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POR QUE DESENVOLVER
ESSE MANUAL?

A criacdo de um manual sobre os fatores que influenciam o comportamento do consumidor
dos aplicativos de food delivery decorre da crescente demanda por conhecimentos
multidisciplinares necessaria para a melhor compreensao desse comportamento. Uma
visdo holistica do comportamento do consumidor dos aplicativos de food delivery de
acordo com a literatura académica que pode ser utilizada pelos profissionais da area para
compreender melhor como os fatores que influenciam o consumidor podem ser
enderecados pelos servigos dos aplicativos.

Esse manual € fruto de uma pesquisa realizada no ambito do mestrado profissional em
Engenharia de Produg&o da Universidade Federal de Sao Carlos (UFSCar) que pode ser
acessada na sua integra em https://repositorio.ufscar.br/.

Mas por que se dedicar a esse desafio? Por que investir tempo, esforgo e recursos na
criagdo de um manual de ferrametnas para aplicativos de food delivery? A resposta é
simples: estamos no epicentro de uma revolugéo alimentar, onde a tecnologia esta
remodelando completamente a forma como pedimos, recebemos e desfrutamos nossas
refei¢des. Os aplicativos de food delivery se tornaram uma parte indispenséavel da vida
moderna, conectando restaurantes, entregadores e consumidores de maneiras
inimaginaveis.

Este manual visa a
Integragdo do mundo
tecnolégico com o
académico e
profissional
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INTRODUCAO

Em 30 de janeiro de 2020, a Organizacdo Mundial de Saude (OMS) declarou
publicamente Emergéncia de Salde Publica de Ambito Internacional devido
ao virus SARS-Cov-2. Com o aumento do ndmero de casos, a primeira acéo
tomada pelos paises foi a quarentena, forcando o distanciamento social,
restringindo a circulagao de pessoas e fechando estabelecimentos
considerados ndo essenciais. Com essa medida, o comércio e,
principalmente, os restaurantes passaram apenas a operar 0S Seus Servicos
em formato de delivery. Até mesmo veiculos autébnomos e drones foram
testados como meios de entrega de comida para evitar o contato humano.

Dessa forma, a pandemia modificou os habitos das pessoas em todo o planeta e desencadeou um
processo de mudanga ainda mais profundo especialmente nas cadeias de compra e venda de
alimentos. Diante do cenério de contingéncia e distanciamento social imposto repentinamente, os
restaurantes e bares tiveram que se reinventar e o food delivery se tornou uma questao de
sobrevivéncia. Desde entao esse modelo de negdcio vem crescendo em alta velocidade em todo o
mundo devido a sua conveniéncia, custo e variedade de culinérias disponiveis em um simples
clique.

A presenca da internet em quase todas as classes sociais, o poder de compra favoravel do
consumidor e o aumento da disponibilidade de aplicativos em vérias cidades foram outros fatores
que também proporcionaram o grande impulso paro o crescimento desse setor e da economia
digital. De acordo com a pesquisa da CB Insights realizada em 2020, a pandemia gerou uma
demanda sem precedentes por alimentos e servigos de supermercado online, fazendo com que
varejistas independentes e grandes redes investissem em automacao e tecnologia emergente para
atender a demanda, aos prazos de entrega e a um novo estilo de vida.

Além disso, segundo a propria CB Insights, no ano de 2021 apresentou um periodo recorde de
investimento em startups no setor de food delivery e um crescimento de 88% em todo o mundo em
relagao ao ano anterior. O grafico 1 demonstra o crescimento do setor. Isso facilitou a chegada de
inovagdes voltadas a entrega super-répidas, o surgimento de novos modelos de negécio e,
consequentemente, o surgimento de startups consideradas unicérnios neste setor.

Grafico 1- Investimentos em startup ano a ano
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ALGUNS DADOS DO SETOR

No Brasil, o principal player de aplicativo de food delivery, o
IFood, anunciou um crescimento de 100% entre margo de 2019
e marco de 2020, que foi também o més mais letal da
pandemia para o Brasil, qguando o aplicativo atingiu a marca de
60 milhdes de pedidos por més, com 270 mil restaurantes
cadastrados em sua plataforma.

China e os EUA lideram com a maiores receitas
no segmento seguido pelo Reino Unido, Japao e
Coréia do Sul

Cenério global

Em se tratando de ndimero de usuarios de
. aplicativos de food delivery, o esperado &
Usuarios atingir a marca de 2,6 trilndes até 2027

Diversas estratégias de crescimento séo utilizadas
pelas plataformas de food delivery e umas das
principais estratégias da startup indiana avaliada em
US$ 10,7 bilhdes, Swiggy, é aumentar a frequéncia
mensal de compra por usuério através da mudanga
de comportamento

iFOOd No Brasil, a startup iFood, avaliada em US$ 5,4 bilhées
possui uma estratégia similar a Swiggy de trabalhar
com grupos focados na escuta ativa da comunidade
de clientes frequentes, a fim de estreitar
relacionamento ao humanizar a relagdo com a marca,
para criar uma conexao emocional e de lealdade.

Apesar do receio das grandes empresas do setor de food delivery com o fim pandemia e
da abertura dos restaurantes, o mercado de delivery dobrou de tamanho em trés anos,
chegando a um valor estimado de R$ 3,3 bilhdes em 2022.
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MAS O QUE E COMPORTAMENTO
DE DECISAO DE COMPRA?

O comportamento do consumidor trata
de todos os processos envolvidos na
escolha, compra e uso de um produto ou
servigo, além da busca em satisfazer as
necessidades e desejos dos
consumidores. De acordo com o modelo
do Processo de Decisdo do Consumidor
de Blackwell, Miniard e Engel (2005)
apresenta os estagios: reconhecimento
da necessidade, busca por informagéao,
avaliagdo das alternativas, compra,
consumo, avaliagdo pés-compra e
descarte.

O primeiro estagio para qualquer decisdo
de compra é o reconhecimento da
necessidade do consumidor e isto ocorre
quando o cliente acredita que a
habilidade do produto ou servico em
solucionar os problemas vale mais que o

custo de compra-lo.

DO CONSUMIDOR E SEU PROCESSO

Apds o reconhecimento da necessidade, os
consumidores comegam a buscar informagdes
e solugbes para satisfazer as suas
necessidades ndo atendidas. As fontes das
informagdes podem ser internas, recuperando
reconhecimento da memdria, ou ser externa,
coletando informagées no mercado e amigos,
por exemplo.

O proximo estagio é a avaliagdo de
alternativas pré- compra, neste estagio os
consumidores buscam entender as opcdes e
qual a melhor entre elas. Os estagios seguintes
do processo de decisdo sdo a compra e o
consumo do produto ou servigo propriamente
ditos.

O estagio seguinte é a avaliagdo pods-
consumo, a satisfagdo acontece quando a
performance percebida confirma as
expectativas, quando isso n&do acontece, a
insatisfacdo ocorre. Por fim, o descarte, na
qual o] consumidor  pode escolher
entrediversas opc¢des tais como descarte
completo, reciclagem ou revenda.
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OBJETIVOS DO MANUAL

Apresentar os principais fatores que influenciam o
comportamento do consumidor de food delivery e como esses
fatores podem ser atendidos pelas features dos aplicativos de
food delivery.

Para tanto, realizou-se uma reviséo sistematica da literatura
académica internacional, verificou-se quantitativamente os
fatores mais relevantes e identificou-se como eles podem ser
atendidos a partir do estudo do aplicativo lider do mercado
brasileiro - o iFood.

Mundo académico

Este manual fornece um mapa holistico dos fatores que
influenciam o comportamento do consumidor desse setor
em répida expansao que pode servir de modelo tedrico para
pesquisas futuras.

Novos aplicativos

Ao entender as expectativas e necessidades dos
consumidores, novos aplicativos podem desenvolver
plataformas mais eficientes e personalizadas.

Ecossitema de
food delivery

Ao fornecer um entendimento claro e abrangente do
tema que acerca o comportamento do consumidor
nesse setor, o manual oferece insights valiosos para os
restaurantes, entregadores e plataformas de delivery.
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METODO DE PESQUISA

Este estudo de carater quantitativo investiga fatores e efeitos no
comportamento de usuarios de aplicativos de entrega de comida no Brasil,
usando Revisdo Sistematica da Literatura, meta-analise e analise empirica do
aplicativo.

Para mais detalhes acessar o material completo em:
https://repositorio.ufscar.br/

Primeiramente, identificou-se no estado da arte referente ao tema de food delivery, as
teorias relacionadas e os fatores que influenciam no comportamento do consumidor. Por
meio da Revisao Sistemaética da Literatura (RSL). Para integrar os resultados da RSL,
aumentar o poder estatistico da pesquisa primaria e evidenciar os fatores que afetam o
comportamento do consumidor com um olhar quantitativo, foi aplicado método da meta-
analise. Por fim, foi realizada uma analise empirica do aplicativo iFood. A Figura 1 evidencia
o processo utilizado para as escolhas dos artigos para a RSL e a meta-anélise.

Figura 1- Protocolo da RSL e meta-andlise

REVISAD

VIS) AMALISE
= SISTEMATICA META-ANALISE EMPIRICA DO

pesquisa L"ER'DJ:;UR.I'\. APLICATIVO

Queslao

A RSL € um método cientifico que busca e analisa artigos, permitindo identificar lacunas
na teoria que, no futuro, podem ser exploradas por outros pesquisadores. Além disso, a
revisdo sistematica da literatura € uma das ferramentas pragmaticas que trabalha no
cerne da pesquisa em gestao e visa atender a comunidade académica e o mundo
corporativo, desde que bem conduzida e no contexto da aplicagédo, envolvendo
ativamente os profissionais académicos ao longo de processo integrado de transferéncia
de conhecimento. Como resultado tem-se:

48 i
47 artigos , 78 fatores que 25 teorias
lisad 14 paises afetam o comportamentais
analisadaos comportamento
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Para integrar os resultados da RSL foi utilizado o método da meta-
analise que consiste em um procedimento que combina
resultados de varios estudos para fazer uma sintese reproduzivel e
quantificavel dos dados.

Este tipo de estudo foi desenvolvido no inicio nos anos 1970 no campo da Psicologia e
Psicoterapia pois ela complementa a revisdo da literatura, no qual o pesquisador relata os
estudos que encontra de maneira qualitativa sem apresentar uma sintese quantitativa dos
diferentes estudos entre si.

Este trabalho seguiu o processo da meta-andlise de 8 etapas apresentadas abaixo:

o 1 Definir os objetivo do trabalho

o z Buscar trabalhos confidveis em diversas
bases de dados

o 3 Criar critérios de incluséo e excluséo na
base

o 4 Selecionar os trabalhos de
acordo com os critérios

o 5 Avaliar heterogeneidade

o 6 Calcular os resultados de cada estudo

o 7 Avaliar o efeito da variagéo

o 8 Interpretar os resultados

Como resultado, tem-se:

J5g

40 artigos ) 30 fatores que Apenas grt|gos
, 13 paises afetam o com validade
analisados comportamento estatistica
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QUAIS FORAM TODOS OS FATORES
IDENTIFICADOS NA LITERATURA?

Foram identificados 78 fatores que influenciam as diferentes
etapas do comportamento do consumidor de food delivery nos
48 artigos internacionais estudados. Todos os fatores
identificados e suas definicdes sdo apresentados no quadro
abaixo. Posteriormente, realizou-se uma anélise estatistica por
meio da meta-analise para identificar os mais relevantes de
acordo com a literatura internacional.

Fator

Definicdo

A percepcéo dos riscos
relacionados ao COVID-19

O temor sobre a Covid-19 (Gavilan et al., 2021)

Acompanhamento do
pedido

Os servigos baseados em localizagéo habilitados pela
tecnologia de smartphone sdo um dos sistemas altamente
inovadores que permitem que clientes e vendedores para
determinar sua localizagao durante o periodo de entrega
(Alalwan, 2020)

Ameaca percebida

Refere-se a percepcgao subjetiva do individuo de adquirir uma
determinada doencga (Mehrolia, Alagarsamy e Solaikutty, 2021)

Ansiedade tecnolégica

O consumidor enfrenta alguma ansiedade ao lidar com
aplicativos de tecnologia e transagdes monetarias (Panse,
Rastogi, Sharma e Dorji, 2019)

Atitudes saudaveis

A consciéncia de salde representa a disposi¢do dos individuos
para tomar decisdes e a¢des relacionadas a sua saude (Kaur,
Dhir, Talwar e Ghuman, 2020)
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FATORES QUE INFLUENCIAM O
COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR

Fator

Definigdo

Beneficio percebido

O beneficio percebido € a soma dos beneficios que um
individuo espera obter ao seguir um comportamento (Mehrolia,
Alagarsamy e Solaikutty, 2021)

Busca por restaurantes

A pesquisa de restaurantes denota a busca ou caga eficiente de
restaurantes e lanchonetes famosas (Ray, Dhir, Bala e Kaur,
2019)

Caracteristicas da marca

Neste estudo, fatores representando a identidade da marca,
como imagem da marca, operacao de gestdo ecologicamente
correta, foram definidos como caracteristicas da marca (Lee,
Kwak e Cha, 2020)

Comentarios dos clientes
sobre restaurantes

OEm relag&o ao conteldo, as avaliagdes de clientes online
fornecem uma estrutura aberta para os clientes descrever suas
experiéncias de consumo e avaliar os fornecedores (Xu, 2021)

Compatibilidade

O termo compatibilidade tem como a medida em que os
clientes percebem que um aplicativo de smartphone atende as
suas necessidades e preferéncias (Shah, Yan, Shah eAli, 2021)

Comportamento de
intengédo de uso

A intengéo do comportamento consiste na atitude, ou seja,
avaliagdo favoravel ou desfavoravel do comportamento em
questao (Azjen, 1985)

Comportamento de uso

Para Prasetyo et al. (2021) o comportamento de uso esta
relacionado as preferéncias, ou seja, no mundo dos aplicativos
de entrega, em grande parte das escolhas e rotinas adotadas
pelo consumidor sera pelo delivery

Compra coletiva

Conscientizagao dos consumidores sobre os beneficios do
consumo colaborativo (Belarmino, Raab, Tang e Han, 2021)
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FATORES QUE INFLUENCIAM O
COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR

Fator

Definigao

Compra por impulso

A compra por impulso reflete a tendéncia que leva os
consumidores a comprar espontaneamente um produto
(Gunden, Morosan e DeFranco, 2020)

Condigdes facilitadoras

Infraestrutura técnica e suporte humano estdo disponiveis
quando solicitados pelos clientes (Venkatesh et al., 2003).

Confiabilidade

E reconhecido como o caracteristica de provedor de servigo
que é digno de confianga em termo de honestidade,
cumprimento de seus compromissos e fornecer um servigo
confidvel no cumprimento das promessas (Limsarun,
Navavongsathian, Vongchavalitkul e Damrongpong, 2021)

Confirmacgéao

A confirmacao é definida como a grau de percepcao dos
usudrios de um sistema de informag&o é congruente com suas
expectativas anteriores e desempenhos reais (Bhattacherjee,
2001)

Congruéncia com a
prépria imagem

A congruéncia com a autoimagem reflete a correspondéncia
entre a autoimagem dos consumidores e uma imagem de marca
ou produto referenciando a motivagéo de compra (Gunden,
Morosan e DeFranco, 2020)

Controle

A percepgao de controle se refere & capacidade dos usuérios
de controlarem o processo de pedido e entrega de comida
online (Annaraud e Berezina, 2020)

Controle Comportamental
Percebido

E um elemento que verifica os obstaculos a serem superados
para realizar a agdo de consumo que sao determinadas pelas
crengas de controle e forga percebida (Azjen, 1985)

Conveniéncia

Define-se pela relagdo do tempo e a energia despendida pelo
consumidor e a percepgéo apds o consumo do produto ou
servigo (Chotigo e Kadono, 2021)
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FATORES QUE INFLUENCIAM O
COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR

Fator

Definigao

Credibilidade

A credibilidade € o nivel de confiabilidade das informacoes e
quao precisas e atualizada a informagao (Panse, Rastogi, Sharma
e Doriji, 2019)

Cultura de jantar fora de
casa

Os pedidos sao feitos principalmente para jantar e, para
surpresa, uma porcentagem consideravel de entrevistados
também faz os pedidos da meia-noite (Senthil, Gayathri e
Chandrasekar, 2020)

Desconforto

O desconforto do trago de personalidade refere-se a uma
percepgéao de falta de controle sobre a tecnologia e um
sentimento de estar sobrecarregado (Ali, Khalid, Javed e Islam,
2021)

Design

Define-se como o grau de facilidade percebido pelo cliente
para encontrar os restaurantes ou os pratos desejados, o
esforgo para encontrar ajuda, a facilidade para efetuar a compra
e por fim, acompanhamento até a entrega do pedido (Prasetyo
et al, 2021)

Estilo de vida

AA maneira como as pessoas conduzem suas vidas, incluindo
suas atividades, interesses e opinides (Belanche, Flavian e
Pérez-Rueda, 2020)

Excitagao

O prazer da sensagao de excitagdo ou do estimulo da compra
est&o associados ao uso continuo dos aplicativos (Kumar e
Shah, 2021)

Expectativa de
desempenho

A expectativa de desempenho € definida como o grau em que o
usuério acredita que o uso de uma determinada tecnologia
facilitard seu desempenho e uma determinada atividade
(Venkatesh et al,, 2003)

Expectativa de esforco

E medido pelo nivel de esforgo mental e fisico que o usuério faz
ao usar o sistema (Belarmino, Raab, Tang e Han, 2021)
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FATORES QUE INFLUENCIAM O
COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR

Fator

Definigdo

Experiéncia da compra
por delivery

A experiéncia por compra no delivery refere-se a experiéncia
positiva relacionada ao entrega de alimentos quando solicitados
usando via aplicativo. A experiéncia de entrega inclui uma
disposigdo no aplicativo para pedir comida a noite, localizar a
entrega enderego em um mapa, entrega gratuita para alguns
casos e a capacidade de rastrear a entrega em tempo real e
para visualizar o tempo estimado de entrega (Ray, Dhir, Bala e
Kaur, 2019)

Experiéncia do
consumidor

A experiéncia do cliente refere-se as varias experiéncias que
um cliente deriva do uso de um determinado servico. A
experiéncia do cliente dos aplicativos depende de ofertas,
cupons, reembolsos e descontos, fidelidade programas e bénus
de indicagao fornecidos aos clientes (Ray, Dhir, Bala e Kaur,
2019)

Facilidade de uso

A facilidade de uso refere-se a simplicidade de aprender a usar
um sistema de Tl (Belarmino, Raab, Tang, e Han, 2021)

Familiaridade do sistema

Familiaridade com o sistema tem sido tratado como um
componente critico para explicar intengéo dos consumidores
de usar em configuragées de compras online porque pode
reduzir a complexidade da experiéncia dos usudrios no uso da
tecnologia da informagéo.(Choi, J.-C., 2020)

Frequéncia de compra

Quando um cliente compra um determinado produto com mais
frequéncia (Mehrolia, Alagarsamy e Solaikutty, 2021)

Futuro dos aplicativos

Futuro canal aceitavel de pedidos e modo de entrega aceitavel
no futuro (Senthil, Gayathri e Chandrasekar., 2020)

Diferenga entre homens e mulheres que, construida socialmente

Género A

(Género, 2023)

Habito poderia ser formulado como a tendéncia do cliente de
Habito agir espontaneamente devido a sua experiéncia de

aprendizagem acumulada (Alalwan, 2020)
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FATORES QUE INFLUENCIAM O
COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR

Fator Defini¢ao
Higiene Refere-se a manutengéao dos procedimentos de seguranca
alimentar durante a entrega da refeigao (Al Amin et al., 2021)
A idade do respondente é considerada como o principal fator
Idade

que afeta a decis&o de compra em relag&o ao OFD (Mehrolia,
Alagarsamy e Solaikutty, 2021)

Influéncia Social

Segundo Chotigo e Kadono (2021), familiares, amigos e
celebridades desempenham um papel importante na utilizagéo
dos aplicativos, principalmente para aqueles que estao no
estéagio inicial de adogao da tecnologia

A inovagéo é definida como a predisposi¢gdo de um individuo

Inovagéo para experimentar com tecnologias inovadoras para se tornar
um lider de pensamento e pioneiro tecnolégico (Ali et al,, 2020)
Inseguranca refere-se a desconfianga da tecnologia, decorrente
do ceticismo sobre sua capacidade para funcionar
Inseguranca P P

corretamente e preocupagdes sobre suas potenciais
consequéncias prejudiciais (Ali, Khalid, Javed e Islam, 2021)

Intencéo de uso

A intengéo do comportamento consiste na atitude, ou seja,
avaliagéo favoravel ou desfavoravel do comportamento em
questao, ja a norma subjetiva, em outras palavras, € a forma de
como as pressdes sociais sdo percebidas pelo consumidor para
realizar um determinado comportamento (Azjen, 1985)

Isolamento social

Refere-se ao distanciamento social devido a pandemia da
COVID-19 (Al Amin et al,, 2021)

Lealdade a marca

A a extenséo do interesse de um cliente em comprar um tipo
particular de produto e como eles sdo dedicados a comprar
uma marca especifica (Mehrolia, Alagarsamy e Solaikutty, 2021)
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FATORES QUE INFLUENCIAM O
COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR

Fator

Definigdo

Mobilidade

Um servigco mével que se distingue dos existentes dispositivos
eletrénicos é definido como um servigo que pode fornecer ou
receber informagdes desejadas por um usudrio usando um
dispositivo mével como um smartphone ou um dispositivo
maével sem restrigdo do espago e do tempo (Cha e Seo, 2020)

Modelo Tarefa-Tecnologia

TTF foi desenvolvido como uma verificagdo ferramenta para
determinar se os sistemas de informagéo atendem requisitos
(Limsarun, Navavongsathian, Vongchavalitkul e Damrongpong,
2021)

Motivag&do heddnica

Motivagdo eddnica pode ser traduzida em motivagéo intrinseca
(por exemplo, felicidade, diversao, e prazer), que pode ser
impulsionado pelo uso de novos produtos ou servigos (Prasetyo
et al, 2021)

IMotivagao utilitaria

O comportamento utilitarista do consumidor tem sido descrito
como érgico, relacionado a tarefas e racional (Israel e Veluy,
2019)

Normas Subjetivas

E a forma de como as pressdes sociais sdo percebidas pelo
consumidor para realizar um determinado comportamento
(Azjen, 1985)

IO tipo de comerciante
listado

ROs comerciantes e programas oferecidos pela plataforma
afetam expectativas e percepgdes dos clientes sobre sua
experiéncia de consumo (Xu, 2021)

Ocupacéo e estado civil

Ocupagéo: Servigo: os afazeres com os quais nos ocupamos
(Ocupacéo, 2023). Estado civil: Situag&o juridica da pessoa composta
pelo conjunto das qualidades definidoras do seu estado (Estado, 2023)

Otimismo

O nivel de quanto positivamente uma pessoa percebe a
tecnologia e acredita que ela oferece pessoas mais controle,
flexibilidade e eficiéncia em suas vidas (Parasuraman, 2000)
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FATORES QUE INFLUENCIAM O
COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR

Fator Definigao

A justica percebida pelos clientes com base em sua avaliagdo
Senso de justica da adequag&o dos processos e consequéncias é um importante
determinante na manutengéo de relacionamentos (Ahn, 2020)

Foco no cliente € uma metodologia de trabalho inteiramente

Servigo focado no cliente
direcionada as demandas do cliente (Shah, Yan, Shah eAli, 2021)

Percepgéo de segurancga Esté relacionada com o grau de preocupagédo com a seguranca
dos alimentos alimentar (Al Amin et al., 2021)

DPercepgao de valor refere-se a avaliagdo do consumidor de os
Percepgéo de valor beneficios versus os custos ao fazer compras online (Shah, Yan,
Shah eAli, 2021)

Atitude refere-se ao “grau em que uma pessoa tem uma
Postura do comprador avaliagao favoravel ou desfavoravel ou avaliagdo do
comportamento em questado (Azjen, 1985)

Define-se pela extensdo em que os consumidores se sentem
satisfeitos e alegres e a dominancia é definida pelo estado

Prazer cognitivo que reflete a autonomia e o controle por parte dos
consumidores (Mehrabian e Russel (1974) apud Kumar e Shah,
2021)

Em mercados abertos online, a economia pode ser definida em
Preco precos razodveis e baixos, em Ultima anélise, significando
dinheiro poupado (Lee, Kwak e Cha, 2020)

Isto € devido a presenga de privacidade que é sentida como um
forte incentivo ao pedir comida, faga o cliente se sente mais a

Privacidade vontade para fazer o pedido e sem qualquer interferéncia ou outras
coisas que perturbem a ordem (Chandra e Cassandra, 2019)

Em vez de gréficos pesados que podem distrair e, portanto, reduzir a
sensagéo de positividade e controle, os desenvolvedores de

Problemas na interface aplicativos devem se concentrar em aspectos que s&o responsaveis
por evocar emogdes positivas entre os consumidores (Kumar e
Shah, 2021)
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FATORES QUE INFLUENCIAM O
COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR

Fator

Definigao

Promogéo

Sao incentivos que os aplicativos e restaurantes oferecem aos
consumidores para encorajar 0 Uso e a compra por impulso
(Prasetyo et al, 2021)

Qualidade alimentar

A qualidade dos alimentos € medido pelos os aspectos de
apresentacao, variedade e sabor, aspectos de frescura e
temperatura dos alimentos (Belarmino,Raab, Tang e Han, 2021)

Qualidade da informacao

Define-se pelo nivel de confiabilidade e formatagéo das
informagdes mostradas pelos restaurantes, além de prover a
informagao desejada pelos consumidores (Prasetyo et al, 2021)

Qualidade do servigo

O atendimento ao cliente pode ser conceituado como suporte
oportuno, sincero e responsivo de representantes da empresa
durante as etapas de pré e pés-compra (Annaraud e Berezina,
2020)

Qualidade do sistema

Qualidade do sistema significa uma dimens&o de servigo que é
conveniente e seguro para 0s Usuarios usarem e tem
estabilidade (Lee, Kwak e Cha, 2020)

Ranking dos restaurantes
no app

O ranking dos restaurantes no aplicativo déo aos clientes pistas
visuais diretas sobre a qualidade e o desempenho do produto, o
que, por sua vez, economiza tempo e esforgos dos clientes, ao
contrério das avaliagdes qualitativas on-line que exigem muito
mais tempo para leitura e analise (Alalwan, 2020)

Resisténcia a inovagao

A resisténcia a inovagao € definida como o comportamento em
relagédo a adogéo e uso de qualquer inovagdo que resulte na
manutengéo do status quo e na resisténcia a quaisquer desvios
as crencas atuais (Kaur et al, 2020)
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FATORES QUE INFLUENCIAM O
COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR

Fator

Definigdo

Risco percebido

O risco percebido pode ser demarcado como o grau de
relutancia e ansiedade que os consumidores sentem antes de
qualquer decisdo de compra relacionada ao uso e selegdo de
um aplicativo (Gupta e Duggal, 2020)

Rotina de Jantar

Refere-se a atitude positiva de realizar refeigdes durante aquele
periodo e continuamente (Al Amin et al, 2021)

Satisfagéo

E definida como a resposta afetiva global resultante de
experiéncias de servigo (Belarmino, Raab, Tang e Han, 2021)

Tempero de comida
caseira

Temperos caseiros sdo misturas de ingredientes frescos feitos
em casa (Sebrae, 2022)

Tempo de entrega

E o quao rapida a refeicdo é entregue ao consumidor
comparado ao tempo prometido (Choi et al., 2021)

Utilidade

A utilidade de um aplicativo de entrega ajuda um usuario
facilitar a compra no processo de compra de um produtos (Cha
e Seo, 2020)

Utilidade percebida

E resumida como a perspectiva subjetiva do usuério em
compreender que a aplicagao tecnolégica ird melhorar sua
performance no contexto e a facilidade de uso ¢ a relagdo da
expectativa de esforgo comparado ao realizado pelo uso da
tecnologia (Davis et al., 1989)

Velocidade de servigo

A velocidade do servigco em aplicativos de food delivery ndo se
limita apenas ao tempo de entrega, mas também abrange a
eficiéncia de todo o processo, desde o pedido até a entrega, e a
capacidade de proporcionar uma experiéncia positiva e sem
problemas aos clientes (Zhong, Lomas e Worth, 2021)

Visibilidade

Neste estudo, a visibilidade € medida para representar aspectos
informacionais, como anuncios promocionais, o sentimento de
curiosidade incitado ao ver outros usarem o FDA, e a sensagéo
de novidade de um produto orientado a tecnologia cujos
beneficios estdo sendo usufruidos por outros (Kaur, Dhir, Talwar
e Ghuman, 2020)
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Apé6s a finalizagdo da
RSL, foram buscados

Mas quais sao os principais

os dados

fatores influenciadores quantitativos dos
segundo a |iteratura? fatores identificados

) . . pelos 47 artigos. No
Segundo Hunter e Schmidt (2004), a meta-anélise foi entanto, somente 40
desenvolvida no inicio nos anos 1970 no campo da artigos
Psicologia e Psicoterapia e, ainda segundo os autores, apresentavam dados
a meta-andlise complementa a revisdo da literatura, completos e foram
na qual o pesquisador relata os estudos que encontra inclusos na etapa da
de maneira qualitativa sem apresentar uma sintese meta-analise

quantitativa dos diferentes estudos entre si. descrita a seguir
——
Na meta-analise, o objetivo principal do pesquisador
€ verificar qual o tamanho do efeito entre duas
variaveis, os efeitos podem ser identificados através
da converséo dos efeitos das associacdes, sendo: t de
Student, F da andlise de varidncia, F da ANCOVA,
diferenca de médias antes e depois do tratamento, x>
qui-quadrado, correlagao de Pearson, r e outros.

Em termos de categorias, este estudo trabalhou com
valores de p de O a 0,29 considerado como uma
correlacéo fraca, de 0,30 a 0,69 como moderada e
acima de 0,7 considerada como uma correlagdo
forte.



Esta etapa da pesquisa se propds a verificar, através da

meta-anélise, quais fatores possuem maior impacto nas fases

~
do modelo PDC de Blackwell, Miniard e Engel (2005). Essas
fases foram separadas em Percepgéo de valor, Intencéo de

uso, Comportamento de Uso, Satisfagdo e Uso Continuo.

0,65

I

0,63
0,74
0,81
0,91 0,32

0,44

0,61

0,4 0,37 0,37
0,41

0,48 0,47
0,45
0,41
0,49
0,42
0,79
0,5




META ANALISE

Esta etapa da pesquisa se propds a verificar, através da
meta-analise, quais fatores possuem maior impacto nas fases
do modelo PDC de Blackwell, Miniard e Engel (2005). Essas
fases foram separadas em Percepgéo de valor, Intencéo de
uso, Comportamento de Uso, Satisfagdo e Uso Continuo.

0,37

I

0,58

0,56

0,71

0,47

4,9

0,76

0,84 0,71

0,61
0,81 0,53
0,94
0,86 0,32
0,46
0,94
0,52

0,67



E COMO ESSES PRINCIPAIS FATORES
PODEM SER ATENDIDOS PELOS
APLICATIVOS DE FOOD DELIVERY?

Apresentando como cada um dos 30 fatores principais identificados
estatisticamente na literatura podem ser atendidos por meio do exemplo
do aplicativo Ifood.

FATOR EXEMPLO DESCRICAO
[ e e 3 B i -
| Previsdo de entrega T o
| 21:00 - 21:10 — i Na tela de bloqueio
| do celular € possivel
ACOMPANHAMENTO } i
DO PEDIDO Preparando pedido acompanhar o
Quemn vai fazer a entrega estd indo para o restaurante pedldo
i
L M LaGuaps Empanadas = Pedido N* 8837
_:.‘.'h-:_ - — A
Existe uma categoria
de restaurantes de
) KenToki-  CocoBambu CocoBambu  Pobre Jusn marcas famosas e
CARACTERISTICA Cristo Rei - Curitiba Conceito B... Curitiba

DA MARCA mais consolidadas

I do mercado
(o]

comVvale=
7 refeigdio

Notificagdes para
fomentar a intengéo
de comportamento

COMPORTAMENTO DE
INTENCAO DE USO

DESVENDANDO O COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR DE FOOD DELIVERY




MATRIZ DOS FATORES

FATOR

EXEMPLO

DESCRIGAO

COMPORTAMENTO DE
uso

Entrega

Av. Repdblica Do Libano, 337

Design de uso
intuitivo que facilita
0 comportamento
de uso

CONDIGOES
FACILITADORAS

Seu ditimo pedido

S P FABS)

Ajuds sobre eate padice

Problemas com este pedido?

Pedido na fol entregue Meu pedido

Perguntas frequentes

P recebo cupons de desconta @

Ajuda sobre este pedido

1814

= Feoca rraczioo]

Come podemos te ajudar?

R& 24,88

Terita um problema oom e padics

Teri um problema com o pagamento

Atandimantos

Suporte via
mensagem para
problemas com o
pedido ou com a
entrega

CONFIRMAGAO

Ter, 14 margo 2023

==| Empdrio Grio Granel E Agai »

© Pedido concluido = WY 3205

1 Whey 100% Hd baunilha 900 g (refil}

Awallagio

Ajuda

Adicionar & sacola

REm todos os pedidos
realizados é possivel
efetuar uma avaliagéo
de NPS para confirmar
a parcepgéo dos
usuarios
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MATRIZ DOS FATORES

FATOR EXEMPLO DESCRICAO

B fen Steen sweec T 0N @ 4 24% 0 @ App Store seeeo T 00:21 B A

INICIO DESCOBRIR BUSCAR ?s < - M

- ) %
. . E possivel encontrar
L 3 * diversos pratos e

restaurantes para

Qual é a ocasido?

PSP S

JANTAR FORA DE Fome da diversas ocasides,
CASA madrugada B
S até para chamada
Tem vez qué © S0nG NS0 Ve, Mas & "fome da
fome aparece. E tem vez que voch nia @
quer dormir @ precisa de comida para madrugada

atravessar o madregada. Seja qual for o
cas0, insbnia ou balada, esta lista & pra
vooh,

16 restaurantes ~

< ¥

axpres*

Express|entrega Rapida | Consolagao
48 % + Minimo R$ 30 Em alguns lugares

do Brasil, é possivel
encontrar entregas
S _ de itens de mercado
Q Buscar item ou marca
que prometem
entregar em até 15

5 P ?g E minutos
-ﬁ LS ¥

Agendado Até 20 min Ver horéri
RS 6,90 R$ 990 ler horarios
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MATRIZ DOS FATORES

FATOR EXEMPLO DESCRICAO
o an o seovas o
B s °
© Pagamentos o Na secgéo "perfil” é

& Assinaturas

Mir s s

EXPERIENCIA DO & ClubeiFood
CONSUMIDOR Vo Wemedicies smchushoos
& Cupons
& iFood Card
Fidelidade

¢z Favoritos

[ Co— —r. =

possivel encontrar
0s principais
servigos para
facilitar a
experiéncia do
consumidor

o L] = {5

Restaurantes  Mereados  Clubeifood  Farmicias
¥
& ] b ]
Pet sheps Express Bebidas Shopping

¢
m Compre com Inteligéncia
5 Artificial em Mercado

- E compare pregos na sua regiao

FAMILIARIDADE DO
SISTEMA

Gratis por 30 dias i .

%!

Até R$50 Off em cupons péPPHeas

A home segue padrdes
de design e layout
consistentes em todas
as suas telas que
ajudem os
consumidores a se
sentirem mais
familiarizados com o
sistema. Elementos
visuais, como icones,
botdes e cores, séo
usados de maneira
coerente em todo o
aplicativo para criar
uma experiéncia de
uso fluente e previsivel
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MATRIZ DOS FATORES

FATOR EXEMPLO

DESCRICAO

< CURCHS

.

a dh-
i ?:TJI QUER ECONOMIZAR
HOS SEUS PEDIDODS?

Eq
e L] 3_0\1

{} RS 15 pars Sears Gourmet

FREQUENCIA DE E
COMPRA Vor Macador ] —=>

Var regrss v

L] 7_09

4% RH1S para Combos Salgadinhas

Programas de
fidelidade estéao
disponiveis para
aumentar a
frequéncia de
compra dos

consumidores
Wer Mercados
Parguntas fraquentes
Artesano Burguer - Hamburguer )
Artasanalog ?
Lanches * 1492, km » $555§
A aba perfil do
liokri-halind s Soptires <
restaurante é
possivel encontrar o
FUTURO DOS ) ) ) mesmo tipo de
APLICATIVOS AvaliagBes Publicagdes Informagdes . ~
- interacéo do
instagram mas com
fotos de pratos dos
restaurantes
Pega de novo
1 Kit Vinhos Franceses @
No histoérico de
L Cupons de até RS 10 off no Clube pedldos’ e pOSSIvel
em apenas um
Histérico I f
) Dom. Tjunha 2023 clique, Tazer a
HABITO

@ Artesano Burguer - Hamburguer Artes... >
@ Pedido concluido « N® 4507
1 Catupiry Burger Bacon

mais 1item

Ajuda Adicionar a sacola

mesma compra que
ja foi feita no
passado
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MATRIZ DOS FATORES

FATOR

EXEMPLO

DESCRICAO

TR T Pode se verificar as
49 notas e comentarios
. dos restaurantes.
HIG'ENE 216 avaliagdes * Gltimos 90 dias .
733 avaliagdes no total MUltO dOS prob|emas
o Jéssica relacionados a higiene
* o € evidenciado nessa
Pérola =
50 02/07/2023 Segao
. André Magalhies B
E possivel indicar
ﬁ Ganhe RS 10 indicands o iFoed amigos e quando os
Convide seus amigos L .
usuarios
g Chats recomendam o
S aplicativo para seus
INTENGAO DE ificacs R i R
S o s P amigos, isso cria um
ciclo de referéncia
Cartei ..
E .‘.'.::tsg!lrjjeci'\‘:ode pOSItIVO,
) impulsionando o
& Clube iFood .
Meus pacotes de desconto CI’eSCImentO e
& Cupons aumentando o
e habito de uso
¢ ARTESANO BURGUER - HAMBURGUER A... ()
ite Nossa Loja Promogdes e Novidades Combos com
Chicken Supreme OS Cardaplos em
MOTIVAGAO Aot s eran oo [ sua maioria est&o
HEDONICA Serve até 1 pessoa -
com fotos de pratos
RS 29.90
ppara gerar O prazer
[ B B .
e e Rarisas antecipado
Criginall...
Serve até 1pessoa
RS 34,99 A% 40,99
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MATRIZ DOS FATORES

FATOR EXEMPLO DESCRICAO

0 iFood [BEIEME -

Fundagao 1Bi

w9 As normas
subjetivas também
Wi : podem ser
NORMAS SUBJETIVAS influenciadas pela
Escolha uma causa abaixo para doar cultura e pelos
o ??T'ftg;t_-:;idadeueaprendizado 5 valores sociais, por

isso o iIFood também
trabalha com causas

IW_II’.' l:.)oe para maes da favela 3 .. . .
cura sociais no aplicativo

@ Doe para um Brasil sem Fome 5
Aciio da Cidadania

Super-Restaurantes % Praretirar Filtros @

Lojas
Villa Grano Paes - Vila Mariana ©
+ Padaria » 5,2 km v
55-65min * R$ 1698

Esfiha Juventus ©
« Arabe + 4,9 ki

E possivel usar o
filtro de "super

Y =i
comeRoANTE N PelliEretai® restaurantes”. Sdo
HSTADO B o restaurantes como
) ot : melhores niveis de
- N servigo
@ Ui o

46-56 min * R$ 1998

Esfiha Imigrantes - Lapa ©
« Arabe « 5,8 km LV
42-52min + RS 1798

Marcads oo Na segao de compras de
mercado € possivel fazer
Compare os pregos nas lojas da sua ] ~
regiZo uma lista de comparagéo
_ dos precos dos produtos
PERCEPCAO DE CUSTO
BENEFICIO + entre os supermercados

disponiveis na
plataforma.

Criar lista de compras

Use suas listas pra comparar preges e economizar
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MATRIZ DOS FATORES

FATOR EXEMPLO

DESCRICAO

Ordenar v Mo Clube % Praretirar Entrega

Imigrantes Bebidas - Itaim

4,6 * A partir de 12 min * RS 20,49

Oxxo - Consolagio

4,6 + A partir de 12 min - R$ 1399

PERCEPQAO DE [ Bebida na Hora
SEGURANCA DOS _ _
ALIMENTOS oS 4,9 + A partir de 12 min = R$ 20,99

Bebida na Porta - Bela Vista
49 + A partir de 12 min = R3 12,49

# Cupom de RS 12 disponivel

Emporio Frutaria

4,6 « A partir de 12 min « Grétis

Bebs - Barra Funda
4,7 + A partir de 12 min = RS 14,99

© O

# Cupom de RS 12 disponivel

Na lista dos
restaurantes
disponiveis, €
possivel encontrar
as notas dadas
pelos clientes, muita
das vezes quando os
clientes passam por
problemas, as notas
dos restaurantes
caem
consequentemente

Ordenar por

I ® bk
PERCEPGAO DE
VALOR Ordenagio )
= Prego Avaliagio
padrio
@ @ @
Tempo de Taa de

Distancia
entrega entraga

Dentro dos filtros
disponiveis, € possivel
filtrar de acordo com
as caracterisitcas tais
como prego, avaliagéo,
taxa de entrega e
tempo de entrega

%\
= 4 \“-
POSTURA DO ifeod
COMPRADOR i
PATROCINADOR OFICIAL

JOGOS
mgg;:sssocms

O grupo iFood estad sempre
patrocinando eventos para
manter a marca sempre na
midia e em exposigao. Foi
assim na Copa do Mundo e o
dltimo grande evento foram
os carnavais de Salvador, RJ
e SP.
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MATRIZ DOS FAT

FATOR EXEMPLO

RES

DESCRIGAO

@ clubeifood
Ve economizar
com o Clube!

Séo milhdes de pessoas economizando, em média, RS
50 em pedidos todos os meses

£ 3

Sesséao explicativa
dos beneficios da

PREGO assinatura do clube
Pode entrar e aproveitar de descontos
R$ 6,95 R$3250
Compra dnica
Validos por 30 dias
As pessoas economizam em média RS 50/més
R$ 4,95/mé&s pé1290/mé:
Assinatura mensal ° \
€ ARTESANO BURGUER - HaMBURGW.. (1) <
Arealingios Publicaches Informacies No perfll do restaurante é
- s possivel encontrar os dois
os conquistados tipos de selos, o primeiro é
® Amigs chamado de "Super”
: exclusivo para restaurantes
v bem avaliados, com baixo
indice de reclamagao e que
oferecem as melhores
A experiéncias no iFood. O
¢ ARTESANO BURGUER - HAMBURGU... (1) segundo selo chamado
"Amiga da natureza" sao para
Aralisgday Publicaches Informagies oS I’eStaUI’anteS que néO
enviam descartéveis ou
Selos conquistados . A
enviam quando solicitadas,
@ Amiga da natureza ajudando na redugao do
plastico no meio ambiente
O iFood participa e
AL concorre a
i Ryermic remiacoes
UALIDADE DO
€ SERVIGO ReclameAQUI P g

2022

[ETEN ] ra categoria Alimentos -
Delivery @ nos ajude a ganhar essal

relacionadas ao nivel
de servico e
atendimento

DESVENDANDO O COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR DE FOOD DELIVERY




MATRIZ DOS FATORES

FATOR

EXEMPLO

DESCRICAO

ROTINA DE JANTAR

C Bustar o Restaurmstes

S a?i*ww

g
3
-
T

Banner exclusivo
para vendas de
pratos para jantas
com desconto

Ter. 14 margo 2023

==| Empdrio Grio Granel E Agai

Em todos os
pedidos realizados é
possivel efetuar uma

SATlSFAQAO @ Podido concluido - N® 3205 . ~
1 Whay 100% Hd baunilha 900 g {rafil) avallagao de NPS
Aealincho para confirmar a
arcepcao dos
Ajuda Adicionar & sacola p . .pg
usuarios
Ordenar por
E possivel filtrar os
I @ ks
TEMPOIDE restaurantes e
ENTREGA o=y pratos a partir do
® @ o tempo de entrega
Tempo de Taxa de Disdingia
entraga entraga
O mesmo cliente de food
B i 2 delivery pode encontrar
@ 0 = B‘ dentro do aplicativo do
. : - . -
TS staurantes Mercados Clube iFood Farmacias IFOOF‘ outro.s tipos de
PERCEBIDA servigos, tais como entregas
&b de meracdo, programas de
n ﬂl m fidelidade, entregas de
Pet shops Super Bebidas Shopping farmacias, pet shops e
bebidas
4 BEBIDAS MAIS PEDIDAS <
Ordenar v ) ( Mo Clubs ) (£ Prarstivar ) ( Entrega Na |iSta dOS
Imigrantes Bebidas - Itaim restaurantes

VELOCIDADE DE
SERVICO

[OXXO]

o

=

4,6 + A partir de 12 min * R$ 2043

Oxxo - Consolagio

4,6 + A partir de 12 min * R$ 1399

Bebida na Hora

4,9 + Apartir de 12 min * R$ 20,39

Bebida na Porta - Bela Vista
4,9 + Apartir de 12 min + R$ 12,49

# Cupom de R$ 12 disponivel

disponiveis, €
possivel encontrar o
tempo aproximado
de preparacéo e
entrega do pedido
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MATRIZ DOS FATORES

FATOR EXEMPLO DESCRICAO

R. Augusta, 475 - I hy < NOTIFICAGOES

. - iFood Card com Cashback 1d
= L = w 1] compreiFood card de R 100
Restaurantes  Mercados  ClubelFood  Farmécias - ne Pic e ganhe 33!
g n ﬁl ’ Bl Cartio de milhdes &+ d
Eetatiors ST Estiay ShopEing W Manda um mimo de armaid

f Presenteie comiFooed Card 13

Compra Al com inteligéncia artificial

Existe um campo no

Rafael, cupens com até R$10 = 5d
A0z 5z -« W9 meoum aplicativo de
‘ * : notificagdes, nela é
VISIBILIDADE Em restaurantes Em restaurantes 1 o " PesqueiS0% OFF ;) & P
Em lojas selecionadas Em lojas selecionadas Cup # Tem ingredientes pro seu Arrais em Mercado. pOSS |Ve| en CO ntl’a I’
»  Pede iFood ja!
promogdes e
informacdes

Descontinho &

A Q = B 8 A Q w g &

Inicie Buses Mescae Peditos Perfil Inicie Busea Meseads. Pedidas Perfil
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PARCERIAE

COLABORA

Gostaria de expressar minha profunda
gratiddo a todos as pessoas envolvidas na
criacdo deste manual abrangente sobre os
fatores que impactam o comportamento do
consumidor. Agradeco sinceramente as
contribuicdes valiosas dos especialistas,
pesquisadores, colegas e gestores. Seu apoio,
conhecimento e dedicagéao foram
fundamentais para o sucesso deste trabalho
e para a nossa compreensao aprofundada do
comportamento do consumidor. Muito
obrigado por tornarem isso possivel.

Este trabalho foi
realizado junto ao
Programa de Pés-

Graduacéo

Profissional em

Engenharia de

Produgéo da
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