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Resumo

A adocado de inteligéncia artificial constitui-se como um tema amplamente
discutido no comércio varejista e literatura especializada. O objetivo deste trabalho é
identificar os fatores que condicionam a adocéo de IA no varejo, bem como analisar
seus impactos organizacionais. Para alcancar tal objetivo foi feito o levantamento e
analise de artigos cientificos que abordam a tematica, buscando investigar nos
estudos selecionadas os fatores que influenciam & adogédo de IA. A metodologia
utiizada € de abordagem qualitativa, com carater descritivo e procedimento
bibliografico amparado por uma revisdo sistemética. A pesquisa apresenta como
resultados: as principais formas de utilizacdo da IA pelos varejistas e suas vantagens;
os fatores que influenciam a decisdo de adocdo dessa tecnologia; os cuidados
necessarios a sua implementacdo; e a identificacdo de um framework (TOE),

comumente utilizado em estudos de adoc¢éao tecnoldgica

Palavras-chave: Inteligéncia Artifcial; Varejo; IA; Adocao Tecnhologica

Abstract

The adoption of artificial intelligence is a widely discussed topic in retail and
specialized literature. The objective of this study is to identify the factors that condition
the adoption of Al in retail, as well as to analyze its organizational impacts. To achieve
this objective, a survey and analysis of scientific articles that address the topic was
conducted, aiming to investigate in the selected studies the factors that influence the
adoption of Al. The methodology used is a qualitative approach, with a descriptive
nature and bibliographic procedure supported by a systematic review. The research
presents the following results: the main ways in which Al is used by retailers and its
advantages; the factors that influence the decision to adopt this technology; the
necessary considerations for its implementation; and the identification of a framework
(TOE), commonly used in studies of technology adoption.

Keywords: Artificial Intelligence; Retail; Al; Technology Adoption
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1. Introducéo

O setor varejista convive com constantes mudancas tecnoldgicas, sendo que
uma destas mudancas refere-se ao surgimento de tecnologias baseadas em
inteligéncia artificial (IA). Esse movimento decorre de “uma grande transformacé&o
tecnoldgica nos ultimos anos, impulsionada pelo enorme progresso tecnologico na
ciéncia de big data e sistemas de manufatura inteligentes” (Al-khatib, 2023, p. 1).
Partindo desta observacdo, nota-se que o uso de ferramentas baseadas em
inteligéncia artificial vem crescendo substancialmente no varejo, ja que “o uso da IA
tem valor consideravel em diversos setores, incluindo produtos de consumo, servi¢os
corporativos, publicidade, consultoria em investimentos financeiros e midia e
entretenimento” (Chang; Sheng-Wei Lin; Teng; Ying-Zi Huang, 2022, p.1).

Para os varejistas, a IA vem sendo percebida como uma possibilidade de
automatizar tarefas, obter analises com precisdo e agilidade e aprimorar o
atendimento ao cliente, conferindo-lhes vantagem competitiva, sendo que “muitos
varejistas investem em inteligéncia artificial (IA) para melhorar a eficiéncia operacional
ou aprimorar a experiéncia do cliente” (Bonetti; Montecchi; Plangger; Schau, 2022,

p.1)

Partindo dessa necessidade, da alta concorréncia no comércio varejista e da
diversidade de ofertas tecnoldgicas, principalmente as baseadas em IA, formulou se
a seguinte questdo de pesquisa: quais fatores influenciam a adoc¢édo de IA pelos
varejistas e quais impactos organizacionais emergem dessa ado¢cado? Dessa forma, o
objetivo desse estudo é identificar quais 0s potenciais usos nesse segmento, quais 0s
fatores condicionantes a esta adocdao e como isto impacta nos resultados e rotina
destas organizagoes.

A justificativa desta pesquisa se pauta no fato de que “Tanto académicos
guanto profissionais administrativos estdo interessados em como adotar novas
tecnologias que ajudem a melhorar o desempenho e aumentem a produtividade do
trabalho” (AL-khatib, 2023 p.4).

Vale ressaltar que esta revisdo sistematica é um recorte da fundamentagéo
tedrica para elaboracdo de uma tese de doutorado. Essa revisdo busca identificar o
que existe nos estudos teoricos sobre adocao de IA no campo de varejo, oferecendo
subsidios tanto para o0 avanco académico quanto para a tomada de decisdo gerencial.

2. Fundamentacéao Tedrica

Em primeiro lugar, € importante definirmos os conceitos de “inteligéncia” e
“artificial”, adotados nesse estudo. A palavra inteligéncia pode ter varios significados,
porém, adotaremos nesse estudo a definicdo dada por Roazzi e Souza (2022, p.32),
para os quais a “inteligéncia € uma habilidade mental inata, fixa, abstrata e geral, cujo
grau de intensidade (seja global ou de aspectos isolados) pode ser medido através do
desempenho em testes, estes ultimos sendo compostos de uma série ordenada de
tarefas ou problemas a serem resolvidos por um individuo”. Ja a palavra artificial
reporta-se a algo antinatural, “O que € produzido ndo pela natureza, mas por uma
técnica; postigo: flores artificiais” (Dicio, 2024). A partir desses conceitos, podemos
entender a Inteligéncia Artificial como uma habilidade mental ndo natural , criada e
operacionalizada pelo ser humano a partir de técnicas computacionais.
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TIPOS DE I1A

Existem tipos variados de IA, pois essa tecnologia possui diversas
aplicabilidades e consequentemente diversifica os tipos de tecnologia baseadas em
IA. Zageeba (2024, p.2) afirma que:

“As tecnologias de IA incluem uma ampla variedade de aplicagdes, incluindo
algoritmos de aprendizado de maquina (MLA), tecnologia de processamento de
linguagem natural (NLP), tecnologia de automacéo robdtica de processos (RPA),
tecnologias XAl e aplicagcao de técnicas avangadas de analise de dados (DAT)”

Esse estudo foca na Inteligéncia Atrtificial geral (AGI) e na Inteligéncia Artificial
Generativa, (GenAl) que foram os tipos mais abordados na literatura estudada. Nesse
sentido, € importante destacar que “ha uma tendéncia a confundir o conceito de IA
generativa (GenAl) com o de IA (AGI) geral” (Triguero; Molina; Poyatos; Del Ser;
Herrera, 2024, p.2), sendo necessario fazer abordagens diferenciadas.

A AGI é percebida como uma ferramenta para automatizacdo de tarefas
repetitivas. Sendo que “A inteligéncia artificial geral (AGI) é a IA capaz de resolver
quase todas as tarefas que o0os humanos podem resolver, e isso mudaria
fundamentalmente nossa sociedade.” (Shevlin; Vold; Crosby; Halina, 2019, p.1).

Contudo, é fundamental observar que a AGI permanece um conceito hipotético.
O framework de niveis de progresso proposto por Morris et al. (2024) classifica como
“Competent AGI” o estagio em que um sistema supera pelo menos 50 % dos adultos
qualificados na maioria das tarefas cognitivas (Morris; Sohl
Dickstein; Fiedel; Warkentin; Dafoe, 2024, p. 4). Assim, as discussfes sobre AGI
ainda sao essencialmente prospectivas, ao passo que as implementacdes atuais se
concentram na IA generativa.

Diferentemente da IA classificada como de propdésito geral, a IA generativa
consiste em aprendizado continuo, podendo ser definida como “um conjunto de
algoritmos projetados para aprender a distribuicdo de um conjunto de dados, de modo
gue seus padrfes subjacentes possam ser caracterizados e amostras que se
assemelham aos dados originais possam ser geradas” (Triguero; Molina; Poyatos; Del
Ser; Herrera, 2024, p.9).

Adicionalmente identificou-se na literatura, um dos primeiros modelos
generativos que podemos encontrar sdo as redes generativas adversariais (GANS),
que “Demonstraram grande capacidade de gerar dados altamente especificos,
incluindo imagens realistas e imagens médicas” (Triguero; Molina; Poyatos; Del Ser;
Herrera, 2024, p.9).

Complementarmente, esta revisdo mapeou as principais categorias de
inteligéncia artificial descritas na literatura, detalhando suas finalidades e aplicacbes
no varejo, visto ser um tema de interesse crescente para pesquisadores e gestores.
As distingbes conceituais entre essas categorias estao sintetizadas no Quadro 1
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Quadro 1 - Tipos de IA

Aplicabilidades no

Tipos de IA Caracteristica Autor .
varejo
“Projetada para executar uma tarefa Previsdo de
IA fraca (IA especmce_l (por exemplo, apenas Kikot (ano demanda; )
. reconhecimento facial, ou apenas recomendacéo de
estreita) . - 2017, p.1) )
buscas na internet, ou apenas dirigir um produtos; chatbots
carro)’ de FAQ.
p . Potencial para
e e e omad de dcisi
Inteligéncia habil?dades co niti(\q/as sgmelﬁantes as Latif, 2023, | estratégica
artificial geral humanas” g p. 4 end-to-end e gestao
*Processo de desenvolvimento e estudo autonoma da cadeia
de suprimentos.
“A |A neurossimbolica € um subcampo
da IA que combina duas abordagens
hlstorl_car_nente proerr_lmept_es: a Acharya; Deteccgéo de fraudes
conexionista e a IA simbdlica. Essa i ~
1A . ~ . ) ~ . Dourado; em transagoes;
... | integracéo permite a derivagdo mais . :
neurossimboli N . . Velasquez; | planejamento
ca eficiente de conhecimento e conceitos Sona. 2024. | inteligente de rotas
gerais a partir de dados, com foco no 9 ' 9
; . . p. 4 de entrega.
aprendizado a partir da experiéncia e no
raciocinio sobre o que foi aprendido em
ambientes incertos”
“Modelos discriminativos de IA, usados ~
. Segmentagédo de
principalmente para tarefas . :
. . clientes;
supervisionadas de aprendizado de o
oA o N ! N classificagédo de
Inteligéncia maquina, como classificagéo ou .
e X ) : ; Tortora, sentimento em
artificial regressao, sdo algoritmos projetados o
Y N . . 2024, p.2 avaliagOes;
discriminativa | para classificar instancias de dados ~
.=, . deteccdo de
aprendendo os limites de decisdo que .
. . anomalias em
separam diferentes classes ou rotulos . o
. » inventario.
dentro de um conjunto de dados
“Inteligéncia Artificial Generativa (GenAl)
€ um subcampo da inteligéncia artificial
gue utiliza técnicas de aprendizado de Geracgéao de
Inteliaéncia maquina e aprendizagem profunda para descri¢bes de
Artifigial gerar conteldo aparentemente novo, Tortora produto; criacdo de
, semelhante ao humano, como texto, ’ imagens para
Generativa ; L . 2024, p.2 ST .
(GenAl) imagens, audio e video, em resposta a marketing; design
varios prompts, que sao instrucbes 3D de vitrines
especificas fornecidas ao sistema de IA virtuais.
para executar uma tarefa especifica ou
alcancar um resultado especifico”
“Enquanto os sistemas autbnomos
tradicionais utilizam regras predefinidas Saenz: Robds de reposicao
relativamente simples para produzir Harne(:l- de estoque; veiculos
Sistemas resultados, os sistemas autbnomos de |A Baner'e’e' autbnomos de
autbnomos podem utilizar modelos complexos €1l ! entrega,
. ) Abramoff; .
de IA aprendidos por meio de dados para Raiourka gerenciamento
tomar decisdes mais sofisticadas e sao 20;% 0 1 automatico de

regidos por estruturas regulatérias mais
complexas.”

armazéns.
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“Agentes de inteligéncia artificial sdo Assistentes virtuais
programas autbnomos que percebem o . de compra;
. > T Russell; . ~
Agentes ambiente, tomam decisfes racionais e Norvi orientacdo de
de IA agem para atingir objetivos definidos, 9, clientes in-store via
) : AR . 2021, p. 38 L SO
interagindo com usuarios ou sistemas de app; ajuste dinamico
forma continua e adaptativa.” de prateleiras.
Dashboards
“A Inteligéncia Artificial Explicavel (XAl) explicaveis de
visa tornar os processos de decisao dos Gunnina: recomendacédo de
- unning; _ -
IA Explicavel | modelos de IA transparentes, precos; relatorios de
i L Aha, 2019, >
(XA compreensiveis e rastreaveis, 14 auditoria de
promovendo confianga, auditoria e uso P- algoritmos de
ético dos sistemas automatizados.” crédito ao
consumidor.
“Edge Al refere-se a execucao de Contagem de
algoritmos de inteligéncia artificial pessoas em fila via
IA diretamente em dispositivos locais (‘na . camera; prateleiras
- . Shi et al., A
Embarcada borda’ da rede), possibilitando inteligentes (smart
2020, p. 6 , ~
(Edge Al) processamento em tempo real, menor shelves); detecgéo
laténcia e operagdo mesmo sem de furtos em tempo
conexao com a nuvem.” real.

Fonte: Os autores

Apesar da diversidade dos tipos de IA e suas aplicacdes, conforme exposto
anteriormente, nas pesquisas encontradas para a teméatica de comércio varejista
identificou-se o uso de IA Geral e IA generativa. Por este motivo ha um subtdpico para
cada um desses dois tipos de IA nesta secéao.

3. Metodologia

Nesta secdo serdo descritos 0os procedimentos realizados para a constituicao
desta pesquisa, uma vez que a metodologia € “parte, que descreve os procedimentos
a serem seguidos na realizagao da pesquisa” (Gil, 2002, p. 162).

O contexto de pesquisa € direcionado a adocédo de IA com foco na identificacao
de fatores que influenciam nesta ado¢cdo no segmento e como isto impacta nas
organizacoes.

Dentro do contexto ndo serd delimitado os tipos de comércios por porte e
segmento, pois esta pesquisa busca explorar a diversidade do assunto no universo
varejista a partir dos procedimentos adotados.

Para realizacdo desta pesquisa, a metodologia adotada foi de natureza
qualitativa, ja que buscou analisar fatos sociais e variaveis comportamentais, que nao
sao quantificaveis de acordo com Bogdan e Biklen (1982 apud Ludke; André, 1986, p.
13) “a pesquisa qualitativa envolve a obtengcdo de dados descritivos, obtidos no
contato direto do pesquisador com a situagao estudada, enfatizando mais o processo
do produto e se preocupa em retratar a perspectiva dos participantes”. A partir do
objetivo da pesquisa este estudo buscou identificar e descobrir fatos, classificando o
objeto da pesquisa como exploratoria-descritiva (Gongalves, 2014).

JA no que tange aos procedimentos de coleta de dados, a pesquisa se
caracteriza como bibliografica, pois se baseia em uma revisao literaria de artigos e
obras publicadas em periddicos “a pesquisa biinog-rélfica e desenv-olvida com base em
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material ja elaborado, constituido principalmente de livros e artigos cientificos”
(Gil,2002, p. 44). A pesquisa bibliogréafica foi realizada na base de Periddicos da
Capes, através de critérios pré-definidos para a busca.

O primeiro passo adotado para a realizagao da busca foi a definicdo de palavras
chave a serem pesquisadas, a saber: Retailer AND Artificial Intelligence; Adoption
AND Al; e Al AND Technology. As palavras chave foram utilizadas no campo de titulo
das obras na plataforma “Portal de Periédico da Capes” no més de fevereiro de 2024.
Adicionalmente, a pesquisa foi restrita a artigos publicados em periédicos com revisédo
por pares a partir de 2020, sendo os resultados exportados com o padrdo RIS e
importados no software Zotero.

A busca retornou 46 artigos. Com o auxilio do Zotero, eliminaram se duplicatas,
restando 42. Posteriormente, titulos ndo aderentes foram excluidos, deixando 17
artigos para leitura de resumos; destes, 5 foram considerados ndo aderentes,
resultando em 12 para leitura integral. Apés essa etapa, todos os 12 foram
considerados totalmente pertinentes ao tema.

Adicionalmente pesquisou-se na base Scopus utilizando a nova funcionalidade
da base de dados para encontrar artigos com IA, a qual permite direcionar as palavras
chaves para pesquisas orientadas. As palavras chaves foram as mesmas utilizadas
na base da Capes e foram encontrados mais 5 artigos aderentes a pesquisa, voltando
a totalizar 17 artigos.

Ao se analisar os artigos selecionados, observou-se que ndo ha concentracao
temporal nem de autores, porém encontrou-se uma concentracdo de peridédicos em
relacdo ao tema, sendo que cinco artigos foram publicados na revista “International
Journal of Retail & Distribution Management” na base de dados Emerald e outros trés
artigos foram publicados na revista “Journal of Retailing and Consumer Services”.

4. Andlise e Discussédo dos Resultados

A partir dos artigos selecionados, observa-se que a inteligéncia artificial traz
diversas utilidades aos varejistas, principalmente em tarefas que exigem repeticao.
Sistemas automatizados, como por exemplo chatbots aliados a IA, podem tornar os
processos muito mais ageis. Nesse sentido, Ghosh, Ness e Salunkhe (2024, p. 02)
afirmaram que “As empresas contemporaneas estdo se tornando mais dependentes
de chatbots alimentados por inteligéncia artificial (IA) para aumentar a eficiéncia e
adaptabilidade da linha de frente”.

Outro meio pelo qual a IA contribui para a linha de frente das empresas € o
atendimento ao cliente, ja que seu potencial de proporcionar ao consumidor facilidade
de acesso a loja e de compra é essencial para diferenciar-se da concorréncia. A
tecnologia de IA “proporciona as organizagdes a chance de se diferenciarem em um
mercado competitivo, aprimorarem a eficacia operacional e estabelecerem conexdes
mais fortes e significativas com os clientes” (Ghosh; Ness; Salunkhe, 2024, p. 4).

Sob 0 mesmo aspecto de atendimento ao cliente, percebeu-se ainda que a IA
pode auxiliar na conquista de novos consumidores através de recomendacdes dos
produtos gerados por IA, alinhando as expectativas com os produtos e servicos da
loja. De acordo com Ghosh, Ness e Salunkhe (2024), os “chatbots baseados em IA
utilizam algoritmos para recomendar produtos que podem atrair clientes especificos”.
O autor ainda ressalta que alguns estabelecimentos de varejo fisico implementam
chatbots com presenca fisica para receber pedidos e fornecem recomendacdes de
produtos”. Dessa forma, as “ferramentas de IA contribuem para a exploracdo dos
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dados disponiveis sobre produtos e clientes” (Aljarboa, 2024, p.1), de forma a facilitar
uma convergéncia.

Adicionalmente foi identificado na literatura outro uso dos chatbots no varejo
como “assistentes virtuais orientados por inteligéncia artificial, com a capacidade de
interagir com os clientes em discussées em tempo real em diversas plataformas”
(Ghosh; Ness; Salunkhe, 2024, p.3). Os autores ainda ressaltam que “Esses bots
inteligentes utilizam algoritmos de Processamento de Linguagem Natural (PLN) para
compreender as solicitagdes dos consumidores, interpretar suas intencdes e fornecer,
de forma autbnoma, informagdes ou suporte relevantes”.

Além das recomendagfes para os clientes, a IA pode auxiliar na melhoria da
tomada de decisdo dos varejistas. Considerando que o varejista tenha bases de dados
adequadas, “A IA permite que a tomada de deciséo seja automatizada com precisao
e rapidez, com base em analises de dados” (Kaur; Khulllar; Verma, 2020, p.1). Esses
mesmos autores ressaltam que a implantacéo de IA néo pode ser vista apenas como
o desenvolvimento de tecnologia isolada, mas como parte de um processo de
mudanga mais amplo, pois ajuda a entender o consumidor e sua necessidade, e
consequentemente na tomada de decisdes rapidas e adequadas.

Contudo, a aplicacao da IA para finalidades de atendimento ao cliente, requer
certos cuidados e organizagao. Segundo Ghosh, Ness e Salunkhe (2024, p.4), “A
adocado bem-sucedida do atendimento ao cliente omnicanal orientado por IA exige
planejamento meticuloso, investimento em infraestrutura e otimizagao continua, além
de consideracoes éticas”.

Além disso, a IA também é capaz de se adaptar a novas situacdes geradas no
dia a dia de um comércio pois, quando bem nutrida pelos dados, pode prever cenarios
e informar aos varejistas novas tendéncias ou antecipar prejuizos que a loja teria em
uma decisdo equivocada. De acordo com Calvo, Franco e Frasquest (2023, p.11), a
“IA pode ser vista como uma tecnologia criada por humanos para que emulem a
maneira como aprendemos através de probabilidade e técnicas estatisticas
interpretando padrfes para replica-los em um caso em que uma pessoa nao tenha
visto novos dados”.

Uma das possibilidades de emular o comportamento e habilidade humana,
seria a leitura e interpretacdo de dados. Neste quesito da leitura de dados, a IA tem
uma boa eficiéncia, ndo s6 para encontrar novas possiblidades e previsdes, mas no
gerenciamento dos mesmos, pois a “IA pode acomodar vastos dados descritivos de
fontes enormes; imagens e videos e comportamento e resposta do cliente” (Kaur;
Khullar; Verma, 2020, p. 1). Dessa forma a IA pode, através dos dados, captar
percepgdes unicas do cliente, fazer analises, prever demandas, pois “uma compra de
um varejista inclui varios tipos de dados na forma de dados transacionais, preco de
custo do produto, quantidade, dados do cliente, ou seja, idade, sexo, nacionalidade
etc” (Kaur; Khullar; Verma, 2020, p.1).

A partir do contexto abordado, foi observado que a abordagem sobre IA no
comeércio varejista nos permite visualiza-la como uma ferramenta, como estratégia ou
como agente transformador, ja que “varejistas em todo o mundo comegaram a adotar
solugdes de |A para apoiar o desenvolvimento” (Stanciu; Rindasu, 2020, p.3).

Adicionalmente, percebeu-se que a interacdo entre os consumidores e 0s
sistemas |IA ocorrem através das ferramentas de atendimento ao cliente, como
chatbots e ofertas direcionadas. Essas ofertas sao feitas a partir do processamento
de dados dos préprios consumidores com o intuito de prever suas preferéncias e
realizar recomendac¢des de produtos. Assim, do ponto de vista humano a inteligéncia
artificial no varejo auxilia na experiéncia do cliente, podendo personalizar seu
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atendimento e sua jornada de compra, além de conectar pessoas e marcas. Outro
ponto relevante é o auxilio a gestores de varejo na tomada de decisdo, tornando-as
mais estratégicas.

Outro ponto identificado sobre 1A tem relacdo com o aprendizado continuo, ja
qgue ela pode se aprimorar através de previsbes continuas e assertivas através do
Machine learning. Adicionalmente, ela € utilizada na automatizacdo de tarefas
repetitivas, do dia a dia no varejo. (Okagbue et al., 2023)

A IA também pode ajudar no preenchimento de produtos em prateleiras de
forma automatizada, pois “com a ajuda da IA, as prateleiras dos supermercados
podem ser preenchidas automaticamente por carrinhos integrados, esses carrinhos
transportam as mercadorias silenciosamente para um corredor de suprimentos
diretamente integrado a prateleira de vendas” (Weber; Schutte, 2019, p.7). Um
exemplo disto € a empresa startup Tally que desenvolveu um robé com IA para o
varejo que controla as prateleiras de forma totalmente automatica. (Weber; Schiutte,
2019, p.7).

Além do setor logistico, o setor de Marketing das empresas varejistas tem
encontrado muitos beneficios na utilizacdo de IA, além do engajamento de clientes.
Para finalidade do setor de marketing, o uso de tecnologias baseadas no ChatGPT
tem possibilitado formas de digitalizar as empresas varejistas. A tecnologia GEN-AI,
“pode ser utilizada na area de marketing, criando contetdos de midia e direcionando-
se a segmentos mais especificos e focados de clientes, aprimorando o desempenho
de marketing” (AL-khatib, 2023, p.4). Partindo desta possibilidade de aplicacdo, o
autor AL-khatib (2023 p.4) ressalta que “com a entrada em uma nova fase nas
aplicacdes de IA, baseada na IA Genética, aplicacbes como o ChatGPT tornaram-se
cada vez mais importantes nos ultimos meses”.

Detectou-se também, nas literaturas pesquisadas, abordagens sobre adoc¢ao
de IA em comércios eletrbnicos de pequenas e medias empresas e sistemas e-
commerce utilizados no comercio varejista. A possibilidade de combinar IA com e-
commerce pode ser uma ferramenta util. Portanto, “compreender os fatores que
influenciam a adocéo de IA no e-commerce pode fornecer diversas solucbes que
contribuem para apoiar a adocao de ferramentas de IA e, assim, aumentar o valor de
mercado de seus produtos e servicos” (Aljarboa, 2024, p.2). Aljarboa (2024, p.10)
ainda ressalta que “Os resultados do estudo recomendam a adogdo do comércio
eletrbnico como estratégia de marketing e a utilizacéo de IA para automatizar funcées
que podem ser desafiadoras para os funcionarios gerenciarem com eficacia”.

Complementarmente no quesito adoc¢ao de IA, foi encontrado em 3 artigos da
literatura uma estrutura teodrica utilizada nas respectivas pesquisas para analise de
adocdao de tecnologia no varejo, chamada TOE (Tecnologia, Organizacdo e Ambiente)
(AL-khatib; Kumar; Aljarboa, 2023, 2024). Dentre os 3 artigos, o autor Kumar (2022
p.02) utilizou a estrutura TOE para avalicdo de aplicacoes de 1A e GEN-IA.

AL-khatib (2023, p.3), afirma que “a estrutura do TOE é considerada um
conceito de abordagem integrativo que forma a base teorica para a adogao/difusdo de
plataformas tecnolégicas inovadoras”. AL-khatib (2023, p.3, ainda ressalta que “os
estudos atuais reconheceram a importancia da estrutura TOE como base de
referéncia na avaliacdo da adocéo de aplicacbes de IA e GEN-AI por empresas”.

Em resumo, a estrutura TOE foi utilizada nos artigos analisados em diferentes
contextos contudo com o0 objetivo de analisar a intencédo de aderir tecnologias no
varejo. Através da estrutura TOE que possui potencial para identificar fatores de
influéncia para adocao de IA no varejo. Contudo vale ressaltar que apesar do potencial
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identificado, néo foi encontrado pesquisas que tratasse diretamente da adoc¢éo de IA
utilizando TOE no setor varejista.

Adicionalmente, para avaliacdo de adocao de IA, e modelos adotados para esta
finalidade, Robertson; Botha; Oosthuizen; Montecchi, (2025, p.10), citam que:

“Os modelos tradicionais de adocdo de tecnologia oferecem perspectivas
limitadas sobre os efeitos da implementacéo de IA nos sistemas organizacionais, Visto
que a implementacdo e a integracdo de IA envolvem n&do apenas 0 processo de
adocdo, mas também os desafios que surgem posteriormente, como a gestdo da
mudanca organizacional’.

5. Concluséo e Contribuicdes

A partir da coleta de informacdes da pesquisa, cujo objetivo é identificar os
fatores que influenciam a adocdo de IA nos comércios varejistas, bem como isto
impacta nas organizacdes, foi possivel identificar as possibilidades de utilizacao da IA
no setor, os desafios para ado¢cdo e uma estrutura utilizada para analise de adoc¢éo
de IA.

Os beneficios potenciais da utilizacdo da IA para o comerciante varejista ja
influenciam sua adocéo, pois trazem solucfes e vantagem competitivas perceptiveis.
Dentre as utilidades encontradas, o atendimento ao cliente teve destaque através de
ferramentas de chatbots, algoritmos de recomendacéo e auxilio na jornada de compra
do cliente.

Ainda sobre as utilidades da adocédo de IA pelo varejista, o preenchimento
automatico de prateleiras traz ao comerciante a agilidade no fornecimento do produto
ao seu consumidor, incrementando a conexao entre oferta de produto e o cliente.

J& o setor de Marketing nas empresas pode ser potencializado com adocao
das tecnologias estudadas nesta pesquisa por fortalecer a marca ou servico no
publico-alvo aderente.

O segundo ponto observado na pesquisa sao desafios e cuidados para adogéo
de IA. Primeiramente, deve-se ter o cuidado em ndo generalizar as tecnologias
baseadas em IA, ja que ha alguns direcionamentos de acordo com o uso que cada
organizacdo dara, de acordo com sua necessidade. Nas literaturas pesquisadas
encontrou-se primariamente a IA de uso geral e IA generativa. Contudo, vale ressaltar
gue estas nao sdo 0s Unicos tipos de IA existentes, apesar de serem 0s Unicos tipos
encontradas na pesquisa para o publico-alvo pesquisado. Assim, no referencial teérico
foi especificado os demais tipos de IA existentes.

Conforme exposto na pesquisa, a IA de uso geral é utilizada para tarefas de
repeticdo, enquanto a generativa € utilizada para atividades de aprendizagem
continua e recomendacdes. A escolha do tipo de IA, se inapropriada, ndo proporciona
as vantagens esperadas pelo comerciante.

Outro desafio encontrado na literatura € o gerenciamento dos dados, pois
guando os dados nao sdao bem estruturados ndo criam a base necessaria para
aplicacao de IA.

Por fim o terceiro aspecto encontrado é a estrutura de analise para adocdo de
tecnologia, classificada com TOE, que é utilizada para andlise e identificacdo de
adocao de tecnologias. Uma das literaturas pesquisas utilizou o TOE para analisar a
adocéao de IA em organizacgdes, na qual percebe-se que a estrutura tem potencial para
entender aspectos de adocao de IA. Para pesquisas futuras recomenda-se estudos
aprofundados de adoc¢éo de IA no comércio varejista aplicando a estrutura TOE.
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