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RESUMO

O presente estudo tem o objetivo avaliar a usabilidade dos apps de pagamento PICPAY e AME.
Para tanto, foi realizada uma survey entre um publico-alvo mais direcionado (estudantes e
egressos de um curso de mestrado ligado a area da Administracdo) quanto ao uso da escala
Post-Study System Usability Questionnaire (PSSUQ). Este entendimento é de grande relevancia
na area de adocao de inovagdes e usabilidade de aplicativos.

Palavras-chave: Adocdo de Inovacdo; Barreiras de Adoc¢do; Usabilidade; Apps de Pagamento;
Inovacao.

ABSTRACT

The present study aims to evaluate the usability of the PICPAY and AME payment apps. To
this end, a survey was carried out among a more targeted target audience (students and
graduates of a master's course linked to the area of Administration) regarding the use of the
Post-Study System Usability Questionnaire (PSSUQ) scale. This understanding is of great
relevance in the area of innovation adoption and application usability.

Keywords: Adoption of Innovation; Adoption Barriers; Usability; Payment Apps; Innovation.

INTRODUCAO

A continua evolugdo dos sistemas de telefonia mével vem mudando a forma com que
consumidores lidam com a movimentacdo do dinheiro. De forma mais prética, rapida e segura,
hoje em dia é possivel fazer pagamentos, transferéncias de valores e ainda contar com vantagens
como receber uma parte do valor pago de volta (cashback), alem de obter descontos e
promogcdes especiais. Esses aplicativos ganharam ainda mais visibilidade durante a pandemia
da Covid-19 visto que muitas pessoas evitavam usar o dinheiro em espécie como uma das

formas de evitar o contagio. Além de serem importante ferramenta no combate a desigualdade
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em relacdo a inclusdo financeira (VARGAS; SANTOS, 2020).

Dentre as variadas op¢Oes disponiveis no mercado, destaca-se o PICPAY que ja
ultrapassou a marca de 50 milhdes de usuarios no Brasil (junho, 2021) e 0 AME que tem 15
milhdes (junho, 2021), segundo dados divulgados pelas proprias empresas em seus sites. Para
continuar alcangando novos publicos e gerando incluséo financeira, as empresas tem o desafio
de disponibilizar aplicativos faceis de serem aprendidos e simples de serem utilizados, por isso
se faz importante verificar a usabilidade dos mesmos.

Este artigo busca avaliar os aplicativos PICPAY e AME, na percep¢do dos usuarios
finais com relacéo a facilidade de aprendizagem e uso do software. O estudo teve como objetivo
encontrar a resposta para a seguinte pergunta de pesquisa: Como os usuarios finais dos apps
de pagamento PICPAY e AME, percebem a sua usabilidade, e qual deles tem as melhores
percepgdes?

Para alcancar esse objetivo utilizou-se a escala Post-Study System Usability
Questionnaire (PSSUQ), trata-se de um questionario com 19 questdes, desenvolvido com o
objetivo de avaliar a percepc¢do dos usuarios sobre sua satisfacdo com um software ou sistema
de computador. O PSSUQ coleta dados para calcular as seguintes medidas: (i) usabilidade do
sistema; (ii) qualidade da informacdo; (iii) qualidade da interface; e (iv) satisfacdo geral do
usuério com o sistema (resultado das trés anteriores) (LEWIS, 2011).

Além desta introducdo, o presente trabalho estd estruturado da seguinte forma: na
préxima secdo foi realizada uma revisao teorica. Ja na secdo 3 esta reportado a metodologia
utilizada deste estudo. Na quarta secdo foram discutidos os resultados do levantamento de
dados, e por fim, na Gltima secéo sdo apresentadas as conclusdes e recomendacdes do trabalho.

O presente estudo contribui sob a perspectiva gerencial para que as empresas estejam
atentas em satisfazer os seus clientes por meio de uma real empatia ouvindo seus clientes
adotando instrumentos de coleta de dados validados cientificamente no objetivo maior de
satisfazer 0s seus usuarios, tdo como contribuir academicamente acrescentando na literatura
com mais um caso sobre as barreiras de adogdo de uma inovagdo. Sob uma perspectiva social,
este trabalho pode gerar conscientizacéo entre os gestores para melhorias necessarias para que
uma significativa parcela da populagdo ndo atendida também tenha acesso para 0S novos meios

de pagamento levando a uma incluséo financeira e social.

1. REFERENCIAL TEORICO

1.1 Inovacao e barreiras de adogéo
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A inovacdo no conceito de Tidd et al. (2008), € fazer algo, a partir de uma nova ideia,
que possa ser colocado em uso de forma mais ampla possivel. Portanto, novas ideias sem um
uso pratico nao podem ser consideradas uma inovacgdo. Para a OCDE (2005), com o Manual de
Oslo, o tema inovagdo compreende a introducdo de produtos e processos tecnologicamente
novos ou melhorias significativas em produtos e processos existentes num periodo de
referéncia. Para que a implementacdo da inovacao tecnologica seja efetiva € necessario que ela
tenha sido introduzida no mercado (inovacédo de produto) ou utilizada no processo de producgéo
(inovagéo de processo).

Tidd, Bessant e Pavitt (2008) consideram que a inovacao € algo novo que agregue
valor social ou riqueza. Muito mais que um novo produto, algo inovador pode estar por tras de
tecnologias novas, novos pProcessos operacionais, novas praticas mercadoldgicas, pequenas
mudangas, adaptacdes, ou seja, novidades que, de um modo ou de outro, gerem um ganho para
guem as pOs em prética.

Ressaltam também os autores que, inovagdo pressupde um processo, quase uma
cronologia que, em linhas gerais, envolve conhecimento, informacéo e criatividade. Esse € 0
processo da inovagdo. E este processo, e ndo a inovagdo em si, que deve ser objeto de gestao.
Gestdo da inovacdo €, entdo, o processo de planejamento, alocagdo, organizacgdo e coordenacao
de fatores essenciais para que se alcance resultados inovadores.

Em tal direcdo, no processo de inovacao, torna-se importante avaliar as barreiras de
adoc¢do da inovagdo entre 0s usuarios, pois caso ocorra a resisténcia, seja pela ndo adocdo,
compra, utilizacdo, sera visto mais como uma invenc¢do do que propriamente uma inovagao.

A resisténcia dos clientes as inovacdes para Kuester (2009) torna-se um significativo
problema gerencial, considerando que que é uma das principais causas do fracasso de novos
produtos. Esta barreira é vista como um resultado negativo da avaliagdo de um novo produto, e
é evocada por diversas barreiras para sua ado¢édo, que inibem a intencéo de clientes em adotarem
inovacoes.

Pesquisas anteriores se concentraram nas barreiras de adogcdo da inovacgdo pela
perspectiva organizacional (FARIA, 2019), porém, visto que as barreiras relacionadas a
resisténcia do cliente sdo mais acentuadas nas inovagdes radicais do que nas incrementais
(SANDBERG, 2014), faz-se necessario buscar a perspectiva pessoal destas barreiras a fim de
contorn-las.

Para Kuester (2009), as barreiras cognitivas significam situacbes em que a inovagéo é

dificil de avaliar e categorizar em esquemas existentes ja estabelecidas nas mentes das pessoas.
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Nesse sentido, as barreiras cognitivas referem-se a complexidade associada as inovagoes, e sdo
a causa potencial de resisténcia. Decorre dai que é importante realizar a avaliacao da usabilidade
dos sistemas de pagamento, visto que, a usabilidade é o fator determinante de sucesso ou
fracasso de um sistema e esta relacionada a percep¢do do usuario durante a interacdo com o
mesmo (OLIVEIRA, 2020).

A usabilidade de produtos e servicos estd diretamente ligada a cinco atributos:
capacidade de aprendizado, eficiéncia, facil memorizacdo, baixa taxa de erros e satisfacdo do
usuario. Pode-se perceber pelo exposto que a avaliacdo da usabilidade de sistemas de
pagamento é fundamental em termos de eficécia e facilidade de uso (HONG-LIU et al., 2011).

Conforme Oliveira (2020), o PSSUQ pode ser utilizado perfeitamente para a avaliagéo
de softwares e sistemas, ja que consiste em um instrumento com 19 itens elaborado com o
objetivo de avaliar a percep¢do dos usuarios quanto a sua satisfacdo com um software ou
sistema de computador (LEWIS, 2011).

1.2 Inovacao dos Aplicativos de Pagamento

Segundo Bezhovski (2016) assim como a partir do seu advento, o smartphone
substituiu vérios itens do cotidiano: alarme, rel6gio, tocador de masica e gravador de voz, em
breve o dinheiro e a carteira serdo adicionados a essa lista. Os métodos de pagamento passaram
por uma série de evolucgdes: do dinheiro para o cheque, para cartdes de débito e crédito e agora
para o e-commerce e banco mével.

Os aplicativos de pagamento funcionam como uma carteira moével, e em um estudo
sobre 0 uso de carteiras mdveis pelo consumidor, Doan (2014) explicou que "carteira mével é
formada quando seu smartphone funciona como uma carteira de couro: ela pode ter cupons
digitais, dinheiro digital (transacdes), cartdes digitais e recibos digitais". O servico de carteira
movel permite ao usuario instalar um aplicativo de lojas online em seus smartphones e usa-los
para pagar suas compras on-line e off-line, por meio de tecnologias recentes que conectam
smartphones ao mundo fisico, como NFC (Near Field Communication), ondas sonoras e
codigos QR, ou solugdes baseadas em nuvem.

Conforme Hoofnagle et al. (2012), os pagamentos feitos por meio de dispositivos sem
fio, como celulares e smartphones, sdo pensados para oferecer mais comodidade, reduzir a taxa
pela transacdo e aumentar a seguranga do pagamento eletronico. Esse sistema de pagamento
também tornou mais fécil para as empresas coletar informagGes Uteis sobre seus clientes e suas

compras.
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Os metodos de pagamento movel sdo adequados para micro pagamentos offline e
também para compras online. Este método é uma atragdo potencial para os comerciantes
baseados em plataforma online devido a uma enorme base de usuarios de telefones celulares.
O uso do servico de pagamento movel ndo apenas reduz o custo geral de uma transacdo, mas
também oferece uma melhor seguranca de pagamento (Hoofnagle et al. 2012).

Para Bezhovski (2016), com o crescente avango da tecnologia que suporta transagoes
moveis, tornando transparentes e mais convenientes, os consumidores desenvolveram sua
confianca e habitos no uso de sistemas de pagamento movel.

O autor continua considerando que os aplicativos de pagamento s&o o futuro, uma vez
que é evidente que os dispositivos mdveis se tornaram parte inevitavel da vida de quase todos,
com a conveniéncia e seguranga, as oportunidades que esta tecnologia oferece para pagamentos
online e offline, € inevitavel que o uso de sistemas de pagamento movel cresca ainda mais,
podendo ultrapassar ou mesmo substituir o dinheiro (BEZHOVSKI, 2016).

Em pesquisa sobre a inclusdo financeira por meio de plataformas digitais, Vargas e
Santos (2020) verificaram que o Brasil para seguir o avanco em relacdo a inclusédo financeira,
precisa investir em plataformas digitais, a exemplo de outros paises. Assim, a tecnologia digital
para reduzir as diferencas é percebida na possibilidade de digitalizar transacfes que as pessoas
jafazem em dinheiro. Mulheres e adultos mais pobres podem ser majoritariamente beneficiados
guando governos digitalizam o pagamento de beneficios sociais, por exemplo.

Vargas e Santos (2020) colocam que para uma efetiva inclusdo, faz-se necessario que
o0 uso dos aplicativos seja facil. A alfabetizacdo financeira, no &mbito das micro finangas, visto
como dependente da educacdo formal, requer pratica e a autonomia dos prdprios usuarios na
utilizacdo dos produtos digitais, que também podem ajudar na aprendizagem e compreensdo de

assuntos financeiros.

2. METODOLOGIA E BASE DE DADOS

Este estudo teve por objetivo avaliar sobre a usabilidade dos dois principais aplicativos
(apps) de pagamento disponiveis no pais, PICPAY e AME. Trata-se de um estudo de natureza
quantitativo, com uma abordagem exploratoria para avaliar suas percepc¢des por meio de uma
survey com um publico-alvo, embora ndo representativo dos usuarios, mas critico em relagdo
as caracteristicas disponiveis nestes apps.

Os dados foram coletados em cima do publico-alvo definido como estudantes e

egressos de um o curso de Mestrado ligado a area de Administracéo no estado do Rio de Janeiro.
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Embora se trate de uma amostra obtida de forma néo-aleatéria do tipo por conveniéncia em que
ha limitagdo quanto a possibilidade de generalizacdo dos resultados, considera-se que para o
fim de analise da usabilidade, que se trata de uma amostra que apresenta condi¢es mais criticas
(do ponto de vista académico e econémico) e atenta para responderem sobre a avaliacdo dos
aplicativos. Quanto a andlise de dados, foi utilizado o teste estatistico T (de Student) de
comparacgdo entre as medias dos aplicativos, e estatisticas descritivas (Sweeney; Williams;
Anderson, 2013).

As entrevistas foram realizadas no periodo entre 31 de maio e 12 de junho de 2021. O
total de respondentes foi de 30 entrevistas. Para Nielsen e Landauer (1993), em situagdes
comuns quatro avaliagfes para a usabilidade seriam suficientes, observando uma relagdo
beneficio/custo adequada. O questionario on-line disponibilizado no espaco do Google foi
enviado para o e-mail dos alunos e grupos de estudantes presentes no whatsapp. Para o
levantamento de dados, foi utilizada a escala Post-Study System Usability Questionnaire
(PSSUQ), que foi utilizada no Brasil por Oliveira et al. (2020) e replicada neste estudo. Todos
os itens do questiondrio PSSUQ foram respondidos em uma escala Likert de 7 pontos, que
variava de 1 (concordo totalmente) a 7 (discordo totalmente). Os autores incluiram uma
pergunta sobre a recomendacéo dos aplicativos para parentes e amigos, e questdes relacionados
ao perfil sécio demografico.

A tabulacédo dos escores e avaliacdo das questdes também foram feitas de acordo com
as dimensoes que formam a escala, da forma que segue, e mais uma avaliacao geral, resultado

das trés dimensdes anteriores:
As perguntas foram agrupadas em trés categorias:

a. Utilidade do Sistema (SYSUSE) — Facilidade de aprendizado e utilizagdo por
parte do usuéario para completar as tarefas de forma rapida e produtiva.

b.  Qualidade da Informacdo (INFOQUAL) — Relaciona-se a qualidade das
informagdes fornecidas pelo sistema aos usuarios.

C. Qualidade da Interface (INTERQUAL) — Trata-se dos recursos disponibilizados
para facilitar a utilizacdo em termos de funcionalidade e o quanto é agradavel usar o software.

d. OVERALL — Mensura a “satisfacdo geral do usuario”. E um consolidado com

todos os itens do questionario.
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3. RESULTADOS

Este estudo na avaliagcdo sobre a usabilidade dos aplicativos serviu-se da escala Post-
Study System Usability Questionnaire (PSSUQ) junto a uma amostra de 30 estudantes e
egressos de um curso ligado a Administragdo no estado do Rio de Janeiro. Sobre as

caracteristicas desta amostra, o grafico 1 apresenta a distribuicdo por idade.

Gréfico 1 — Distribuigdo por idade
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Fonte: Elaborado pelos autores

Sobre o género entre os respondentes da amostra, o grafico 2 apresenta a sua

distribuicéo.

Gréfico 2 — Distribuigdo por género
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Fonte: Elaborado pelos autores
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Com relacdo a posse dos aplicativos, observa-se que 23,3% sdo usuarios do PICPAY
e 43,3% sdo usuarios do AME. Na amostra estudada, tem que 0,6 % sdo usuarios dos dois
aplicativos.

A tabela 1 apresenta a distribuicdo de usuarios entre os aplicativos PICPAY e AME.

Tabela 1. Distribuicdo de Usuarios entre os aplicativos PICPAY e AME

APP USUARIOS
PICPAY 23,3%
AME 43.3%
PICPAY E AME 0,6%

Fonte: Elaborado pelos autores

Sobre a recomendacéo de uso do aplicativo a parentes e amigos (escala numérica de a
1 10, melhor avaliagdo), verifica-se pelo teste T de Student que a media encontrada de
recomendacdo do PICPAY é significativamente maior que o do AME em um nivel de
significancia de 0,05 (p-valor 0,03 no teste uni-caudal de hip6tese de uma média ser superior a
outra meédia). A tabela 2 apresenta os resultados sobre a estatistica T em relacdo a

recomendacdes do aplicativo para parentes e amigos.

Tabela 2 — Teste-t: Recomendag&o do app a parentes e amigos

AME PICPAY
Média 7,75 9,57
Variancia 6,75 0,61
Observacdes 12 7
Hipotese da diferenca de média 0
Graus de Liberdade 14
Estatistica t -2,25
p-valor uni-caudal 0,02
t critico uni-caudal 1,76
p-valor bi-caudal 0,04
t critico bi-caudal 2,14

Fonte: Elaborado pelos autores

De acordo com a tabela 3, verifica-se que o p-valor encontrado (0,68) € maior que
0,05, concluindo pela aceitacédo da hipotese nula, ndo ha evidéncias para afirmar que os usuarios
do AME estdo mais satisfeitos com a facilidade de uso do app no celular/smartphone do que os
usuarios do PICPAY.
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Tabela 3 — Teste-t: Satisfacdo geral com quéo facil foi usar do app no celular/smartphone

AME PICPAY
Média 2,5 2,85
Variancia 2,45 3,80
Observacdes 12 7
Hipétese da diferenca de média 0
Graus de Liberdade 11
Estatistica t -0,41
p-valor uni-caudal 0,34
t critico uni-caudal 1,79
p-valor bi-caudal 0,68
t critico bi-caudal 2,20

Fonte: Elaborado pelos autores

Conforme a tabela 4, verifica-se que o p-valor encontrado (0,92) é maior que 0,05, a
hipdtese nula é aceita, ou seja, os dados da pesquisa ndo trazem evidéncia de que um aplicativo

é mais simples de usar do que o outro.

Tabela 4 — Teste-t: Simplicidade para usar o app

AME PICPAY
Média 2,33 2,42
Variancia 2,78 4,61
Observacdes 12 7
Hipotese da diferenca de média 0
Graus de Liberdade 10
Estatistica t -0,10
p-valor uni-caudal 0,46
t critico uni-caudal 1,81
p-valor bi-caudal 0,92
t critico bi-caudal 2,22

Fonte: Elaborado pelos autores

De acordo com os dados da Tabela 5, verifica-se que o p-valor encontrado (0,78) é
maior que 0,05, assim a hip6tese nula ndo é rejeitada, desta forma nédo se pode concluir que o

AME tem mais efetividade para completar as transacdes do que o PICPAY.

Tabela 5— Teste-t: Efetividade para completar as transacdes no app

AME PICPAY
Média 2,083 2,28
Variancia 2,99 1,90
Observacdes 12 7
Hipotese da diferenca de média 0
Graus de Liberdade 15
Estatistica t -0,28
p-valor uni-caudal 0,39
t critico uni-caudal 1,75
p-valor bi-caudal 0,78
t critico bi-caudal 2,13

Fonte: Elaborado pelos autores
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Segundo a Tabela 6, verifica-se que o p-valor encontrado (0,96) é maior que 0,05,

desta forma, os dados ndo trazem evidéncia de que os usuarios percebam mais rapidez para

completar as transacdes em um aplicativo do que no outro.

Tabela 6 — Teste-t: Rapidez para completar as transacfes
AME PICPAY

Média 2,25 2,28
Variéncia 2,75 1,90
Observagdes 12 7
Hipotese da diferenca de média 0
Graus de Liberdade 15
Estatistica t -0,05
p-valor uni-caudal 0,48
t critico uni-caudal 1,75
p-valor bi-caudal 0,96
t critico bi-caudal 2,13

Fonte: Elaborado pelos autores

Conforme dados da Tabela 7, verifica-se que o p-valor encontrado (0,89) é maior que

0,05, desta forma, os dados nao trazem evidéncia de que 0s usu

para completar as transag6es em um aplicativo do que no outro.

arios percebam mais eficiéncia

Tabela 7 — Teste-t: Eficiéncia para completar as transacdes usando o app

AME PICPAY
Média 2,33 2,42
Variancia 2,96 1,61
Observagdes 12 7
Hipotese da diferenga de média 0
Graus de Liberdade 16
Estatistica t -0,13
p-valor uni-caudal 0,44
t critico uni-caudal 1,74
p-valor bi-caudal 0,89
t critico bi-caudal 2,11

Fonte: Elaborado pelos autores

De acordo com a Tabela 8, verifica-se que o p-valor

encontrado (0,97) é maior que

0,05, desta forma, conclui-se que ndo ha evidéncias que usuarios do AME se sintam mais

confortaveis usando o app do que usuérios do PICPAY.
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Tabela 8— Teste-t: Confortabilidade usando o app

AME PICPAY

Média 2,25 2,28
Variancia 2,75 4,57
Observagdes 12 7
Hipotese da diferenca de média 0

10
Estatistica t -0,03
p-valor uni-caudal 0,48
t critico uni-caudal 1,81
p-valor bi-caudal 0,97
t critico bi-caudal 2,22

Fonte: Elaborado pelos autores

Considerando a Tabela 9, verifica-se que o p-valor encontrado (0,85) é maior que 0,05,

desta forma, conclui-se que ndo ha evidéncias de que um aplicativo seja mais facil de aprender

a usar do gue o outro.

Tabela 9 — Teste-t: Facilidade para aprender a usar 0 app

AME PICPAY
Média 2,25 2,42
Variancia 2,75 4,61
Observacgdes 12 7
Hipotese da diferenca de média 0
Estatistica t -0,18
p-valor uni-caudal 0,42
t critico uni-caudal 1,81
p-valor bi-caudal 0,85
t critico bi-caudal 2,22

Fonte: Elaborado pelos autores

Analisando a Tabela 10, verifica-se que o p-valor encontrado (0,14) é maior que 0,05,

desta forma conclui-se que ndo ha evidéncias para afirmar que os usuérios do AME percebam

mais possibilidade de se tornar produtivo usando o app do que os usuérios do PICPAY.

Tabela 10 — Teste-t: Possibilidade de se tornar produtivo rapidamente usando o app

AME PICPAY
Média 3,41 2,14
Variancia 4,81 2,14
Observacdes 12 7
Hipotese da diferenca de média 0
Graus de Liberdade 17
Estatistica t 1,51
p-valor uni-caudal 0,07
t critico uni-caudal 1,73
p-valor bi-caudal 0,14
t critico bi-caudal 2,10

Fonte: Elaborado pelos autores

Considerando a Tabela 11, verifica-se que o p-valor encontrado (0,55) é maior que
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0,05, desta forma, conclui-se que nao ha evidéncias de que os usuérios do AME tenham uma
percep¢do maior do que os usuarios do PICPAY de que o app exibe mensagens de erro que

indiqguem claramente como corrigir os problemas.

Tabela 11 — Teste-t: Exibicdo de mensagens de erro que indiquem claramente como corrigir 0s

problemas
AME PICPAY

Média 3,91 3,14
Variéncia 4,99 8,14
Observagdes 12 7
Hipotese da diferenca de média 0
Graus de Liberdade 10
Estatistica t 0,61
p-valor uni-caudal 0,27
t critico uni-caudal 1,81
p-valor bi-caudal 0,55
t critico bi-caudal 2,22

Fonte: Elaborado pelos autores

Conforme dados apresentados na Tabela 12, verifica-se que o p-valor encontrado
(0,34) € maior que 0,05, portanto ndo ha evidéncias de que haja diferencas na percepcdo de

facilidade e rapidez na recuperacao de erros nos apps.

Tabela 12 — Teste-t: Facilidade e rapidez para recuperar quando comete erro usando app

AME PICPAY
Média 3,75 3
Variancia 2,93 2,33
Observagdes 12 7
Hipotese da diferenga de média 0
Graus de Liberdade 14
Estatistica t 0,98
p-valor uni-caudal 0,17
t critico uni-caudal 1,76
p-valor bi-caudal 0,34
t critico bi-caudal 2,14

Fonte: Elaborado pelos autores

Considerando a Tabela 13, verifica-se que o p-valor encontrado (0,95) é maior que
0,05, conclui-se que ndo h& evidéncias de que os usuarios do AME tenham uma percepcao
melhor com relacdo a clareza das informacgdes fornecidas no aplicativo do que usuarios do
PICPAY.
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Tabela 13 — Teste-t: Informages fornecidas no aplicativo, como ajuda online, mensagens na tela e
outra documentacdo, eram claras

AME PICPAY
Média 3,08 3,14
Variancia 3,71 4,47
Observacdes 12 7
Hipétese da diferenca de média 0
Graus de Liberdade 12
Estatistica t -0,06
p-valor uni-caudal 0,47
t critico uni-caudal 1,78
p-valor bi-caudal 0,95
t critico bi-caudal 2,17

Fonte: Elaborado pelos autores

Conforme dados da Tabela 14, verifica-se que o p-valor encontrado (0,61) € maior que
0,05, conclui-se que ndo ha evidéncias de que usuérios do AME considerem mais fécil encontrar

informac@es no aplicativo do que os usuarios do PICPAY.

Tabela 14 — Teste-t: Facilidade para encontrar informacdes no aplicativo

AME PICPAY
Média 3 3,42
Variancia 3,27 2,95
Observacdes 12 7
Hipotese da diferenca de média 0
Graus de Liberdade 13
Estatistica t -0,51
p-valor uni-caudal 0,30
t critico uni-caudal 1,77
p-valor bi-caudal 0,61
t critico bi-caudal 2,16

Fonte: Elaborado pelos autores

Considerando a Tabela 15, verifica-se que o p-valor encontrado (0,98) é maior que
0,05, conclui-se que nao ha evidencias de que os usuarios do AME tenham mais facilidade de

entendimento da informacéo fornecida pelo aplicativo do que usuérios do PICPAY.

Tabela 15 — Teste-t: Facilidade de entendimento da informacéo fornecida pelo aplicativo

AME PICPAY
Média 2,41 2,42
Variancia 2,62 0,95
Observacdes 12 7
Hipotese da diferenca de média 0
Graus de Liberdade 17
Estatistica t -0,01
p-valor uni-caudal 0,49
t critico uni-caudal 1,73
p-valor bi-caudal 0,98
t critico bi-caudal 2,10

Fonte: Elaborado pelos autores
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Conforme dados apresentados na Tabela 16, verifica-se que o p-valor encontrado
(0,37) é maior que 0,05, conclui-se que ndo h& evidéncias de que o0s usuérios do AME tenham
uma melhor percepcéo sobre a efetividade da informacé&o fornecida pelo aplicativo em ajudar a

completar as transacdes do que os usuarios do PICPAY.

Tabela 16 — Teste-t: Efetividade da informacao fornecida pelo aplicativo em ajudar a completar as

transacoes
AME PICPAY

Média 2,25 3,14
Variancia 2,75 4,80
Observagdes 12 7
Hipotese da diferenga de média 0
Graus de Liberdade 10
Estatistica t -0,93
p-valor uni-caudal 0,18
t critico uni-caudal 1,81
p-valor bi-caudal 0,37
t critico bi-caudal 2,22

Fonte: Elaborado pelos autores

Considerando a Tabela 17, verifica-se que o p-valor encontrado (0,40) é maior que
0,05, conclui-se que ndo ha evidéncias de que os usuarios do AME tenham uma melhor
percepcao sobre a clareza da organizacdo da informacdo mostrada na tela do aplicativo do que
usuérios do PICPAY.

Tabela 17 — Teste-t: A organizacdo da informacao mostrada na tela do aplicativo era clara

AME PICPAY
Média 2,25 3
Variéncia 2,75 3,66
Observagdes 12 7
Hipotese da diferenca de média 0
Graus de Liberdade 11
Estatistica t -0,86
p-valor uni-caudal 0,20
t critico uni-caudal 1,79
p-valor bi-caudal 0,40
t critico bi-caudal 2,20

Fonte: Elaborado pelos autores

Conforme Tabela 18, verifica-se que o p-valor encontrado (0,69) € maior que 0,05 e
conclui-se que ndo ha evidéncias para afirmar que usuarios de um app tenham uma percepcao

melhor em relacdo a agradabilidade da interface do aplicativo.
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Tabela 18 — Teste-t: A interface do aplicativo era agradavel

AME PICPAY
Média 2,33 2,71
Variancia 2,96 4,57
Observagdes 12 7
Hipotese da diferenca de média 0
Graus de Liberdade 11
Estatistica t -0,40
p-valor uni-caudal 0,34
t critico uni-caudal 1,79
p-valor bi-caudal 0,69
t critico bi-caudal 2,20

Fonte: Elaborado pelos autores

Considerando a Tabela 19, verifica-se que o p-valor encontrado (0,52) é maior que
0,05, conclui-se que ndo ha evidéncias para afirmar que os usuarios de um aplicativo gostam

mais de usar a interface do aplicativo do que 0s usuarios do outro app.

Tabela 19 — Teste-t: Gostei de usar a interface do aplicativo

AME PICPAY
Média 2,25 2,85
Variancia 2,93 4,14
Observagdes 12 7
Hipotese da diferenca de média 0
Graus de Liberdade 11
Estatistica t -0,66
p-valor uni-caudal 0,26
t critico uni-caudal 1,79
p-valor bi-caudal 0,52
t critico bi-caudal 2,20

Fonte: Elaborado pelos autores

Conforme Tabela 20, verifica-se que o p-valor encontrado (0,38) € maior que 0,05,
conclui-se que a percepcdo dos usuarios dos aplicativos AME e PICPAY é a mesma com
relacdo ao aplicativo possuir todas as fungdes e capacidades esperadas. Ou seja, os dados da

pesquisa ndo trazem evidéncia da hipotese de que um seja melhor percebido que o outro.
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Tabela 20 — Teste-t: O aplicativo tem todas as funcées e capacidades que eu esperava encontrar

AME PICPAY
Média 3,33 2,71
Variancia 2,42 1,90
Observagdes 12 7
Hipotese da diferenca de média 0
Graus de Liberdade 14
Estatistica t 0,89
p-valor uni-caudal 0,19
t critico uni-caudal 1,76
p-valor bi-caudal 0,38
t critico bi-caudal 2,14

Fonte: Elaborado pelos autores

A Tabela 21 apresenta as médias e respectivos desvios-padrdo obtidos para cada
categoria, e o resultado geral do PSSUQ. E importante observar que esses valores foram
calculados encontrando para cada respondente as respectivas médias em cada categoria, €
depois encontrando para cada categoria as médias e desvios-padrdo com base nos resultados

encontrados entre todos os respondentes.

Tabela 21 - Estatistica Descritiva das Categorias do PSSUQ

PSSUQ
Subescalas / Minimo Maximo Média
Categorias

Desvio Padrao
(SD)

AME PICPAY AME PICPAY AME PICPAY AME PICPAY

SYSUSE —
Utilidade 2.08 2.14 341 2.85 242 2.57 04 1.39
do sistema
INFOQUA
L—
Qualidade 2.25 242 391 342 2.95 3.03 0.68 0.30
da
informagéao
INTERQU
AL —
Qualidade
da interface
OVERALL
— Satisfagdo
geral do
usuario
com o
aplicativo
Fonte: Elaborado pelos autores

2.25 271 3.33 2.85 2.63 2.75 0.60 0.08

2.08 2.14 391 3.42 2.66 2.70 0.58 0.38

Considerando o emprego da escala Likert que foi utilizada neste estudo com 1 para a
concordancia total, e 7 para a discordancia total, os resultados quando numericamente mais
altos indicam a discordancia sobre a percepc¢éo da qualidade nas categorias ou dimensdes. Neste
estudo, a maior deficiéncia se encontra entre as dimensdes da escala PSSUQ sobre a qualidade
da informacdo disponibilizadas pelos aplicativos, embora é preciso estar atento ao fato das

dimensGes ndo apresentarem avaliagcdes negativas, mas serem vistos como oportunidades de
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melhoria (considerando que o 1 seria o resultado maximo a ser atingido para a exceléncia, e 4
como a média da avaliagdo neutra na escala adotada de sete pontos) .Na categoria “Utilidade
do sistema”, a média e o desvio padrdo encontrados (2,42 e 0,40 do AME, e 2,57 e 1,39 do
PICPAY, respectivamente), as menores das trés categorias, esses resultados sugerem que 0S
usuarios dos aplicativos estdo parcialmente satisfeitos com a facilidade de aprendizado, uso e
utilidade dos aplicativos, para que as tarefas possam ser concluidas rapida e produtivamente.

As médias obtidas (2,95 e 3,03) obtidas para “Qualidade da informacao”, foram as
mais altas com um desvio padrdo de 0,68 (AME) e 0,30 (PICPAY). Estes resultados indicam
que esta € a categoria onde 0s usuarios entendem ser maior a necessidade de melhorias nas
facilidades e recursos oferecidos pelo software para tornar seu uso mais facil e mais agradavel.

A “Qualidade da interface” apresentou as médias (2,63 € 2,65), com desvio padrao de
0,6 e 0,08, resultados que sugerem que 0s usuarios estdo parcialmente satisfeitos com os
aplicativos.

Assim como para as trés categorias investigadas individualmente, os resultados
obtidos para “satisfacdo geral do usuario com o sistema” (Tabela 21), com médias de 2,66 e
2,70 e desvio padrdo de 0,58 e 0,38, sugerem, igualmente, a necessidade de melhorar o nivel de

satisfacdo dos usuarios dos aplicativos.
CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Este estudo teve o objetivo de avaliar as percepcdes e sentimentos quanto a usabilidade
dos aplicativos de pagamentos mais utilizados no Brasil, PICPAY E AME. Trata-se de um
estudo de natureza quantitativa, de abordagem exploratoria em que é possivel identificar a
possibilidade de melhorias quanto a utilizagdo destes apps para que a adogdo desta inovagao
possa ser bem-sucedida e amplamente aceita por parte dos clientes.

Os resultados obtidos a partir do levantamento junto aos usuéarios finais por meio de
uma survey utilizando a escala Post-Study System Usability Questionnaire (PSSUQ) revelaram
que, em geral, a usabilidade dos aplicativos AME e PICPAY sdo positivas, mas podem ser
melhoradas principalmente quanto a “qualidade da informagao”, isto ¢, sobre as informagoes
que o aplicativo fornece aos usuarios O segundo aspecto indicado pelos usuarios como
precisando de maior melhoria foi a “qualidade da interface”, que aborda aos recursos
disponibilizados pelo sistema para facilitar a utilizacdo de suas interface, avaliando quanto é
agradavel usar o sistema, enquanto a “utilidade do sistema ou software” fornecida pelo

aplicativo ficou em terceiro lugar no tocante a facilidade de aprendizado e utilizacdo por parte
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do usuério, para que o mesmo possa completar as tarefas de forma rapida e produtiva.

Mesmo que n&o se tenha observado uma superioridade em termos de usabilidade entre
os aplicativos, constatou-se que o PICPAY apresenta um resultado melhor do que o AME
guanto a intencdo de recomendacdo do app para parentes e amigos. Este resultado fornece
indicacdo de que a adogdo de uma inovacgao néo se restringe a um aspecto meramente funcional
como a usabilidade, entretanto visto aqui como um aspecto essencial para que com a sua
satisfacdo, mesmo ndo plena entre os avaliadores, os atuais usuarios possam estar indicando 0s
aplicativos de pagamento.

A constatacdo de que mesmo ndo se tenha verificado diferenca estatistica significativa
no nivel de 0,05 entre os aplicativos, para fins de estudos futuros, sugere-se ampliar o estudo
para outras populac@es, sendo uma delas que tenha representatividade da amostra do ponto de
vista estatistico na populacdo usuaria brasileira. Do ponto de vista da ado¢do da inovacéo,
embora o estudo ndo tenha observado a barreira para a adog¢do dos aplicativos em termos de
usabilidade, investigar o efeito positivo das indicacGes para parentes amigos pode ser Util para
compreender outros fatores que os usuarios carregam dentro de si, pois podem favorecer a
adocdo desta inovacdo nos meios de pagamento.

Os resultados apresentados neste estudo podem ser (teis para que
as empresas PICPAY e AME implementem melhorias em seus aplicativos, visando facilitar
ainda mais o seu uso e aprendizagem, de modo a torna-lo mais atraente para seus usuarios, desta
forma colaborando para a inclusdo financeira de milhares de brasileiros, principalmente entre

os excluidos do ambiente tecnoldgico e social
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