAUT?2), adaptado ao
contexto empresarial em foco. Tal Modelo articula antecedentes da Inten¢do de Uso, esta
inten¢ao, o Comportamento de Uso, a Satisfacdo e, culminando, a Lealdade; considera-se,
ademais, o papel moderador do Risco Percebido. A pesquisa empirica, quantitativa e descritiva,
envolveu um levantamento com gestores e proprietarios de MPEs do varejo brasileiro, com
uma amostra valida de 111 respondentes. Aplicou-se da Modelagem de Equacdes Estruturais
baseada em Minimos Quadrados Parciais (PLS-SEM). Os resultados mostram o Modelo
Conceitual Proposto (MCP) com poder explicativo de 37,2% da Lealdade. Quanto aos
antecedentes da Intencdo de Uso, alguns classicos da TUAUT2, Expectativa de Desempenho,
Expectativa de Esfor¢o, Influéncia Social e Condic¢des Facilitadoras ndo sdo significantes. Em
contraste, Habito e Valor de Preco sao determinantes da Intengao de Uso. A cadeia Inten¢ao de
Uso — Comportamento de Uso — Satisfagdo mostrou-se robusta, bem como a relagao da
Satisfacdo influenciando a Lealdade. A hipotese de moderacdo da relagdo entre
Comportamento de Uso e Satisfagdo pelo Risco Percebido nao foi suportada estatisticamente.
Nas implicagdes gerenciais, a gestdo deve priorizar, para conquistar e manter a Lealdade dos
varejistas de MPEs a experiéncia deles nas varias relagdes suportadas empiricamente, incluindo
a reducdo de Risco Percebido. Isso vai além das frequentes agdes publicas de educacdo para
estimular o uso do Pix. O avanco trazido pela dissertagdo pode contribuir com pesquisadores,
gestores, empresas de tecnologia de pagamento, formuladores de politicas e sociedade,

servindo a um setor varejista mais moderno, seguro e inclusivo.

Palavras-chave: Pix, Varejo, Lealdade, MPEs, TUAUT2.



ABSTRACT

As mobile payment solutions (such as Pix, digital wallets, and contactless payments) advance
technologically and gain greater market penetration, retailers face the challenges of adapting
to innovations, supplier and customer acceptance of solutions, security requirements, and risk
perceptions. All of this makes the Intention to Use a still distant stage of Loyalty to the
technology. This is where the knowledge gap addressed in this dissertation lies: academic
literature focuses on initial adoption, often from the perspective of the end consumer, but little
is known about the variables that lead from Usage Behavior to Retailer Loyalty. The objective
of this dissertation is to investigate the antecedents of Loyalty to the use of Pix technology by
Brazilian micro and small enterprise (MSE) retailers. To this end, a Conceptual Model is
proposed, which advances from the Theory of Technology Acceptance (TUAUT?2), adapted to
the business context in focus. This model articulates antecedents of the Intention to Use, this
intention, Usage Behavior, Satisfaction, and culminating, Loyalty; it also considers the
moderating role of Perceived Risk. The empirical, quantitative, and descriptive research
involved a survey of managers and owners of Brazilian retail SMEs, with a valid sample of 111
respondents. Structural Equation Modeling based on Partial Least Squares (PLS-SEM) was
applied. The results show the Proposed Conceptual Model (PCM) with explanatory power
37,2% of Loyalty. Regarding the antecedents of the Intention to Use, some classic TUAUT2
factors, such as Performance Expectancy, Effort Expectancy, Social Influence, and Facilitating
Conditions, are not significant. In contrast, Habit and Price Value are determinants of Intention
to Use. The chain Intention to Use — Usage Behavior — Satisfaction proved to be robust, as
well as Satisfaction influencing Loyalty. The hypothesis of moderation of the relationship
between Usage Behavior and Satisfaction by Perceived Risk was not statistically supported. In
managerial implications, management should prioritize, to win and maintain the Loyalty of
SME retailers, their experience in the various empirically supported relationships, including
the reduction of Perceived Risk. This goes beyond the frequent public education actions to
encourage the use of Pix. The advance brought by the dissertation can contribute to
researchers, managers, payment technology companies, policymakers and society, serving a

more modern, secure and inclusive retail sector.

Keywords: Pix, Retail, Loyalty, SMEs, UTAUT?.



LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

APP: Aplicativo

AVE: Variancia Média Extraida.
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BACEN: Banco Central do Brasil.

Carteira digital: Servico eletronico que facilita o pagamento de contas online,
eliminando assim a necessidade de moeda fisica e cartdes de crédito ou débito tradicionais; a
utilizacdo requer um smartphone ou smartwatch para o registro digital do cartdo, com
exemplos proeminentes, incluindo o Google Pay para Android e o Apple Pay para 10S.

CR: Confiabilidade Composta.

Dispositivo movel: Dispositivo eletronico portatil que facilita a comunicagdo, a
computacdo e a conectividade com a Internet, abrangendo smartphones, tablets e dispositivos
vestiveis, que apresentam diversas funcionalidades, incluindo interfaces de tela sensivel ao
toque e suporte a aplicativos.

EPP: Empresa de Pequeno Porte.

HTMT: Razao Heterotrago-Monotraco.

ME: Microempresa.

MEI: Microempreendedor Individual.

MPE: Micro e Pequena Empresa.

NFC: Near Field Communication (Comunicagdo por Campo de Proximidade).

O. E.: Objetivo Especifico

ODS: Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel.

ONG: Organizacao Nao Governamental.

ONU: Organizagao das Nacgodes Unidas.

PIX: Pagamento Instantdneo Brasileiro.

PLS-SEM: Partial Least Squares Structural Equation Modeling (Modelagem de
Equagdes Estruturais com Minimos Quadrados Parciais).

PM: Pagamento Movel

PPGA: Programa de P6s-Graduagao em Administracao.

OR Code: Codigo de Resposta Rapida.

SEBRAE: Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas.

UNINOVE: Universidade Nove de Julho.
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UTAUT2: Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2 (Teoria Unificada
de Aceitagdo e Uso de Tecnologia 2).
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1 INTRODUCAO

A partir da década de 2010, o aumento do uso da Internet impulsionou a disseminagao
de smartphones, equipados com aplicativos facilitadores de muitas atividades cotidianas (e.g.,
redes sociais, transporte por aplicativo, servigos bancérios), numa transformacao do estilo de
vida (Castanha et al., 2021). A expansdo do uso de smartphones, ultrapassando a fun¢o basica
de comunicacdo, criou oportunidades para inovacdo em servicos financeiros, com mais valor
agregado ao comércio mével, propiciando lucros para comerciantes e prestadores de servigos
(Iman, 2018).

As tecnologias de pagamentos méveis (PMs)!, realizadas por meio de smartphones ou
tablets e aplicativos especificos, agilizam diversas transacdes financeiras e bancarias (Braido
& Klein, 2020; Shaikh et al., 2017). Os PMs, parte do movimento continuo em dire¢ao a uma
sociedade menos dependente de dinheiro fisico (Patil et al., 2020), tém atraido crescente
interesse internacional como alternativa vidvel ao dinheiro, aos cheques e aos cartdes de
crédito, com elevado potencial de expansdo (Oliveira et al., 2016). O setor de PMs, com
multiplos provedores, inclui bancos, empresas de telecomunicacdes e duas categorias de
adotantes, que sao consumidores finais e organizagdes comerciais. A cadeia deste setor exige
padronizagdo e compatibilidade entre diferentes sistemas de pagamento (Barbosa & Zilber,
2013).

A crescente aceitacdo de tecnologias de PMs tem fomentado a concorréncia entre
empresas de alta tecnologia, bancos e outras organizagdes interessadas em atrair € mater
usudrios em suas plataformas (Ahmad et al., 2025). Tecnologias muito conhecidas sao
percebidas como benéficas e influenciam a percepgao dos comerciantes (Singh & Sinha, 2020).
Além disso, o aumento da consciéncia dos publicos sobre as modalidades de PMs fortalece o
endosso social a esses servigos (Braido ef al., 2021).

Os PMs oferecem vantagens como eficiéncia de tempo, conveniéncia e experiéncias
aprimoradas, beneficiando todos os envolvidos em um ecossistema de pagamento, incluindo
operadoras de redes moveis, instituicdes financeiras, oOrgdos reguladores, empresas de
tecnologia e provedores de servigos (Abrahdo et al., 2016). A implementagao de PMs reduz
custos operacionais bancarios e possibilita aos usuarios taxas mais baixas e acesso a ofertas
exclusivas, melhorando a conveniéncia e a eficiéncia (Martins et al., 2014). Praticidade ¢

conveniéncia sdo reconhecidas nos PMs pelos usuarios, ao lado de atributos como velocidade

' Em Inglés, m-Payments ou mobile payments (PMs).
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e mobilidade (a capacidade de realizar transagdes a qualquer hora e em qualquer lugar) (Braido
& Klein, 2020). Enfim, a prevaléncia de dispositivos moveis, que € superior a populacao total
no Brasil, ¢ uma oportunidade para atender necessidades financeiras de usudrios, especialmente
trabalhadores autonomos e individuos sem acesso bancario, por meio de planos pré e pds-pagos
(Abrahao et al., 2016).

No Brasil, o setor de PMs tem uma regulamentagdo em evolugdo e uma fragmentagao
de solugdes tecnoldgicas, que envolvem setores como bancos, adquirentes, varejistas,
operadoras de telecomunicacdes, processadoras de transagdes, prestadores de servicos
especializados e consumidores (Abrahdo et al., 2016). O avango tecnoldgico do comércio
digital e dos PMs tem permitido que fintechs atendam as necessidades de individuos nao
bancarizados e apoiem MPEs, ampliando o acesso a servigos (numa democratizacio
financeira), em contraste com praticas tradicionalmente excludentes de instituicdes
convencionais (exigéncias burocraticas excessivas para abertura de contas, tarifas de
manutengao elevadas e restri¢ao ao crédito) (Decoster & Guedes, 2021).

Os 45 milhdes de individuos sem contas bancarias no Brasil em 2020, dependentes de
dinheiro fisico, crédito ou moedas alternativas representavam, para o varejista, uma barreira de
acesso a um mercado consumidor de R$ 800 bilhdes ao ano (Decoster & Guedes, 2021). Com
a inclusdo no Pix, esse contingente passa a integrar o ecossistema de pagamentos formais,
criando oportunidades de venda para as MPEs (BACEN, 2023).

Entre 2023 e 2024, o numero de usudrios PJ de Pix cresceu de 3,9 milhdes para 4,7
milhdes, o que representa um aumento de 20% (FEBRABAN, 2025). Esse crescimento reflete
a rapida transformacao do ambiente financeiro e consolida o Pix como um dos principais meios
de pagamento em poucos anos, com impactos diretos na transformacao digital das financas no
pais (Amboage et al., 2024).

Mas, em maio de 2025, 35,3 milhdes de brasileiros adultos (cerca de 21,7% da
populagdo respectiva) nao tinha registro econdmico associado ao CPF (Serasa Experian) (Do
Micro ao Macro, 2025). Essa exclusdo compromete o acesso ao crédito, limita oportunidades
de investimento e prejudica iniciativas empreendedoras, afetando diretamente o potencial de
crescimento econdmico (Do Micro ao Macro, 2025); isso afeta muitos microempreendedores.
O uso do Pix gera um rastro digital de fluxo de caixa, permitindo que a MPE construa um
historico financeiro para acessar crédito e financiar sua expansao (Do Micro ao Macro, 2025).

Dentre as solugdes de PMs destaca-se o Pix, que permite transferéncias entre contas
bancarias instantaneamente. Desde seu langcamento, em novembro de 2020, a adogdo e o uso

do Pix tém crescido continuamente, chegando, em meados de 2025, a ultrapassar 150 bilhdes



17

de transacoes acumuladas e consolidou-se como o principal meio de pagamento digital do pais,
com predominancia de transagdes realizadas por pessoas fisicas, embora com crescimento
acelerado nas operagdes entre empresas e pessoas fisicas, o que reflete maior uso no comércio
(FEBRABAN, 2025).

O ecossistema do Pix no Brasil, que atende a multiplos segmentos financeiros e
promove a financeirizagao digital, reune: a) fintechs relevantes, como Nubank, PicPay, Stone,
B6, Creditas e Open Co; b) empresas globais de tecnologia, como Google, Apple, Facebook,
Amazon, (Schapiro et al., 2023). Contudo, a multiplicidade de ofertas de PMs cria um efeito
colateral critico para o varejo: a fragmentacdo da experiéncia. Conforme Chaves ef al., (2021),
a expansao constante de novas tecnologias de PMs tende a fomentar uma Lealdade volatil, em
que o varejista € constantemente tentado a migrar de provedor em busca de beneficios de curto
prazo, dificultando o estabelecimento da Lealdade investigada nesta dissertagao.

Contudo, a massificagdao do Pix ndo garante, por si s0, a Lealdade do varejista. Apesar
dos beneficios da adesao ao Pix, hd segmentos com barreiras para adota-lo, sendo os principais
os problemas de conectividade, percepcdes de risco e a fidelizagdo a instituigdes que nao
oferecem solugdes adequadas (Braido & Klein, 2020). Nesse dominio configura-se uma lacuna
tedrica: enquanto a literatura retrata a adog¢ao inicial e os volumes transacionados (o que se
sabe), falta explicar os mecanismos que levam a Lealdade do varejista. No Pix, cuja
notoriedade ja ¢ massiva, o desafio desloca-se da conscientizagdo dos clientes potenciais para
a constru¢do de Lealdade.

Os PMs e o Pix sdo essenciais para as Micro e Pequenas Empresas (MPEs). Segundo a
Lei Complementar n° 123/2006, Microempresas possuem receita anual de até R$ 360.000,00,
enquanto Pequenas empresas registram receita superior a esse valor e inferior a R$
3.600.000,00. As MPEs representam quase 97% de todas as empresas estabelecidas entre
janeiro e julho de 2025, totalizando 3,1 milhdes de empresas constituidas no periodo de janeiro
a julho de 2025, dos quais 96,9% sdao MEIs, MEs ou EPPs (SEBRAE, 2025) que renova
constantemente a base de potenciais usudrios do Pix e transforma as MPEs no principal campo
de disputa do mercado financeiro. Para Ahmad et al., (2025), esse cenario acirra a concorréncia
entre bancos e fintechs, em que o desafio deixa de ser apenas a aquisicao (adogao) e passa a ser
a retencdo (Lealdade) dessa base fragmentada, exigindo propostas de valor que superem a
simples disputa por taxas (Decoster & Guedes, 2021).

A 9? edi¢do da pesquisa Pulso dos Pequenos Negocios do Sebrae revelou que 94% dos
empreendedores utilizam o Pix e 81% o consideram indispenséavel para as operacdes diarias

(isto €, lhe sdo leais), principalmente devido a velocidade (Expectativa de Desempenho), ao
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custo-beneficio (Valor de Preco), a facilidade de conciliagao (Expectativa de Esforgo) e as
menores taxas de inadimpléncia. Ainda, 97% dos MEIs utilizam o Pix como método de
pagamento, sendo responsavel por mais de 51% da receita em quase metade desses negocios
(SEBRAE, 2025). Entre MEIs o Pix ¢ o principal meio de pagamento, seguido por cartdes de
crédito e dinheiro. Entre MPEs, Pix e cartdo de crédito apresentam niveis semelhantes de
preferéncia, cada um com participacdo de 27% (SEBRAE, 2025). E importante notar, todavia,
que a indispensabilidade operacional ou a dependéncia funcional ndo se confundem com o
conceito teérico de Lealdade. Enquanto o Comportamento de Uso reflete a frequéncia e a
recorréncia das transagoes, a Lealdade pressupde um componente atitudinal de preferéncia que
vai além da mera necessidade de mercado (Mesquita & Urdan, 2019).

A Satisfac¢do atua como o elo fundamental que consolida a experiéncia decorrente do
Comportamento de Uso fortalecendo novos Hébitos no varejo. As tecnologias de PMs precisam
ser continuamente aprimoradas para garantir Satisfacao (Chen et al., 2023).

Por outro lado, o Risco Percebido - receios relacionados a perdas financeiras,
operacionais ou reputacionais, pode limitar o uso mesmo ap6s a apds a primeira experiéncia de
uso em geral ¢ um determinante da Lealdade (Zhou, 2014; Bland et al., 2024).

Apesar do volume de estudos sobre tecnologias de PMs, ainda ¢ limitada a compreensao
sobre avaliacdes pos-experiéncia de uso, no que afetam a Satisfacdo e a Lealdade do cliente
(Al Amin et al., 2024; Nelloh et al., 2019). A literatura concentra-se na adogao pelo consumidor
final (Ahmad et al., 2025; Al Amin et al., 2024; Alalwan, 2020; Barbosa et al., 2022; Cardozo
& Christino, 2024; Chen et al., 2023; Wang, 2012; Narteh, 2018; Oliveira ef al., 2016; Patil et
al., 2020; Rashid & Rokade, 2019).

Mas estudos ressaltam que a adog@o ndo garante o sucesso de tecnologias de PMs e
reforcam a importancia de compreender o comportamento pos-adog¢ao (Zhou, 2014). Pesquisas
em quiosques de autoatendimento (Wang, 2012), pagamentos moéveis (Zhou, 2014) e
aplicativos de delivery (Alalwan, 2020) apontam a relevancia da continuidade de uso e da
Satisfacdo. Logo, falta avancar da adogao inicial para a compreensao de varidveis conducentes
a Lealdade ao uso do Pix.

No contexto exposto, esta dissertacdo foca em gestores de MPEs varejistas, como
sugerem Dahlberg et al., (2015), Bergamo et al., (2017), Singh & Sinha (2020) e Amboage et
al., (2024), dado o papel essencial do varejista como usudrio organizacional do Pix.

A dissertagdo apropria-se do modelo TUAUT2 (Venkatesh ef al., 2012) e considera o
Risco Percebido como moderador, examinando seu efeito na relagao entre Comportamento de

Uso e Satisfacdo. Assim, o elo entre Satisfagdo e Comportamento de Uso, sob a influéncia
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moderadora do Risco Percebido, ¢ um dominio promissor a investigar. Ao integrar esses
elementos ao TUAUT2, o Modelo Conceitual Proposto procura descrever a transicao do uso
para a Lealdade ao Pix entre MPEs varejistas brasileiras, oferecendo subsidios para que

instituicdes financeiras desenvolvam abordagens mais eficazes para esse segmento.
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1.1 Problema e Questiao de Pesquisa

A literatura nacional comega a abordar o fenomeno Pix (Amboage et al., 2024;
Valcanover et al., 2022; Schapiro et al., 2023). Mas um problema central, que orienta esta
dissertagao, ¢ a auséncia de um modelo integrado das variaveis e elos antecedentes da Lealdade
ao uso de tecnologias de PM, especialmente ao Pix, por MPEs varejistas. Modelos como o
TUAUT?2 sao eficazes para a aceitacdo e o uso inicial (Venkatesh et al., 2012), mas nio para
capturar a transicdo entre o uso e¢ a Lealdade. Valcanover et al, (2022), por exemplo,
investigaram os antecedentes da Satisfacao no uso do Pix, mas deixando de fora a Lealdade.
Por isto, a questao de pesquisa desta dissertacao €: Quais sdo os determinantes da Lealdade ao
uso de Pix por MPEs varejistas? Esta dissertagdo avanga, nesse rumo, ao propor um modelo
que vai além da Satisfacdo, para incluir a Lealdade, um construto mais robusto e estratégico

para as MPEs varejistas.

1.2  Objetivos

O objetivo geral desta dissertagao ¢ investigar os determinantes da Lealdade ao uso de
Pix por MPEs varejistas, com base em um modelo conceitual proposto que articula a teoria de
aceitacdo tecnologica TUAUT?2 (Amboage et al., 2024; Venkatesh et al., 2012) aos construtos
Risco Percebido (Alalwan et al., 2018; Valcanover et al., 2022), Satisfagdo e Lealdade (Al
Amin et al., 2024). Cobre-se, assim, a trajetoria do cliente desde a adocao tecnologica até a
Lealdade.

Para tanto, trés foram os objetivos especificos (OE), a seguir listados.

OEl1: Investigar a influéncia dos antecedentes do modelo TUAUT2 (Expectativa de
Desempenho, Expectativa de Esforco, Influéncia Social, Condi¢des Facilitadoras, Habito e
Valor de Pre¢o) na Inten¢do de Uso do Pix pelas MPEs.

OE2: Investigar a relagdo sequencial entre a intencdo de uso, o Comportamento de Uso
e a Satisfagdo dos varejistas com a tecnologia Pix.

OE3: Investigar a influéncia da Satisfagao na Lealdade ao uso do Pix, bem como
examinar o papel moderador do Risco Percebido na relagdo entre o Comportamento de Uso e

a Satisfacdo.
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1.3 Justificativa e Relevancia

A relevancia desta dissertagdo consiste na abrangente revisdo da literatura de Dahlberg
et al., (2015), que evidenciou a disparidade entre pesquisas sobre a adocdo de PMs pelo
consumidor versus comerciante. Esses autores destacam os varejistas nos PMs, como
fundamentais para a sustentabilidade; se os varejistas ndo aceitarem uma modalidade de PM,
esta se torna inviavel. O foco em Lealdade de MPEs ao Pix responde a referida lacuna.

Contemplando a Lealdade, e ndo apenas a adog@o ou o uso, esta dissertacdo oferece
uma compreensdo mais profunda do fendmeno. E fundamental ir bem além da Intengdo de Uso
de PM, para incluir Satisfagdo e Lealdade. Essa abordagem avulta no Brasil, em que a
transformagao digital se intensifica e impactado as MPEs varejistas (BACEN, 2022).

A disseminacdo do Pix entre MPEs tem efeitos positivos no acesso a servigos digitais e
bancarizacao, algo fundamental para reduzir as desigualdades no pais. Embora o Pix tenha se
consolidado como solugao de PMs, ao facilitar o acesso a servigos por amplos segmentos da
populacao (Amboage et al., 2024), o seu uso ainda ndo foi incorporado por fragdes das
empresas em geral, daquelas que sio MPEs e daquelas varejistas.

A democratizacdo do acesso a tecnologias de PMs seguras, eficientes e de baixo custo
sempre foi desafiadora no Brasil, ante as barreiras histéricas enfrentadas por populagdes
vulneraveis e pequenos negocios, assim o surgimento do Pix, mais que um avango tecnoldgico,
¢ politica publica de inclusdo, que promove agilidade, reducdo de custos e acesso ampliado
(BACEN, 2023; Schapiro et al., 2023). O Pix foi desenvolvido como resposta estratégica para
estimular a eficiéncia, fomentar a concorréncia e ampliar o acesso as tecnologias de pagamento,
favorecendo a inclusdo financeira de diversos grupos sociais (BACEN, 2023).

Sob uma perspectiva econdmica e social, essas tecnologias de PM sdo ainda mais
significativas devido ao seu efeito no ecossistema de negdcios. De acordo com a FEBRABAN
(2025), PM’s especialmente o Pix estdo resultando em uma redugdo média de até 67% nos
custos de transacdo para pequenos empreendedores e aumento no fluxo de caixa e participagao
no mundo digital para comerciantes de MPEs. A difusdo de novas tecnologias, incluindo
pagamento por aproximagao e carteiras digitais, reforca esse movimento ao expandir opgoes e
acrescentar beneficios mais amplos para empresas e consumidores ao se tornarem parte da
economia digital (FEBRABAN, 2025).

O conhecimento produzido nesta dissertacdo pode subsidiar politicas publicas para
apoiar a qualificagdo digital dos pequenos varejistas, o desenvolvimento de instrumentos mais

seguros e acessiveis e a criacdo de estratégias que minimizem desigualdades regionais no
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acesso as tecnologias de pagamento mével. Nesse sentido, esta dissertacdo se alinha a Agenda
2030 da Organizagao das Nagdes Unidas ao contribuir para o alcance dos Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel: 8, que incentiva o crescimento econdmico e a sustentabilidade
dos pequenos negocios; 9, que promove a ado¢do de inovagao e infraestrutura digital no setor
varejista; e 10, que visa reduzir desigualdades financeiras e digitais entre diferentes perfis de

empresas e regioes (United Nations, 2015).

14 Estrutura

A dissertacdo estd estruturada em cinco capitulos, organizados sequencialmente para
responder a questdo de pesquisa. O Capitulo 2, subsequente a esta introducdo, dedica-se a
contextualizagdo do objeto de estudo e a revisdo da literatura. Nesta etapa, descreve-se a
ambiéncia do Pix e suas particularidades regulatorias e operacionais, seguindo-se a
apresentacdo das bases da Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso de Tecnologia (TUAUT2) e
dos construtos de Satisfacdo, Lealdade e Risco Percebido, que compdem o Modelo Conceitual
Proposto (MCP). O Capitulo 3 possui carater metodoldgico, descrevendo a abordagem
quantitativa adotada, a operacionalizagdo das varidveis investigadas, o instrumento de coleta,
bem como as técnicas estatisticas empregadas no tratamento e andlise das informagdes obtidas.
O Capitulo 4, por sua vez, dedica-se a andlise dos dados coletados e da discussdo dos
resultados, estabelecendo relagdes entre os achados empiricos e a revisao da literatura. Por fim,
o Capitulo 5 ¢ de conclusdes, com implicagdes gerenciais e sociais, as limitagdes da pesquisa
e uma agenda de sugestdes para futuros estudos sobre a Lealdade em tecnologias de

pagamentos moveis.
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2. REVISAO DA LITERATURA

Este capitulo apresenta, a partir de uma revisao da literatura, a fundamentagao tedrica
do MCP nesta dissertagdo, partindo de construtos e respectivas relagcdes formuladas como as

hipoteses da pesquisa.

2.1  Ambiéncia da Pesquisa

A rapida progressao da tecnologia financeira (fintech) transformou a vida financeira de
consumidores e empresas, promovendo avanc¢os nas tecnologias de PMs (Wang, 2012). O setor
fintech - um transformador das finangas — ¢ impulsionado por tecnologias digitais, que
aprimoram a eficiéncia dos servigos (Petruk et al., 2023). O surgimento desse segmento de
mercado ¢ evidenciado, por entidades que inovam no cendrio financeiro. Paralelamente,
intermediarios financeiros tradicionais, como bancos e seguradoras, precisam adaptar seus
modelos de negdcios em resposta a esses avangos tecnolodgicos, ainda que mantenham suas
fungdes essenciais de mercado (Petruk et al., 2023).

Esse movimento tem impulsionado a transformacdo digital e o desenvolvimento
econdomico em paises emergentes. Tiwasing et al., (2024), por exemplo, relatam que empresas
usudrias de dinheiro moével, entendido como a capacidade de transferir fundos por meio de
dispositivos mdveis (Iman, 2018), no Quénia, sdo mais propensas a inovagao, o que sugere que
a adogdo desses servigos por varejistas ¢ motivada tanto pela eficiéncia operacional quanto pelo
potencial de inovagdo empresarial (Tiwasing ef al., 2024).

Tal avango somente podera ser alcancado por meio de tecnologias de pagamento e
comércio capazes de vincular, de forma direta e eficiente, comerciantes e consumidores,
fortalecendo a rede bilateral. A medida que aumenta o nimero de usuérios da plataforma,
cresce também a necessidade de os varejistas se engajarem com 0 servigo, o que torna sua
aceitagdo mais atraente para potenciais usudrios (Decoster & Guedes, 2021). A identificacao
de mercados carentes e a oferta de solugdes personalizadas para atender as necessidades dos
clientes funcionam como facilitadores de entrada (Braido et al., 2021).

Contudo, adaptar a tecnologia de PMs as preferéncias do publico e monetizar as
solucdes propostas ainda constitui um desafio (Braido ef al., 2021). No desenvolvimento e na
introducao de tecnologias inovadoras pelas fintechs, as institui¢cdes financeiras precisam coletar
feedback constante para aperfeicoar atributos de seguranca e funcionalidade (Wang, 2012), de

modo a garantir competitividade e Lealdade dos usudrios.
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A evolucao da tecnologia da informacdo levou a modernizacdo do setor bancario,
exemplificada, no caso brasileiro, pela introdu¢ao do Pix pelo Banco Central do Brasil. Essa
evolucdo esta associada ao marco regulatério estabelecido pela Lei n® 12.865/2013, que
instituiu os sistemas de pagamento e conferiu ao Banco Central competéncia para regular, criar,
operar e supervisionar sistemas de pagamento existentes e novos (Gomes & Silva, 2024). O
Pix, por ser um sistema relativamente recente e apresentar atributos funcionais e estruturais
especificos, ainda ndo foi amplamente analisado pela literatura académica, especialmente em
relacdo a diversos de suas variaveis determinantes (Amboage et al., 2024).

Em contrapartida, a principal varidvel que desestimula o uso estd associada a
desconfianca quanto a seguranca do método (27%), seguido pela ndo aceitagdo em
determinados estabelecimentos (26%) e pelas dificuldades de compreensdo de seu
funcionamento (22%). Segundo os consumidores, o aumento da conscientizacdo sobre esse
método de pagamento (61%), a garantia de seguranca nas transacdes (35%) e a ampliacdo de
sua aceitacdo no varejo (22%) seriam iniciativas relevantes para impulsionar sua adogdao
(Confederacao Nacional de Dirigentes Lojistas, 2024).

A introdug¢do de tecnologias inovadoras de PMs, como o Pix (Amboage et al., 2024;
Gomes & Silva, 2024; Valcanover et al., 2022; Schapiro et al., 2023), aliada ao avango das
carteiras digitais (Ahmad et al., 2025) e dos pagamentos por aproximagao via NFC (Near Field
Communication) (Zhong & Chen, 2023), ja responde por mais de 50% das transacdes
presenciais com cartdo no pais, de acordo com a FEBRABAN (2025). Esse conjunto de
inovagoes transformou a experiéncia de pagamento tanto para consumidores quanto para
varejistas (FEBRABAN, 2025).

A dinamica de aceitagdo no varejo deve ser compreendida sob a dtica das plataformas
de redes de dois lados (two-sided networks), em que o valor da tecnologia para o comerciante
(B2B) depende diretamente da adogdo pelos consumidores (B2C) (Decoster & Guedes, 2021).
A medida que o nimero de usudrios registrados na plataforma aumenta, sua importancia para
os varejistas se intensifica, o que eleva a atratividade para novos usudrios a medida que se
expandem os pontos de aceitagdo. Decoster e Guedes (2021) argumentam que, para garantir a
Lealdade do lado B2B, a plataforma precisa oferecer propostas de valor claras, como seguranca
e integracao.

A Tabela 1 descreve as diferencgas entre o Pix e as demais tecnologias de PM, facilitando

a compreensao das especificidades de cada modalidade.



Tabela 1

Diferenga entre o Pix e outros meios de pagamentos
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Cartiao de Cartao de
Pix TED Boleto
crédito débito
E preciso apenas
uma chave do )
Necessario .
recebedor (que Existe um
conhecer e digitar ~ Paga fazendo )
~ pode ser o CPF, ) crédito Pagamento
Para quem envia os dados do leitura ou
o numero do celular . especifico depende do
dinheiro ou paga recebedor, como digitando o
ou e-mail) ou ler o paraouso do cartdo de
uma conta banco, numero da  cddigo de
OR code. ) cartdo (o débito.
agéncia e da conta  barras.
Transagdes podem limite).
) e CPF ou CNPJ.
ser feitas pelo
celular.
Dinheiro
Quando feito disponivel Dinheiro fica  Dinheiro fica
O dinheiro entrana dentro do horario  somente no disponivel, em disponivel, em
Para quem
b conta em de compensacdo, o  dia 1til média, 28 dias média, dois
recebe
segundos. dinheiro cai no seguinte apés  depois do dias depois do
mesmo dia. o boleto ser pagamento. pagamento.
pago.
) Apenas em dias ) )
) o Qualquer dia e ) Somente em  Qualquer diae Qualquer dia e
Disponibilidade uteis, entre 6h e
horario. dias uteis. horario. horario.
17h30.
Nao ha um limite
Recebedor Recebedor
de valores para As transferéncias Emissao do
deve ter deve ter
fazer um Pix. podem ser boleto tem
Uso ) ] ] maquininha ou maquininha ou
Niao € necessario  superiores a regras mais
aparelho aparelho
nenhum aparelho ~ R$5.000. complexas. ) )
parecido. parecido.
extra para usar.
Pagador e
Pode haver Pode haver
recebedor sdao Nao ha notificagdo  Nao ha aviso
notificago notificacdo
notificados sobre a quando a quando a
Notificagdo quando uma quando uma
transagdo (mesmo  transferéncia é transacao ¢é
transagao transagao
quando ocorre feita. feita.
acontece. acontece

algum problema).

Fonte: Nubank; 2025

No Pix, o efeito de rede gerado pelo uso massivo pelos consumidores cria uma pressao

de mercado que impulsiona a adesdo do varejista (Decoster & Guedes, 2021).
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O varejista adota e mantém o Comportamento de Uso porque a massa critica de usuarios
e a infraestrutura de mercado tornam esse posicionamento praticamente inevitavel, o que
fortalece a Influéncia Social como varidvel determinante da continuidade do Comportamento

de Uso (Gorka, 2025).

2.1.1 Caracteristicas Operacionais e Beneficios

Os consumidores tendem a perceber os PMs como benéficos, eficientes, faceis de usar
e compativeis com diferentes dimensdes de suas vidas, como gestdo financeira, atividades
profissionais, estilo de vida, valores, necessidades e aspiragdes (Machado ef al., 2024). Nesse
cendrio, a implementacdo do Pix amplia a eficiéncia e a conveniéncia dos pagamentos, ao
possibilitar que cidadaos realizem transagdes comerciais a partir de qualquer local. Entretanto,
o sistema ainda nao contempla integralmente situagdes que demandam parcelamento de
dividas, as quais precisam ser gerenciadas por meio de outros instrumentos (Silva, 2022).

O Pix combina eficiéncia (alinhada a Expectativa de Desempenho) e baixo custo
(referente ao Valor de Preco), contemporaneo e amplamente acessivel, que contribui para a
inclusdo financeira de pessoas sem conta bancaria ao viabilizar pagamentos por meio da
inser¢dao de numero de celular ou CPF. Essa dindmica reduz a necessidade de intermediarios,
promove transparéncia nas transagdes e cria um histdrico que pode servir de referéncia para
analise de crédito, possibilitando que diferentes institui¢des disputem espago com bancos
tradicionais nesse mercado (Gomes & Silva, 2024).

O sistema permite transagdes bancarias instantaneas em qualquer dia e horario,
inclusive fins de semana e feriados, integrando-se diretamente aos aplicativos bancarios
existentes sem exigir aplicativo dedicado. Sua popularidade decorre, em grande parte, da
conveniéncia e da gratuidade para pessoas fisicas (Valcanover et al., 2022). Essas
caracteristicas, somadas a acessibilidade, sdo apontadas na literatura como antecedentes que
impactam a Satisfacdo do usudrio e, consequentemente, favorecem a construgdo da Lealdade

(Gomes & Silva, 2024; Valcanover et al., 2022).
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2.1.2 Desafios de Seguranca e Gestiao de Riscos no Pix

O fendmeno do Pix no varejo brasileiro reflete uma tendéncia global de inclusao
financeira mediada por tecnologia, mas traz consigo desafios sistémicos (Ozili, 2020). Ao
revisar a literatura internacional, Ozili (2020) destaca que a inclusdo financeira digital pode ser
uma ferramenta relevante para a redugdo da pobreza e o empoderamento econdmico. Todavia,
alerta para o risco da inclusdo financeira extrema, em que a facilidade de acesso expde usuarios
vulneraveis a riscos cibernéticos desproporcionais (Ozili, 2020).

Para as MPEs, isso significa que a adocdo do Pix ndo ¢ isenta de riscos e exige
adaptagdes gerenciais voltadas a mitigacdo de vulnerabilidades de seguranca, a0 mesmo tempo
em que se aproveitam os beneficios da integrag¢do ao sistema financeiro formal. A organizago
pode aumentar a confianga dos clientes ao aprimorar a atualidade, a abrangéncia e a utilidade
das informagdes oferecidas, bem como ao fortalecer a percepgao de seguranca nos pagamentos,
a protecdo da privacidade e a salvaguarda de dados pessoais em plataformas de pagamento
digital fornecidas por bancos (Nelloh et al., 2019).

O objetivo do Pix ¢ o mesmo para pessoas fisicas e juridicas, ao buscar facilitar
pagamentos com maior acessibilidade e eficiéncia. No entanto, hé diferencas importantes no
uso por pessoas fisicas e por pessoas juridicas. Em relagdo ao custo, os servicos de Pix sao
gratuitos para usudrios pessoas fisicas, enquanto para entidades corporativas podem incidir
tarifas. Quanto ao niumero de chaves, usudrios individuais podem registrar até¢ cinco chaves por
conta, enquanto pessoas juridicas podem cadastrar até vinte (NUBANK,2025).

Essa distingado se reflete também nos protocolos de seguranga e formalizagdo: No que
diz respeito ao cadastro, empresas nao podem utilizar os documentos pessoais de seus socios
como chaves; somente o CNPJ vinculado ao registro empresarial ¢ permitido. Além disso, nas
transagoes direcionadas a empresas, o CNPJ do destinatario ¢ exibido de forma completa ao
pagador no momento da confirmacdo, o que refor¢a a transparéncia da operagao (Nubank,
2025).

Por meio do Pix, entidades corporativas passaram a contar com um instrumento
adicional de recebimento, em complemento a moeda fisica, boletos bancarios, cartoes de débito
e crédito e transferéncias via TED. Entre os principais beneficios para empresas destacam-se
pagamentos diretos entre pagador e recebedor, com reducdo de intermedidrios, o que diminui
custos e prazos de compensagdo; liquidagdo em poucos segundos diretamente na conta

corporativa; e tarifas de transacao, em geral, inferiores as de outros meios de pagamento. Além



28

disso, empresas podem utilizar o Pix para pagamentos a fornecedores, folha de salarios e outras
obrigacdes financeiras (Nubank, 2025).

O Pix Cobranga para pagamentos futuros permite que varejistas, prestadores de servigos
e empreendedores organizem pagamentos imediatos dos clientes para uma data posterior, em
logica semelhante a de uma fatura. Esse recurso possibilita a geragdo de cobrancas com
vencimento em data e horario especificos, contemplando informagdes como juros, multas e
descontos (Nubank, 2025).

O Pix Saque e o Pix Troco, por sua vez, permitem que usudrios realizem saques em
estabelecimentos comerciais, casas lotéricas e caixas eletronicos. No Pix Saque, o cliente
realiza uma transferéncia via Pix para o estabelecimento e recebe o valor correspondente em
dinheiro. No Pix Troco, o valor em espécie corresponde a diferenca entre o total da compra e
o montante transferido via Pix. Em ambos os casos, a experiéncia do usudrio final se aproxima
a de um pagamento padrao com QR Code, em que se realiza a leitura do cddigo, autoriza-se a
transagdo e recebe-se o valor em dinheiro quando aplicavel (BACEN; Nubank, 2025). Essas
multiplas funcionalidades (Saque, Troco, Cobranca) expandem a utilidade do sistema para
além do pagamento simples, reforgando a Expectativa de Desempenho do varejista ao integrar
servicos bancdarios no ponto de venda.

A dualidade apresentada na Tabela 2 ¢ central para esta dissertacdo. As vantagens
listadas, como redugdo de custos e agilidade correspondem operacionalmente aos construtos
de Valor de Preco e Expectativa de Desempenho (BACEN, 2024; Gomes & Silva, 2024). Por
outro lado, os desafios de seguranga compdem o construto de Risco Percebido que associado a
fraudes, ataques como phishing e outros golpes digitais exigem atualizagdes tecnoldgicas
continuas e iniciativas educativas. A baixa alfabetizac¢ao digital e o acesso desigual a internet
dificultam a adog¢do em éreas periféricas ou rurais, e ainda ha resisténcia cultural ao uso de
novas tecnologias, especialmente entre segmentos mais conservadores (Zhou, 2014; Dahlberg
et al.,2015; BACEN, 2024; SEBRAE, 2024).

Esses desafios operacionais mapeados na literatura foram incorporados ao MCP por
meio de construtos propostos. Os golpes digitais (phishing) e as fraudes, fundamentam a
variavel do Risco Percebido. Ja a baixa alfabetizacdo digital e as limitagdes de acesso a internet
em areas periféricas (exclusao digital) sao analisadas sob a 6tica das Condigdes Facilitadoras,
que medem o suporte infraestrutural disponivel para o varejista. Por fim, a resisténcia cultural

em segmentos conservadores ¢ investigada como uma barreira a formagao do Habito.
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E nesse equilibrio entre beneficios e riscos que a continuidade do uso ¢ definida, o que
reforga a pertinéncia de um modelo que investigue esses determinantes da Lealdade de maneira

integrada.

Tabela 2
Vantagens e desafios dos pagamentos moveis no Brasil

Vantagens (Oportunidades) Desafios (Obstaculos)
Inclusdo financeira: Acesso para desbancarizados Seguranga: Risco de fraudes e golpes.
Reducio de custos: Menores taxas que cartdes. Exclusao digital: Baixa alfabetizacdo digital em
segmentos.
Agilidade: Transagdes instantaneas e conciliagdo. Infraestrutura: Acesso desigual a internet de qualidade.

Conveniéncia: Uso via  smartphone  por Barreiras culturais: Preferéncia por dinheiro e resisténcia.
clientes/lojistas.

Formalizagdo: Facilita o controle de caixa e o acesso  Suporte técnico: Dificuldade de obter ajuda imediata em
a crédito. falhas.

Fonte: Elaborado pela autora (2025) com base em Zhou (2014), Dahlberg ef al., (2015), BACEN (2024), Gomes
& Silva (2024) e SEBRAE (2024).

Os varejistas demonstram crescente inclinagdo para adotar o dinheiro movel,
alinhando-se ao objetivo de oferecer aos clientes transac¢des financeiras rapidas e seguras
(Tiwasing et al., 2024). Do ponto de vista do varejista, a escolha tecnoldgica do PM envolve
um calculo complexo de risco-beneficio em relagdo as opgdes disponiveis.

Além da agilidade transacional, a Lealdade ao uso do Pix por MPEs pode ser explicada
pelo impacto estrutural dessa tecnologia no acesso ao crédito. Gomes & Silva (2024) mostram
que a adogdo massiva do Pix gerou um rastro digital de fluxos financeiros para empresas antes
invisiveis ao sistema bancario tradicional, reduzindo a assimetria de informagdo. O uso
intensivo do Pix possibilita ao varejista construir um histérico financeiro que diminui a
concentracdo bancaria e amplia a disponibilidade de crédito local, um recurso vital para a
sobrevivéncia de microempresas.

Sob a 6tica do MCP, essa perspectiva sist€émica reforga o construto da Influéncia Social.
A Lealdade das MPEs varejistas ao Pix configura-se como uma resposta as pressdes do
ambiente de negocios, em que a adesdo a infraestrutura se torna fundamental para a
competitividade, indo além de uma simples preferéncia técnica. Iman (2018) define os PMs

como a espinha dorsal da industria de fintechs, atirmando que a frequéncia e a granularidade
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das transacdes geram dados capazes de viabilizar o acesso a servigos de maior valor agregado,
como seguros € investimentos, anteriormente inacessiveis a pequenos comerciantes.

Assim, a continuidade do uso do Pix se torna uma decisdo estratégica de permanéncia
no ecossistema financeiro digital, no qual o custo de saida envolve perda de visibilidade e de
acesso a gama ampliada de servigos financeiros integrados. Nesse sentido, a continuidade do
uso ndo representa apenas conveniéncia, mas uma estratégia de bancarizagao e sustentabilidade
econdmica em um mercado emergente (Iman, 2018).

Machado et al, (2024) observam que, embora a pandemia de COVID-19, tenha
funcionado como catalisador inicial (contexto for¢ado), a continuidade do uso de PMs no
cenario pos-pandémico ¢ sustentada pela formagdo do Habito. Com o fim desse periodo, a
manutengdo do uso passa a ser determinada pela vantagem relativa percebida, entendida como
a percepcao de que a inovagdo supera as alternativas anteriores. Tiwasing et al, (2024)
complementam essa analise ao identificar que, embora o uso de dinheiro mével ndo gere
necessariamente aumento imediato nas vendas, cle se associa fortemente a inovacao em
processos e produtos dentro das empresas. Essa evidéncia sugere que a Lealdade do varejista ¢
sustentada por ganhos de eficiéncia operacional no longo prazo, e ndo apenas por métricas de
desempenho comercial.

Compreendidas as caracteristicas operacionais do Pix e as particularidades do
ecossistema de pagamentos instantaneos, torna-se necessaria a investiga¢ao dos determinantes
que motivam o Comportamento de Uso e a consequente Lealdade das MPEs. A tensdo tedrica
existente entre os beneficios de eficiéncia e as vulnerabilidades de seguranca demanda um
arcabouco robusto para explicar essa decisao gerencial. O capitulo seguinte apresenta o
referencial tedrico do estudo, articulando a teoria UTAUT2 com os construtos de Risco

Percebido, Satisfacdo e Lealdade para fundamentar os determinantes da Lealdade.
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2.2 Aceitacio e Uso da Tecnologia e 0o TUAUT?2

O estudo sobre a aceitacdo de tecnologias gerou diversos modelos concorrentes, cada
um com determinantes especificos (Abrahao et al., 2016). Buscando variaveis que levam MPEs
varejistas a Lealdade ao uso do Pix, esta dissertagdo apropria-se da Teoria Unificada de
Aceitacao e Uso de Tecnologia 2 (TUAUT?2).

Para ampliar o poder explicativo da TUAUT original, Venkatesh, Thong ¢ Xu (2012)
desenvolveram o TUAUT2, mais abrangente, que revisa relagdes originais e incorpora novos
construtos, deslocando o foco dos contextos organizacionais para os de consumo e adiciona
relagdes, que aprimoram a capacidade preditiva em diferentes situagdes de adogao tecnoldgica
(Chen & Chen, 2021; Martins et al., 2021).

O modelo TUAUT?2 traz sete antecedentes diretos da Intengao de Uso (Venkatesh et al.,
2012), a seguir definidos; intengdo que, por sua vez, ¢ o principal preditor do comportamento
de uso.

1. Expectativa de Desempenho: crenga de que o uso da tecnologia proporcionara

beneficios no desempenho de determinadas atividades.

2. Expectativa de Esforgo: grau de facilidade associado ao uso da tecnologia.

3. Influéncia social: percepcao de que pessoas consideradas importantes acreditam

que o individuo deve utilizar a tecnologia.

4. Condigdes facilitadoras: percepcdo da disponibilidade de recursos e suporte

necessarios para o uso da tecnologia.

5. Motivacao hedonica: prazer derivado do uso da tecnologia.

6. Valor de preco: avaliacdo cognitiva dos sobre a relagdo de troca entre os beneficios

percebidos comparativamente ao custo monetario para utilizagdo da tecnologia.

7. Habito: grau em que o uso da tecnologia tornou-se automatico ou incorporado a

rotina do individuo.

A Figura 1 esquematiza o todo do UAUT2 (Venkatesh, Thong e Xu, 2012). Nela
algumas das influéncias dos antecedentes da inten¢ao comportamental e do Comportamento de
Uso sao moderadas por trés duas variaveis demograficas (género e idade) e uma contextual
(experiéncia). Essas moderagdes refinam os modos como diferentes perfis de usuarios lidam

com a ado¢do de uma tecnologia.
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Figura 1

Modelo TUAUT?2 de adogdo e uso de tecnologia (Venkatesh et al., 2012)
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Fonte: Venkatesh, Thong & Xu (2012).

A robustez do TUAUT2 tem sido validada empiricamente em diversos setores e
contextos culturais, demonstrando elevada eficicia explicativa (Guedes et al., 2018; Lopes &
Lerch Lunardi, 2022).

Nesta dissertacdo, vale agrupar pesquisas anteriores se TUAUT2 em trés contextos:
inovagdes financeiras, servigos digitais e outros ambientes de adogdo tecnoldgica.

No ambito das inovagdes financeiras e do varejo, o TUAUT2 apresenta desempenho
consistente. Amboage et al., (2024) identificaram que a Intencao de Uso do Pix ¢ influenciada
principalmente pelo valor percebido, pela Expectativa de Desempenho e pelo Habito. De forma
semelhante, para aplicativos de entrega por empresas, Oliveira et al., (2016) detectaram os
antecedentes de adogao as Condic¢des Facilitadoras e a expectativa de desempenho.

Em servigos digitais para o consumidor final, Bergamo et al., (2017) evidenciaram

quatro grupos de usudrios em fun¢do da aceitacdo, influenciados por Expectativa de Esforco,
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Condig¢des Facilitadoras, Motivacdo Hedonica e Habito. No campo dos servigos bancarios
moveis em paises africanos, a integracdo do TUAUT2 as dimensoes culturais de Hofstede
revelou Expectativa de Desempenho, Motivacao Hedonica e Habito determinando a inteng¢ao
comportamental, enquanto o coletivismo e outros moderadores culturais influenciam a adog¢ao
em diferentes niveis (Baptista & Oliveira, 2015).

Sobre o m-commerce, Expectativa de Esfor¢o e métricas de desempenho revelaram-se
essenciais (Misra et al., 2022). Chaves et al., (2021) observaram relagoes de causalidade
positivas entre condi¢des facilitadoras, valor percebido, Expectativa de Desempenho e Habito
no uso de cupons digitais. No ramo de transporte por aplicativo, segundo Vieira et al., (2018),
todos os construtos do TUAUT2 influenciam positivamente a aceitagcdo do Uber. Na area de
entretenimento digital, pesquisas sobre streaming musical destacaram Motiva¢ao Hedodnica,
Habito e Influéncia Social como preditores, que explicam cerca de 70 por cento da variagao
das intengdes comportamentais (Pinochet et al., 2019; Gosling et al., 2019).

A versatilidade do TUAUT?2 também se evidencia em estudos sobre saide mével em
Portugal e no Brasil (Martins et al., 2021), teletrabalho em institui¢des ptblicas (Lopes & Lerch
Lunardi, 2022), plataformas de noticias em Taiwan (L. Y. Chen & Chen, 2021) e solugdes para
reducdo de desperdicio de alimentos (Moltene & Orsato, 2021).

No nivel organizacional, Barbosa et al, (2018) validaram o TUAUT2 na
implementagdo de sistemas ERP, refor¢ando sua generalizagao.

Portanto, diversas pesquisas baseadas no TUAUT2 confirmam sua robustez ao explicar
intencao comportamental e Comportamento de Uso (Amboage et al., 2024; Cardozo &
Christino, 2024; Castanha et al., 2021; Chaves et al., 2021; L. Y. Chen & Chen, 2021; Guedes
et al., 2018; Lopes & Lerch Lunardi, 2022; Martins et al., 2014; Moltene & Orsato, 2021;
Pinochet et al., 2019; Barbosa et al., 2018; Vieira et al., 2018). Mas Cardozo & Christino
(2024) defendem a pesquisa de varidveis e relagdes adicionais para expandir o poder
explicativo do TUAUT?2, embora sem comprometer sua qualidade. Sua ampla aplicabilidade,
aliada ao potencial para extensdes tedricas, refor¢a sua relevancia para o exame da aceitagdo e
utilizagdo de tecnologias digitais (Lopes & Lerch Lunardi, 2022).

Estudos recentes de. L. Y. Chen & Chen (2021) verificaram que, na plataforma Line
Today, a Intencao de Uso comportamental influenciam positivamente o Comportamento de
Uso. De maneira similar, Amboage et al., (2024) demonstraram que, no caso do Pix, a Intencao
de adogao exerce uma relacdo de causalidade positiva sobre a duracao de uso, indicando que

uma intengao inicial elevada favorece a incorporagao rapida e sustentada da tecnologia.
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Pelo exposto, nesta dissertacdo se adota o TUAUT2 como arcabougo teodrico central,
em razdo de sua provavel aderéncia ao objetivo de investigar determinantes de intengdo e
Comportamento de Uso do Pix por varejistas MPEs.

Num exemplo hipotético do TUAUT2, no contexto desta dissertagdo, um varejista adota
o Pix por recomendacao de clientes (Influéncia Social). Ele se sente apto a realizar a transi¢ao
porque ja possui um smartphone com acesso estavel a internet e conta com o suporte do gerente
do banco se tiver problemas (Condicdes Facilitadoras). Ao comegar a usar, o empreendedor
percebe que os pagamentos ocorrem em tempo real, agilizando seu fluxo de caixa (Expectativa
de Desempenho), e avalia que o custo € vantajoso, visto que as taxas sdo nulas ou inferiores as
das maquininhas de cartdo tradicionais (Valor de Preco). O processo de aprendizado ¢ rapido e
a interface do aplicativo se mostra intuitiva e simples de manusear (Expectativa de Esforco).
Com a repeticdo diaria dessas experiéncias positivas, o ato de apresentar o QR Code torna-se

automatico a cada venda, consolidando o Habito de oferecer o Pix.

A Expectativa de Desempenho ¢ a crenca de que a tecnologia gera ganhos de
produtividade (Venkatesh et al., 2012). No contexto de PMs, também se evidencia uma
associagdo positiva entre a Expectativa de Desempenho e a Intencao de Uso. Amboage ef al.,
(2024) argumentam que as funcionalidades do Pix sdo alternativas convenientes e acessivelis,
que ampliam vantagens competitivas dos seus usudrios e reforcam a propensdo a adogao.
Estudos validam essa relacdo em cupons online (Chaves et al., 2021), streaming (Gosling et
al., 2019) e reservas de passagens (Castanha et al., 2021). Esta logica ampara a hipdtese a
seguir.

Hla: A Expectativa de Desempenho influencia positivamente a Intencio de Uso do

Pix.

A Expectativa de Esforco ¢ a facilidade percebida de utilizagdo de uma tecnologia
(Venkatesh et al., 2012). A crenga do usuério de que uma tecnologia demanda pouco esfor¢o
aumenta a probabilidade de resultados bem-sucedidos (Venkatesh et al., 2003). Em contextos
organizacionais, como teletrabalho (Lopes & Lerch Lunardi, 2022) e pagamentos digitais
(Amboage et al., 2024), detectou-se uma relagdo positiva entre baixo esforco percebido e
intencdo de uso. Esta logica ampara a hipdtese a seguir.

H1b: A Expectativa de Esforco influencia positivamente a Inten¢do de Uso do Pix.



35

A Influéncia Social ¢ o impacto de outros individuos relevantes na decisdo de uma
pessoa adotar tecnologias (Venkatesh et al., 2012). Pinochet et al., (2019) destacam que fatores
sociais e referéncias de grupos afetam a adog¢ao de inovacdes. Endossos de clientes, familiares
e colegas aumentam o reconhecimento ¢ a implementacdo bem-sucedida de PMs (Oliveira et
al., 2016). Patil et al., (2020) recomendam que provedores de PMs explorem endossos sociais
para motivar o uso. No caso do Pix, sua rapida disseminacao sugere que potenciais usuarios
busquem validacdo em suas redes, fortalecendo a Intengdo de Uso (Amboage et al., 2024). Esta
l6gica ampara a hipdtese a seguir.

Hlc: A Influéncia Social influencia positivamente a Intencio de Uso do Pix.

As Condic¢des Facilitadoras sdo a percepgao de disponibilidade de recursos e suporte a
utilizagdo de uma tecnologia (Venkatesh et al., 2012). A literatura indica que tais condi¢des
promovem tanto a intencao quanto a utilizacao de uma tecnologia, especialmente em PMs, em
que o suporte técnico ¢ essencial (Patil ef al., 2020). No Pix, a infraestrutura robusta e o suporte
regulatorio do Banco Central do Brasil reforcam essa relagdo (Amboage et al., 2024). Ha
evidéncias adicionais com cupons online (Chaves et al., 2021) e teletrabalho (Lopes & Lerch
Lunardi, 2022). Esta logica ampara a hipotese a seguir.

H1d: As Condic¢oes Facilitadoras influenciam positivamente a Intencdo de Uso do

Pix.

O Valor de Preco ¢ uma avaliagao do custo-beneficio (Venkatesh et al., 2012). Embora
alguns consumidores aceitem precos mais elevados quando percebem diferenciacdo (Gosling
et al., 2019), o Pix destaca-se pela gratuidade para pessoas fisicas e pelo baixo custo para
empresas, caracteristicas que reforcam sua atratividade econdmica em relagdo a sistemas
tradicionais (Amboage et al., 2024). Esta logica ampara a hipotese a seguir.

Hle: O Valor de Preco influencia positivamente a Intenciao de Uso do Pix.

O Habito ¢ o grau em que a utilizacdo da tecnologia se torna automatica devido a
repeticdo (Venkatesh et al., 2012; Pinochet et al., 2019). De acordo com Venkatesh et al.,
(2012) experiéncias repetitivas fortalecem gatilhos contextuais, que tornam comportamentos
automatizados. Corroborando com esta visdo, Amboage et al., (2024) apontam que 0 uso
habitual da internet movel estimula o Comportamento de Uso do Pix. Esta logica ampara a
hipdtese a seguir.

H1f: O Habito influencia positivamente a Intencao de Uso do Pix.
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A relagao entre Intengdo de Uso e Comportamento de Uso ¢ bem validada (Aarts et al.,
1998; Pinochet et al, 2019). A Intencdo de Uso representa o principal preditor do
Comportamento de Uso de uma tecnologia (Amboage et al., 2024). Esta 16gica ampara a
hipdtese a seguir.

H2: A Intencio de Uso influencia positivamente o Comportamento de Uso do Pix.

Embora o modelo TUAUT2 original considere a Motivacdo Heddnica como um
antecedente da Intencao de Uso, este construto foi excluido do MCP desta pesquisa. Tal decisao
fundamenta-se na natureza estritamente utilitaria e funcional do Pix no contexto das MPEs
varejistas. Diferentemente do contexto do consumidor final (B2C), em que o prazer intrinseco
pode motivar a adogdo e o Comportamento de Uso de tecnologias, no ambiente corporativo
(B2B) as decisdes sdao pautadas por ganhos de eficiéncia, produtividade e reducao de custos
operacionais. Dessa forma, a Motivacdo HedoOnica apresenta baixa relevancia teorica para
explicar a Lealdade de um gestor que utiliza a tecnologia como infraestrutura de negocio, e nao
como fonte de entretenimento. E o que apontam pesquisas sobre adogdo de tecnologias com
fins essencialmente funcionais (Christino et al., 2018; Moltene & Orsato, 2021; Amboage et
al., 2024).

Embora o TUAUT2 recomende o exame da idade, do género e da experiéncia como
variaveis moderadoras, ndo os incluimos nesta dissertacdo, seguindo a literatura recente, que
os omite em modelos aplicados a tecnologias digitais utilitarias (Amboage et al., 2024).

Todavia, em vista do objetivo desta dissertagdo e levando em conta o potencial para
extensdes do TUAUT2 (Lopes & Lerch Lunardi, 2022; Cardozo & Christino, 2024), a seguir
se avanca para englobar a Satisfacdo e a Lealdade, dois construtos fundamentais do

comportamento consumidor, em geral, € na tecnologia, em particular.

2.3 Intencio de Uso, Satisfacao e Lealdade

A Intencao de Uso das tecnologias de PMs tende a aumentar quando elas se alinham ao
Comportamento de Uso do usuario (Oliveira et al., 2016). A Satisfacdo ¢ influenciada pelo
Comportamento de Uso, uma vez que os usudrios avaliam os resultados efetivos em

comparacao com suas expectativas iniciais. Essa avaliagdo molda a forma das suas intengdes
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futuras de continuar utilizando o sistema, condicionando-as aos niveis de Satisfacdao obtidos na
experiéncia real (Alalwan, 2020).

Embora a utilidade percebida apdés a adogdo possa influenciar a intengdo de
continuidade, Bhattacherjee (2001) argumenta que a Satisfacdo exerce um impacto mais
significativo, pois decorre da confirmagdo de expectativas anteriores e diferencia
comportamentos de aceitagdo inicial daqueles de continuidade.

Entretanto, a simples repeticdo de uso ndo ¢ suficiente para caracterizar Lealdade
genuina (Alalwan, 2020). A literatura distingue dois mecanismos centrais que sustentam a
continuidade e trabalham como antecedentes causais diretos da Lealdade: a Satisfacdo e o
Hébito (Amboage et al., 2024; Al Amin et al., 2024). Dessa forma a Lealdade se consolida
quando a repeticdo do uso ¢ impulsionada por uma avaliagdo positiva da experiéncia
(Satisfacdo) ou pela automatizacdo do comportamento (Habito) (Alalwan, 2020).

No contexto brasileiro, Urdan & Rodrigues (1999) identificaram a Satisfagdo como
antecedente direto da Lealdade. Urdan & Zuiiga (2001) acrescentaram que a Satisfagdo com
servigos complementares, como suporte técnico, contribui para fortalecer o relacionamento
com 0 Servigo.

O Habito, por sua vez, ¢ definido no TUAUT2 como o grau em que o uso se torna
automatico (Venkatesh et. al., 2012). Christino et al., (2018) observaram que, no caso do
Airbnb, o Hébito foi um dos preditores mais robustos da inten¢do comportamental,
demonstrando que experiéncias acumuladas moldam decisdes futuras. No entanto, Mesquita &
Urdan (2019) alertam para a necessaria distingao entre a continuidade do uso pautada na inércia
e a verdadeira Lealdade; segundo os autores a quando a repeticdo de escolha deriva apenas da
conveniéncia, da falta de alternativas ou de barreiras a mudanca, estabelece-se uma relagao de
superficialidade (frequentemente chamada de Lealdade espuria); nesse cendrio inercial, o
vinculo ¢ fragil e desprovido de apego real. Em contraste, a Lealdade genuina exige um
comprometimento psicoldgico e atitudinal profundo, em que o usudrio varejista escolhe o
servico por reconhecer o seu valor, portanto, 0 comportamento que persiste apenas por
superficialidade e automatismo ndo caracteriza a Lealde genuina (Mesquita & Urdan, 2019).

O desafio para as Micro e Pequenas Empresas (MPEs) varejistas consiste em
transformar o uso do Pix de uma pratica automatica e eventualmente inercial em uma Lealdade
efetiva. O Comportamento de Uso se consolida quando o Pix deixa de ser uma decisdo
consciente em cada transagdo e passa a integrar organicamente o fluxo de caixa e as praticas

operacionais.
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Quando essa integracao ¢ acompanhada de Satisfacao e percep¢ao continua de valor, a
sensibilidade a estimulos externos, como prec¢o, tende a diminuir. Botelho & Urdan (2005)
observam que consumidores leais apresentam menor propensdo a alterar seu comportamento
em resposta a flutua¢des de preco. No contexto do Pix, esse fendmeno pode significar maior
resisténcia a migrar para métodos concorrentes mesmo diante de eventuais custos adicionais.

Singh & Sinha (2020) argumentam que preocupagdes com perda de dados pessoais,
controle por terceiros e uso indevido de informag¢des influenciam negativamente as intengdes
comportamentais; assim a auséncia de compreensao adequada sobre uma tecnologia pode gerar
apreensao e resisténcia. O desconhecimento sobre funcionalidades e seguranca pode levar
consumidores a restringirem o uso da tecnologia, afetando, por consequéncia, a aceitacao por
parte dos varejistas.

A intencdo de utilizar o Pix se exerce uma causalidade positiva sobre a duragdo de uso,
o que indica que a inten¢ao inicial facilita a adocao rapida desse sistema (Amboage et al.,
2024). Nas MPEs, o Comportamento de Uso se manifesta quando o Pix passa a ser adotado de
forma rotineira para oferta e recebimento de pagamentos, tornando-se parte integrante do fluxo
operacional. Esse uso recorrente constitui a base das avaliagdes pos-adog¢ao, como a Satisfacao,
que representa a comparagao entre a experiéncia real e expectativas anteriores.

Com base nesses elementos, esta dissertacao propde que a Lealdade ao Pix entre MPEs
varejistas ndo decorre apenas da Inten¢gdo de Uso, mas resulta de um ciclo continuo em que a
Intencdo de Uso gera o Comportamento de Uso, que por sua vez fortalece a Satisfagcdo. Esse
ciclo contribui para a formagdo de Lealdade e reduz a vulnerabilidade a alternativas

concorrentes, caracterizando uma continuidade de uso sustentada e estratégica.

2.4  Comportamento de Uso e Satisfacido

A Satisfagdo ¢ geralmente alcangada quando o desempenho percebido de um produto
ou servico atende ou supera as expectativas minimas dos consumidores, Satisfacdo que
estimula comportamentos de recompra e recomendagdes positivas, decorréncias da experiéncia
favoravel (Hawkins et al., 2007). Em outra definicdo, Satisfacao € o sentimento experimentado
pelo consumidor ao emitir uma avaliacdo favoravel ou expressar realizacdo em relagdo a
escolha realizada (Hoyer & Maclnnis, 2011). A Satisfacdo ¢ uma resposta avaliativa do
consumidor decorrente da percep¢ao de que um produto ou servigo atendeu ou excedeu suas

expectativas, influenciando seu contentamento e reduzindo sensacdes de desconforto (Oliver,
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2014). A Satisfacao pode ser compreendida como o contentamento decorrente das interagdes
prévias do consumidor com uma empresa (Anderson & Srinivasan, 2003).

Contudo, Oliver (1999) alerta para uma relacdo e assimétrica entre Satisfagdo e
Lealdade do consumidor: consumidores leais tendem a apresentar elevados niveis de
Satisfacdo, embora a Satisfagdo, por si sO, ndo garanta a formagao de Lealdade (Oliver, 1999).

Os consumidores experimentam maior Satisfacdo quando o valor recebido supera suas
expectativas iniciais, e essa Satisfacdo influencia diretamente sua inteng¢do de continuar
utilizando bens e servigos (Alalwan, 2020). Tseng (2018) demonstrou que a intengdo de
persisténcia em compras coletivas online ¢ profundamente afetada pelo nivel de Satisfagdao do
consumidor. Um cliente satisfeito tende a apresentar multiplas motivacdes para manter o
relacionamento com a mesma empresa (Mesquita & Urdan, 2019).

Anderson & Swaminathan (2011) destacam que essa Satisfacdo resulta da avaliagdo das
experiéncias pré e pos-compra, de modo que atender ou superar expectativas ao longo de todo
o ciclo de servico aumenta a Lealdade e reduz a probabilidade de busca por alternativas
concorrentes. Em diversos setores, a Satisfagdo figura como um dos principais objetivos
organizacionais, sendo um elemento central nas estratégias de marketing de consumo (Oliver,
1999).

A Satisfacdo tem sido amplamente validada em contextos de servigos moveis e
tecnologias financeiras (Ahmad et al., 2025; Al Amin et al., 2024; Chen et al., 2023). No
contexto brasileiro, sua relevancia como antecedente da Lealdade foi confirmada por Urdan &
Rodrigues (1999), que aplicaram o American Customer Satisfaction Index (ACSI) ao setor
automotivo nacional, verificando que a Satisfacdo exerce efeito direto e positivo sobre a
Lealdade.

Embora muitos modelos de aceitacdo tecnologica ndao incluam o Comportamento de
Uso como antecedente direto da Satisfagao, a literatura em finangas e bem-estar do consumidor
oferece evidéncias consistentes dessa relagao (Ahmad et al., 2025; Al Amin et al., 2024; Chen
etal.,2023). Chen et al., (2023), por exemplo, investigou o impacto das tecnologias financeiras
na Satisfa¢do financeira. O modelo apresentado pelo autor utilizou a frequéncia de uso de PMs
como variavel preditora e verificou uma influéncia positiva e significativa sobre a Satisfacao
financeira. Apesar de a natureza da Satisfagdo mensurada diferir da Satisfacdo eletronica, o
estudo dé suporte empirico a logica causal da hipotese H3 desta dissertagdo, segundo a qual o
ato de utilizar tecnologias de PMs exerce impacto direto sobre a avaliagdo subsequente da

experiéncia.
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No que diz respeito a estrutura do MCP desta dissertacdo estabelece-se uma relagao
direta e linear: o Comportamento de Uso gera a experiéncia que, quando avaliada
positivamente, resulta em Satisfacdo. Esta Satisfacdo, por sua vez, atua como o antecedente
imediato e determinante da Lealdade. No entanto, a literatura também explora a direcdo oposta
dessa relacao. Alalwan (2020) demonstrou que a Satisfacdo impacta positivamente o Habito,
sugerindo que a experiéncia favoravel com a tecnologia aumenta a probabilidade de sua
utilizagdo automatica no futuro.

Essas duas perspectivas evidenciam uma relacdo reciproca e cumulativa entre
Comportamento de Uso e Satisfacdo: o uso inicial gera Satisfacao (como em Chen et al., 2023),
a Satisfagdo reforca o Habito (como descrito por Alalwan, 2020) e o Habito, enquanto
comportamento consolidado, é constantemente reavaliado, produzindo novas experiéncias de
Satisfacdo. Esse ciclo continuo que contribui para a formagao da Lealdade.

A Satisfacdo surge da experiéncia continua e direta com a tecnologia, sendo
influenciada pela confirmagao dos beneficios esperados (Chen et al., 2023; Wang, 2012). Esta
l6gica ampara a hipdtese a seguir.

H3: O Comportamento de Uso influencia positivamente a Satisfacao.

2.5 Satisfacdo como antecedente da Lealdade

A Lealdade do cliente desperta interesse académico e gerencial devido a sua forte
relagdo com o desempenho organizacional e com a vantagem competitiva. Apesar do volume
expressivo de pesquisas empiricas sobre Lealdade desde a década de 1950, sua conceituagdo e
especialmente sua operacionalizacdo ainda suscitam controvérsias (Costa Filho, 2019). A
Lealdade, como um ativo intangivel central para qualquer organizacgdo, constitui um objetivo
prioritario do marketing e exerce influéncia direta sobre o desempenho financeiro (Brown,
2018).

Construir uma base de clientes leais ¢ fundamental para estabelecer vantagem
competitiva duradoura, embora os determinantes da Lealdade variem entre setores. No setor
bancario, por exemplo, a intangibilidade e a complexidade dos servigos, somadas a limitada
personaliza¢do no varejo bancério, favorecem uma Lealdade superficial, ante a uniformidade
percebida entre os fornecedores (Mandhachitara & Poolthong, 2011).

A Lealdade expressa um compromisso consistente de recomprar ou utilizar um produto

ou servigo preferido, resultando em transacdes habituais com a mesma marca (Oliver, 1999).
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Esse comportamento também se manifesta no compartilhamento voluntdrio de opinides
positivas e na recomendagdo da marca a terceiros, caracterizando uma dimensdo social do
vinculo leal (Babolim et al., 2022). A literatura aponta que a Lealdade ¢ composta por duas
dimensdes interdependentes: a atitudinal e a comportamental (Dick & Basu,1994).

Conforme Mesquita & Urdan (2019), ¢ fundamental diferenciar a retengao baseada na
Lealdade daquela motivada pela inércia. Enquanto a lealdade reflete um compromisso
profundo e uma atitude favoravel, a inércia caracteriza-se pela continuidade do uso apesar de
eventuais insatisfagdes, muitas vezes impulsionada por custos de mudanga ou pela dependéncia
funcional do servigo. No contexto desta dissertagdo, o fato de 81% dos varejistas considerarem
o Pix indispensavel (SEBRAE, 2024) pode sinalizar um comportamento inercial ou uma
necessidade operacional, o que torna a investigagao da Satisfagdo como antecedente essencial
para identificar se existe uma Lealdade genuina ou apenas uma retencdo por conveniéncia
forgada.

No entanto, para que essa Lealdade seja fortalecida, especialmente no setor bancario, ¢
necessario assegurar desempenho superior na prestacdo de servigos, dado que esse setor
continua a priorizar receita e lucratividade como métricas de sucesso (Mandhachitara &
Poolthong, 2011). Sua operacionalizacao, contudo, permanece desafiadora e sujeita a diversos
debates conceituais (Costa Filho, 2019).

Na perspectiva predominante, a Lealdade tem na Satisfagdo um antecedente (Costa
Filho, 2021; Hu et al., 2009). Embora diversos elementos contribuam para a formacao da
Lealdade (Guedes et al., 2018), no MCP aqui proposto, postula-se que a Satisfacdo exerce
influéncia direta e positiva sobre a Lealdade. A literatura reconhece, portanto, que a Satisfagao
desempenha papel determinante na explicacdo da Lealdade (Liang et al., 2019).

Essa influéncia positiva da Satisfacdo sobre a Lealdade foi amplamente confirmada em
diferentes contextos empiricos, incluindo o comércio eletronico (Guedes et al., 2018; Souza et
al., 2023), o setor bancario (Mandhachitara & Poolthong, 2011), servicos em geral (Mangini
et al., 2017), o setor automotivo (Urdan & Zuiiga, 2001), o design de produtos (Liang et al.,
2019), o delivery de supermercados (Barbosa et al., 2022) e plataformas de reserva de
acomodacdes (Aguiar et al., 2020).

Apesar desse consenso teorico, a expressao da Lealdade varia conforme o contexto
cultural e mercadologico. Ha diferencas nos padrdes de Lealdade entre consumidores
portugueses e brasileiros (Aguiar et al, 2020). Em alguns cenarios, comportamentos
repetitivos de compra podem sustentar o discurso de Lealdade, mesmo quando nao ha

comprometimento atitudinal (Costa Filho, 2019). Em contraste, ha evidéncias de que a
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Satisfacao nem sempre se traduz diretamente em Lealdade, conforme encontrado por Barbosa
et al., (2022), em servigos de delivery de supermercados na pandemia de COVID-19,
identificaram qualitativas indicagdes de relacdo causal positiva entre Satisfacdo e Lealdade,
mas com resultados quantitativos de relacdo causal negativa entre essas variaveis, sugerindo
que consumidores satisfeitos ainda poderiam nao manifestar Lealdade.

Em servigos digitais, consumidores satisfeitos tendem a replicar o uso e a divulgar
avaliacdes positivas, contribuindo para a reputacdo dos servigos de PMs e incentivando a
ampliacdo da base de usuarios (Alalwan, 2020).

Quanto ao Pix, andlises quantitativas com estudantes universitarios apontam que esses
usudrios demonstram niveis elevados de Satisfagdo com a tecnologia Pix (Valcanover et al.,
2022).

Quando varejistas se deparam com falhas operacionais, fraudes ou experiéncias
negativas, a tendéncia ¢ retornar ao uso de multiplos meios de pagamento ou, em casos mais
severos, retomar predominantemente o uso de dinheiro fisico (Oliveira et al., 2016). Além
disso, a expansdo constante de novas tecnologias pode fomentar Lealdade volatil, impulsionada
por beneficios de curto prazo, como cupons e promog¢des, comportamento influenciado por
valores individuais dos usuarios (Chaves et al., 2021; Umashankar et al., 2017).

A medida que a Lealdade comportamental se intensifica, a sensibilidade ao prego
aumenta, pois clientes tornam-se mais suscetiveis a ofertas pontuais, em contrapartida, o
fortalecimento da Lealdade atitudinal, sustentado por tecnologias superiores, reduz essa
sensibilidade e promove aumento da receita, uma vez que os usuarios passam a valorizar mais
os beneficios percebidos e a conveniéncia (Umashankar et al., 2017).

Portanto, embora modelos como o TUAUT2 se mostrem eficazes na explicagdo do uso
de tecnologias, especialmente em servigos de streaming e demais contextos digitais, a
Satisfacao permanece elo central para transformar o Comportamento de Uso em Lealdade,
consolidando vinculos duradouros e sustentaveis (Cardozo & Christino, 2024; Ahmad et
al.,2025).

Na literatura, a Satisfacdo ¢ um antecedente primario da Lealdade. Consumidores
tendem a avaliar tecnologias de PMs como superiores em conveniéncia e facilidade quando
comparadas a métodos tradicionais (Al Amin et al., 2024; Machado et al., 2024). Em MPEs, a
Satisfacdo com beneficios e servigos auxiliares ¢ determinante para a continuidade de uso
(Lealdade comportamental) e para evitar a retomada de praticas tradicionais (Lee, 2024). Esta
logica ampara a hipotese a seguir.

H4: A Satisfacdo influencia positivamente a Lealdade.
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2.6 Risco Percebido como Moderador

Em 2025, cerca de um quarto dos usudrios relataram receios quanto aos riscos
relacionados a tecnologia Pix (FEBRABAN, 2025).

Featherman & Pavlou (2003) definem o Risco Percebido como a perda potencial
associada a busca de um resultado desejado ao utilizar um servigo eletronico. Tal risco pode
ser mensurado por escalas que avaliam a probabilidade de eventos indesejaveis, ou com uma
abordagem de valor esperado, que combina a probabilidade de perda decorrente da incerteza
com a relevancia dessa perda potencial (Featherman & Pavlou, 2003). O uso de tecnologias
digitais, especialmente as que envolvem transagdes financeiras, ¢ frequentemente limitado pela
percepcao de risco por parte do consumidor (Featherman & Pavlou, 2003). Smartphones foram
difundidos na sociedade, possibilitando o uso de alternativas de PMs baseadas nessas
tecnologias. Entretanto, o uso de PMs pelos consumidores pode ser dificultado pelos Riscos
Percebidos (Bland et al., 2024).

Nos PMs, o Risco Percebido provém de diferentes fontes, como bancos, aplicativos e
provedores de servicos de internet sem fio. As preocupacdes incluem instabilidade tecnologica
de instituicdes financeiras e aplicativos, possibilidade de transa¢des malsucedidas e uso
indevido de dados pessoais e financeiros (Bland ef al., 2024). Em tecnologias que lidam com
informagdes sensiveis, as medidas de seguranca para proteger transagdes influenciam
diretamente o Comportamento de Uso dos usudrios em usar tais solugdes (Oliveira et al., 2016).

O ambiente digital passou por diversos episodios de estelionato, roubo de informagdes
e clonagem de contas em midias sociais, 0 que torna os usuarios mais cautelosos diante de
servigos com implicacdes financeiras (Mangini et al., 2020). No caso do Pix, essas
preocupagdes concentram-se em riscos financeiros (perda de recursos em fraudes), riscos de
seguranca (roubo de dados), riscos de privacidade e riscos operacionais (instabilidades que
impecam a conclusao de vendas) (Mangini ef al., 2020).

Além disso, o uso de produtos pouco conhecidos, o surgimento de novos tipos de
fraude, falhas na seguranca e confidencialidade de dados, dependéncia excessiva de perfis
digitais para identificagdo de clientes, exclusdo de determinados grupos e acesso facilitado a
produtos especulativos ou de crédito de alto custo podem proliferar em ambientes em que o
risco € percebido como baixo pelos usuarios (Valcanover et al., 2022). Nesse cendrio, o
aumento da alfabetizagdo financeira digital torna-se fundamental para mitigar riscos, reduzindo
assim os possiveis efeitos adversos e preservando os beneficios dos servigos financeiros

digitais (Valcanover et al., 2022).
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Em estudo seminal, Featherman & Pavlou (2003) integraram a Teoria do Risco
Percebido ao Modelo de Aceitacdo de Tecnologia (TAM) (Davis et al., 1989). A validade
empirica do modelo de Risco Percebido de Featherman & Pavlou (2003) ja foi demonstrada
em diferentes dominios, notadamente no Internet banking. Martins et al. (2014), por exemplo,
integraram a TUAUT (Venkatesh et al., 2003) a dimensdes de Risco Percebido em um estudo
realizado em Portugal. Os resultados destacaram o Risco Percebido como forte preditor da
Intencao de Uso, evidenciando sua relevancia no contexto de servicos financeiros digitais e nas
decisdes de adogao (Martins ef al., 2014), incluindo tecnologias como o Pix.

De forma similar, um estudo com usuarios de PMs nos Estados Unidos avaliou Risco
Percebido e atitudes em relagdo ao uso de PMs e mostrou que o Risco Percebido afeta
negativamente as atitudes acerca do uso dessas tecnologias (Bland et al., 2024).

Esses achados reforcam a necessidade de provedores de tecnologias de PMs
gerenciarem o Risco Percebido para aumentar a Satisfagdo dos usudrios em suas plataformas
(Bland et al., 2024). Mesmo apo6s o uso, o Risco Percebido permanece como uma barreira,
capaz de limitar a continuidade de uso (Braido & Klein, 2020; Patil et al., 2020).

Embora o Risco Percebido seja uma variavel critica, a literatura indica que seus efeitos
podem ser atenuados. O uso de tecnologias eletronicas, incluindo servigos bancarios online, ¢
influenciado pela percepg¢ao de risco, mas a percepgao de facilidade de uso pode mitigar essas
apreensdes (Featherman & Pavlou, 2003). A introducdo de smartphones e tablets equipados
com recursos biométricos também contribui para a reducdo do Risco Percebido nos PMs,
fortalecendo a confianga do usudrio nas institui¢cdes financeiras (Gelenske ef al., 2018).

Usuarios que experimentam maior seguranca em transagdes financeiras online relatam
que o Risco Percebido influencia suas decisdes de uso de novos produtos e servigos, incluindo
PMs (Silva et al., 2024). Além disso, quando os usudrios podem empregar tais tecnologias
conforme sua conveniéncia e quando melhorias sdo continuamente introduzidas com base no
feedback dos clientes, as MPEs contribuem para o aumento da familiaridade e para a redugao
dos Riscos Percebidos que podem resultar em perdas financeiras (Chen et al., 2023).

Estudos recentes realizados na Indonésia (Nurabiah et al., 2024) sugerem que os Riscos
Percebidos nao influenciam o uso de pagamentos moveis, indicando que os usudarios tendem a
priorizar a conveniéncia. Em contraste, Gelenske et al. (2018), no Brasil, e Martins et al.
(2014), em Portugal, enfatizam que os riscos financeiros e de privacidade permanecem
variaveis criticas.

Essa aparente contradi¢do sugere que o papel do Risco Percebido ¢ mais complexo do

que o de um simples antecedente direto do uso. O Risco Percebido pode ndo impedir o
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Comportamento de Uso, sobretudo quando a conveniéncia ¢ elevada, como ocorre com o Pix,
mas pode afetar a forma como a experiéncia ¢ avaliada. Em vez de atuar apenas como inibidor
direto, o Risco Percebido pode exercer fungdo moderadora. Rossini et al. (2017), por exemplo,
demonstraram o papel moderador do Risco Percebido no varejo, ao mostrar que a percepgao
de risco alterava a forca da relagdo entre percepgao social e comportamento.

O Risco Percebido desempenha papel central na conversao do uso em Lealdade (Nelloh
etal. 2019). Nelloh et al. (2019) argumentam que, em plataformas de PMs, a percep¢ao técnica
de que o sistema ¢ seguro e livre de falhas constitui um determinante mais forte da inten¢ao de
continuidade do que a qualidade da informagdo ou a percepgao de privacidade. No contexto
brasileiro anterior ao Pix, Braido e Klein (2020) ja identificavam a inseguran¢a dos sistemas e
o receio de fraudes como barreiras primarias ao uso de PMs. Assim, para o varejista, a Lealdade
ao Pix estd condicionada a estabilidade técnica da plataforma bancéria escolhida, em que a
garantia contra falhas operacionais se converte em atributo indispensavel de valor.

No MCP nesta dissertagao, o Risco Percebido atua de modo semelhante, como variavel
moderadora, com o potencial de enfraquecer a relagdo entre o Comportamento de Uso do Pix
e a Satisfagdo do varejista de MPEs e, consequentemente, sua Lealdade. Argumenta-se que,
mesmo quando o varejista vivencia uma experiéncia predominantemente positiva com o uso
da tecnologia, uma percepgao elevada de risco, como o medo constante de golpes, pode
comprometer a avaliagdo global dessa experiéncia.

O MCP incorpora o Risco Percebido como moderador negativo na relagdo entre o
Comportamento de Uso e a Satisfacdo com o Pix. O Risco Percebido pode inibir o uso de
tecnologias de PMs (Oliveira et al., 2016). Ainda que a experiéncia de uso seja positiva, niveis
elevados de Risco Percebido (como receios de instabilidade ou fraudes) podem reduzir a
Satisfacdo gerada pela tecnologia (Martins et al., 2014; Mangini et al., 2020). Esta légica
ampara a hipotese a seguir.

HS: O Risco Percebido modera negativamente a relacio entre o Comportamento
de Uso e a Satisfacdo com o Pix, de modo que, para niveis mais altos de risco, o efeito

positivo do uso na Satisfacido sera menor.

Entre os golpes recorrentes destacam-se phishing, monitoramento remoto de tela,
chamadas telefonicas enganosas, falsificacdo de identificadores e uso de /inks e informagdes
ndo verificadas para obten¢do de dados confidenciais dos usudrios (Singh & Sinha, 2020).

Permanecer vigilante quanto aos riscos digitais e seguir praticas de seguranga

consistentes ¢ fundamental (Nurabiah et al., 2024), uma vez que uma percepcao elevada de
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risco pode reduzir a Satisfacdo derivada da experiéncia de uso (Zhou, 2014). Adicionalmente,
recomenda-se que fabricantes e fornecedores de tecnologias de PMs ampliem a conscientizagao
publica sobre os beneficios dessas tecnologias, estimulando empresas a desenvolverem
campanhas voltadas a varejistas que enfatizem recursos de valor agregado e praticas de
seguranca (Singh & Sinha, 2020).

A seguir, esta dissertacdo apresenta o MCP, derivado da estrutura TUAUT?2,
incorporando as variaveis Satisfacdo, Lealdade e Risco Percebido no contexto do uso do Pix

por MPEs varejistas.
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2.7  Modelo Conceitual Proposto

Alicercada nas se¢des precedentes de revisao da literatura, esta secdo expoe o Modelo
Conceitual Proposto (MCP) desta dissertagao. Tomando o cerne de TUAUT2 (Venkatesh et al.,
2012), o MCP adiciona os construtos Satisfacdo, Risco Percebido e Lealdade do varejista, de
modo a capturar a complexidade do Comportamento de Uso e dos determinantes da Lealdade

ao Pix por MPEs varejistas. O MCP est4 esquematizado na Figura 2
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Modelo Conceitual Proposto
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Na Figura 2 estdo, a esquerda, os seis antecedentes da Intencao de Uso do TUAUT?2:
Expectativa de Desempenho, Expectativa de Esfor¢co, Influéncia Social, Condicdes
Facilitadoras, Valor de Preco e Hébito. Na sequéncia, a Intencdo de Uso conecta-se ao
Comportamento de Uso, que, por sua vez, se relaciona com a Satisfacdo. O Risco Percebido
atua na relagdao entre o Comportamento de Uso e a Satisfagdo como moderador. Por fim, a
Satisfacdo se liga a Lealdade. Nesses moldes, a abordagem ampliada do MCP deve capturar as

nuances caracteristicas das MPEs diante das inovagdes digitais e estabelece fundamentos

tedricos robustos para as andlises quantitativas subsequentes.

As 10 hipoteses do MCP estdao na Tabela 3, com as respectivas justificativas teoricas e

as referéncias utilizadas.

Tabela 3

Hipoteses de pesquisa, justificativa teorica e referéncias

Hipotese Proposicao da Hipotese

Justificativa Teorica

Referéncias Principais

Expectativa de Desempenho

Hla
— (+) Inten¢do de Uso
Expectativa de Esfor¢o —
Hlb
(+) Intengdo de Uso
Influéncia Social — (+)
Hic
Inten¢éo de Uso
Condigoes Facilitadoras —
Hld
(+) Intengdo de Uso
Valor de Prego — (+)
Hle
Intencdo de Uso
Hébito — (+) Intengao de
HIf
Uso
Intengdo de Uso — (+)
H2
Comportamento de Uso
0 Comportamento de Uso —
(+) Satisfacao
H4 Satisfacdo — (+) Lealdade

A utilidade percebida ¢ o maior preditor
da Intencdo de Uso em contextos

utilitarios.

A facilidade de uso reduz barreiras a

Inten¢do de Uso da tecnologica.

A pressdo de fornecedores e clientes

impulsiona a Intengé@o de Uso.

O suporte técnico e infraestrutura

viabilizam a Inten¢do de Uso.

O custo-beneficio favoravel é essencial

para a Intencao de Uso das MPEs.

A automaticidade reforga a Intengédo de

Uso.

A Intengdo de Uso € o antecedente
imediato do Comportamento de Uso.
A experiéncia positiva confirma

expectativas e gera Satisfagao.

Venkatesh et al, (2012);

Amboage et al., (2024)

Venkatesh et al, (2003);

Lopes & Lerch Lunardi

(2022)
Oliveira et al., 2016; Patil et
al., (2020); Pinochet et al.,
(2019)

Venkatesh et al, (2012);
Chaves et al., (2021)
Gosling et al., (2019);

Amboage et al., (2024)

Venkatesh et al, (2012);
Amboage et al, (2024),

Pinochet et al., (2019)

Aarts et al, (1998);

Amboage et al., (2024)
Alalwan (2020); Chen et al.,
(2023) Wang (2012)

A Satisfacdo acumulada fideliza o usuario Zhou (2014) Machado et al.,

e gera Lealdade.

(2024)
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Hipotese Proposicao da Hipotese Justificativa Tedrica Referéncias Principais
Risco Percebido (moderador O risco atenua a relagdo positiva entre o )

H5 ] ) Martins et al., (2014)
negativo) Comportamento de Uso e a Satisfagao.

Fonte: Elaborada pela autora (2025).

Em sintese, neste capitulo de revisdo da literatura foram examinados e articulados os
conceitos e relagcdes que sustentam o MCP. O capitulo seguinte aborda o método, técnicas e
procedimentos empiricos, destinados a avaliar, numa realidade concreta de MPE, com o
alinhamento entre este capitulo de revisao teodrica e a investigacao empirica no mundo real de

varejistas em face do Pix.
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3. METODO E TECNICAS DE PESQUISA

A pesquisa empirica desta dissertagdo foi quantitativa, descritiva em relagdo aos
objetivos e de levantamento. Para analisar as relacdes do MCP utilizou-se a Modelagem de
Equacdes Estruturais (MEE), técnica estatistica reconhecida por sua adequacao a testagem de
modelos tedricos complexos.

A aplicagdo da MEE para analisar relagdes de Satisfacdo e Lealdade ¢ amplamente
recomendada na literatura contemporanea de sistemas de informagao. A escolha especifica pelo
método PLS-SEM (Partial Least Squares) alinha-se as diretrizes metodologicas de Hair et al.,
(2019, 2021), sendo a abordagem predominante em estudos recentes sobre PMs e servigos
financeiros, como observado nas pesquisas de Ahmad et al., (2025) e Al Amin et al., (2024).
O método desses trabalhos orientou esta dissertagdo na especificacao do modelo estrutural e na
andlise das propriedades psicométricas dos construtos.

A opcao por um método quantitativo nesta dissertag@o se justifica pela necessidade de
testar um conjunto de hipdteses derivadas da teoria e obter resultados generalizéveis para a
populagdo-alvo (Creswell & Creswell, 2018). A utilizagdo da MEE se adequa a validar o MCP,
que inclui multiplos construtos e uma relagdo de moderacao (Hair et al., 2019).

Adotei a MEE via Minimos Quadrados Parciais (PLS-SEM), fundamentada em Hair et
al., (2012, 2019), devido a trés caracteristicas da pesquisa desta dissertacao.

1. Foco na previsao: interessou nesta dissertacdo identificar os determinantes da
Lealdade ao Uso de Pix por MPEs, explicar a variancia dos construtos-chave, no que o PLS-
SEM tem performance superior ao CB-SEM (Modelagem de Equagdes Estruturais Baseada em
Covariancia) (Hair et al., 2019).

2. Caracteristicas dos dados: ¢ muito comum, nos dados de comportamento do
consumidor, a auséncia de normalidade multivariada (assimetria e curtose fora do padrio),
condi¢do que o algoritmo ndo-paramétrico do PLS trata com robustez.

3. Complexidade do modelo: a presenca de construtos de segunda ordem ou relagdes

de moderagao favorece o uso do PLS-SEM.
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3.1 Questionario e Operacionalizacido das Variaveis

O questionario estruturado, autoaplicavel foi disponibilizado em formato digital (survey
online), hospedado na plataforma Survey Monkey, sendo disponibilizado aos respondentes a

partir do [link https://pt.surveymonkey.com/r/gislainematsukawa-Pix, foi distribuido

eletronicamente por meio de redes sociais e aplicativos de mensagens instantaneas, seu
conteudo segue demonstrado no Apéndice A.

A adocao de escalas ja validadas reforca a robustez da mensuracao (Narteh, 2018). Por
isso, todas as escalas foram extraidas de estudos seminais com validade empirica (Al Amin et
al.,2024; Amboage et al., 2024; Valcanover et al., 2022). Nesta dissertacdo, as palavras de seus
itens foram ajustadas ao contexto de uso do Pix por MPEs do varejo brasileiro.

A adaptacao dessas escalas seguiu as recomendagdes metodologicas de Beaton ef al.,
(2000), contemplando traducado, ajustes culturais e avaliacdo da compreensao dos itens. Essa
etapa visou assegurar clareza, adequagdo semantica, confiabilidade e validade do questionario
final antes da coleta de dados em maior escala (Beaton et al., 2000).

O processo de adaptacdo compreendeu cinco estagios: traducdo, sintese, retrotradugao,
avaliacdo por comité de especialistas e o pré-teste. No primeiro estagio, foi realizada a traducao
dos itens originais (inglés) para o idioma alvo (portugués) por um tradutor independente. O
segundo estagio consistiu na sintese dessa traducdo. No terceiro estagio, procedeu-se a
retrotraducdo (back-translation) para o inglés, a fim de verificar se o sentido dos itens
permanecia preservado. No quarto estagio, um especialista avaliou a versdo consolidada para
garantir a validade de conteudo. Finalmente, no quinto estdgio, foi realizado o pré-teste com
gestores de Micro e Pequenas Empresas (MPEs), o que permitiu refinamentos pontuais na
redacdo para assegurar a total compreensdo das variaveis antes da coleta de dados. As
avaliacOes resultaram em ajustes pontuais para aprimorar a clareza das perguntas (mudanga na
redacdo das perguntas para evitar ambiguidade).

O questiondrio, foi aplicado de forma andnima, e organizado em trés blocos principais:

O primeiro bloco (Perfil): retine nove questdes nominais destinadas a caracterizacao
sociodemografica dos participantes e ao perfil de uso de PMs, incluindo idade, género,
escolaridade e frequéncia de utilizacao do Pix.

O segundo bloco (Nao usuarios): Destinado aos participantes que relataram nao
utilizar o Pix, responderam apenas as perguntas sobre Intengao de Uso futuro. Os participantes
que declararam utilizar Pix seguiram para o preenchimento integral do questionario, contido

no terceiro bloco.
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O terceiro bloco (Usuarios): foi composto por 39 itens para os construtos do MCP.
Para assegurar validade de contetido, as escalas foram adaptadas de estudos nacionais e
internacionais validados, com destaque para o modelo TUAUT2 (Amboage et al., 2024) e seus
desdobramentos.

Os itens do segundo e terceiro blocos foram respondidos em uma escala tipo Likert de
cinco pontos, composta pelas op¢des “Discordo totalmente”, “Discordo”, “Nao concordo nem
discordo”, “Concordo” e “Concordo totalmente”, correspondendo aos valores de 1 a 5. A escala
Likert ¢ amplamente utilizada pela simplicidade de aplica¢do e pela capacidade de captar
nuances nas percepcoes dos respondentes (Hussey & Collis, s. d.; Hair et al., 2021).

A operacionalizagdo estabelece a conexao entre um construto tedrico e suas medidas
empiricas, no mundo real, no que espera precisdo, validade e confiabilidade nos dados que
vierem a ser coletados.

Para cada construto do MCP, dos determinantes do TUAUT2 (Amboage et al., 2024;
Venkatesh et al., 2012) e dos antecedentes da Lealdade (Al Amin et al., 2024; Valcanover et
al., 2022), sao apresentadas a defini¢do conceitual e a escala correspondente na Tabela 6-
Matriz de operacionalizag¢do dos construtos do MCP.

As escalas para Expectativa de Desempenho, Expectativa de Esforco, Influéncia Social,
Condig¢des Facilitadoras, Valor de Preco, Habito, Intengao de Uso e Comportamento de Uso
foram adaptadas do TUAUT2, com base na versdo validada para o contexto do Pix por
Amboage et al, (2024). Ressalta-se a exclusdo do construto Motivagdo Hedonica,
acompanhando o procedimento adotado por Amboage et al., (2024). Esta decisao justifica-se
pela natureza estritamente utilitaria e pragmatica do uso do Pix por varejistas de MPEs, em que
a adoc¢do e o uso sdo impulsionados por ganhos de produtividade e reducdo de custos, e ndo
por entretenimento ou prazer, conforme ocorre em contextos de consumo final (B2C)
(Christino et al., 2018). O limite desta escolha metodoldgica reside na rentincia a mensuragao
de eventuais aspectos emocionais ou de novidade tecnoldgica; contudo, tal reducdo na
abrangéncia tedrica ¢ considerada secundaria diante do foco organizacional e funcional desta
pesquisa.

As escalas de Satisfacdo e Lealdade foram adaptadas de Al Amin et al., (2024), que
investigaram esses construtos em aplicativos de PMs. A escala de Risco Percebido foi adaptada

do estudo de Valcanover et al., (2022), que analisou a Satisfagdo com o Pix no mobile banking.

A Tabela 4 sintetiza a operacionalizacdo dos construtos do MCP.
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Tabela 4
Matriz de operacionalizagdo dos construtos do Modelo Conceitual Proposto

Construto Defini¢ao Conceitual no contexto do uso do Pix por Fonte da Escala N° de
MPEs Itens
. Percepgdo do varejista de MPE de que o Pix ¢ util e Adaptada de Amboage
Expectativa de . . . .
Desempenho vantajoso para o negocio, aumentando a produtividade et al., (2024) e 4
e agilizando tarefas. Venkatesh et al., (2012)
. Facilidade percebida pelo varejista de MPE em Adaptada de Amboage
Expectativa de o L g
Esforco gprender e utilizar 0 Pix, incluindo a clareza das et al, (2024) e 4
interacdes para a equipe. Venkatesh et al., (2012)
Percepcao do varejista de que pessoas importantes em Adaptada de Amboage
Influéncia social seu ecossistema (socios, colegas, clientes) valorizam e et al., (2024) e 3
esperam que a empresa utilize o Pix. Venkatesh et al., (2012)
- Percepgdo do varejista de MPE sobre a disponibilidade Adaptada de Amboage
Condigoes . - .
Facilitadoras de infraestrutura (internet, smartphone), conhecimento et al., (2024) e 3
e suporte técnico para operar o Pix. Venkatesh et al., (2012)
Percepgdo de vantagem financeira do Pix, comparando Adaptada de Amboage
Valor de Preco a razoabilidade de suas taxas (baixas ou nulas) com os et al., (2024) ¢ 3

custos de alternativas (boletos, maquininhas). Venkatesh et al., (2012)

Grau em que o uso do Pix se tornou uma atividade
Habito rotineira e integrada as operagdes do varejista,

capturando a frequéncia e a automaticidade do uso.

Adaptada de Amboage
etal, (2024),

Planejamento consciente e probabilidade declarada do
varejista de MPE usar o Pix em suas transacdes
comerciais  cotidianas  para  pagamentos €
recebimentos.

Adaptada de Amboage
etal, (2024) e 3
Venkatesh et al., (2012)

Intencdo de Uso

Manifestacao pratica e efetiva do varejista no uso do
Comportamento de Pix nas rotinas operacionais da MPE, caracterizada
Uso pela frequéncia, intensidade e integracdo do Pix nos
processos de recebimentos e pagamentos.

Adaptada de Amboage
etal, (2024) e 1
Venkatesh et al., (2012)

Avaliacdo geral do varejista formada a partir de sua
Satisfacao experiéncia acumulada com o Pix, refletindo uma
experiéncia de uso positiva e gratificante.

Adaptada de Al Amin et
al., (2024)

Vinculo atitudinal favoravel e comprometimento de
longo prazo do varejista com o Pix. Caracteriza-se pela

Lealdade preferéncia ativa pela tecnologia e resisténcia a migrar
para alternativas concorrentes, distinguindo-se da mera
repeticdo de uso por inércia ou comodismo.

Adaptada de Al Amin et
al., (2024)

Percepgdo subjetiva do varejista sobre a incerteza e
Risco Percebido potenciais consequéncias adversas do uso do Pix
(fraudes, golpes, perdas financeiras ou falhas).

Adaptada de Valcanover
etal, (2022)

Fonte: Elaborada pela autora (2025).

A decisdo de utilizar um unico item para mensurar o Comportamento de Uso e dois
itens para o Habito fundamentou-se nas diretrizes de Hair et al., (2021) referentes a construtos
de item Unico (single-item measures). Segundo os autores, embora a praxe metodolégica
recomende multiplos itens para mensurar fenomenos psicoldgicos complexos, a utilizagdo de
um unico indicador € estatisticamente aceitdvel e teoricamente recomendada quando o

construto representa um conceito concreto, singular ¢ de compreensdo univoca pelo
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respondente. Como o Comportamento de Uso de uma tecnologia ¢ uma variavel
comportamental observavel e direta e ndo uma atitude abstrata, a ado¢ao de um item tnico
evitou redundancias semanticas e mitigou a fadiga dos gestores respondentes, estando em plena
conformidade com as recomendacdes da Modelagem de Equagdes Estruturais (PLS-SEM),
deixando o questionario mais enxuto e evitando a desisténcia e o cansaco dos respondentes. Na
literatura, como no estudo de Amboage et al., (2024), o uso efetivo de uma tecnologia ¢ tratado
como um dado pratico e direto, o que justifica o uso de menos perguntas. E importante destacar
que o tempo de Comportamento de Uso real do Pix (em anos) foi coletado, mas optou-se por
utiliza-lo apenas na estatistica descritiva para tracar o perfil da amostra, deixando no modelo
PLS-SEM apenas as questdes de percepgao. Segundo Hair et al., (2021), o uso de construtos
com um ou dois itens ¢ aceitavel quando o conceito medido ¢ claro e de facil compreensao.
Para garantir a coeréncia e o alinhamento 16gico entre todas as etapas da dissertacdo,
uma Matriz de Amarragao da Pesquisa esta na Tabela 5. Essa matriz sintetiza a relagao entre os
objetivos especificos, os construtos tedricos que lhes dao suporte, as hipdteses a serem testadas,
o questionario de coleta de dados e as técnicas estatisticas que foram utilizadas para responder

a questdo central e os objetivos da pesquisa.

Tabela §
Matriz de amarragdo da pesquisa
.. Construtos ., Itens do -
Objetivo Envolvidos Hipaoteses Questiondrio Analise dos Dados
Avaliagdo completa
Objetivo geral: Propor do mode1(~) de
. mensuragao
e validar um modelo o
. . Todos os (confiabilidade e
integrado que explique Todas .
. construtos do Todos validade) e do
os determinantes da (Hlaa HS)
modelo. modelo estrutural
Lealdade de MPEs ao C A
Pix (R?, %, significancia
) dos caminhos) (PLS-
SEM) via SmartPLS.

Expectativa de

desempenho, Analise de caminhos
. Expectativa de ED1 a ED4 .
OEL1: Investigar a (Path Analysis) e
. A Esforgo, EE1 a EE4 .
influéncia dos N . HlaaHIf: coeficiente de
Influéncia social, IS1 a IS3 .
antecedentes do modelo . Antecedentes — (+) determinacdo (R?)
~ Condig¢des ~ CF1 aCF3
TUAUT?2 na Intenc¢édo de .- Intencdo de Uso para testar a
Uso do Pix Facilitadoras, VPl a VP3 significancia das
: Hébito, Valor de HI, H2, &

Prego, Intencéo relagdes.

de Uso.
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. Construtos ., Itens do s
Objetivo Envolvidos Hipoteses Questionario Analise dos Dados
) . H2: Intengdo — (+) Analise de caminhos
OE2: Investigar a Comportamento de (Path Analysis) e

relacdo entre a Intengdo  Intengdo de Uso,

Uso IC1 aIC3 coeficiente de
de Uso, o Comportamento NN
H3: S1aS5 determinacdo (R?)
Comportamento de Uso  de Uso,
o s Comportamento de ~ CUI1 para testar a
e a Satisfacdo dos Satisfacao. NP
.. Uso — (+) significancia das
varejistas. PN ~
Satisfacdo relagdes.
H4: Satisfacdo —
.OESL Inyestlgar a C ( ).Le.a ldade S1aS5 Teste de moderagdo
influéncia da Satisfagdo  Satisfagdo, HS: Risco .
. . LlalL5 (Interaction Effect) e
na Lealdade ao uso do Lealdade, Risco  Percebido modera a .
. . - RPI a RP5 tamanho do efeito
Pix e o papel moderador  Percebido. relacdo ()
do Risco Percebido. Comportamento de ’

Uso — Satisfagfo

Fonte: Elaborada pela autora (2025).

3.2 Procedimentos da Fase Quantitativa

3.2.1 Popula¢io e Amostra

A populagdo-alvo foi composta por micros e pequenos varejistas (MEIs, MEs e EPPs),
que atuavam no Brasil e utilizavam o Pix em seus negdcios. A caracteriza¢ao desse publico
deu-se com as perguntas do bloco 1, referente ao perfil do respondente, do questionario. Caso
o participante se enquadrasse no publico-alvo da pesquisa, prosseguia para o bloco 2, que
abordava a experiéncia com o Pix e posteriormente para o Bloco 3 que abordava as perguntas
relacionadas com a TUAUT2. Caso contrario, sua participagdo era encerrada, agradecendo sua
colaboracgao.

Para garantir o poder estatistico adequado da analise, o tamanho da amostra foi definido
com base em critérios estabelecidos para a MEE. Em levantamentos, a definicdo clara da
populacao e dos critérios de selecdo € essencial para assegurar a representatividade e a utilidade
dos resultados (Creswell & Creswell, 2018).

A verificagao da adequagao da amostra baseou-se inicialmente no critério conhecido
como Regra das 10 vezes (/0-times rule), popularizado por Hair et al., (2014). Segundo este
parametro, o tamanho da amostra deve ser pelo menos dez vezes superior a0 maior nimero de
caminhos estruturais direcionados a um unico construto no modelo estrutural. No MCP, o
construto com o maior numero de preditores ¢ a Intencdo de Uso, que recebe seis caminhos

estruturais diretos (uma vez que a variavel Motivagdo Hedonica foi excluida do modelo
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UTAUT?2 original por ndo se adequar ao contexto B2B utilitario). Dessa forma, a aplicacao
estrita desta regra indicaria uma necessidade minima de 60 casos.

Todavia, Hair et al., (2021, p.20) fazem uma ressalva importante: esta regra de bolso
pode apresentar imprecisdes e, por vezes, fornecer estimativas inferiores ao necessario para
garantir o poder estatistico adequado. Para conferir rigor cientifico a definicdo do tamanho
amostral, optou-se pela analise de poder estatistico a priori utilizando o software G*Power
3.1.9.7 (Faul et al., 2007, 2009). Esta abordagem ¢ recomendada por Hair et al., (2021) como
superior a critérios heuristicos, pois considera a sensibilidade do modelo e a probabilidade de

ocorréncia de erros de decisao estatistica, conforme detalhado na se¢do 4.1.

3.2.2 Coleta e Tratamento dos Dados

A amostragem utilizada foi ndo probabilistica por conveniéncia (Malhotra, 2019) e por
bola de neve (snowball sampling), incentivando os participantes a compartilhar o /ink com
outros potenciais respondentes.

Foi adotada uma estratégia de divulgacao multifacetada para mitigar possiveis vieses
de selecdao e ampliar a diversidade da amostra. A amostragem por conveniéncia, embora nao
garanta representatividade estatistica, ¢ amplamente utilizada em pesquisas de opinido pela
agilidade operacional e pelo alcance ampliado. O formato autoadministrado do questionario
facilitou o acesso de participantes remotos, proporcionou maior anonimato e tendeu a estimular
respostas mais sinceras.

A coleta foi iniciada com contatos da pesquisadora, incluindo grupos de varejistas em
redes sociais, solicitando indica¢des adicionais de participantes que se enquadrassem no perfil
da pesquisa. Como forma de incentivo, a cada questionario respondido gerou a doacao de R$
2,00 para a Foco Arte e Desenvolvimento, institui¢ao sediada em Barueri/SP dedicada ao apoio
educacional de criangas da regido (conforme comprovante no Anexo A).

Os canais de distribuicao incluiram:

1. Parcerias institucionais com Associagdes Comerciais e entidades de apoio a MPEs;

Articulagdo com a Rede de Network do BNI (Business Network International) de

Alphaville, o Instituto Vasselo Goldoni (IVG) e a propria Foco Arte e

Desenvolvimento, que apoiaram a divulgacdo do questiondrio junto aos seus

respectivos ecossistemas de empreendedores e gestores
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ii. Redes sociais e aplicativos: Divulgacdao realizada no perfil profissional da
pesquisadora no LinkedIn, aproveitando sua rede de conexdes no setor, além do
compartilhamento em grupos de empreendedores varejistas (Networking | 22* Edigao —
IVG; BNI-Kaizen, Alphaview (Imoveis e Expositores), e com o apoio do Programa de
Pos-graduacao da UNINOVE no grupo do PPGA - Comunicacdes no WhatsApp;

iii. Contatos diretos na rede da pesquisadora no Facebook, Instagram, LinkedIn e no

WhatsApp, com solicitagdo de encaminhamento a outros varejistas (técnica snowball).

O periodo destinado a coleta de dados compreendeu o intervalo entre 22 de novembro
a 16 de dezembro de 2025. Antes de iniciar o preenchimento, todos os participantes
visualizaram e deram o aceite no Termo de Participacdo em Pesquisa, que assegurou o

anonimato e o uso exclusivamente académico das informagdes.

3.2.3 Analise dos Dados e Critérios de Decisao

A analise seguiu a abordagem de dois estagios recomendada por Hair et al., (2021 pp.
75-76). Para garantir a objetividade na interpretacao dos resultados, foram estabelecidos os

critérios de aceitacdo detalhados na Tabela 6 Sintese dos Critérios de Decisdo para PLS-SEM.

Estagio 1: Avaliacao do Modelo de Mensuracio

Nesta etapa, verificou-se a qualidade psicométrica dos construtos, ou seja, se 0s

indicadores efetivamente mensuram os construtos pretendidos:

i. Confiabilidade da Consisténcia Interna: Avaliada pela validade dos construtos
reflexivos por meio de Alfa de Cronbach(a) e Confiabilidade Composta (CR)
ambos com critério de aceitacdao > 0,70 (Hair et al., 2021, pp. 77).

ii. Validade Convergente: Verificada pela Variancia Média Extraida (AVE > 0,50) e
pelas cargas externas (loadings) (Hair et al., 2021, pp. 77,78). Quanto aos resultados
limitrofes, seguiu-se a diretriz de Hair et al., (2021, p. 77) indicadores com cargas
abaixo de 0,40 serdo eliminados; indicadores com cargas entre 0,40 e 0,70 serdao
removidos apenas se a sua exclusdo resultar em aumento da CR ou da AVE acima

do limite sugerido.



59

iii. Validade Discriminante: Avaliada pelo critério de Heterotrait-Monotrait Ratio

(HTMT < 0,85), assegurando que os construtos sdo conceptualmente distintos.

Estagio 2: Avaliacdo do Modelo Estrutural

Ap6s a validagdo das medidas, foram analisados a capacidade preditiva e a significancia
das relacoes:

i.  Colinearidade: Verificada pelo Fator de Inflagdao da Variancia (VIF <5,0).

il.  Significancia e Relevancia: Avaliadas por meio do procedimento de Bootstrapping
(5.000 subamostras). Uma hipotese foi considerada suportada estatisticamente
quando apresentou um valor-p < 0,05 ou um valor-t > 1,96.

iii. Poder Explicativo e Efeito: Mensurados pelo coeficiente de determinagdo R?
(variancia explicada) e f* (tamanho do efeito).

iv. Poder Preditivo: avaliada pelo procedimento de PLSpredict, e a relevancia preditiva
(indicadores Q?*predict e comparagdo de erro RMSE/MAE) com um modelo linear

de referéncia, conforme recomendado (Hair et al., 2021, p. 163).

Tabela 6
Sintese dos Critérios de Decisdo para PLS-SEM
Etap.a (1e Indicador Crlte.er10~de Fonte
Avaliacao Aceitacao
Confiabilidade - Alfa de .
Cronbach (a) >0,70 Hair et al.,, 2021, p. 77
Modelo d Confiabilidade Composta (CR) >0,70 Hair et al., 2021, p. 77
Mgn:u‘r’a ZO Validade Convergente — (AVE) > 0,50 Hair et al., 2021, p. 78
¢ Cargas Externas (Loadings) >0,708 Hair et al., 2021, p. 77
Validade Discriminante — .
(HTMT) <0,85 Hair et al., 2021, p. 83

<5,0(idealmente < 3,0)

Colinearidade — (VIF) Hair et al,, 2021, p.115

Significancia (Valor-p) <0,05 Hair et al.,1127021, p- 94;
. L 0,25 (fraco); 0,50 (moderado);
Cocficiente ‘2;5 elerminagao 0,75 (substancial) Hair et al., 2021, p. 118
Modelo Cocficiente de Determinagdo g O,%?Sr}?t;?tosGr;r;d; em Cohen (1988)
Estrutural (R?) enctas sociats one
0,02 (pequeno); 0,15 (médio); Cohen (1988); Hair et
Tamanho do Efeito (f?) 0,35 (grande) ’
al, 2021, p. 118

> 0 (comparar RMSE com
modelo linear confirmar se o~ Hair et al, 2021, p. 119-
poder preditivo ¢ alto, médio 122
ou baixo.

Poder Preditivo (Q? predict)

Fonte: Cohen (1988); Hair et al., (2021).
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Assim a aplicagdo desses critérios decisorios, alinhada as diretrizes de Hair et al., (2021),
assegura que a validagdo do MCP e o teste das dez hipoteses ocorram sob condi¢des precisao

estatistica.

3.3  Aspectos Eticos da Pesquisa

Esta pesquisa seguiu as diretrizes da Lei Geral de Protecdo de Dados (Lei n°
13.709/2018). Todos os participantes foram informados sobre os objetivos, procedimentos e
finalidade académica do estudo. A participagdo foi voluntaria, e o consentimento foi
formalizado por meio da aceitacdo do Termo de Participacao em Pesquisa e da Declaragdo de
Consentimento (Apéndice B), apresentados na pagina inicial do questionario.

A confidencialidade e o anonimato dos participantes ¢ de seus negdcios foram
integralmente assegurados. Todos os dados foram anonimizados e armazenados em ambiente
digital seguro, com acesso restrito a pesquisadora responsavel. Nenhuma informagdo que

permitia identificacdo individual foi divulgada.

3.4  Declaracio de Uso de Ferramentas de Inteligéncia Artificial

Nesta dissertacdo, o uso de ferramentas de inteligéncia artificial (IA) generativa ocorreu
exclusivamente como suporte operacional e de estruturacdo académica, em estrita
conformidade com a Politica para o Uso da Inteligéncia Artificial do PPGA/UNINOVE.

Durante o desenvolvimento da pesquisa e a preparagao para as bancas (entre agosto de
2025 e marco de 2026), as seguintes ferramentas foram empregadas para fins especificos:
SciSpace: utilizado na fase de revisao de literatura para auxiliar na busca, no mapeamento e na
gestao de artigos cientificos relacionados ao tema de pesquisa.

NotebookLM: empregado como ferramenta de apoio a leitura, auxiliando na compreensdo e
sintese dos referenciais teoricos coletados e também utilizado para a transcri¢ao dos audios das
bancas de qualificacao e defesa, facilitando o mapeamento e a organizacao das sugestoes dos
avaliadores para a implementacdo de melhorias.

Gemini (versao 3.1 Pro - Advanced): utilizado para a facilitar o mapeamento e a organizagao
das sugestdes dos avaliadores para a implementagao de melhorias. Adicionalmente, auxiliaram

no gerenciamento de referéncias, revisao gramatical, revisao ortografica, no aprimoramento da
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fluidez textual, na traducao de trechos em inglés para portugués e na organizacao de ideias do
documento final.

Gamma App: utilizado de forma complementar para a estruturacdo e formatagdo visual das
apresentacdes de slides utilizadas nas sessdes de qualificagdo e defesa.

Reciteworks: utilizado para auditar as referéncias, com o objetivo de cruzar automaticamente
as citacdes inseridas no corpo do texto com a lista de referéncias final, assegurando que todas
as fontes mencionadas estivessem devidamente listadas e formatadas.

Ressalta-se que os prompts utilizados tiveram carater instrumental e de revisdo. As
ferramentas de IA ndo foram utilizadas para a geragao autdbnoma de conteudo original, analise
de dados estatisticos, desenvolvimento de conclusdes, elaboragao de recomendagdes ou criagao
de conhecimento cientifico, preservando integralmente a autoria € o pensamento critico
humano. Toda a modelagem de equagdes estruturais (PLS-SEM) e a interpretacao
metodologica dos resultados foram conduzidas exclusivamente pela autora por meio do

software SmartPLS 4.
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4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Esta se¢do apresenta os resultados obtidos a partir do tratamento e da analise dos dados,
iniciado com uma avaliagdo estatistica descritiva dos perfis dos respondentes, incluindo a
distribui¢do de frequéncia das variaveis sociodemograficas. Em seguida, aplica-se a MEE as
relacdes hipotetizadas do MCP. Esta secdo também discute os achados em torno do MCP a luz
da literatura antes revisada. Em suma, esta se¢ao se organiza em duas etapas: a caracterizagao
descritiva da amostra ¢ do perfil de uso do Pix, seguida pela avaliagdo dos modelos de

mensuracdo e estrutural, com o teste das hipoteses.

4.1 Caracterizacdo da Amostra e Perfil das Empresas

A coleta de dados registrou inicialmente 224 respondentes, com uma taxa de conclusdo
do questiondrio de 75,5% (entre os qualificados a respondé-lo) e tempo médio de
preenchimento de 6 minutos. Foram excluidos 55 questiondrios incompletos (24,5% da
amostra inicial), restando 169 respondentes, que derem consentimento para coletar seus dados,
iniciaram o preenchimento do questiondrio e avancaram nos filtros de qualificacao
(enquadramento no varejo e uso do Pix).

Para esta amostra, a Tabela 7 apresenta o enquadramento empresarial dos respondentes
(n=169) (Questao 3). Nesta variavel predominam os pequenos negocios formalizados, que
juntos (MEI, ME e EPP) representam 62,1% da amostra qualificada (n=169). Os
Microempreendedores Individuais (MEI) sdo a moda, com 26,6% da amostra, seguido pelas
Microempresas (ME), com 21,9%, e pelas Empresas de Pequeno Porte (EPP), com 13,6%. Os
10,1% de empresas ndo formalizadas sugerem capilaridade e democratizagdo do Pix como
tecnologia de transagdo também na economia informal.

Na opc¢do Outro enquadramento sdo 17,8% e os que declararam ndo saber informar o

enquadramento, 10,1%.
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Tabela 7
Perfil de enquadramento das empresas dos respondentes na amostra qualificada (n=169)

Enquadramento da empresa Fl::ll:gi:;ia F;::::;ﬁ:lti‘ia
Empresa nao formalizada. 10,1% 17
Microempreendedor Individual (MEI). 26,6% 45
Microempresa (ME). 21,9% 37
Empresa de Pequeno Porte (EPP). 13,6% 23
Outro. 17,7% 30
Nao sei informar. 10,1% 17
Total 100% 169

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa (2025). Dados baseados nas respostas a Questao 3.

Dos 169 respondentes (Tabela 7), 47 (21% da amostra inicial) foram excluidos por ndo
assinalarem o enquadramento empresarial exigido para o levantamento (MEI, ME ou EPP),
sendo que 30 indicaram a opg¢ao “Outro” (13,4% da amostra inicial) e 17 declararam “Nao sei
informar” (7,6% da amostra inicial). Estes 47 participantes, por ndo integrarem o publico-alvo
da pesquisa, no questionario online, foram direcionados a pagina de agradecimento e
encerramento da coleta. Outros oito respondentes foram excluidos por afirmarem nao utilizar
o Pix em suas empresas como meio de pagamento ou recebimento, ficando uma amostra de
114 respondentes.

Em seguida, a base de dados de 114 respondentes a amostra foi inspecionada em busca
de valores ausentes (missing values) e valores atipicos (outliers). No software SmartPLS, foram
excluidos trés casos de respostas ausentes nas perguntas dos construtos da TUAUT2. Apos a
limpeza dos dados e exclusdo de trés missing values, a amostra ficou com 111 respondentes,
que sdo MEI, ME ou EPP e usuarios de Pix. Dada a robustez do método PLS-SEM para dados
nao normais (Hair et al., 2019) e a ausé€ncia de outliers extremos multivariados, que pudessem
comprometer a convergéncia do algoritmo, a amostra final ficou com 111 respondentes, de
modo a preservar o poder estatistico e reduzir a probabilidade de Erro do Tipo II (falha em
rejeitar uma hipotese nula que ¢, de fato, falsa, resultando em um falso negativo).

Para verificar a adequagao da amostra final (n = 111) aos testes estatisticos planejados,
realizou-se uma analise de poder post hoc, com o software G*Power 3.1.9.7. O calculo
considerou o teste de Regressdo Linear Multipla (F fests), configurado com tamanho de efeito
médio (f> = 0,15), nivel de significancia (o = 0,05) e sete preditores no modelo estrutural (Faul
et al., 2007; 2009). Resultou um poder estatistico de 0,83, superior ao minimo recomendado

de 0,80 pela literatura (Cohen, 1988; Hair et al., 2021). Este resultado indica tamanho amostral
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adequado para detectar os efeitos em exame e minimizar a probabilidade de Erro do Tipo II
(falha em rejeitar uma hipdtese nula que ¢, de fato, falsa, resultando em um falso negativo).
Com base nesses parametros, o calculo do G*Power (Faul ez al., 2007, 2009) indicou o tamanho

minimo da amostra de 111 respondentes, conforme a Figura 3.

Figura 3
Tela do software G*Power 3.1.9.7 para demonstragdo do calculo amostral (111 respondentes)
% G*Power 1.9

Central and noncentral distributions Protocol of power analyses

critical F = 2.09975

0.8 4
0.6 4
0.4 4
s | e S
0.2 o S —
. /B X T o e —
- T —
o _ sl e R— TR S e e e e
O 1 2 3 4 5 6
Test family Statistical test
F tests N Linear multiple regression: Fixed model, R? deviation from zero N
Type of power analysis
Post hoc: Compute achieved power - given «, sample size, and effect size ~
Input Parameters Output Parameters
Determine == Effect size f= 0.15 Noncentrality parameter A 16.6500000
o err prob 0.05 Critical F 2.0997546
Total sample size 111 Numerator df 7
Number of predictors 7 Denominator df 103
Power (1-B err prob) 0.8370486

X-Y plot for a range of values [ Calculate

Fonte: Extraido pela autora a partir de dados do software G*Power (2025).

A seguir, ¢ retratado o perfil e a percepgao dos respondentes que, embora atendam aos

critérios de enquadramento empresarial (MPE) e atuagdo no varejo que utilizam o Pix.
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4.1.1 Perfil dos Usuarios do Pix

Nesta se¢do ¢ apresentada a andalise do perfil sociodemografico e das percepgdes dos
gestores que declararam usar o Pix como meio de pagamento ou recebimento em seus negocios
(Blocol — Q4) (n=111). Quanto a atuagao no ramo varejista (Blocol — Q 2), 61,3% (n=68) dos
participantes confirmaram ser empresarios do varejo. Os 38,7% (n=43) restantes, embora
tenham indicado ndo atuar no varejo, sdo gestores de MPEs que utilizam o Pix em suas
operagdes comerciais, predominantemente em servicos especializados e modelos B2B.

Essa heterogeneidade ¢ detalhada na analise do ramo de atividade principal (Bloco 2 -
Q17), que reflete 0 amplo Comportamento de Uso do Pix em diferentes ramos da economia. A
Figura 5 ilustra essa diversidade por meio de uma nuvem com doze termos mais frequentes,
que foi gerada a partir das respostas abertas dos respondentes sobre seu ramo de atividade
principal. O termo com maior saliéncia visual e frequéncia foi “Servicos”, com 17,1% (n = 19)
das mencdes, seguido por “Venda”, com 7,2% (n = 8). Observou-se um empate técnico entre
os ramos de “Consultoria” e “Alimentagdo”, ambos com 6,3% (n = 7) de incidéncia. Outros
setores relevantes que emergiram na analise foram “Saude” (5,4%; n = 6) e “Produtos” (4,5%;
n =5). Com participagdes de 3,6% (n = 4) cada, destacaram-se os segmentos de “Marketing”,
“Educacao” e “Prestagdo de Servigos”. Por fim, os ramos de “Moda”, “Beleza” e o termo

199

genérico “Varejista”” completam a nuvem, representando 2,7% (n = 3) das ocorréncias cada.

Figura 4
Nuvem de palavras do ramo de servigos da amostra principal

Servicos

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa (2025).
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As respostas foram submetidas a uma categorizagao tematica para agrupar as respostas
abertas em segmentos de mercado, apresentadas na Tabela 8 de Categorizacao Tematica. Sob
essa Otica, o setor de Servicos consolida sua predominancia, abrangendo 24,5% (n = 27) das
descrigdes. Um achado relevante ¢ a forte presenga do segmento de Tecnologia e TI, que
compde 16,4% (n = 18) da amostra, sugerindo que o Pix possui alta aderéncia em negocios de
base tecnoldgica e servigos digitais. No varejo de bens de consumo, o ramo de Alimentagao
(incluindo confeitaria e produtos artesanais) lidera com 10,0% (n = 11), seguido pelo setor de
Educacdo e Ensino (9,1%; n = 10). Os segmentos de Moda e Consultoria apresentam uma
incidéncia idéntica de 6,4% (n = 7) cada, enquanto os ramos de Saude (5,5%), Produtos

Diversos (4,5%) e Beleza (4,5%) completam os grupos principais.

Tabela 8
Categorizagdo Temdatica dos ramos de atividade (n=111)

Frequéncia
Categoria Frequéncia
Relativa Principais Termos Incluidos
Tematica Absoluta (n)
(%)
) ) Servigos, Prestagdo de Servigos, Despachante, Imobiliaria,
Servigos Gerais 27 24,5% ) )
BPO Financeiro, Satide e Bem-estar
Tecnologia / TI 18 16,4% TI, Software, Suporte Técnico, Digital, Audiovisual
Alimentacdo 11 10,0%  Alimentos, Doces, Confeitaria, Restaurante, Sorveteria
Educagao 10 9,1% Ensino, Cursos, Escola, Treinamento
Moda e . .
) 7 6,4% Moda, Roupas, Vestuario, Moda Praia
Vestuario
Demais 38 33.6% Agropecuaria, Metalurgica, Motocicletas, Artesanato, N/A,
,07
respostas 0, ndo temos, ndo sou varejista
Total 111 100%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa (2025).

Embora nenhum respondente (n = 111) tenha deixado sem resposta a pergunta sobre
ramo de atividade, a analise de frequéncia concentrou-se nos doze termos mais representativos,
que totalizam 73 ocorréncias. As demais 38 respostas apresentaram descrigdes altamente
especificas ou de baixa recorréncia, ndo sendo agrupadas nos termos principais para preservar
a clareza visual da nuvem de palavras, e representadas parcialmente na Tabela 8 de

Categorizacao Tematica.
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No enquadramento juridico das empresas usudrias de Pix (Tabela 9) ha uma inversao
em relacdo ao grupo de nao usudrios: enquanto naquele grupo predominavam as EPPs, aqui o

protagonismo recai sobre as MEIs e MEs.

Tabela 9
Perfil de enquadramento das empresas dos respondentes (n=111)

Enquadramento da empresa Fl;z(ll;f;i:;ia F;;‘::f:lga
Empresa nao formalizada. 14,4% 16
Microempreendedor Individual (MEI). 38,7% 43
Microempresa (ME). 32,4% 36
Empresa de Pequeno Porte (EPP). 14,4% 16
Total 111

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa (2025). Dados baseados nas respostas obtidas na
Questao 3.

Quanto ao perfil juridico (Blocol — Q3), os Microempreendedores Individuais (MEI)
compdem a maior fatia da amostra, com 38,7% (n=43), seguidos pelas Microempresas (ME),
que representam 32,4% (n=36). Juntos, esses dois grupos somam mais de 71% dos varejistas
usuarios do Pix.

As Empresas de Pequeno Porte (EPP) e as empresas ndo formalizadas apresentam
participagdes idénticas de 14,4% (n=16) cada. Este dado ¢ relevante ao compara-lo com o
grupo de ndo usuarios (em que as EPPs eram a maioria), sugerindo que, na amostra estudada,
as empresas de maior porte dentro do segmento MPE tendem a apresentar maior resisténcia ou
maior Lealdade a métodos tradicionais de pagamentos e recebimentos, enquanto os
micronegécios (MEI e ME) lideram a vanguarda do uso do Pix.

Quanto ao género (n = 111) (Bloco 2 - Q15) a predominancia ¢ feminina. As mulheres
representam 60,4% (n = 67) dos participantes, enquanto os homens correspondem a 39,6% (n
=44). Nao foram registradas respostas nas categorias “Prefiro ndo informar” ou “Outro”, o que
demonstra defini¢do clara por parte dos respondentes nesta etapa.

No que se refere a distribuigdo etaria da amostra (n = 111) (Bloco 2 - Q14), observou-
se predominancia de respondentes em faixas etdrias mais elevadas. A faixa de 40 a 49 anos
constitui o grupo mais representativo, abrangendo 41,4% (n = 46) dos participantes. Quando
somada a faixa de 50 a 59 anos, que representa 25,2% (n = 28), e aos respondentes com 60
anos ou mais, que totalizam 6,3% (n = 7), verifica-se que 73% da amostra possui 40 anos ou
mais, indicando um perfil de participantes com trajetoria profissional consolidada. Em

contraste, a presenca de jovens adultos ¢é reduzida: o grupo de 20 a 29 anos representa apenas
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4,5% (n = 5) e ndo houve registros de respondentes com idade igual ou inferior a 19 anos. A
faixa intermedidria, de 30 a 39 anos, corresponde a 22,5% (n = 25) da amostra.

No nivel de instru¢do (n=111) (Bloco 2 - Q16), a amostra apresenta um perfil altamente
qualificado. A categoria predominante ¢ a de pds-graduacdo completa, que abrange 47,7% (n
= 53) dos participantes. Este grupo ¢ seguido por respondentes com ensino superior completo,
que representam 25,2% (n = 28). Quando somados aqueles com pos-graduacdo incompleta
(7,2%) e ensino superior incompleto (9,0%), verifica-se que mais de 89% da amostra possui
alguma experiéncia no ensino superior. Em contraposi¢do, a escolaridade de nivel médio
aparece de forma residual, com 8,1% (n = 9) dos participantes possuindo ensino médio
completo e 2,7% (n = 3) ensino médio incompleto, sem registros de escolaridade fundamental.
Este cenario sugere que os gestores entrevistados possuem bases cognitivas solidas para
compreender e usar o Pix.

A Tabela 10 apresenta a caracterizacao do perfil dos respondentes da amostra.

Tabela 10
Caracterizagdo do perfil sociodemografico da amostra (n=111)

Frequéncia Frequéncia
Variavel / Categoria
absoluta (n) relativa (%)

Género

Feminino 67 60,3%
Masculino 44 39,6%
Faixa Etaria

20 a 29 anos 5 4,5%
30 a 39 anos 25 22,5%
40 a 49 anos 46 41,4%
50 a 59 anos 28 25,2%
60 anos ou mais 7 6,3%
Escolaridade

Ensino Médio Incompleto 3 2,7%
Ensino Médio Completo 9 8,1%
Ensino Superior Incompleto 10 9,0%
Ensino Superior Completo 28 25,2%
Pos-graduagdo Incompleta 8 7,2%
Pos-graduagao Completa 53 47,7%
Total 111 100,0%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa (2025). Dados baseados nos graficos das questdes do
Bloco 2 - Q14 (Idade), Q15 (Género) e Q16 (Escolaridade).
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Ao hierarquizar os meios de pagamento com base no volume de recebimentos (Bloco
2 - Q12), o Pix ¢ a principal ferramenta das empresas analisadas, conforme apresentado na

Tabela 11.

Tabela 11
Grau de importancia atribuido aos meios de pagamento (n=111)

Nada Pouco Muito
Importante Média
importante importante Importante

Pix 0,9% 3,6% 13,6% 81,8% 4,75
Magquinas de Cartao

) ) 24,7% 22,0% 20,1% 33,0% 3,37
de Débito e Crédito
Links de Pagamentos

) 18,9% 37,8% 26,1% 17,1% 3,23

e Recebimentos
Boleto Bancario 45,8% 21,1% 17,4% 15,6% 2,57
Dinheiro em espécie 38,3% 28,0% 27,1% 6,5% 2,64

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa (2025). Dados baseados nas respostas da questdo do
Bloco 2 - Q12 (Importancia dos Meios de Pagamentos).

A maioria dos respondentes classificaram o Pix como “Muito Importante” (81,8%, n =
90), levando-o a maior média entre todos os métodos avaliados (4,75). Em comparacao, as
maquinas de cartdo (débito e crédito) aparecem em segundo lugar, sendo classificadas como
“muito importantes” por apenas 33% da amostra e média de 3,37. Observa-se ainda queda na
relevancia dos métodos tradicionais: o boleto bancério e o dinheiro foram considerados “nada
importantes” por 45,8% e 38,3% dos respondentes, respectivamente. Esses resultados reforgam
o papel central do Pix enquanto principal mecanismo de fluxo financeiro das MPEs
pesquisadas.

A andlise do tempo desde a adog¢do (Bloco 2 - Q13) revela um movimento de
incorporacdo rapida e continua do Pix pelas empresas participantes. Uma parcela expressiva
(36,9%, n = 41) adotou o Pix no proprio ano de seu langamento, em 2020. Apds uma
estabilizacdo nos anos de 2021 (10,8%) € 2022 (9,9%), um segundo pico de adogdo ¢ observado
em 2023, responsavel por 22,5% (n = 25) das adesdes, possivelmente associado ao
amadurecimento das funcionalidades para pessoas juridicas. O movimento de adesdo manteve-
se ativo nos anos subsequentes, com 14,4% em 2024 ¢ 5,4% em 2025 indicando que o Pix
continua atraindo novos usuarios corporativos de forma consistente.

Complementando a caracterizacdo da amostra, a Tabela 12 apresenta as estatisticas

descritivas dos construtos latentes que compdem o MCP, na escala de concordanciade 1 a 5
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(Bloco 3). Esta opgao visa facilitar a interpretagdo substantiva dos resultados, permitindo
observar o elevado grau de concordancia dos varejistas em relacdo aos beneficios do Pix.
Ressalta-se que, para as etapas subsequentes de modelagem estrutural no SmartPLS 4, os dados
foram automaticamente padronizados pelo algoritmo (média 0 e varidncia 1) para permitir a
comparacao dos coeficientes de caminho (B). Observa-se que a maioria das varidveis apresenta
médias elevadas, indicando uma percep¢ao amplamente positiva sobre o Pix no contexto das

MPEs.

Tabela 12
Estatisticas Descritivas dos Construtos do MCP na avalia¢do do Pix pelos varejistas seus
usuarios (n=111)

Média da  Desvio

Construto amostra  padrio Assimetria  Curtose Minimo Miaximo
: ™M) (DP)

Expectativa de 4,65 0,60 2,72 10,3 1 5
Desempenho

Expectativa de Esforgo 4,72 0,54 -2,37 6,60 1 5
Influéncia social 4,40 0,85 -1,38 1,07 1 5
Condigoes

Facilitadoras 4,56 0,48 -1,30 2,37 1 5
Valor de Preco 4,38 0,87 -1,78 3,53 1 5
Habito 432 0,94 -1,12 0,59 1 5
Intencdo de Uso 4,61 0,62 -2,07 5,06 1 5
g‘s’?p"“a‘“em" de 4,77 0,66 3,46 13,23 1 5
Satisfacdo 4,76 0,47 -2,34 5,29 1 5
Risco Percebido 2,68 0,95 0,24 -0,55 1 5
Lealdade 4,50 0,74 -1,62 2,46 1 5

Fonte: Elaborada pela autora a partir de dados da pesquisa (2025).

A Expectativa de Desempenho (M = 4,65, DP = 0,60) e a Expectativa de Esforco (M
=4,72; DP = 0,54) evidenciam que o Pix ¢é percebido como util e de facil operacdo, ao passo
que a Influéncia Social (M = 4,40; DP = 0,85) e as Condig¢odes Facilitadoras (M = 4,56, DP
=(),48) sugerem um ambiente infraestrutural e social favoravel.

O Valor de Preco (M = 4,38, DP = 0,87) destaca a vantagem econdmica percebida,
enquanto o Habito (M = 4,32; DP = 0,94) demonstra a integragao rotineira da ferramenta. No
ciclo de p6s-adogao, a Intencdo de Uso (M = 4,61, DP = 0,62) e o Comportamento de Uso (M
=4,77; DP = 0,66) revelam um Comportamento de Uso consolidado, gerando altos niveis de

Satisfacao (M = 4,76, DP = 0,47) e, consequentemente, de Lealdade (M = 4,50, DP = 0,74).
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Por fim, o Risco Percebido (M = 2,68; DP = 0,95) sinaliza a baixa preocupagdo com a
seguranca e fraudes.

A presenca de desvios padrdo em patamares adequados (de 0,47 a 0,95) assegura a
variabilidade necesséria dos dados, evitando a concentragdo excessiva em um Unico ponto da
escala e permitindo que o modelo estrutural capture as oscilagdes nas percepgdes para validar
as relagdes de dependéncia estatistica (Hair et al., 2021; Malhotra, 2019).

A andlise da dispersao dos dados, refletida pelos desvios padrdes em patamares
proximos a 1,0, assegura a variabilidade necessaria para o processamento estatistico via PLS-
SEM. Conforme preconizado por Hair et al., (2021), por ser um método baseado em variancia,
a MEE exige que os dados manifestem heterogeneidade suficiente para permitir a estimagao
dos coeficientes estruturais. Apesar do evidente efeito de teto (Ceiling Effect) (desvio padrao
muito baixo (<0,50), provocado pela alta aceitagdo e uso da tecnologia, os desvios padrao
observados garantem a variabilidade residual minima necessaria para que o algoritmo PLS-
SEM capture as relagdes entre os construtos (Malhotra, 2019; Cohen, 1988).

As estatisticas descritivas foram baseadas nos dados originais para preservar a
interpretabilidade da escala Likert, enquanto o modelo estrutural foi processado no SmartPLS
utilizando variaveis latentes padronizadas conforme o padrao algoritmico da técnica PLS-SEM
(Hair et al., 2021).

Para avaliar a distribuicdo dos dados, analisaram-se os coeficientes de assimetria
(skewness) e curtose (kurtosis) de todos os 39 indicadores manifestos dos construtos do MCP.
Conforme identificado na analise descritiva, diversos itens apresentaram valores fora do
intervalo de normalidade recomendado, entre -1 e +1. Destacam-se, por exemplo, indicadores
de Comportamento de Uso com curtose de 13,23; Expectativa de Desempenho, com curtose de
10,3 e assimetria de -2,72; e de Expectativa de Esfor¢o com curtose de 6,60. Esses resultados
evidenciam violagdo do pressuposto de normalidade multivariada e reforcam a adequagdo da
adogao do PLS-SEM técnica que nao requer distribuicdo normal dos dados para estimacao dos
parametros (Hair et al., 2021). J4 a secdo seguinte examina os oito respondentes de empresas

que nao utilizam o Pix.
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4.1.2 Perfil dos Nao Usuarios do Pix

Nesta se¢do apresenta o perfil e as percepcdes dos gestores que, apesar de atuarem no
varejo de Micro e Pequenas Empresas (MPEs), declararam ndo utilizar o Pix como meio de
pagamento ou recebimento em seus negdcios (Blocol, Q4 do questionario). Embora este grupo
seja minoritario na amostra inicial, suas caracteristicas e motivagdes sao fundamentais para
compreender resisténcias tecnoldgicas e barreiras de uso ao Pix no ecossistema de PMs.

Na atuacdo setorial (Questdo 2 do questiondrio), 75% (n=6) dos participantes
confirmaram ser empresarios do varejo. Outros 25% (n=2) declararam nao atuar diretamente
nesse setor. Na pergunta aberta sobre ramo de atividade (Bloco 2 — Q8), as respostas foram

2 13 2 (13

“produgdo de artesanato”, “servicos”, “ramo de seguros”, “fornecimento de equipamentos e
servigos de TI”, “marketing”, “produg¢do de contetido”, “corretagem de seguros e representagao
de consorcios” e “varejo de servicos”. Alguns desses negocios, distintamente do varejo
tradicional de produtos, tém menor aderéncia aos PMs de balcao, dado que tais servigos tendem
a utilizar faturamento recorrente ou transa¢des com boleto bancario.

Quanto ao perfil juridico (Questao 3), as Empresas de Pequeno Porte (EPP) sdo a maior
parcela do grupo, com 62,5% (n=5). As categorias de Microempreendedor Individual (MEI),
Microempresa (ME) e Empresa ndo formalizada sdo igualmente 12,5% (n=1). Nao ha as op¢oes
“Outro” (0%) e “Nao sei informar” (0%).

Quanto ao género nesse recorte (n = 8) (Bloco 2- Q10), predomina o feminino, que
corresponde a 75,0% (n = 6) dos respondentes. O masculino representa os 25,0% restantes (n
= 2). Nao ha participantes nas categorias “Prefiro ndo informar” ou “Outro”, indicando que
todos os respondentes declararam seu género de forma direta.

No perfil etario deste subgrupo (n = 8), predominam respondentes em faixas etrias
mais maduras (Bloco 2- Q9). A maioria dos participantes (87,5%) possui 40 anos ou mais, nao
havendo registros nas faixas de até 19 anos ou entre 30 e 39 anos. A maior concentragao situa-
se entre 40 e 49 anos, representando 37,5% (n = 3), seguida pelas faixas de 50 a 59 anos e de
60 anos ou mais, ambas com 25,0% (n = 2). Apenas um respondente (12,5%) estd na faixa de
20 a 29 anos, o que indica que este segmento da amostra ¢ composto predominantemente por
profissionais com maior senioridade.

No que diz respeito ao nivel de escolaridade desse grupo (n = 8) (Bloco 2- QI1),
identifica-se um perfil de alta qualificagdo. A maioria dos participantes possui formagao

universitaria, distribuida entre Ensino Superior completo (50,0%, n = 4) e Pos-graduacao
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completa (25,0%, n = 2), totalizando 75,0% com escolaridade superior. Os niveis de instru¢do
basica e média aparecem de forma residual, com Ensino Fundamental incompleto ¢ Ensino
Médio completo representando, cada um, 12,5% (n=1).

A Tabela 13 lista os dados sociodemograficos dos gestores, fornecendo assim uma
estrutura contextual para a compreensao do perfil humano por tras das decisoes de nao usar a

tecnologia Pix nas suas empresas varejistas.

Tabela 13
Caracterizagdo do perfil sociodemografico da amostra de ndo usuarios do Pix (n=8)

Variavel / Categoria Frequéncia Frequéncia
absoluta (n) relativa (%)

Género

Feminino 6 75,0%

Masculino 2 25,0%

Faixa Etaria

20 a 29 anos 1 12,5%
40 a 49 anos 3 37,5%
50 a 59 anos 2 25,0%
60 anos ou mais 2 25,0%
Escolaridade

Ensino Fundamental Incompleto 1 12,5%
Ensino Médio Completo 1 12,5%
Ensino Superior Completo 4 50,0%
Pos-graduagdo Completa 2 25,0%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa (2025). Dados baseados nos graficos das questdes do
Bloco 2- Q9 (Idade), Q10 (Género) e Q11 (Escolaridade).

Para aprofundar a compreensdo sobre as barreiras no varejo de MPEs, o Bloco 3
(Questao 4) solicitou que os respondentes identificassem os fatores impeditivos para a adogao
do Pix. A assertiva — “Assinale a seguir os motivos pelos quais a sua empresa nao usa o Pix”
— foi configurada como uma questdo de multiplas respostas, permitindo que os respondentes
selecionassem todos os motivos aplicaveis ao seu contexto especifico. Complementarmente,
incluiu-se o campo “Outro”, de natureza aberta, destinado a que o respondente pudesse
especificar barreiras especificas do modelo de negécio que poderiam nao estar contempladas
nos construtos do MCP. Essa abordagem hibrida possibilita identificar tanto o alinhamento dos
dados com a literatura de adogdo tecnolodgica quanto as particularidades qualitativas do

ecossistema varejista brasileiro, cujos resultados quantitativos estao sintetizados na Tabela 14.
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Tabela 14
Barreiras a adogdo da amostra de ndo usuarios do Pix (n=38)

Barreiras a Adocao (Alternativas apresentadas)  Frequéncia absoluta (n) Frequéncia relativa (%)

Nao sinto seguranga na plataforma do Pix. (1) 1 12,5%
Meus clientes ndo pedem/ndo usam Pix. (2) 4 50,0%
As taxas do banco para usar o Pix, na Pessoa 0 0%

Juridica, sdo muito altas. (3)

Tenho receio de fraudes ou golpes com o Pix. (4) 1 12,5%
Prefiro o controle da maquina de cartdo 0 0%
(conciliagdo). (5)

Nao vejo vantagens no Pix em relagdo a outros 0 0%

métodos. (6)

Falta de conhecimento técnico para implementar o 1 12,5%
Pix. (7)
Outro (especifique) (Respostas abertas) (8) 3 37,5%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa (2025). Dados baseados nos graficos das questdes do
Bloco 3- Q4. Somatoria superior a 100% devido a possibilidade de multiplas respostas.

Dentre as oito barreiras a ado¢do do Pix pelos varejistas de MPEs (Bloco 3 — Q4), a
principal é de natureza externa e social: para 50,0% dos respondentes, sdo os clientes que “nao
pedem ou nao usam Pix”, Isto sugere que a Influéncia Social e a pressdo do ecossistema de
consumo sao gatilhos para usar o Pix.

O Risco Percebido, embora presente no receio de fraudes (12,5%) e na inseguran¢a com
a plataforma (12,5%), ndo ¢ a barreira dominante para este grupo. Da mesma forma, a caréncia
de Condigoes Facilitadoras, manifestada pela falta de conhecimento técnico (12,5%), atua
como um fator de resisténcia secundario. E significativo observar que as variaveis Valor de
Prego (taxas bancarias) e a Expectativa de Desempenho (vantagens em relacdo a outros
métodos) ndo foram apontadas como obstidculos (0%). Isto sugere que os beneficios
operacionais ¢ econdomicos do Pix sdo tacitamente reconhecidos, mas a decisdo de usa-lo se
condiciona a demanda do mercado. Também a Expectativa de Esforco — especificamente, a
percepcao de facilidade operacional na gestdo financeira — nao ¢ uma barreira (0%). A opcao
de preferéncia pelo controle da maquina de cartdo (conciliagdo), que indicaria um maior 6nus
ou esforco administrativo no uso do Pix, ndo obteve registros (0%). Nenhum participante
mencionou custos financeiros como barreira.

Embora a Tabela 14 sintetize as barreiras a ado¢do do Pix (Bloco 3, Q4), a analise
qualitativa das respostas abertas no campo “Outro” onde apenas trés respondentes responderam

(n=3) oferece percepgodes analiticas fundamentais sobre as barreiras. O Respondente 1 destacou
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uma barreira ligada a gestdo de processos: “Para controle e baixa automatica do financeiro,
usamos somente boleto”. Essa fala evidencia que a Expectativa de Esfor¢o atua como um
inibidor critico; para este varejista, a percepcdo de que o Pix demandaria uma conciliacdo
manual — em contraste com a automagao ja consolidada dos boletos — desestimula a adogao.

Por outro lado, os Respondentes 2 e 3 revelaram que a decisao de uso muitas vezes nao
¢ autonoma, mas ditada pelo ecossistema de negocios. O Respondente 2 afirmou que as formas
de pagamento “sdo determinadas pelas empresas as quais representamos, que se utilizam de
métodos tradicionais como boletos e débito em conta”. J& o Respondente 3 mencionou que
utiliza “plataformas de trabalho que demandam cartao de crédito e o pagamento dos clientes ¢
via boleto”.

Esses depoimentos sugerem que a Influéncia Social (pressdo de parceiros e
fornecedores) e as Condicdes Facilitadoras (limitacdes técnicas de plataformas de terceiros)
atuam como fatores inibidores, sugerindo que mesmo que houvesse Intencdo de Uso, o
ambiente normativo e técnico atua como uma barreira de compatibilidade que impede a
transicao para o Pix, reforcando que a integragdo tecnologica entre os meios de pagamento e
os softwares de gestdo ¢ uma Condi¢do Facilitadora critica para a conversdao desses nao
usudrios; bem como a pressao de terceiros, ou seja a Influéncia Social, ¢ influente nesse
ecossistema de negdcios.

Para avaliar a propensdo de adogao entre os varejistas que ainda ndo usam o Pix (n=8),
aplicou-se uma pergunta com a resposta em escala Likert de cinco pontos. Os respondentes
indicaram seu nivel de concordancia com afirmativas relacionadas a Inten¢ao de Uso (Pretendo
adotar nos proximos 6 meses), Expectativa de Desempenho (Traria vantagens para a empresa)
¢ Valor de Preco (Consideraria usar se nao existissem taxas). Os resultados detalhados sao

apresentados na Tabela 15.
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Tabela 15
Perspectivas futuras e intengdo de uso da amostra de ndo usuarios do Pix (n=8)

Discordo Discordo Nao Concordo  Concordo Concordo
Totalmente em parte Nem Discordo em parte Totalmente
Indicador
@ 2 3) “) Q)]

m () m  m ") @ ) m (%)

Pretendo adotar nos 2 25,0% 1 12,5% 1 12,5% 3 37,5% 1 12,5%

proximos 6 meses

Traria vantagens para a 1 12,5% 0 0 3 37,5% 3 37,5% 1 12,5%
empresa
Consideraria usar se nao 1 12,5% 0 0 2 25,0% 1 12,5% 4 50,0%

existissem taxas

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa (2025). Dados baseados nos graficos das questdes do

Bloco 3- Q6. Nota: Frequéncia absoluta (n) e frequéncia relativa (%) baseadas no total de ndo usuarios.

No que concerne as perspectivas futuras dos varejistas de MPEs ndo usuarios (n = 8)
(Bloco 3, Q6), a andlise dos indicadores sugere que existe uma divisdo clara no grupo.
Enquanto 50,0% (n=4) tenha manifestado o desejo de adotar e usar o Pix nos proximos seis
meses (soma de “Concordo em parte” e “Concordo totalmente”), uma parcela resiliente de
37,5% (n=3) ainda manifesta discordancia. O indice de “Discordo Totalmente” atinge 25,0%
(n=2), sugerindo que, para uma parte da amostra, a barreira & entrada ¢ consolidada,
evidenciando uma resisténcia em parte do grupo.

No que tange a Expectativa de Desempenho, 50,0% (n=4) acreditem que o Pix traria
vantagens operacionais, hd uma neutralidade de 37,5% (n=3). Apenas 12,5% (n=1) concordam
totalmente com os beneficios, sugere que a percepcao de ganhos operacionais ainda ndo ¢ um
fator de convicgao absoluta para esses varejistas.

Entretanto, o Valor de Prego ¢ o mais potente para a conversdo: 62,5% (n=5), sinaliza
que a auséncia de taxas ¢ o motivo que os levaria a considerar o Uso do Pix, sendo que metade
da amostra (50,0%) “Concorda Totalmente” que o custo financeiro ¢ a chave para a mudanga,
sendo a Unica varidvel com um volume tao alto de concordincia maxima.

A anélise revela que, para os ndo usuarios, o fator economico (Valor de Pre¢o) ¢ muito
mais determinante do que a percepcao de beneficio operacional (Expectativa de Desempenho).
Isso sugere que o varejista de MPE ¢ extremamente pragmatico: ele pode até ndo ver tanta

vantagem operacional no Pix (ou ter duvidas), mas a gratuidade ou economia de taxas ¢ o que
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efetivamente o faria adotar e usar o Pix, posicionando o Valor de Preco como o gatilho central
para a futura adocao e uso neste grupo.

Pela exposicdo acima, do perfil e as resisténcias dos ndo usudrios de Pix (n=8), a
transi¢do para o Pix nessas MPEs depende menos de uma alfabetizacdo tecnologica e mais de

pressao do consumidor.

4.2 Avaliacao do Modelo de Mensuracao

Nesta etapa, procedeu-se a avaliagdo do modelo de mensuracao reflexivo, visando
garantir a fidedignidade e a validade dos construtos antes da analise do modelo estrutural.
Conforme Hair et al., (2021), os critérios avaliados incluiram a confiabilidade dos indicadores,
a consisténcia interna, a validade convergente e a validade discriminante.

Iniciou-se pela verificagdo da confiabilidade individual dos indicadores, observada por
meio das cargas externas (outer loadings). Este critério indica a parcela de varidncia de um
indicador que ¢ explicada pelo seu respectivo construto latente. Conforme sugerido por Hair et
al., (2021), as cargas externas devem, idealmente, apresentar valores superiores a 0,708,
garantindo que o construto explique mais de 50% da variancia do indicador.

A Tabela 16 detalha as cargas fatoriais dos 39 indicadores do MCP, bem como o status

de cada item.

Tabela 16
Avaliagdo das Cargas Externas

Construto Indicador Cargas externas Status
CF1 0,551 Avaliar
CF2 0,713 Conservar
Condigoes Facilitadoras
CF3 0,798 Conservar
CF4 0,530 Avaliar
Comportamento de Uso CU1 1,000 Conservar
EDI1 0,841 Conservar
ED2 0,817 Conservar
Expectativa de Desempenho
ED3 0,801 Conservar

ED4 0,865 Conservar
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Construto Indicador Cargas externas Status
EE1 0,706 Avaliar
Expectativa de Esfor¢o FE2 0917 Conservar
EE3 0,887 Conservar
EE4 0,849 Conservar
Hibito H1 0,884 Conservar
H2 0,717 Conservar
IC1 0,710 Conservar
Inten¢éo de Uso 1C2 0,867 Conservar
1C3 0,871 Conservar
IS1 0,900 Conservar
Influéncia Social 1S2 0,923 Conservar
1S3 0,887 Conservar
L1 0,671 Avaliar
L2 0,790 Conservar
Lealdade L3 0,795 Conservar
L4 0,769 Conservar
L5 0,826 Conservar
Risco Percebido x Comportamento de Uso 1,000 Conservar
RP1 0,759 Conservar
RP2 0,909 Conservar
Risco Percebido RP3 0,931 Conservar
RP4 0,794 Conservar
RP5 -0,118 Excluir
S1 0,865 Conservar
S2 0,869 Conservar
Satisfacdo S3 0,900 Conservar
S4 0,874 Conservar
S5 0,645 Avaliar
VP1 0,766 Conservar
Valor de Preco VP2 0,880 Conservar
VP3 0,892 Conservar

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa analisados com o SmartPLS (Ringle et al., 2024)

A avaliagdo das cargas externas revelou que a maioria dos indicadores apresentou valores
superiores ao limiar de 0,708 (Hair et al., 2021). O processo de refinamento do modelo de
mensuracao pautou-se nos critérios estabelecidos por Hair ez al., (2021), resultando na exclusao
estratégica dos indicadores CF1, CF4, EE1, L1, RP5 e S5. Tais itens foram removidos por

apresentarem cargas externas (outer loadings) abaixo do limiar recomendado de 0,708,
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indicando que o construto explicava menos de 50% da variancia de cada indicador individual.
A decisdo de elimina-los fundamentou-se na necessidade de elevar a Varidncia Média Extraida
(AVE) para niveis superiores a 0,50, assegurando a validade convergente de todos os construtos
do modelo.

Especial atencao foi dada ao item RP5, que apresentou carga negativa e inconsistente com a
estrutura tedrica do Risco Percebido, enquanto a remocgao de CF1 e CF4 foi determinante para
que o construto de Condicdes Facilitadoras atingisse os requisitos minimos de validade. Com
a purificagdo do modelo externo, obteve-se uma estrutura estatisticamente robusta, com todos
os indices de confiabilidade e validade atendidos, o que autoriza o prosseguimento para a
avaliacdo do modelo estrutural e o teste das hipoteses de pesquisa.

A Figura 5 apresenta o modelo estrutural do MCP refinado para a amostra de 111 gestores.
Nesta representagdo, as setas indicam as relagdes hipotetizadas, acompanhadas pelos
coeficientes de caminho (f), enquanto os valores no interior dos construtos enddgenos
representam o coeficiente de determinacdo (R?). Observa-se que, com as exclusdes dos
indicadores CF1, CF4, EEI, L1, RP5 e S5, o MCP atingiu niveis satisfatorios de ajuste,

permitindo o avango para o teste das hipoteses.
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Elaborada pela autora com base nos dados do SmartPLS 4 (2026).
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4.2.1 Validade Convergente e Confiabilidade

A primeira etapa da analise PLS-SEM consistiu na avaliagdo do modelo de mensuracao,
verificando-se a confiabilidade dos construtos e em seguida a validade convergente, conforme
a Tabela 17. De acordo com os critérios estabelecidos por Hair et al., (2019) a Confiabilidade
Composta (rho c) de todos os construtos superou o patamar de 0,70, indicando uma
consisténcia interna satisfatoria para o modelo refinado do MCP.

Ressalta-se que, embora os construtos Habito (0,471) e Condi¢des Facilitadoras (0,647)
tenham apresentado valores de Alfa de Cronbach inferiores a 0,70, a literatura (Hair et al.,
2021) esclarece que o Alfa tende a subestimar a confiabilidade em modelos de equacdes
estruturais, sendo o rho_C a medida mais adequada e robusta para essa validagao. Como ambos
os construtos apresentaram rho C bem acima do limite (entre 0,784 e 0,850), sua

confiabilidade esta estatisticamente garantida, o que indica consisténcia interna satisfatoria.

Tabela 17
Confiabilidade e validade do construto - Visdo geral

Alfa de Confiabilidade Confiabilidade Variancia média

Cronbach composta (rho_A) composta (rho_C) extraida (AVE)
Condi¢oes Facilitadoras 0,647 0,652 0,850 0,739
Expectativa de Desempenho 0,885 0,891 0,900 0,691
Expectativa de Esfor¢o 0,907 0,942 0,940 0,840
Habito 0,471 0,519 0,784 0,648
Influéncia Social 0,890 0,919 0,930 0,816
Intengdo de Uso 0,751 0,767 0,859 0,671
Lealdade 0,837 0,871 0,886 0,661
Risco Percebido 0,914 1,332 0,934 0,782
Satisfacdo 0,906 0,909 0,934 0,780
Valor de Preco 0,808 0,851 0,884 0,719

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa analisados com o SmartPLS (Ringle et al., 2024)

Adicionalmente, o coeficiente tho A apresentou-se adequado para a maioria dos
construtos, reforgando a robustez das escalas, recomendado como mais preciso e conservador
na modelagem com PLS-SEM (Hair et al., 2019). Esses resultados refor¢am a robustez das
escalas e confirmam que os itens associados a cada construto mensuram de maneira confidvel

0 mesmo conceito latente, sem indicios relevantes de erro de mensuragao.
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A Variancia Média Extraida (AVE) superou o limiar de 0,50 em todas as variaveis, com

valores entre 0,648 e 0,840, confirmando que os construtos explicam a maior parte da variancia

de seus indicadores e validando a convergéncia do modelo (Hair et al., 2021).

4.2.2 Validade Discriminante

A validade discriminante foi avaliada pelo critério Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT),

reconhecido como mais sensivel e rigoroso do que o tradicional critério de Fornell-Larcker na

identificacao de construtos insuficientemente distintos (Henseler et al., 2016). Conforme

apresentado na Tabela 18 todos os valores da matriz HTMT os resultados demonstram que a

maioria das relagdes entre os construtos situa-se abaixo do limiar conservador de 0,90

indicando validade discriminante satisfatoria (Henseler et al., 2016).

Tabela 18
Validade Discriminante (Razdo Heterotrait-Monotrait - HTMT)

RP x
Cu CF ED EE H IS U L RP S VP
Cu
CU
CF 0,467
ED 0,354 0,217
EE 0,470 0,633 0,383
H 0,712 0,526 0,423 0,321
IS 0,391 0,177 0,535 0,326 0,640
U 0,572 0,329 0417 0,319 0,901 0,402
L 0,605 0,451 0,480 0,367 0,822 0,399 0,877
RP 0,061 0,159 0,170 0,244 0,217 0,079 0,065 0,122
S 0,479 0,439 0,686 0,474 0,565 0,404 0,674 0,645 0,122
VP 0,114 0,403 0,281 0,246 0,134 0,113 0,338 0,376 0,080 0,339
12:; ¥ 0,349 0,267 0,284 0,181 0,145 0,304 0,030 0,122 0,106 0,258 0,017

Fonte: Elaborada pela autora a partir de dados da pesquisa (2025). Valores abaixo de 0,90 indicam validade
discriminante satisfatoria (Henseler et al., 2016).

Contudo, como nenhum valor ultrapassou de forma expressiva o limite liberal de 0,90,

confirma-se a validade discriminante do modelo de mensuragdo, ou seja, estes resultados
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confirmam que os construtos representam conceitos estatisticamente distintos, validando o

modelo de mensuracao desta pesquisa.

4.2.3 Avaliacdo da Colinearidade

Considerando que os dados foram coletados por meio de um unico questionario (survey
autoaplicavel), realizou-se a verificagdo de possivel viés do método comum (Common Method
Bias, CMB), uma vez que tal viés pode inflar artificialmente as relacdes entre varidveis.
Seguindo a abordagem proposta por Kock (2015) para modelos estimados via PLS-SEM,
utilizou-se o procedimento de Full Collinearity Assessment, cujo critério estabelece que, caso
todos os valores de VIF (Variance Inflation Factor) (indicador que avalia a colinearidade entre
os conjuntos de construtos preditores para cada variavel enddégena no modelo estrutural) ao
nivel dos construtos sejam iguais ou inferiores a 3,3, o modelo pode ser considerado livre de
viés do método comum.

O exame da colinearidade lateral entre os construtos exogenos (variaveis independentes
que explicam a variacao de outros construtos no modelo € nao recebem caminhos estruturais:
Expectativa de Desempenho, Expectativa de Esforco, Influéncia Social, Condi¢des
Facilitadoras, Valor de Preco, Habito e Risco Percebido) visou a assegurar que os coeficientes
de caminho ndo estivessem comprometidos por multicolinearidade.

Os valores de VIF interno variaram entre 1,000 e 1,529 e estes valores estdo abaixo de
ambos os limites (3,0 e 3,3), reforcando que o modelo atende simultaneamente ao critério de
multicolinearidade e ao de auséncia de Viés do Método Comum (CMB). Considerando que
todos se mantiveram amplamente abaixo do limite critico de 3,0 recomendado por Hair et al.,
(2021, p.166), confirma-se a auséncia de multicolinearidade no modelo estrutural, o que
permite a interpretacdo adequada e estatisticamente confiavel dos coeficientes de regressao,

conforme Tabela 19.



Tabela 19
Estatistica de colinearidade (VIF) — Modelo Interno — Lista

VIF
Condigoes Facilitadoras — Intengdo de Uso 1.463
Expectativa de Desempenho — Intengao de Uso 1,465
Expectativa de Esfor¢o — Intenc¢do de Uso 1,517
Habito — Inten¢ao de Uso 1,318
Influéncia Social — Intengdo de Uso 1,529
Inten¢@o de Uso — Comportamento de Uso 1,000
Risco Percebido — Satisfacdo 1,021
Risco Percebido x Comportamento de Uso — Satisfagdo 1,159
Satisfacdo — Lealdade 1,000
Comportamento de Uso — Satisfagao 1,150
Valor de Prego — Intengdo de uso 1,160
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Fonte: Elaborada pela autora a partir de dados da pesquisa (2025), com o sofiware SmartPLS (Ringle et. al.,2024).

Dessa forma, concluiu-se nao haver indicios de distor¢des decorrentes do método de

coleta, assegurando a validade das relagdes estruturais estimadas.

4.2.4 Avaliacao do Modelo Estrutural e Teste de Hipdteses

Apds a confirmacdo da confiabilidade e validade dos modelos de mensuracao,

procedeu-se a avaliagdo do modelo estrutural. Esta etapa testa as relacdes das hipdteses e

verificar a capacidade preditiva do modelo. A significancia estatistica das relagdes estruturais

foi examinada por meio dos coeficientes de caminho () e de seus respectivos valores de

probabilidade (p-values). Os critérios de avaliagdo utilizados foram o Coeficiente de

Determinacao (R?), o Tamanho do Efeito (f?), a significancia dos coeficientes de caminho ()

via procedimento de bootstrapping (5.000 subamostras) e a relevancia preditiva (Q? via

PLSpredict).

4.2.5 Poder Explicativo (R?) e Tamanho do Efeito (f*)

A qualidade do modelo estrutural foi inicialmente avaliada por meio do coeficiente de

determinacgdo (R?), que mensura a propor¢ao da variancia de uma variavel enddégena explicada

pelos seus construtos antecedentes (Cohen, 1988). A Tabela 20 apresenta uma Visao Geral do
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R? dos construtos endogenos estudados e mostra o modelo com poder explicativo substancial

para o construto Lealdade.

Tabela 20
Visao Geral do Poder Explicativo

R? R? ajustado
Comportamento de Uso 0,239 0,232
Intengdo de Uso 0,411 0,377
Lealdade 0,372 0,366
Satisfacao 0,238 0,217

Fonte: Elaborada pela autora a partir de dados da pesquisa (2025). Valores extraidos do software SmartPLS
(Ringle et. al., 2024).

O poder explicativo do MCP para a Lealdade (R? = 0,372), explica 37,2% da variacao
da lealdade dos MPEs varejistas ao uso do Pix e ¢ explicada pelas variaveis antecedentes do
modelo, refor¢ando sua capacidade preditiva e relevancia empirica, assim ¢ considerado de
grande magnitude segundo os critérios de Cohen (1988), que estabelece o limiar de 0,26 para
efeitos expressivos em Ciéncias Sociais. Sob a 6tica de Hair ef al., (2021, p. 119), este valor
situa-se entre os niveis fraco (0,25) e moderado (0,50), o que ¢ tecnicamente esperado em
estudos de comportamento organizacional com MPEs, em que varidveis externas ndo mapeadas
exercem influéncia sobre a rotina operacional.

A Intengao de Uso obteve um R? de 0,411, evidenciando que o modelo captura os
principais drivers motivacionais do setor de forma moderada sob a otica de Hair et al., (2021),
e com um efeito de magnitude grande segundo os critérios de Cohen (1988). J& o
Comportamento de Uso (R* = 0,239) e a Satisfagdo (R= 0,238) exibiram valores
correspondentes a efeitos de médio porte de acordo com Cohen (1988), e pela visao de Hair
como fraco (abaixo de 0,25) situando-se proximos ao limiar de relevancia de Hair ez al., (2021),
o que ¢ compativel com a natureza multifatorial do Comportamento de Uso.

Shmueli et al., (2019) e Sarstedt et al., (2019) defendem que em mercados muito
competitivos, valores de R* em torno de 10% a 20% ja sdo aceitdveis. Ou seja: 37,2% sdo, na
verdade, robustos para o setor varejista.

Contudo, Hair et al., (2021) sugerem uma interpretacdo contextualizada. No setor de
MPEs, em que a lealdade ¢ influenciada por intimeras varidveis externas ndao mapeadas,
explicar 37,2% da varidncia demonstra um modelo com relevante poder explicativo e alta

utilidade pratica, conforme corroborado pelos resultados do PLSpredict (Ringle et. al., 2024).
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Ja o tamanho do efeito (f*) mensura o impacto individual de um construto em uma
variavel enddgena, as faixas de classificagao utilizadas sao 0,02 para pequeno, 0,15 para médio
e 0,35 para grande e seguem os critérios de Cohen (1988). Conforme a Tabela 21, a relagao
entre Satisfacdo e Lealdade apresenta um tamanho de efeito grande (f> = 0,593), superando o
limiar de 0,35 definido por Cohen (1988) como indicativo de efeito grande.

Adicionalmente, observa-se que o Habito exerce um impacto substancial sobre a
Intencao de Uso (f* = 0,338), situando-se no limite superior da classificacao de efeito médio.
Por fim, a relag@o entre Intencdo de Uso e Comportamento de Uso tem um efeito médio (f> =
0,315), o que reforga empiricamente a conversdao da Intencao de Uso em Comportamento de

Uso no contexto dos varejistas de MPEs.

Tabela 21
Tamanho do Efeito —(f?) Lista

F:
Condig¢des Facilitadoras — Intengao de Uso 0,002
Expectativa de Desempenho — Intengdo de Uso 0,020
Expectativa de Esforco — Inteng@o de Uso 0,008
Habito — Inten¢ao de Uso 0,338
Influencia social — Intengdo de Uso 0,000
Inten¢do de Uso — Comportamento de Uso 0,315
Risco Percebido — Satisfacdo 0,024
Risco Percebido x Comportamento de Uso — Satisfagdo 0,015
Satisfagdo — Lealdade 0,593
Comportamento de Uso — Satisfacdo 0,193
Valor de Prego — Intengdo de Uso 0,071

Fonte: Elaborada pela autora a partir de dados da pesquisa (2025). Valores extraidos do software SmartPLS 4.

Concluida a validagao da qualidade do modelo estrutural no poder explicativo (R?) e
tamanho do efeito (f?), a etapa subsequente dedica-se a analise da relevancia preditiva (Q?),
indicador que atesta a capacidade do modelo de prever amostras ndo utilizadas na estimativa

dos parametros segundo Hair et al., (2021).
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4.2.6 Relevancia Preditiva (Q?)

Para verificar a precisdo preditiva do modelo, empregou-se o algoritmo PLSpredict.
Diferentemente das métricas tradicionais de ajuste, 0 Q* predict avalia a capacidade do modelo
de prever novos dados, que nao foram utilizados no processo de estimacao. Segundo Shmueli
et al., (2019), valores positivos confirmam que o modelo estrutural proposto possui relevancia

preditiva para os indicadores avaliados, conforme a Tabela 22.

Tabela 22
Resumo do PLSPredict MV — Visdao Geral

Q PLS- PLS- LM_REQM LM _EMA RA REQM RA_EMA
predictc SEM_REQM SEM EMA  (RMSE) (MAE) (RMSE) (MAE)
(RMSE) (MAE)
IC1 0,031 0,453 0,291 0,521 0,343 0,460 0,320
IC2 0,245 0,745 0,504 0,807 0,560 0,858 0,671
IC3 0,207 0,800 0,544 0,896 0,597 0,899 0,682
CUl 0,188 0,593 0,331 0,685 0,420 0,657 0,392
S1 0,128 0,551 0,396 0,571 0,383 0,590 0,433
S2 0,110 0,560 0,409 0,613 0,390 0,594 0,442
S3 0,124 0,456 0,344 0,452 0,308 0,487 0,374
S4 0,084 0,569 0,375 0,542 0,348 0,595 0,403
L2 0,063 0,880 0,649 0,875 0,572 0,909 0,674
L3 0,031 0,894 0,683 1,005 0,655 0,908 0,706
L4 0,037 0,969 0,740 1,070 0,757 0,988 0,758
L5 0,039 0,690 0,527 0,715 0,478 0,704 0,544

Fonte: Elaborada pela autora a partir de dados da pesquisa (2025). Valores extraidos do software SmartPLS 4
(Ringle et al.,2024).

Na Tabela 22, todos os indicadores dos construtos tém valores de Q?*predict superiores
a zero, variando entre 0,031 e 0,245. Com destaque para Inten¢do de Uso com resultados IC2
(Q2=10,245) e IC3 (Q2 =0,207) indicadores com maior relevancia preditiva, confirmando que
a Intencao de Uso ¢ o componente mais previsivel do MCP. O Comportamento de Uso com
CU1 (Q2 = 0,188) também apresentando uma relevancia preditiva solida. No que tange aos
indicadores de Satisfacdo (S1, S2, S3 e S4), todos os valores de Q*predict mantiveram-se
positivos, variando entre 0,084 e 0,128; isto confirma que o MCP possui relevancia preditiva
para a percepcao de satisfacdo do varejista. Também os valores de Lealdade sdo positivos

(variando entre 0,031 e 0,063;), o que atesta a utilidade pratica do MCP para prever a lealdade.
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Pelos critérios de Shmueli et al., (2019), o fato de todos os indicadores manifestos
apresentarem Q’predict > 0 valida a eficacia do MCP em antecipar o nivel de Satisfacdo e
Lealdade gerados pelo Comportamento de Uso do Pix nas MPEs.

Adicionalmente, ao comparar os erros de predicdo do modelo PLS-SEM com o
benchmark do Modelo Linear (LM), observa-se que a maioria dos indicadores apresenta erros
menores (RMSE/MAE) no PLS-SEM o que, segundo Shmueli ef al., (2019), indica que o
modelo possui um poder de predigdo médio.

O ajuste do modelo estrutural foi avaliado pelo indice SRMR (Standardized Root Mean
Square Residual), que apresentou valor de 0,087 para o modelo saturado. Embora ligeiramente
superior ao corte conservador de 0,08 (Hair ef al., 2019), o valor do MCP permanece abaixo
do limite de 0,10, sendo considerado aceitavel em estudos exploratorios conduzidos com PLS-
SEM (Henseler et al., 2016), nos quais a énfase recai sobre a capacidade preditiva do modelo,

expressa pelos coeficientes R? e Q?, conforme Tabela 23.

Tabela 23
Ajuste do Modelo SRMR

Modelo saturado Modelo estimado
SRMR 0,087 0,165
d_ULS 4,209 15,324
dG 2,065 2,483
Qui-quadrado 1207,326 1330,138
NFI 0,611 0,571

Fonte: Elaborada pela autora a partir de dados da pesquisa (2025). Valores extraidos do SmartPLS 4.

Uma vez estabelecida a robustez do modelo de mensuragdo e confirmada a qualidade
do modelo estrutural por meio dos indices de ajuste, poder explicativo e relevancia preditiva,
a etapa conclusiva desta analise dedica-se ao exame das relagdes causais teorizadas. Dessa
forma, procede-se a Analise de Caminhos e ao Teste de Hipdteses, em que a significancia
estatistica e a for¢a das associacdes entre os construtos sdo verificadas via procedimento de

bootstrapping, permitindo a validacao final das hipoteses que sustentam o MCP nesta pesquisa.
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4.2.7 Analise de Caminhos e Teste de Hipoteses

A significancia estatistica das relagdes estruturais foi examinada por meio dos
coeficientes de caminho (B) e de seus respectivos valores de probabilidade (p-values). Para
tanto, utilizou-se o procedimento de Bootstrapping com 5.000 sub amostras, intervalo de
confianca de 95% e teste bicaudal, conforme recomendam Hair et al., (2021). Os resultados,
detalhados na Tabela 24 e ilustrados na Figura 7, revelam que o MCP possui um poder
explicativo significante estatisticamente, especialmente para a Lealdade, que apresentou um
coeficiente de determinac¢do (R?) de 0,372 ou seja de 37,2%.

A analise dos coeficientes de caminho () demonstra que a relacao mais forte do modelo
ocorre entre a Satisfacdo e a Lealdade (B = 0,610; t = 7,643;), sugerindo que a Satisfac¢do ¢ o
principal motor da Lealdade ao Uso do Pix. Outro destaque ¢ o impacto da Intencdo de Uso no
Comportamento de Uso (f = 0,489; t = 5,026;), indicando a transi¢do entre a Intengcdo de Uso
e o Comportamento de Uso. No que tange aos antecedentes, observa-se que o Habito (f =
0,513; t = 3,207) e o Valor de Prego (B = 0,220; t = 0,030) s@o os preditores estatisticamente
significativos da Intencdo de Uso.

Por outro lado, a hipotese de Risco Percebido ndo foi suportada estatisticamente. O
Risco Percebido ndo atuou como moderador na relacdo entre Comportamento de Uso e
Satisfacao (HS; p = 0,560). Isso sugere que, para este grupo de varejistas, uma vez consolidada
o Habito e o Valor de Preco, as preocupagdes com Risco Percebido perdem forga frente a
gratificacdo operacional gerada pelo Pix.

A Figura 6 sintetiza os resultados para o teste das hipoteses formuladas.



Figura 6
Resultados grdficos do teste do Modelo Estrutural (PLS-SEM) - Saida Grdfica
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Fonte: Elaborada pela autora a partir de dados da pesquisa (2025), com imagem do software SmartPLS 4. Os valores sobre as setas representam os coeficientes de caminho (f3)

e os valores dentro dos construtos endogenos representam o coeficiente de determinagio (R?).



Ja a Tabela 24 detalha os parametros estatisticos obtidos (coeficientes de caminho (B),
estatistica T e valores de p), permitindo a definir o suporte ou a auséncia de suporte de cada

hipotese.

Tabela 24
Resultados do Teste de Hipoteses

Média Desvio
. . Relacio Coeficiente da ~ Estatisticas Valores
Hipotese padriao Resultado
Estrutural B amostra T dep
(M) (STDEYV)

Expectativa de
Hla Desempenho — 0,132 0,169 0,084 1,575 0,115  Nao suportada

Intencdo de Uso
Expectativa de

Hlb Esforco — Intencio 0,086 0,083 0,094 0,910 0,363  Nao suportada
de Uso
Hlc Influencia social — 0,017 0,021 0,124 0,140 0,889  Nio suportada
Inten¢do de Uso
Condig¢des
H1d Facilitadoras —s -0,046 -0,029 0,107 0,435 0,664 Nao suportada
Inten¢do de uso
Hle Valor de Prego 0,220 0,226 0,101 2,175 0,030 Suportada
—Intencio de Uso
HIf Habito — Intengéo 0,513 0,488 0,160 3,207 0,001 Suportada
de Uso
Intencao de Uso —
H2 Comportamento de 0,489 0,497 0,097 5,026 0,000 Suportada
Uso
H3 Comportamento de 0,411 0,409 0,117 3,527 0,000 Suportada
Uso — Satisfacao
H4 Satisfacdo — 0,610 0,627 0,080 7,643 0,000 Suportada
Lealdade
Risco Percebido x -
H5 Comportamento de 0,132 0,188 0,226 0,582 0,560  Nao suportada

Uso — Satisfacdo
Fonte: Elaborada pela autora a partir de dados da pesquisa (2025). Significancia estatistica considerada para p <
0,05 e T>1,96).

Quatro hipoteses - dos construtos cléssicos de adogao tecnologica do TUAUT2 — Nao
foram suportadas estatisticamente (Hla, H1b, Hlc e H1d), o que traz indicagdes relevantes
sobre a perspectiva do varejista em face do Pix. A rejeicdo de Hla (Expectativa de
Desempenho) e H1b (Expectativa de Esfor¢o) indica que tais construtos ndo se associam a
variagdes lineares na Inten¢do de Uso. Para as MPEs da amostra, o Pix consolidou-se como
uma tecnologia amplamente difundida, cujo desempenho eficiente e facilidade operacional sdo
entendidos como pressupostos basicos, ndo mais como impulsionadores da Intengdo de Uso do

Pix por MPEs.
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Diferentemente do esperado, também as hipoteses Hlc (Influéncia Social) e H1d
(Condigdes Facilitadoras) nao t€m significancia estatistica (p > 0,05). Esse resultado, quando
analisado a luz das médias elevadas na Tabela 14 - Estatistica Descritiva (Média {IS} = 4,40;
Meédia {CF} = 4,72), sugere que tais construtos atingiram um estdgio de maturagdo ou
comoditizagdo no contexto das MPEs. Isso indica que a infraestrutura e o apoio social sdo
percebidos como pressupostos operacionais ja consolidados, funcionando como requisitos
minimos de entrada para o varejo e ndo mais ndo funcionam como drivers que incrementam a
Intencdo de Uso. Em outras palavras, a presencga desses construtos ¢ entendida como o padrao
de mercado (baseline), de modo que sua existéncia ndo motiva o aumento da inten¢ao, embora
sua auséncia possa inviabilizar a operagdo. A decisdo do varejista parece, portanto, pautada por
critérios pragmaticos e pela automatizacdo das rotinas, independentemente de pressdes
externas.

Em contraste com a rejei¢ao dos construtos classicos da TUAUT2, as hipoteses Hle e
H1f tem suporte estatistico, revelando-se impulsionadores da tecnologia no varejo. A hipdtese
Hle (Valor de Preco — Intengdo de Uso) foi suportada (f = 0,220; p = 0,030), confirmando
que a economia gerada pelas baixas ou ausentes taxas do Pix em comparagdo aos métodos
tradicionais € decisivo para o varejista. Simultaneamente, a hipdtese H1f (Habito — Intencdo
de Uso) apresentou significancia (B = 0,513; p = 0,001), o que sugere que o uso do Pix nas
MPE:s ja ultrapassou a fase de decisdo racional, tornando-se um comportamento rotineiro e
automatizado. Esses dois achados indicam que a inten¢ao de manter o Pix no negdcio ¢ pautada
pela eficiéncia de custos (Valor de Preco) e pela integracdo da ferramenta ao cotidiano
operacional (Habito).

A Intencdo de Uso converte-se de forma expressiva em Comportamento de Uso (H2)
(B=0,489; p=0,000), que, por sua vez, influencia positivamente a Satisfacdo (H3) (B =0,411;
p=0,000). A Satisfagdo ¢ o determinante mais robusto da Lealdade (H4) (B =0,610; p=10,000).

Em termos gerais, a cadeia que vai da Intencdo de Uso a Lealdade mostrou-se robusta
e estatisticamente significante.

Quanto ao Risco Percebido, a hipotese de moderacdo (HS) foi ndo foi suportada
estatisticamente (p = 0,560; p > 0,05). Isto €, o Risco Percebido ndo altera a forca da relagao
entre Comportamento de Uso e Satisfagdo. Isso indica que, embora o risco prejudique a
Satisfacdo, ele ndo altera a for¢a da relagdo entre Comportamento de Uso e Satisfacdo. O
varejista tende a manter o Comportamento de Uso do Pix mesmo diante de Riscos Percebidos,

priorizando necessidades operacionais e beneficios tangiveis.
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4.3 Discussao dos Resultados

Esta secdo examina como os achados estatisticos das Secdes 4.1 e 4.2 se ligam ao
conhecimento e literatura sobre Uso e Lealdade tecnoldgica a luz da teoria TUAUT2 e no
contexto de uso do Pix por MPEs varejistas. A discussao segue em trés eixos: antecedentes da
Intengao de Uso, cadeia Comportamento de Uso — Satisfacdo — Lealdade; e o papel

moderador do Risco Percebido.

4.3.1 Antecedentes da Intencao de Uso

A andlise dos determinantes da Inten¢do de Uso revelou que quatro das hipdteses
associadas aos construtos cldssicos do TUAUT2: Expectativa de Desempenho (Hla),
Expectativa de Esfor¢o (H1b), Influéncia Social (HIc) e Condi¢des Facilitadoras (H1d) nao
alcancaram suporte estatistico nesta amostra de MPEs (p > 0,05) como preditores da Intengao
de Uso. Embora a literatura seminal do TUAUT2 (Venkatesh et al., 2003; 2012), ¢ o estudo de
base de Amboage et al., (2024) posicionem esses construtos como primordiais, a auséncia de
significancia nesta amostra pode sinalizar uma transi¢do no ciclo de ado¢ao e uso do Pix no
varejo.

A primeira andlise recai sobre a Expectativa de Desempenho, os resultados ( = 0,132;
p = 0,115) revelam um impacto fraco, e assim a hipdtese nao foi suportada estatisticamente.
Definida como a crenga de que o uso da tecnologia gerara ganhos de produtividade (Venkatesh
et al., 2012). A hipotese testada foi Hla (Para o Pix nas MPEs, a Expectativa de Desempenho
influencia positivamente a Inten¢do de Uso do Pix). Embora Gosling et al., (2019); Chaves et
al., (2021); Castanha et al., (2021) e Amboage et al., (2024) validem essa relagdo em outros
contextos, para o varejista de MPE, o desempenho eficiente do Pix sugerem ter se tornado
requisito operacional basico, e ndo mais como um diferencial que incrementa a Intengao de
Uso.

De forma semelhante, o efeito da Expectativa de Esfor¢o — o grau de facilidade
associado ao uso da tecnologia (Venkatesh et al., 2012) — foi detectado por Amboage et al.,
(2024) e Lopes & Lerch Lunardi (2022). Mas na nesta amostra (H1b), para o Pix nas MPEs, a
Expectativa de Esfor¢o ndo influencia positivamente a Intengdo de Uso do Pix. Tal relagao
também nao obteve suporte estatistico (p=0,086; p=0,363) o que sugere que, no estagio atual

de maturacao do Pix, Expectativa de Esforco (acima como a Expectativa de Desempenho) ¢
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um pressuposto operacional. Esse fendmeno nao ¢ isolado, Kar (2021) destaca que, em
mercados tecnologicamente maduros, a Expectativa de Esforco perde capacidade explicativa
porque passa a ser percebida como caracteristica intrinseca e esperada das solucdes digitais,
deixando de gerar inten¢do adicional. Resultados similares foram encontrados por Luna et al.,
(2017) em pagamentos NFC no Brasil, sugerindo que, em contextos com elevada penetragao
de smartphones, a Expectativa de Desempenho pode ser assumida pelo cliente como garantida.
A altissima frequéncia de uso do Pix na presente amostra, com 82% dos respondentes
afirmando utiliza-lo diariamente, reforga esse entendimento.

A Influéncia Social (Hlc), para o Pix nas MPEs, ndo se relaciona com a Intencdo de
Uso. O impacto de pessoas importantes na decisdo de usar a tecnologia (Venkatesh et al., 2012)
também ndo ¢ estatisticamente significante (f = 0,017; p = 0,889). Embora Pinochet et al.,
(2019) e Oliveira et al., (2016) destaquem que endossos de clientes e familiares fortalecem a
Inten¢ao de Uso. Patil et al., (2020) recomendam que explorem endossos sociais para motivar
a Intencao de Uso e Amboage et al., (2024) tenham encontrado suporte para essa relagao no
contexto do Pix, os resultados encontrados nesta pesquisa sugerem que o varejista de MPE
opera sob uma logica mais individual ou seja, a decisdo de uso parece pautada pela necessidade
do negbcio e pela demanda direta do mercado, independentemente de validagdes sociais
subjetivas. Diferentemente de Misra et al, (2022) os resultados sugerem que o varejista
qualificado (89% com ensino superior) opera sob uma ldgica mais individual e pragmatica
(Bergamo et al., 2017). Assim, o Comportamento de Uso do Pix entre varejistas de MPEs tende
a refletir decisao racional interna, com menor dependéncia de validagdo externa.

O mesmo ocorre com as Condicdes Facilitadoras (recursos e suporte necessarios),
(H1d), que ndo foi suportada estatisticamente para o uso do Pix nas MPEs, ou seja, ndo
influenciam a Intengdo de Uso (B = -0,046; p = 0,664), com Impacto Negativo/Irrelevante. A
infraestrutura de conectividade pode ser percebida como um padrao de mercado plenamente
disponivel. A teoria indica que elas promovem tanto a Intencdo de Uso quanto o
Comportamento de Uso (Venkatesh et al., 2012; Patil et al., 2020). A auséncia de suporte
estatistico da H1d, diverge com os achados de Amboage ef al., (2024), em que a Expectativa
de Desempenho, a Expectativa de Esfor¢o, a Influéncia Social e as Condigdes Facilitadoras
ainda impulsionavam a Inten¢do de Uso, mas os resultados atuais sugerem que o varejista
qualificado (89% com ensino superior) e usuario frequente (82% de uso diario) pode as ter
assumido como um padrao de mercado (baseline). Em 2026, o varejista ndo “pretende usar” o
Pix porque tem internet; ele usa porque a estrutura pode ter se tornado um pressuposto

operacional invisivel. Também sugere que a infraestrutura necessaria ao uso do Pix ja esta
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plenamente disponivel. Em contextos de ampla conectividade movel, como o brasileiro, as
Condig¢des Facilitadoras deixaram de ser um determinante da Intencao de Uso e passam a atuar
como requisito minimo de operagdo (Kar, 2021). Para o varejista, a decisdo ndo depende da
existéncia de internet ou dispositivos, mas do valor econdmico e operacional percebido.

Em contraste, ha dois impulsionadores da Intengao de Uso do Pix por MPEs de ordem
econdmica ¢ comportamental que apresentaram significancia estatistica: Valor de Preco e
Habito. O Valor de Preco (H1e), teve a hipotese suportada estatisticamente, ou seja, para o Pix
nas MPEs, o Valor de Preco influencia positivamente a Inten¢ao de Uso do Pix (f = 0,220; p =
0,030), num impacto moderado. Tais resultados confirmam Venkatesh et al., (2012) e Amboage
et al., (2024) sobre o trade-off de custo monetario, que ainda € o que move a decisao racional,
para a MPEs que buscam eficiéncia financeira imediata, corroborando estudos de Kar (2021)
e Tiwasing et al., (2024). Para as MPEs brasileiras, os custos reduzidos do Pix, em comparagao
a taxas de cartdes de crédito, constituem vantagem relativa, especialmente sob a 6tica da Teoria
dos Custos de Transacao (Tiwasing ef al., 2024).

O Habito (H1f) também teve a hipdtese suportada, ou seja, para o Pix nas MPEs, o
Habito influencia positivamente a Inten¢do de Uso do Pix); eis o preditor mais robusto do MCP
(B=0,513; p=0,001), com um impacto forte. O uso consistente transformou a ado¢do em um
comportamento automatizado e integrado a rotina operacional (Baptista & Oliveira, 2015).
Diferentemente de Amboage ef al., (2024), que associavam o habito ao uso da internet movel,
os dados aqui sugerem que o proprio ato de oferecer o Pix no balcdo das MPEs pode ter se
tornado um gatilho contextual automatizado. A confirmacao de H1f refor¢a a proposicao de
Venkatesh et al, (2012), segundo a qual o uso consistente transforma a adog¢dao em
comportamento automatizado. Evidéncias semelhantes foram relatadas por Baptista e Oliveira
(2015) e Bergamo et al., (2017), indicando que, em mercados emergentes, o Habito tende a
superar constructos tradicionais como preditor da Intencdo de Uso. A for¢a do Habito nesta
amostra supera os construtos tradicionais da UTAUT2, sugerindo que o Pix nas MPEs
ultrapassou a fase de decisdo racional para se tornar um comportamento automatizado e
incorporado a rotina operacional. Assim, a decisdo de Intencdo de Uso do Pix nas MPEs ¢
afetada pelo Valor de Precgo e pelo Hébito.

A validade estatistica desta analise de Valor de Preco e pelo Habito ¢ sustentada pela
variabilidade dos dados. Atendendo ao alerta sobre o “efeito de teto” (em que a auséncia de
variancia impediria a detec¢do de significdncia), embora as médias para esses construtos
tenham sido elevadas (acima de 4,30), os Desvios-Padrao (DP) situaram-se entre 0,46 e 0,94.

A dispersdo nas respostas assegura também variabilidade suficiente para o teste das relacdes
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estruturais, eliminando a hipdtese de um “efeito de teto”. Assim, a ndo confirmacao das
hipoteses Hla, Hlb, Hlc e H1d ndo decorre de uma limitacao estatistica da amostra, mas sim
da naturalizagdo do Pix entre varejistas com perfil altamente qualificado (89% com ensino
superior), que ja assumem a Expectativa de Desempenho, a Expectativa de Esforco e as
Condi¢des Facilitadoras como requisito minimo de operagdo, ¢ ndao como diferencial

motivador, e independente da Influéncia Social.

4.3.2 Relagdes Diretas na trajetoria da Intencio a Lealdade

Diferentemente dos antecedentes da Inten¢do de Uso, a trajetoria que liga no MCP a
Intencao de Uso ao Comportamento de Uso e a Lealdade tem resultados significativos, com as
trés hipoteses suportadas estatisticamente. A Intencao de Uso (H2), para o Pix nas MPEs,
influencia positivamente o Comportamento de Uso, relagdo que foi suportada estatisticamente
(B = 0,489; p < 0,000), este resultado corrobora a premissa central do TUAUT2, de que a
Intencao de Uso ¢ o preditor imediato do Comportamento de Uso de uma tecnologia (Venkatesh
et al., 2012). Os achados desta pesquisa convergem com Aarts et al., (1998) e Pinochet et al.,
(2019) em que a decisdo racional se convertem de forma direta em sua rotina operacional.
Adicionalmente, a convergéncia ¢ observada também com os estudos de Amboage et al.,
(2024) e L. Y. Chen & Chen (2021), que validaram essa relacdo especifica em contextos de
pagamentos instantaneos (Pix) e plataformas digitais, em que uma intencao inicial elevada
favorece a incorporacao da tecnologia no cotidiano das empresas. Para estes autores, a Intencao
de Uso ¢ o principal gatilho para o Comportamento de Uso, sendo um elemento central para
explicar a adogdo de inovagdes em ambientes digitais.

A forca da relagdo entre Intengdo de Uso e Comportamento de Uso (B = 0,489) sugere
que o varejista de MPE nao apenas pretende usar o Pix, mas o faz de forma pragmaética para
agilizar seu fluxo de caixa.

A confirmacao da H2 prova que, no ecossistema das MPEs, a tecnologia ultrapassou a
barreira da mera aceitacao teorica. Com 82% da amostra utilizando o sistema diariamente, o
Comportamento de Uso sugere a materializacdo de uma intengdo estratégica que busca Valor
de Prego, conforme validado pela relagdo entre o planejamento do varejista e a execugdo
operacional do negdcio.

A sequéncia logica do MCP avanca para o impacto na Satisfagao, testada pela hipdtese

H3: Para o Pix nas MPEs, o Comportamento de Uso influencia positivamente a Satisfacao, em
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que a relacdo foi suportada estatisticamente (f = 0,411; p = 0,000), com Impacto Moderado.
Logo, embora Comportamento de Uso gere Satisfagcdo, a Satisfacdo nas MPEs ¢ pragmatica.
Como o Pix ja se integra organicamente as praticas operacionais (82% de uso didrio), a
Satisfacdo ¢ atingida pela fluidez da transacdo e pela realizacdo da escolha estratégica feita
pelo varejista. No entanto, € preciso observar o alerta de Mesquita & Urdan (2019): para que
esse Comportamento de Uso ndo seja apenas fruto de uma inércia ou conveniéncia forcada, a
experiéncia deve gerar uma Satisfacdo que véa além de um simples Habito.

Conforme Bhattacherjee, (2001), a Satisfagdo deriva da confirmagdo de percepcdes
anteriores durante o uso. Para as MPEs estudadas, o ato de utilizar a tecnologia permite que o
gestor avalie se o Pix efetivamente agiliza o fluxo de caixa e reduz custos transacionais em
comparagdo as suas expectativas iniciais. Esse resultado converge com os estudos de Chen et
al., (2023), que validam o Comportamento de Uso de tecnologias financeiras como um preditor
direto da Satisfacdo. Conforme argumentado por Chen et al., (2023), o ato de utilizar
(Comportamento de Uso) as tecnologias de PMs exerce impacto direto sobre a avaliacao
subsequente (Satisfacdo) da experiéncia, convertendo a utilidade percebida em Satisfagdo
efetiva. Enquanto Al Amin et al., (2024) e Zhong & Chen (2023) sugerem que a Satisfacdo
decorre da qualidade do suporte técnico, os dados desta pesquisa mostram uma influéncia direta
do Comportamento de Uso. Além disso, a aderéncia as meta-analises de Alalwan (2020)
reforcam que, o Comportamento de Uso ¢ o desfecho natural de uma Satisfagdo sobre os
beneficios da tecnologia, sugerindo o Pix como um componente indispensavel na gestdo de
pagamentos e recebimentos da MPEs.

A confirmag¢do da H3 indica que o varejista da amostra atinge um estado de Satisfagao
via Comportamento de Uso do Pix. Ao superar ou atender as expectativas minimas de
desempenho, o Comportamento de Uso consolida uma base de Satisfacdo que, conforme
discutiremos na sequéncia, sera o motor para a formacdo de uma Lealdade genuina e
estratégica, reduzindo a vulnerabilidade do negoécio a estimulos externos e alternativas
concorrentes, sendo central para o MCP, pois confirma que a Satisfagdo do varejista ndo ¢
estatica, mas moldada dinamicamente pela experiéncia real e pelos resultados obtidos no
cotidiano do negocio.

O ponto culminante do MCP reside na relagdo positiva entre a Satisfacao e a Lealdade
(H4), esta hipotese carrega o coeficiente mais alto de toda a estrutura causal (f = 0,610; p =
0,000), sendo suportada estatisticamente com um impacto considerado forte. Este resultado
sugere que a premissa predominante na literatura de que a Satisfacdo ¢ um antecedente

determinante e primario da Lealdade (Hu et al., 2009; Liang et al., 2019; Costa Filho, 2021;
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Zhong & Chen, 2023; Al Amin et al.,2024). Todavia, esse nexo causal ndo ¢ absoluto em todos
os contextos de consumo; hé evidéncias de que a Satisfagdo nem sempre se traduz diretamente
em Lealdade, conforme Barbosa et al., (2022), em servigos de delivery de supermercados na
pandemia de COVID-19. Os referidos autores identificaram indicagdes qualitativas de relacao
causal positiva entre Satisfacao e Lealdade, mas com resultados quantitativos de relagdo causal
negativa entre essas variaveis, sugerindo que consumidores satisfeitos ainda poderiam nao
manifestar Lealdade.

Essa dissonancia observada por Barbosa et al., (2022) ressalta o cendrio mercadologico.
No caso das MPEs brasileiras em 2026, a for¢a do impacto (B = 0,610) sugere que o Pix,
diferentemente do delivery, oferece uma utilidade tao pragmatica e resiliente que a Satisfagdo
atua como um elo de blindagem estratégica. Conforme Oliver (1999), quando a Satisfacao
atinge niveis elevados, ela tende a superar barreiras e consolidar a Lealdade atitudinal, tornando
o varejista menos suscetivel a ofertas de métodos concorrentes (Botelho & Urdan, 2005). A
magnitude do impacto revela que, para o varejista de MPE, a Satisfagdo derivada do
Comportamento de Uso ndo ¢ apenas um sentimento passageiro, mas um ativo intangivel que
exerce influéncia direta sobre a continuidade estratégica do uso da tecnologia (Brown, 2018;
Alalwan, 2020).

Ao contrario da Lealdade superficial, frequente no varejo bancério tradicional devido a
uniformidade dos servigos (Mandhachitara & Poolthong, 2011), o vinculo estabelecido com o
Pix tem uma forg¢a superior. Para Oliver (1999), a Lealdade expressa um compromisso
consistente de utilizar o servigo preferido, resultando em transacdes habituais. No contexto das
MPEs, esse impacto sugere que a tecnologia atingiu as duas dimensdes interdependentes da
Lealdade: a comportamental (repeticdo de uso) e a atitudinal (preferéncia e compromisso
psicologico) (Dick & Basu, 1994).

Conforme o referencial de Al Amin et al., (2024), a Lealdade nesta pesquisa vai além
da simples retencdo inercial; ela reflete um compromisso que integra as dimensdes
comportamental e atitudinal. Nesse sentido, o aporte de Mesquita & Urdan (2019) ¢
fundamental para distinguir a lealdade genuina da permanéncia por inércia — uma lealdade
espuria em que o usuario mantém o uso por passividade, custos de mudanca ou falta de
alternativas, e ndo por preferéncia real. A magnitude do impacto encontrada entre Satisfacdo e
Lealdade (B = 0,610) sugere que a reten¢do do varejista nesta amostra ndo € meramente fruto
dessa inércia ou de uma dependéncia funcional for¢ada pela indispensabilidade do Pix. Como
argumentado por Mesquita & Urdan (2019), a Satisfagdo atua como o determinante que rompe

o comportamento inercial, transformando a recorréncia de uso em um compromisso atitudinal.
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A confirmagdo desta hipdtese ¢ fundamental para a sustentabilidade do Pix no balcao das
MPEs. Conforme argumentado por Umashankar et al., (2017), o fortalecimento da Lealdade
atitudinal, sustentado por uma tecnologia superior, reduz a sensibilidade a precos e promove a
resiliéncia do varejista. Isso indica que o varejista satisfeito tende a valorizar mais os beneficios
e a conveniéncia, tornando-se menos suscetivel a migrar para métodos concorrentes mesmo
diante de flutua¢des de mercado.

Portanto, o resultado da H4 sugere que nas MPEs o Pix vai do Comportamento de Uso
a um vinculo duradouro e sustentavel, ou seja, Lealdade (Cardozo & Christino, 2024; Ahmad
et al., 2025). Enquanto estudos com universitarios indicam que a percepgao favoravel do
mobile banking (como interface de acesso) impacta positivamente na elevada Satisfacdo com
a tecnologia Pix, (Valcanover et al., 2022), esta pesquisa sugere que, para o gestor de MPEs,
essa Satisfagdo ¢ o motor que blinda o negdcio contra a retomada de préticas tradicionais ou a
dependéncia exclusiva de dinheiro fisico (Oliveira ef al., 2016; Lee, 2024).

Essa natureza atitudinal da Lealdade ¢ corroborada pelos itens da escala de Lealdade
adotada, que capturam nao apenas a frequéncia, mas o gosto pelo uso e a defini¢do do Pix como
a primeira escolha do empreendedor (Apéndice A). Assim, a Lealdade nas MPEs manifesta-se
pela integracdo da tecnologia a estratégia do negodcio, fundamentada em uma Satisfacdo que
valida a eficiéncia operacional frente aos métodos tradicionais (Zhong & Chen, 2023).
Enquanto o Habito (f = 0,513) impulsiona o uso rotineiro, a Lealdade e a blindagem contra
alternativas concorrentes dependem essencialmente da validagdo cognitiva e afetiva
proporcionada pela Satisfagdo. Conforme o referencial de Al Amin et al, (2024), esse
comportamento deriva da consisténcia entre a entrega tecnologica e as expectativas de
desempenho, consolidando um vinculo que transcende a mera conveniéncia momentanea.
Assim proporciona uma experiéncia que atende as necessidades praticas do negocio,
reforgando a ideia de que a continuidade do uso depende essencialmente da Satisfagdo
acumulada. No mercado chinés, por exemplo, Zhong & Chen (2023) demonstraram que a
Satisfacdo ¢ determinante critico da Lealdade em plataformas como Alipay e WeChat Pay. De
forma semelhante, Al Amin et al., (2024) verificaram que a e-Satisfagdo ¢ o principal preditor

da Lealdade e do Comportamento de Uso no contexto de PMs em Bangladesh.
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4.3.3 Risco Percebido: nao moderador

Os resultados empiricos desta pesquisa indicam que a hipdtese de moderacao H5 ndo
foi suportada estatisticamente (f = 0,132; p = 0,560). Estatisticamente, este achado sugere que
o nivel de Risco Percebido nao exerce efeito moderador na relagdo Comportamento de Uso —
Satisfacao no contexto do Pix para as MPEs (HS). Nesta amostra, o resultado aponta que o
Risco Percebido ndo possui forca estatistica para alterar a intensidade da relagdo entre o
Comportamento de Uso e a Satisfagdo gerada no varejista pelo uso do Pix.

Este resultado empirico apresenta convergéncias e contrastes que permitem diferentes
interpretagdes analiticas. Diverge da perspectiva de Rossini et al., (2017), em que o Risco
Percebido poderia ser moderador, ao mostrar que percepcao de risco alterava a forga da relacao,
mas esse comportamento moderador ndo se sustentou estatisticamente nesta amostra de MPEs
varejistas brasileiros. Por outro lado, os dados convergem com os estudos de Nurabiah et al.,
(2024), sugerindo que, em cenarios de elevada conveniéncia, os usudrios tendem a priorizar a
facilidade de uso em relag@o ao Risco Percebido.

Embora Singh & Sinha (2020) e Mangini ef al., (2020) alertem que preocupacdes com
fraudes e roubo de dados tornam os usuarios mais cautelosos, os resultados desta pesquisa
sugerem que o varejista de MPEs prioriza o pragmatismo operacional.

Nas tecnologias que lidam com informagdes sensiveis, como o Pix, a¢des de seguranca
para proteger transacdes influenciam diretamente o Comportamento de Uso dos usudrios de
tais solugdes (Oliveira et al., 2016), isto dialoga com os achados de Bland et al., (2024), que
mostram como o risco afeta negativamente o Comportamento de Uso de meios de pagamento.

Enquanto estudos na Indonésia sugerem que usudrios priorizam a conveniéncia sobre o
risco (Nurabiah et al., 2024), no Brasil e Portugal Riscos Percebidos financeiros e de
privacidade permanecem varidveis criticas (Gelenske et al., 2018; Martins et al., 2014).

Sob esta oOtica analitica, o fato de o varejista manter o uso mesmo diante de receios de
fraude pode ser interpretado a luz do fendmeno de “risk-benefit trade-off” descrito por
Featherman & Pavlou (2003); os resultados sugerem uma possibilidade de que o beneficio
operacional e o Valor de Preco superem o medo de perdas. Zhong e Chen (2023) reforgam que,
em tecnologias de PMs, o Risco Percebido constitui um sacrificio que reduz o Valor de Preco.
Diferentemente do que propuseram Braido e Klein (2020) sobre o Risco Percebido ser uma
barreira primdria, o estagio atual do Pix nas MPEs sugere que o Comportamento de Uso ¢ a

Satisfacdao coexistem com a percepg¢ao de risco, em que a eficiéncia da tecnologia vai além de
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eventuais incertezas, sem que estas consigam, nesta amostra, desestabilizar a satisfagdo
acumulada.

Em sintese, os achados desta pesquisa sugerem que o Risco Percebido atua como uma
varidvel que gera insatisfagdo quando presente, mas ndo altera a mecanica operacional do uso.
O empresario continua utilizando a ferramenta e obtendo Satisfacdo quanto a sua utilidade,
ainda que mantenha um nivel constante de preocupacao com a seguranca. Pela ndo confirmacao
da HS, infere-se que o Risco Percebido, embora presente no ambiente digital, ndo inibe a
relacdo entre a pratica do varejista e sua Satisfagdo com a tecnologia Pix, ou seja, o Risco
Percebido nao tem forga para quebrar a Satisfacao gerada pelo uso pratico nas MPEs.

A andlise quantitativa nesta dissertacao e a literatura (Martins ef al., 2014; Braido &
Klein, 2020) sugerem que, para o varejista brasileiro, o Risco Percebido ndo anula diretamente
a Lealdade, mas atua como um detrator da Satisfacdo, embora ndo tenha forga estatistica para
moderar negativamente a relacao de uso (H5 ndo suportada estatisticamente). Apesar disso,
relagdo entre Comportamento de Uso e Satisfacdo (H3) precisa ser analisada com cautela.
Como alertam Braido e Klein (2020), e conforme a hipdtese HS (ndo suportada estatisticamente
em sua funcdo moderadora), o Comportamento de Uso pode coexistir com niveis mais baixos
de Satisfacao quando hé Riscos Percebidos. A inseguranca, especialmente em relacao a fraudes
e exposicao de dados, reduz a Satisfacdo, ainda que ndo impeca o Comportamento de Uso
continuo da tecnologia.

Por fim, em uma perspectiva tedrica, especula-se que a Lealdade ao Pix possa ser
influenciada positivamente pela percepcdo de sua evolugdo continua, sugerindo um
desdobramento sobre os construtos do MCP. Embora a expansao do Pix para integragdo entre
sistemas internacionais, discutida por Medeiros (2023), ndo tenha sido objeto desta dissertagao,
tal horizonte tecnoldgico sugeriria, em tese, um refor¢o na Expectativa de Desempenho (H1a),
1SS0 ocorreria porque o varejista passaria a perceber maior Valor de Preco e novos ganhos de
produtividade ao utilizar o sistema em transagdes globais, aumentando o valor pratico da
tecnologia. Adicionalmente, a sinaliza¢do de inovagdo constante do Pix pelo Banco Central
poderia mitigar o Risco Percebido quanto a obsolescéncia tecnologica, oferecendo ao varejista
de MPE uma percepcao de longevidade da tecnologia. Assim, a decisdo estratégica de
manuten¢do do uso no longo prazo seria fortalecida nao apenas pelo desempenho atual, mas
pelo potencial relevancia futura no cendrio global, a medida que a tecnologia deixa de ser
apenas um meio de pagamento e se configura como potencial elo de conexao global. Conforme
Medeiros (2023), a atuacdo do BACEN vai além da supervisao tradicional e o posiciona como

agente de inovacdo, preparando a infraestrutura nacional para a interoperabilidade
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internacional. Para o varejista, isso sinalizaria que a tecnologia atualmente em uso possui
potencial de expansdo de funcionalidades, reduzindo a incerteza quanto a obsolescéncia
tecnologica e fortalecendo a decisdo estratégica de manutencdo do uso no longo prazo.
Consequentemente, esse cenario de evolugdo continua teria o potencial de elevar os niveis de
Satisfacao e fortalecer a Lealdade de longo prazo, a medida que a tecnologia se consolida como
um elo de conexao global resiliente e funcional.

Em sintese, a discussdo dos resultados do MCP revela um ecossistema de pagamentos
maduro e funcional para o varejo. A ndo confirmacdo estatistica dos construtos utilitarios
tradicionais (H1a a H1d) nao sinaliza uma falha do modelo TUAUT2, mas sugere a transicao
do Pix para o estagio de naturalizagdo tecnoldgica, em que a Expectativa de Desempenho,
Expectativa de Esfor¢o, Condigdes Facilitadoras e a Influéncia Social poder ser assumidas
como pressupostos basicos. A forca dos impulsionadores remanescentes — Valor de Preco (3
=0,220) e Habito (p = 0,513) — sugerem que a Lealdade do varejista tende a ser pautada pelo
pragmatismo financeiro e pela rotina automatizada. O ciclo de Comportamento de Uso,
validado pelo forte impacto da Satisfacdo na Lealdade (B = 0,610), sugerem que o Pix
conseguiu transformar a necessidade operacional em um vinculo estratégico resiliente, capaz
de suportar percepcdes de risco sem comprometer o Comportamento de Uso. O poder
explicativo do MCP para a Lealdade (37,2%) ¢ considerado satisfatorio para o contexto de
MPEs. Os achados sugerem que o Pix apresenta indicios de ter transformado a necessidade
operacional em um vinculo estratégico, fundamentado em uma Satisfacdo que entrega valor

consistente e sinaliza uma possivel Lealdade genuina.
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5. CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Esta dissertagdo alcangou os objetivos propostos de validar o Modelo Conceitual
Proposto (MCP) e explicar a Lealdade das MPEs ao uso do Pix, revelando engrenagens que a
antecedem. Ao aplicar o MCP, fundamentado na TUAUT2 e em construtos pds-adogao, a
pesquisa empirica oferece indicios relevantes sobre as engrenagens que sustentam a Lealdade
ao Pix. Os resultados do exame quantitativo com 111 gestores esclarecem a pergunta de
pesquisa: “Quais sdo os determinantes da Lealdade ao uso do Pix por MPEs varejistas?”

Ademais, o poder preditivo do MCP, ¢ verificado pelos valores do coeficiente de
determinacdo (R?) sinaliza uma capacidade de explicagdo satisfatoria para estudos de
comportamento organizacional. O MCP logrou explicar 41,1% da Intencdo de Uso e 37,2% da
Lealdade das MPEs ao Pix, valores considerados de magnitude moderada a grande segundo os
critérios de Cohen (1988) e Hair et al., (2021), embora condicionados as caracteristicas desta
amostra e ao delineamento transversal da pesquisa.

J& para o Comportamento de Uso 23,9% e a Satisfacdo 23,8%, valores considerados
de magnitude moderada a fraca segundo os critérios de Cohen (1988) e Hair et al., (2021). Essa
variacdo no poder de explicagdo ¢ tecnicamente justificavel pela natureza multifatorial e
pragmatica do varejo de MPEs, em que variaveis externas ndo mapeadas influenciam a rotina
operacional além das variaveis mapeadas no MCP.

Objetivos especificos, na Matriz de Amarragao da secao de Métodos, foram alcangados,
COMo a seguir exposto.

Quanto ao OEIl (Objetivo Especifico 1), dos Antecedentes da Intencdo de Uso,
verificou-se que, no atual estdgio do Pix, as varidveis da TUAUT2: Expectativa de
Desempenho, Expectativa de Esfor¢o, Influéncia Social e Condi¢des Facilitadoras nado
apresentam significancia estatistica (p >0,05). Em contrapartida, o Habito ( = 0,513) e o Valor
de Preco (B = 0,220) surgem como preditores determinantes da Intengdo de Uso. Esse
fendmeno sugere, com a devida cautela, que o Pix possa ter atingido um patamar de
naturalizagao tecnologica (commodity digital), em que atributos antes vistos como diferenciais
agora sdo percebidas como requisitos minimos (baseline); o varejista ja assume que o Pix ¢
réapido e facil, de modo que esses fatores nao geram mais intencdo adicional, mas sao
pressupostos operacionais invisiveis (Kar, 2021).

No OE2 (Cadeia de Uso), da relacdo entre Intengdo de Uso, Comportamento de Uso e
Satisfacdo, confirmou-se que a Intencdo de Uso se traduz em pratica operacional com impacto

forte em Comportamento de Uso (f = 0,489), o qual, por sua vez, alimenta a Satisfacdo ( =
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0,411). Esse ciclo sinaliza que o Comportamento de Uso recorrente atua como o mecanismo
de confirmacdo da Intencdo de Uso, convertendo a pratica cotidiana em Satisfagdao e
consolidando a Lealdade estratégica do varejista de MPEs.

Finalmente, quanto ao OE3, a Satisfacdo confirmou-se como o preditor da Lealdade (3
=0,610; p=0,001). Este coeficiente de caminho indica uma relacao direta positiva e, conforme
os critérios de Cohen (1988), apresenta um tamanho do efeito (f?) de grande magnitude. Sobre
o papel do Risco Percebido, a hipétese de moderacao (HS) ndo foi suportada estatisticamente
(p = 0,560), podendo indicar que o varejista de MPE adota uma postura pragmatica: embora a
inseguranca possa atuar como um detrator da Satisfacdo, ela ndo possui forca estatistica para
interromper o Comportamento de Uso ou quebrar a Lealdade construida sobre o Habito e o
Valor de Preco, revelando um comportamento pragmatico de risk-benefit trade-off: os
beneficios econdmicos e a conveniéncia superam o temor pela inseguranca, mantendo a
lealdade comportamental resiliente (Featherman & Pavlou, 2003; Nurabiah et al., 2024).

No entanto, a Lealdade ao Pix dependera da capacidade das institui¢des financeiras de
oferecer servigos agregados que solucionem dores especificas do negocio, evitando um uso
meramente passivo da ferramenta.

Em conclusao, os achados desta pesquisa sugerem que a Lealdade das MPEs ao Pix ¢
uma tecnologia resiliente, pautada mais pelo Valor de Prego e Habitos estabelecidos, do que
por Expectativa de Desempenho, Expectativa de Esforco, Condi¢des Facilitadoras e Influéncia
Social sugerindo que, embora o Comportamento de Uso influencie a Satisfagdo e a Lealdade,
o Risco Percebido permanece como um desafio que demanda vigilancia continua de
institui¢des financeiras e reguladores. Todavia, a manutencao desta Lealdade poderia depender
da capacidade do ecossistema financeiro em gerir o Risco Percebido e oferecer integragdo

operacional.

5.1 Recomendacoes Gerenciais

A partir das evidéncias de que a Lealdade ao Pix no varejo de MPEs aparenta ser
impulsionada primariamente pelo Habito e pelo Valor de Prego, as agdes estratégicas de
mercado poderiam ser direcionadas ao reforgo desses antecedentes. Nesse sentido, sugerem-se
as seguintes possibilidades de agao:

Consolidagdo do Habito: Dado que o Habito se apresentou como o preditor mais forte
do da Inten¢do de Uso nesta amostra, as instituicdes financeiras poderiam considerar o

incentivo a automaticidade por meio da simplificacao do Pix Cobranga e da integragao de OR
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Codes dinamicos integrados ao PDV (Ponto de Venda). Teoricamente, a medida que o Pix se
torna uma rotina integrada de recebimento, ha uma tendéncia de reducdo do esfor¢o cognitivo
do gestor, o que poderia favorecer a manutencdo da Lealdade.

Transparéncia e Estabilidade do Valor de Prego: Como o Valor de Preco se revelou um
gatilho significante, a percepgao de custo-beneficio poderia ser sustentada pela manutencao de
tarifas competitivas em relagdo aos cartdes tradicionais. A¢des de marketing que enfatizem a
economia real acumulada tendem a reforcar a decisdo racional do gestor varejista, reforcando
a percepgao de custo-beneficio que sustenta a Lealdade.

Gestao da Satisfagdo como Barreira Estratégica: Sendo a Satisfagdo um provavel elo
para a Lealdade, a melhoria do suporte pds-adocao e da estabilidade técnica aparenta ser um
caminho promissor para evitar o retorno do varejista a métodos tradicionais por inércia ou
frustragdo operacional.

Simplicidade de Gestao e Conciliagao — Com a indicagdo que a Expectativa de Esforco,
a Expectativa de Desempenho e as Condi¢des Facilitadoras ja atingiram o estidgio de
pressuposto operacional (baseline), o diferencial competitivo para os provedores de solugao
poderia ser migrar para o desenvolvimento de ferramentas de conciliacdo automatica. Essa
integracdo tem potencial de reduzir o 6nus administrativo do varejista, transformando a
utilidade técnica em valor estratégico para o negocio.

Para a parcela de MPEs que ainda ndao adotou o Pix (n=8), os dados sugerem que as
barreiras podem ser sistémicas, permitindo as seguintes interpretacdes:

Automagao e Conciliacdo Bancéria: O relato de que alguns gestores priorizam o boleto pela
“baixa automatica do financeiro” sugere que empresas de software (ERPs) e bancos poderiam
ampliar a adogdo ao criar ferramentas que aproximem a automagao do Pix a do boleto bancério.
O objetivo ¢ reduzir a Expectativa de Esfor¢o do varejista, eliminando a necessidade de
conferéncia manual de cada transacao.

Influéncia no Ecossistema de Negdcios: A percepcao de que plataformas de terceiros ainda
exigem métodos tradicionais (cartao de crédito e boletos) sugere a oportunidade de agdes de
conscientizacao tecnologica lideradas por 6rgaos como o SEBRAE. Tais iniciativas poderiam
abranger nao apenas o varejista final, mas também os intermediarios da cadeia, garantindo que
o Pix tenha disponibilidade em todos os ambientes de negocios.

Estimulo a Demanda pelo Consumidor: Com o indicio que 50% dos ndo usudrios afirmam
que os “clientes ndo pedem” o Pix, sugere que programas de incentivo ao uso do Pix no ponto

de venda (PDV) por meio de descontos, cashbacks ou programas de fidelidade poderia gerar
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uma Influéncia Social positiva, partindo do mercado para o varejista, impulsionando a decisao

de Comportamento de Uso.

5.2 Impacto da Pesquisa na Sociedade

As contribuicdes desta dissertacdo apresentam potencial subsidio para o
desenvolvimento econdmico e social:

Sustentabilidade Financeira das MPEs: Ao propor que o Valor de Preco ¢ uma variavel
determinante da Intencao de Uso e consequentemente do Comportamento de Uso da Satisfacao
e da Lealdade do varejista, esta dissertagcdo refor¢a a importancia de um ecossistema financeiro
de baixo custo das transagdes via Pix. Os dados quantitativos sugerem que a redugdo de custos
transacionais proporcionada pelo Pix consolida a tecnologia como estratégica para a
sustentabilidade de empresas que operam com margens reduzidas e dependem da liquidez
proporcionada pelo recebimento imediato de pagamentos.

Maturidade Digital no Varejo: A pesquisa indicou que a Expectativa de Esforgo
(barreira da dificuldade de uso) ndo atuou como uma barreira primaria no MCP testado. Esse
achado quantitativo sugere que as competéncias digitais operacionais dos micros € pequenos
empreendedores brasileiros da amostra evoluiram e assim apresentam um nivel de maturidade
consolidado. Com isso, o ecossistema de apoio as MPEs podem direcionar seu foco: o desafio
atual ndo ¢ mais ensinar o varejista a como usar o Pix, mas sim como usar de forma estratégica
e segura em um ambiente de elevada digitalizagao.

Seguranca e Educacdo Financeira: Ao mapear o Risco Percebido como uma
preocupacdo continua (mesmo que nao tenha moderado as relagdes no modelo estatistico), a
dissertagdao sugere que a seguranga digital e a prevengao de fraudes continuam sendo temas
criticos para o varejo. Os resultados obtidos nessa amostra sugerem que o suporte aos micros
e pequenos empreendedores varejistas deve ir além da adog¢ao inicial. Conforma aponta Chen
et al., (2023) o uso de tecnologias de PMs esté positivamente associado a busca por educagao
financeira. Nesse sentido, os dados dessa amostra sugerem a relevancia de associagdes
empresariais € institucionais, como o SEBRAE, promoverem agdes integradas de alfabetizagao
digital e financeira, apoiando gestores no gerenciamento do fluxo de caixa e na mitigacao de

riscos que podem impactar a experiéncia e a Lealdade a longo prazo.
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53 Limitacoes da Pesquisa e Sugestoes de Pesquisas Futuras

Como em qualquer investigagdo empirica, esta dissertacdo tem limitagdes que devem
ser consideradas na interpretacao dos resultados, além de oferecer oportunidades para estudos
futuros. Primeiro, ha a limitagdo metodologica do uso de um delineamento transversal, que
fornece apenas uma fotografia da Lealdade no momento da coleta. Conforme Alalwan (2020),
Narteh (2018) e Rashid & Rokade (2019), esse desenho dificulta a diferenciacdo entre Lealdade
genuina, baseada em compromisso atitudinal, e Lealdade superficial, associada ao Habito ou a
inércia.

Segundo, embora o perfil da amostra tenha sido bem especificado, sua natureza nao
probabilistica e regional restringe a generaliza¢do dos resultados para o universo de MPEs
brasileiras, especialmente em contextos com infraestrutura digital heterogénea.

Terceiro, preocupa a extensdo do questionario. Este, com escalas para multiplos
construtos do TUAUT?2 e outros construtos MCP, tem uma quantidade elevada de perguntas, o
que pode ter provocado fadiga nos respondentes.

Quarto, embora informagdes relativas as caracteristicas pessoais dos participantes,
como idade, sexo e experiéncia, tenham sido coletadas, essas ndo foram incorporadas a
modelagem estrutural, restringindo a compreensdo dos efeitos diferenciados entre perfis
demograficos.

Quinto, embora o Comportamento de Uso tenha sido medido no modelo estrutural com
um unico item e tenha funcionado bem na validagao estatistica, sabemos que a rotina do uso
do Pix por empresas (B2B) ¢ complexa e cheia de detalhes. Como a variavel objetiva de tempo
de adog¢do (em anos) foi usada apenas na estatistica descritiva e ndo entrou na Modelagem de
Equagdes Estruturais (MEE), o modelo acabou limitado. Ele ndo consegue, por exemplo,
capturar a diferenga de comportamento entre um varejista que acabou de adotar o Pix e outro
que ja o utiliza de forma consolidada desde 2020.

A luz dessas limitagdes gera propostas de pesquisas futuras. Primeiramente,
recomenda-se o desenvolvimento de estudos longitudinais que permitam identificar a
estabilidade da Lealdade ao Pix ao longo do tempo e medir sua resiliéncia a choques externos,
como a introdug¢ao de tarifas ou o surgimento de tecnologias concorrentes.

Segundo, sugere-se investigar como inovagdes futuras, como o Pix Internacional, o
BRICS PAY, o BRICS Wallet e o Real como moeda digital (Drex), poderdo influenciar o Valor
de Prego e as Expectativas de Desempenho das MPEs, expandindo o Pix de um meio de

pagamento para uma plataforma financeira programavel.
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Terceiro, sugere-se o reposicionamento teérico do Risco Percebido no MCP. Estudos
posteriores podem testa-lo como moderador em estagios iniciais, como na formagao da
Intencdo de Uso ou na transicdo entre a Inten¢do e o Comportamento de Uso.

Quarto, recomenda-se também testar o efeito moderador de varidveis demograficas
(género e idade) e a varidvel contextual (experiéncia) propostos pelo modelo TUAUT2 que nao
foram exploradas nesta pesquisa.

Quinto, em termos estatisticos, sugere-se a aplicacdo da Analise de Condicdes
Necessarias nas variaveis do UTAUT2 que ndo apresentaram significancia no PLS-SEM, para
verificar se elas funcionam como pré-requisitos basicos de uso.

Sexto, recomenda-se também investigar a influéncia da maturidade digital dos
varejistas e sua influéncia nas relagdes entre Risco Percebido e Satisfacao.

Sétimo, considerando o Comportamento de Uso de tecnologias financeiras no varejo ¢
algo complexo, sugere-se que estudos futuros criem escalas mais completas e detalhadas.

Oitavo, seria muito interessante que proximas pesquisas colocassem dados objetivos e
reais direto no modelo estatistico (MEE), como o tempo exato de uso (em anos), a frequéncia
de transagoes dirias e o volume de dinheiro movimentado via Pix. Isso ajudaria a explicar com
mais profundidade a realidade e a rotina do varejista.

Nono, sugere-se também que estudos futuros considerem diferentes contextos de
varejo, para refinar a compreensdo dos determinantes do Comportamento de Uso do Pix em
ambientes diversos.

Décimo, por fim, recomenda-se explorar mais a fundo os dados da amostra de “nado

usudrios” do Pix, isolando as barreiras de risco que ainda impedem a adoc¢ao inicial.
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APENDICES

Esta secdo retine os materiais de apoio a dissertacdo, compondo instrumentos,
documentagdes e complementos fundamentais a condugado e transparéncia da dissertagcdo. Os
apéndices a seguir detalham o questionario estruturado utilizado nas pesquisas quantitativas,
os documentos éticos que garantem o alinhamento da dissertacdo as normas brasileiras de ética
em pesquisa e o relato da jornada da mestranda no seu percurso até a Defesa desta dissertacao

a banca.

Apéndice A — Questionario

Prezado(a) Empreendedor(a),

Este questionario, sobre o PIX no seu Negocio, € parte de minha pesquisa no Mestrado
em Administra¢do da Universidade Nove de Julho.

Preciso da sua colaboracao para respondé-lo! Nada de confidencial é perguntado e suas
respostas serdo analisadas apenas no conjunto de uma grande amostra de empresario(a)s.

Ademais, para cada questionario preenchido, eu farei uma pequena doagdo a Foco Arte

e Desenvolvimento (https://www.fococonecta.org.br/), que promove acdes de inclusdo social.

Tendo davida, me contate no e-mail gislaine.matsukawa@uni9.edu.br ou no WhatsApp

(11) 9860-34073.

Vamos comegar? Clique abaixo no botao Proximo!

Agrade¢o muito sua colaboragao!

Gislaine da Motta Bastos Matsukawa

Mestranda e Pesquisadora
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Bloco 1

1.  Vocé é empresario(a) do varejo?
Sim

b. Nio

2. Qual é o enquadramento da sua empresa?
a. Empresa ndo formalizada.
b. Microempreendedor Individual (MEI).
c. Microempresa (ME).
d. Empresa de Pequeno Porte (EPP).
Outro enquadramento. [ENCERRA QUESTIONARIO]
f. Nio sei informar. [ENCERRA QUESTIONARIO]

3. Sua empresa utiliza o PIX como meio de pagamento ou recebimento?
a. Sim.

b. Nao.

4. Assinale a seguir os motivos pelos quais a sua empresa nao usa o PIX.
(Selecione quantos motivos se aplicarem ao seu caso)

() Néo sinto seguranc¢a na plataforma do PIX.

() Meus clientes ndo pedem/nao usam PIX.

() As taxas do banco para usar o PIX, na Pessoa Juridica, sdo muito altas.
() Tenho receio de fraudes ou golpes com o PIX.

() Prefiro o controle da maquina de cartdo (conciliagdo).

() Nao vejo vantagens no Pix em relagdo a outros métodos.

() Falta conhecimento técnico na minha empresa para implementar o PIX.

5. Desde que ano sua empresa utiliza o Pix?
a. 2020 (inicio do PIX)
b. 2021
c. 2022
d. 2023
2024
f. 2025
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6. Asua ldade esta em qual faixa?
a. ()Até 19 anos
b. () de 20 a29 anos
c. ()de30a39anos
d. ()de40a49 anos
() de 50 a 59 anos
f. () 60 anos ou mais
7. Qual é o seu Género?
a. () Masculino
b. () Feminino
c. ()outro
d. () Prefiro ndo informar
8. Qual ¢ sua Escolaridade:
a. () Ensino Fundamental incompleto
b. () Ensino Fundamental completo
c. () Ensino Médio incompleto
d. () Ensino Médio completo
e. () Ensino Superior incompleto
f. () Ensino Superior completo
g. () Pos-graduagdo incompleta
h. () Pos-graduagdo completa

9. Qual é o principal ramo varejista de atuagdo da sua empresa? Um ramo ¢é representado por

um conjunto de solugdes entregues aos clientes (como servigos de beleza ou produgdo de sorvetes).
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Bloco 2 — Experiéncia com o PIX

Para cada afirmativa a seguir, assinale o seu nivel de concordancia, entre 1 e 5,

conforme a legenda, que melhor represente a sua opinido como varejista.

Discordo totalmente
Discordo em parte
Nao concordo nem discordo

Concordo em parte

N KA W N =

5 Concordo totalmente
() Eu pretendo adotar o Pix para pagamentos e recebimentos nos préoximos 6 meses.
() Eu acredito que o Pix traria vantagens para a minha empresa.

() Se ndo existissem taxas, eu consideraria usar o Pix.

Caso tenha algo mais a informar sobre esta pesquisa, digite a seguir.

Por favor, selecione os meios de pagamento abaixo de acordo com o volume de recebimentos
na sua empresa (onde 4 ¢ o mais importante e 1 ¢ o nada importante).

() Pix

() Maquina de cartdo de crédito e débito

() Dinheiro em espécie.

() Link de pagamentos e recebimentos (OR-code)

() Boleto bancario
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Para cada afirmativa a seguir, assinale o seu nivel de concordancia, entre 1 e 5,

conforme a legenda, que melhor represente a sua opinido como varejista.

1 - Discordo totalmente

2 - Discordo em parte

3 - Nao concordo nem discordo
4 - Concordo em parte

5 - Concordo totalmente

Item

1 2
Discordo Discordo
totalmente em parte

3 4 5

Nao Concordo Concordo
concordo em parte totalmente
nem

discordo

ED1

ED2

ED3

ED4

EE1

EE2

EE3

EE4

IS1

IS2

IS3

CF1

1. Considero o Pix 1til para pagamentos e
recebimentos no dia a dia da nossa empresa.
2. Usar o Pix para pagamentos e
recebimentos aumenta as chances de a nossa
empresa realizar atividades importantes.

3. O uso do Pix para pagamentos ¢
recebimentos aumenta a produtividade da
nossa empresa.

4.Usar o Pix para pagamentos e
recebimentos na nossa empresa ajuda a
concluir tarefas mais rapidamente.

5. Aprender a usar o Pix para pagamentos ¢
recebimentos ¢ facil para A nossa equipe.

6. As intera¢des da minha equipe com os
recursos de pagamentos e recebimentos do
Pix sdo claras e faceis de entender.

7. Minha equipe acha facil usar o Pix para
pagamentos e recebimentos.

8. E facil para minha equipe se tornar
habilidosa no uso do Pix para pagamentos ¢
recebimentos.

9. Pessoas proximas a mim (sdcios, colegas
do ramo) acreditam que eu deveria usar o
Pix na minha empresa para fazer
pagamentos e recebimentos.

10. Pessoas que influenciam meu
comportamento profissional acreditam que
eu deveria usar o Pix na minha empresa para
fazer pagamentos e recebimentos.

11. Pessoas cujas opinides eu valorizo
preferem que eu use o Pix na minha empresa
para fazer pagamentos e recebimentos.

12. Minha empresa possui 0s recursos € as
tecnologias necessarias (internet,
smartphone) para usar o Pix em pagamentos
e recebimentos na minha empresa.
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Item 1 2 3 4 5
Discordo Discordo Nio Concordo Concordo
totalmente em parte concordo em parte totalmente

nem
discordo

CF2 13. Eu e minha equipe possuimos o
conhecimento necessario para usar o Pix em
pagamentos e recebimentos na minha
empresa.

CF3 14. O Pix é compativel com outras
tecnologias que utilizo na minha empresa
para fazer pagamentos e recebimentos.

CF4 15. Consigo obter ajuda de terceiros quando
tenho dificuldades para usar o Pix em
pagamentos e recebimentos na minha
empresa.

VP1 16. A taxa (ou a falta de taxa) para realizar
pagamentos e recebimentos via Pix ¢
razoavel para a minha empresa.

VP2 17. Os pagamentos e recebimentos via Pix
tém uma boa relagdo custo-beneficio para a
minha empresa.

VP3 18. Considerando a taxa cobrada (ou a falta
dela), os pagamentos e recebimentos via Pix
oferecem uma boa relag@o custo-beneficio
para a minha empresa.

CU1 19. O uso do Pix se tornou rotina na minha
empresa.

HI 20. Sinto a necessidade de usar o Pix nas
operagdes da minha empresa.

H2 21. Sou dependente do uso do Pix para as
operagdes da minha empresa.

IC1 22. Eu pretendo continuar usando o Pix para
pagamentos e recebimentos na minha
empresa.

IC2 23. Eu pretendo usar sempre o Pix para
pagamentos e recebimentos no dia a dia da
minha empresa.

IC3 24. Eu planejo usar o Pix frequentemente
para pagamentos e recebimentos na minha
empresa.

RP1 25. O uso do Pix expde os dados da minha
empresa a possiveis fraudes.

RP2 26. O uso do Pix expde a conta bancaria da
minha empresa a riscos.

RP3 27.0 uso do Pix coloca a privacidade da
minha empresa em risco.

RP4 28. Ao usar o Pix, hackers podem assumir o
controle da conta bancéria da minha
empresa.

RP5 29. Meus proprios erros no Pix podem fazer
com que minha empresa perca dinheiro.

S1 30. No geral, estou satisfeito(a) em utilizar o
Pix para pagamentos e recebimentos na
minha empresa.

S2 31. A decisdo de utilizar o Pix para
pagamentos e recebimentos na minha
empresa foi sabia.
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Item 1 2 3 4 5
Discordo Discordo Nio Concordo Concordo
totalmente em parte concordo em parte totalmente

nem
discordo

S3 32. Estou muito satisfeito(a) com a

experiéncia do uso do Pix para pagamentos e
recebimentos na minha empresa.

S4 33. Estou satisfeito(a) com a forma com que
o sistema do Pix realiza os pagamentos e
recebimentos para a minha empresa.

S5 34.Acredito que foi correta a decisdo de
adotar o Pix para pagamentos ¢
recebimentos na minha empresa

L1 35. Raramente considero utilizar - em vez
do Pix - outras formas de pagamento
instantaneo para pagamentos e recebimentos
em minha empresa.

L2 36. Enquanto o Pix mantiver seu
desempenho atual, ndo pretendo troca-lo por
uma alternativa de pagamentos e
recebimentos na minha empresa.

L3 37. Tento usar o Pix sempre que preciso
fazer um pagamento e/ou recebimento na
minha empresa

L4 38. Quando preciso fazer um pagamento
e/ou recebimento na minha empresa o Pix ¢
a minha primeira escolha.

L5 39. Eu gosto de usar o Pix para pagamentos
e recebimentos.

Fonte: Elaborado pela autora (2025)

Participacio Concluida!

Muito obrigado(a) pelo seu tempo e sua colaboragao!

Se quiser receber um futuro relatorio desta pesquisa, digite o seu e-mail:

Se quiser entrar em contato comigo, o meu e-mail ¢ gislaine.matsukawa@uni9.edu.br

Cordialmente,

Gislaine da Motta Bastos Matsukawa
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Apéndice B - Documento Etico

Termo de Participacido em Pesquisa

TITULO DA PESQUISA: Determinantes da Lealdade ao Uso do Pix em Varejistas de

Micro e Pequenas Empresas

Por favor, leia com atencao as informagdes abaixo antes de decidir participar da minha
pesquisa.

Procedimentos: Vocé respondera a um questionario online, o que deve tomar cerca de
9 minutos.

Sua participagdo ¢ totalmente voluntaria. Vocé pode desistir a qualquer momento,
fechando o navegador.

O beneficio direto da sua participacao ¢ contribuir para o conhecimento cientifico e,
indiretamente, para futuras melhorias no PIX e mais inclusdao digital nos varejistas.
Seus dados serdo tratados de forma confidencial e usados apenas pela equipe de pesquisa.
Nenhum dado seu sera divulgado publicamente.

Estando vocé de acordo com essas condigdes, marque a caixa abaixo.

Em seguida, comegaréa o questiondrio propriamente dito.

() Declaro que compreendi as informacdes sobre esta pesquisa, tenho 18 anos ou

mais, e aceito dela participar voluntariamente.
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Apéndice C — Jornada da Mestranda

Este documento, elaborado conforme a metodologia de narrativa académica sugerida no
workshop da Professora Paula Menezes?, narra o percurso académico e profissional que resultou na
presente dissertagao, destacando as etapas de aprendizado, os desafios e as conquistas que moldaram a

pesquisadora e o trabalho aqui apresentado.

Meu Percurso no Mestrado em Administracao: Gislaine da Motta Bastos Matsukawa

O Ponto de Partida: A Decisao pelo Mestrado

Minha trajetoria profissional, consolidada ao longo de anos de atuagdo em administracdo, sempre
foi pautada pela busca de resultados préticos e eficientes. Contudo, senti a necessidade de aprofundar meu
conhecimento, buscando um arcabougo teorico-cientifico que pudesse ndo apenas validar, mas também
refinar e inovar as praticas do mercado. O ingresso no Mestrado em Administragdo da Universidade Nove
de Julho (UNINOVE), na area de concentracdo em Estratégia em Organizagdes, representou o0 passo
natural para conectar minha experiéncia pratica com o rigor da pesquisa académica. O objetivo era claro:

tornar-me uma profissional capaz de transitar entre 0 mercado e a academia.

A Construcao do Conhecimento e a Evolu¢io do Tema

A fase de fundamentagdo tedrica foi uma imersdo intensa e produtiva. Ao longo do curso, conclui
33 créditos, superando os 26 exigidos pelo programa, com 23 deles obtendo Conceito A. Disciplinas
como Metodologia de Pesquisa Quantitativa e Psicometria € Desenvolvimento de Escalas, ministradas
pelo Professor Dr. Leonardo Vils, forneceram o ferramental metodoldgico para a escolha da abordagem
MEE. J4 a disciplina de Marketing e Formatos de Negocios no Contexto Digital, com meu orientador,
Professor Dr. André Urdan, aprofundou o conhecimento teorico do meu tema. Sob a orientagdo do Prof.
Dr. André Torres Urdan, minha dissertagao inicial foi refinada durante a disciplina de Seminarios de
Dissertagdo, ministrada pelo Prof. Dr. Edmilson de Oliveira Lima. O feedback recebido foi um divisor de
aguas. Embora o tema tenha sido considerado "promissor", o professor apontou, de forma construtiva, a
complexidade do modelo inicial. A recomendagao para "simplificar a proposta" e buscar um "caminho

mais direto" foi fundamental para a reestruturacdo da pesquisa.

2 Paula Menezes ¢ doutora e fundadora do canal e plataforma "Seja PhD", voltado para o desenvolvimento de
pesquisadores. A estrutura utilizada baseia-se em suas orientagdes sobre a Jornada Académica.
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Da Revisao Sistematica a Defesa da Dissertacao

Acredito que a pesquisa s6 cumpre seu papel quando ¢ compartilhada e debatida. Um marco
nesse processo foi a apresentacdo do artigo "Pagamento Mével no Varejo — Revisdo Sistematica de
Literatura e Agenda de Pesquisa" no XII SINGEP, produto da disciplina do Professor Dr. Benny Kramer
e com orientacdo do Prof. Dr. André Urdan. Foi essa revisdo que expds a lacuna critica na literatura:
enquanto a adocdo de tecnologias era amplamente estudada, a Lealdade do pequeno varejista e seus
efeitos na inclusdo social permaneciam um campo pouco explorado.

Meu engajamento com a internacionaliza¢do do programa comegou de forma ativa na edigdo de
outubro de 2024 do Mddulo Internacional em Portugal. Atuando como representante discente do PPGA
na Comissao Organizadora, tive a oportunidade de trabalhar ao lado das diretoras do programa, Profa.
Dra. Cristina Dai Pra Martens e Profa. Dra. Priscila Rezende da Costa, € da Profa. Dra. Cristiane Drebes
Pedron, com o apoio da Filomena Ferreira. A experiéncia, com parcerias com o ISEG, a Universidade de
Coimbra e o desafio pratico proposto pela Distribuicdo Alimentar em Portugal, um gigante do varejo,
proporcionou um contato direto com os desafios da transformagao digital no setor.

Nosso trabalho premiado sobre "Customer Experience Phygital", posteriormente publicado na
revista IPTEC, reforgou a relevancia de entender como os varejistas navegam nesse novo cenario,
validando a importancia pratica do meu objeto de estudo.

A experiéncia foi tao enriquecedora que, na edi¢do de julho de 2025, retornei ao médulo, desta
vez como aluna ouvinte. Sob a coordenagdo das Professoras Dras. Cristiane Drebes Pedron, Isabel
Cristina Scafuto e Cristina Dai Pra Martens, e com o apoio da Filomena Ferreira, o médulo "Advanced
Topics in Management and Project" foi uma imersao no ecossistema de inovacao europeu. As visitas
técnicas foram impactantes: o contato com o modelo de negocios da empresa de soffware Quidgest,
apresentado pelo Dr. Jodo Paulo Carvalho, e a imersdo no caso da Vista Alegre, que incluiu visita ao
museu, um workshop prético de cerdmica e uma palestra com o Dr. Nuno Barra sobre a reinvengdo da
marca, reforcaram a relevancia de compreender a jornada de transformagao digital do varejista.

Como produto deste segundo Modulo Internacional e das disciplinas do mestrado, tive uma
participagdo em diversas frentes no XIII SINGEP 2025, onde atuei de forma abrangente no ecossistema
académico. Além da apresentando de artigos, contribui como avaliadora, revisando trabalhos de pares, e
servi a comunidade académica exercendo as fun¢oes de Moderadora na secao de apresentacao de Posteres
da Graduagdo e Assistente de Moderacdo em sessOes técnicas com o Professor Ruas e a colega e
Professora Celise Marson. Essa vivéncia de imersdo no evento ndo apenas ampliou meu networking, mas
aprofundou minha compreensao sobre o rigor e a dindmica da disseminagao cientifica.

Neste evento, apresentei trés trabalhos distintos que refletem a multidisciplinaridade da minha

formagao e a colaboragdo com colegas e professores:
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1. Inteligéncia artificial e tomada de decisdo: Apresentado em formato de banner, o artigo
"Inteligéncia artificial e tomada de decisdo: Licoes das experiéncias da Quidgest e Vista Alegre
em Portugal”, desenvolvido em coautoria com Emerson Eikiti Matsukawa, Wanderson Dutra
Gresele e Luis Fabio Cavalcanti da Silva, sintetizou os aprendizados estratégicos do mddulo
internacional.
2. Varejo e phygital: O artigo "Entre pixels e prateleiras: Propondo a realidade aumentada
como melhoria phygital no setor varejista de supermercados”, fruto da disciplina de marketing
do Prof. Dr. André Urdan e escrito em parceria com ele e os colegas Priscila Mitsue Kawaguchi
e Prof. Dr. Alexandre Rodrigues Pinto, posteriormente até encaminhado ao fast track, aprofundou
a discussao sobre tecnologias no ponto de venda.
3. Comportamento empreendedor: Fruto da disciplina da Profa. Dra. Vania Maria Jorge Nassif,
o Empreendedor e as Emogoes, apresentei o artigo "4 nova era da autorregulacdo: O poder
silencioso que impulsiona lideres e empresas”, em coautoria com Emerson Eikiti Matsukawa,
Profa. Dra. Vania Maria Jorge Nassif ¢ Prof. Dr. André Torres Urdan, explorando as
competéncias emocionais essenciais para o empreendedor.
Coroando este ciclo de participagdes em congressos, participei do XX VIII SEMEAD (2025) com
a apresentacao do artigo escrito em parceria com Thiago Matsumoto, Adiemir Medeiros e André Lin,
intitulado "Marketing Inteligente: Como a IA Redefine Estratégias Organizacionais", que discute a

interseccao entre IA e estratégias de mercado.

A Sintese: Da Pesquisa a Dissertacao

O retorno dessas experiéncias, munida de feedbacks e com a confianca fortalecida pelos
reconhecimentos obtidos, marcou a fase final de desenvolvimento da dissertagdo. O foco estava claro:
analisar os determinantes da Lealdade ao uso de Pix no varejo das MPEs brasileiras, a partir de um Modelo
Conceitual Proposto que articula a teoria de aceitagdo tecnologica (TUAUT2) com os conceitos de
Satisfagao e Lealdade moderados pelo Risco Percebido.

Esta jornada, portanto, foi muito além do cumprimento de créditos. Foi um percurso de
transformac@o no qual a profissional de mercado se tornou também uma pesquisadora. A trajetdria aqui
descrita desde a sala de aula, passando pela revisdo sistematica, pela participagdo na comissao de
organizacgao de eventos até os palcos de congressos, esta diretamente ligada aos resultados e as conclusoes
apresentadas nesta dissertagdo, que representa a sintese de todo esse processo de muitos aprendizados,

muitos desafios e uma grande conquista: o titulo de Mestre.

Meu muito obrigada a todos!
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Anexo A — Recibo de Doacao a Foco Arte e Desenvolvimento

Esta imagem apresentada na Figura 7 ¢ o recibo de doagdo referente a contrapartida
social atrelada a coleta de dados desta pesquisa. Conforme detalhado na se¢ao de métodos,
adotou-se como estratégia de engajamento e incentivo aos respondentes a doacao de R$ 2,00 a
cada questionario respondido. O comprovante de transferéncia a Foco Arte e Desenvolvimento
atestam o cumprimento do compromisso ético e social assumido junto aos respondentes que

colaboraram com a pesquisa entre os meses de novembro e dezembro de 2025.

Figura 7 — Recibo de Doacio a Foco Arte e Desenvolvimento

F

L
CONECTANDO GENTE QUIE EAS O 311

RECIBO DE DOACAO

A Entidade Civil, FOCO ARTE E DESENVOLVIMENTO sediada a Av., Av.
Tamboré, 1603 - Tamboré CEP 04640-000 na cidade de Barueri —
Estado Sao Paulo inscrita no CNPJ sob o n® 24.940.069/0001-63,
através do seu Diretor Fernando Barcelos, declara, para todos os
efeitos legais que esta entidade estd recebendo da Sra. Gislaine
Bastos Matsukawa a quantia de R$ 448,00 (quatrocentos e quarenta
e oito reais), destinado ao ‘Projeto Gente Grande”. E se
compromete a aplicar integralmente os recursos ora recebidos na
realizagdo de seus objetivos sociais e a ndo distribuir lucros,
bonificagdes ou vantagens a dirigentes, mantenedores ou
associados, sob nenhuma forma ou pretexto, e que o responsavel
pela aplicagdo dos recursos, e o representante legal da entidade
estdo cientes de que as falsidades na prestagéo destas informagdes
os sujeitardo, juntamente com as demais pessoas que para ela
concorrerem, as penalidades previstas na legislagdo criminal e
tributaria, relativas a falsidade ideol6gica e ao crime contra a ordem
tributaria.

(ﬁ:ﬁulo 08 abrirl~ ?e 2026 m940069/0001 6?'
’;//Q @L mx = FOCOARTE E DESENVOLVIMENTO

Sr. Ferrfande-Barcelos Avenida Tamboré, 1473

Tamboré - CEP 06460-000
BARUERI - SP

Fonte: Foco Arte e Desenvolvimento (2026)



