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Resumo

O trabalho teve como objetivo central analisar os elementos que influenciam a escolha do
aplicativo Quero Delivery para compras online. Essa nova forma de fazer negocios, que
emergiu com a internet e as redes sociais, tem produzido novos habitos de consumo e
gerando grandes oportunidades para quem quer empreender em diversas areas. O futuro
do comércio através de aplicativos é promissor, pois permite que seus consumidores facam
suas compras com praticidade e agilidade sem a necessidade de ida ao ponto de venda.
Para essa pesquisa estudamos o comportamento dos usuarios do aplicativo Quero Delivery
em Santo Antonio de Jesus — Bahia, através da aplicacao de questionério, identificamos os
motivos que levam ao uso da ferramenta. Os resultados revelaram que o consumidor busca
0 ambiente on-line para economizar tempo, incluindo a facilidade de encontrar o produto,
0 tempo gasto na compra, o prazer em comprar, a facilidade de comparar precos e 0s
servicos pos-venda. No caso do aplicativo Quero Delivery, os resultados apontaram que a
maioria dos entrevistados ja usaram ou conhecem o aplicativo, e a praticidade e
comodidade s&o os elementos que mais influenciam na escolha do app.
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1. INTRODUCAO

O servico de delivery comegou através do telefone, e principalmente, pelo segmento
dos restaurantes e pizzarias. Quem nunca chegou em um final de semana e ligou para a
pizzaria do seu bairro e recebeu o produto sem a necessidade de ir até o ponto de venda?
Com a internet, esse sistema se remodelou, e agora 0 consumidor com poucos toques em
aplicativos podem comprar itens que vao alem dos tradicionais alimentos.

A acessibilidade tecnologica tem fortalecido cada dia mais o uso de aplicativos para
diversos servigos, sendo que o delivery online foi ampliado, 0 que antes era comum para
compra de comida, se expandiu para outros tipos de varejo como: farmacias, padarias,
supermercados, lojas de variedades entre outros.

Por meio do aplicativo, o consumidor relaciona os estabelecimentos adequados aos
seus interesses, e também pode cadastrar a forma de pagamento, gerando mais seguranca e
comodidade na hora da compra. Segundo matéria publicada no portal Exame!, em 4 de
agosto de 2017, com dados fornecidos pela Associacdo Brasileira de Bares e Restaurantes
(ABRASEL), o ritmo de crescimento / faturamento no nimero de pedidos via aplicativos de
delivery é de R$1 bilhdo a cada ano, um crescimento superior a 12%. Em 2015, as cifras
superaram R$9 bilhGes e em 2019 ficou acima dos R$11 bilhdes.

Uma reportagem do jornal Estaddo?, publicada em 12 de maio de 2020, aponta que
para os donos de estabelecimentos, as plataformas também representam uma nova forma de
se relacionar com seus clientes e faturar mais. As empresas estdo percebendo que essa
tecnologia amplia as possibilidades de negdcios, e que os clientes estdo em busca de
comodidade e variedade de escolha, além de obter com facilidade o feedback do cliente.

N&o ha como ndo creditar & tecnologia essa revolugdo. Os aplicativos de delivery
contam com funcionalidades atrativas para o publico, como a possibilidade de procurar por
estabelecimentos proximos, por tipos de produtos e tempo de entrega.

Segundo Mondstock (2016), outros fatores aceleraram o desenvolvimento dos
sistemas de delivery:

A necessidade de ter, 0 mais rapido possivel, os bens de consumo adquiridos é
uma das consequéncias da falta de tempo da sociedade moderna, que ganhou
énfase com o desenvolvimento desenfreado da tecnologia. Realizar atividades
diérias com facilidade, comodidade e agilidade tornaram-se parte do cotidiano do
ser humano. E isso é proporcionado pelas tecnologias de informacdo e
comunicagdo aplicadas a educacao, entretenimento, salide e opera¢es comerciais,
entre outros, dos mais diversos tipos e finalidades (MONDSTOCK, 2016, p.10).

No Brasil, um dos aplicativos de delivery mais famosos é o iFood, conhecida como
uma das marcas mais inovadoras do mercado. E o maior especialista em food tech do Brasil
e lider em delivery on-line de comida. Segundo Monty (2018), a empresa realiza 4 milhdes
de pedidos por més e tem mais de 20 mil restaurantes cadastrados, distribuidos em mais de
100 cidades do Brasil.

1 Disponivel em: https://exame.abril.com.br/negocios/dino/como-os-aplicativos-de-delivery-vem-mudando-o-
mercado-de-entrega-de-comida-no-brasil/

2 Disponivel em: https://pme.estadao.com.br/noticias/geral,plataformas-ajudam-pequenos-negocios-confira-
25-iniciativas, 70003299753
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Todo esse cenario de transformacgdes e 0s nimeros que mostram o desenvolvimento
desse tipo de plataforma despertou o interesse neste estudo, que tem como objetivo principal:
analisar os elementos que influenciam os consumidores a escolherem o aplicativo de delivery
para compras online.

Este artigo estd dividido em cinco tdpicos, incluindo esta introducdo. O segundo
discorre sobre a internet, os aplicativos de delivery e sua utilidade e confianca. O terceiro
topico é apresentado o caminho metodologico da pesquisa. No quarto topico sdo
demonstrados e discutidos os resultados da pesquisa, e o ultimo topico apresenta as
consideracdes finais.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Internet e aplicativos de delivery

Estamos vivendo um novo contexto na relacao entre empresas e consumidores.
Segundo Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017), a internet, que trouxe conectividade e
transparéncia as nossas vidas, tem sido em grande parte responsavel por essas
transformacdes.

O uso da Internet para operagdes comerciais esta se desenvolvendo rapidamente em
decorréncia da sua localizacdo geografica que transcende fronteiras, e da sua natureza de
interoperabilidade. Essas caracteristicas oferecem a Internet vantagens técnicas bem
superiores em termos de competicdio com a industria de comércio tradicional
(MONDSTOCK apud HOU, et al., 2012).

A pressdo competitiva nos ambientes de supermercado a varejo é crescente devido
aos requisitos dos clientes (MCCARTHY-BYRNE; MENTZER, 2011). Os
clientes estdo cada vez mais exigentes em termos de qualidade dos produtos e do
atendimento. Isso implica rapidez, comodidade e seguranca de compra, pagamento
e entrega. Nesse contexto, os vendedores varejistas estdo procurando novas
maneiras de melhorar o planejamento da sua cadeia de suprimentos e 0s
mecanismos de execu¢do (MONDSTOCK apud STERNBECK; KUHN, 2014. p.
13).

O uso da internet transformou profundamente a sociedade e a interacdo entre seus
usuarios. O grande poder de alcance da internet tem transformado o mercado de varejo e
trazendo para o consumidor novas formas de adquirir bens e servicos. A web oferece aos
usuarios varias vantagens em relacdo ao comércio tradicional, segundo refere-se Mondstock
(2016).

O uso de aplicativos de delivery é bem utilizado entre os empreendimentos de
alimentacdo. Os consumidores encontram através dos apps, a comodidade de ter sua comida
em casa ou no trabalho, entretanto, esse servico também ja era oferecido por meio do
telefone. Segundo Monty (2018), o uso de aplicativos oferece facilidade para os clientes.
Ainda segundo Monty (2018), a popularizagdo dos smartphones e 0 aumento do servigo de
internet mobile contribuiram fortemente para a expansao desse tipo de comércio através de
aplicativos.

A expectativa é que, entre 2018 e 2020, os pedidos de comida online cresgcam 15%
ao ano, enquanto os por telefone caiam 8% (BERTAO, 2018). A Pesquisa
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Nacional por Amostra de Domicilios (PNAD, 2016), do IBGE, mostrou que 138
milhdes de brasileiros possuem um aparelho de celular, o que corresponde a pelo
menos um, em 92% dos domicilios. A internet é ativa em 63,3% residéncias, sendo
que 60,3% usam smartphones, enquanto 40,1% acessam por computador e 12,1%
pelo tablet (MONTY, 2018, p.2).

Em sua pesquisa, Monty (2018), ainda apresenta dados referentes aos aplicativos que
sdo as principais referéncias do segmento no pais. O app brasileiro IFood, criado em 2011,
é uma referéncia na América Latina e em seu site declara ter mais de 5 milhGes de usuarios
ativos em paises como Brasil, México, Colémbia e Argentina.

Outra famosa ferramenta é o UberEats, da empresa americana de transporte Uber,
foi lancado em dezembro de 2016, em S&o Paulo, e no Rio e em Belo Horizonte, em junho
de 2017, com a proposta de ndo s6 entregar comida, mas também dar treinamento e auxiliar
os restaurantes na logistica do sistema de delivery, com tempo médio de entrega de 30
minutos.

Criado na Colémbia, em 2015, o Rappi é conhecido por ser 0 “delivery de tudo” e
estd no Brasil desde 2018, através do app o consumidor pode fazer compras de
supermercado, medicamentos, refei¢des, bebidas e também solicitar servi¢os. Segundo uma
reportagem do portal Exame?, cliente a cliente, o negdcio acumulou milhdes de usuarios e
milhares de estabelecimentos em pouco mais de trés anos de operacdo. A plataforma tornou-
se uma startup avaliada em mais de um bilhdo de délares e entrou para o clube dos miticos
unicornios®.

De acordo com Schaupp e Bélanger, (2005), O consumidor realiza compras online
para economizar tempo, tendo a comodidade como algo indispensavel, assim também como,
a facilidade de encontrar os produtos, o tempo gasto na compra, 0 prazer em comprar, a
facilidade de comparar precos e 0s servigos pos-venda.

Segundo Curth e Paula (2020), com base nos estudos de Davis, Bagozzi e Warshaw
(1989), a intencdo do individuo em usar uma tecnologia é determinada principalmente por
duas crencas: utilidade percebida e facilidade de uso percebida. Em relacdo a comodidade,
0s apps tém facilitado ainda mais 0 acesso a Internet para realizagdo as compras online. A
compra online por meio de aplicativos vem aumentando nos ultimos anos, pois a facilidade
de comprar sem precisar sair de casa, pesquisar produtos e comparar pre¢os é um dos maiores
facilitadores para os consumidores (SCHAUPP; BELANGER, 2005).

Segundo Davis, Bagozzi e Warshaw (1989), citado por Curth e Paula (2020), a
facilidade de uso percebida pelos consumidores refere-se a medida que um individuo
acredita que ao usar uma determinada tecnologia estard livre de esforgos fisicos, e
consequentemente, de esforcos mentais. Os fatores tecnoldgicos como, seguranca nas
transacgdes, usabilidade do aplicativo e privacidade dos dados, sdo os principais geradores de
confianca e satisfacio do cliente com o app (SCHAUPP; BELANGER, 2005). Curth e Paula
(2020), apontam que a privacidade dos individuos afeta na construgdo de relagdo de
confianca dos consumidores no comercio eletronico.

3 hitps://lexame.com/pme/virar-unicornio-foi-so-0-comeco-agora-plano-da-rappi-e-dominar-o-
brasil/#:~:text=As%20origens%20da%20Rappi%20encontram,redes%20de%20supermercados%2C%20com
0%20Walmart.

4 Sd0 as empresas de tecnologia privadas avaliadas em mais de um bilh&o de délares antes de abrir seu
capital em bolsas de valores, ou seja, antes de realizar o IPO (Initial Public Offering).

INOVA 2022 — VI Congresso Nacional de Inovacéo e Tecnologia
UDESC — S&o Bento do Sul — 18 a 20 de outubro de 2022.



SR UDESC | PLANALTO NORTE g INOVA

A maioria das empresas que estdo cadastradas em aplicativos de delivery dependem
de outros atores que estdo alocados entre a empresa contratada e o consumidor que contratou.
As empresas chamadas “terceiras partes” sdo consideradas como players (empresas ou
pessoas) que garantem a credibilidade nas transacGes online, proporcionando maior
confianca entre o fornecedor e os clientes (GARCIA; CELSO; CURTH, 2017).

Neste sentido, Curth e Paula (2020) chamam a atengao para importancia da confianga
nos terceiros e nos dados informados na internet no momento da compra on-line. Ainda
segundo os autores, para muitos consumidores e potenciais clientes essa falta de confianca
pode evitar a finalizacdo de determinada compra.

H& muitos atores envolvidos nas compras online, como: bancos, certificados,
empresas de cartdes de crédito, e instituicdes de privacidade online do consumidor (KIM et
al., 2005). Acredita-se que as certificacbes fornecidas por terceiros podem equilibrar a
energia e proporcionar a confianca necessaria entre o fornecedor e os clientes.

2.2 O APP Quero Delivery

No municipio de Santo Anténio de Jesus/BA, o aplicativo Quero Delivery vem se
popularizando entre os usuarios e aumentando cada vez mais seu publico alvo como mostram
0s resultados abaixo que apresenta dentre outros fatores, um breve perfil dos consumidores
do referido aplicativo e as motivacfes ao uso do mesmo para solicitacdo dos servicos de
compra e entrega de produtos.

O site oficial do aplicativo Quero Delivery (www.querodelivery.com) ndo apresenta
informacBes detalhadas sobre a plataforma. Segundo descricdo disponibilizada pelo
desenvolvedor, o app esta disponivel em mais de 100 cidades, espalhados em 11 estados,
ndo sdo citadas as localidades.

Através de dados disponiveis na loja de aplicativos do Google, Play Store, 0 app tem
mais de 500 mil downloads e esta disponivel para os usuarios desde 27 de fevereiro de 2019.
A plataforma concentra lojas de diversos seguimentos do varejo como: restaurantes,
padarias, farmécias, supermercados, lojas de variedades entre outros.

Neste trabalho analisaremos 0s usuarios apenas da cidade de Santo Ant6nio de Jesus
— Bahia. O aplicativo tem uma variedade de estabelecimentos cadastrados e o consumidor
pode comprar comida, bebidas, gas, agua, hortifruti, medicamentos, materiais de construcéo,
eletrodomesticos, cama, mesa e banho etc.

Essa variedade de op¢des de compras dos consumidores virtuais sofreu alteracGes, a
medida que ficam mais acostumados e confiantes com o canal, os consumidores mudam suas
preferéncias, arriscando-se em produtos que antes ndo eram tdo comuns em compras virtuais
(GARCIA; CELSO; CURTH, 2017). Com esse cenario de transformacdes, as empresas que
ndo se adaptarem ao comércio eletrdnico podem sofrer o risco de perder espago com as novas
possibilidades de fazer negdcio e isso inclui o uso da Internet, seja para os aplicativos web
ou para dispositivos moéveis. E, ainda, a entrega a domicilio pela economia de tempo,
dinheiro e praticidade proporcionada as pessoas (MONDSTOCK, 2016).
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3. METODOLOGIA

O metodo utilizado neste trabalho foi o levantamento de opinides, com abordagem
descritiva e quantitativa. A pesquisa foi realizada entre os dias 7 e 8 de outubro de 2019, por
meio de um questionario online do Google forms, divulgado pelo aplicativo WhatsApp, e
contou com 52 participantes do municipio de Santo Antonio de Jesus/BA. Na primeira parte
do questionario foram identificados dados demograficos como: idade e sexo. Na segunda
parte, foram elaboradas perguntas sobre o conhecimento do aplicativo, a
periodicidade/utilizacdo, e a motivacdo para utilizacao do app.

O processo de amostragem foi ndo probabilistico, por conveniéncia. Os participantes
da amostra foram selecionados com base em sua disposicao e conveniéncia em participar da
pesquisa. Inicialmente, foi tracado o perfil dos respondentes, a utilizacdo do app, € a
motivacao em utilizar o app. Os dados foram analisados por estatistica descritiva por meio
de graficos e tabelas elaborados no excel.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

A amostra foi composta por 52 respondentes, entre eles, 30 tém entre 18 e 30 anos,
e 22 tém entre 31 e 52 anos. De acordo com o grafico, o sexo dos participantes se dividiu
em 28,8% masculino e 71,2% feminino conforme mostra o grafico 1 abaixo.

Sexo

52 respostas

@ Feminino
@ Masculino

Graéfico 1: Sexo dos participantes. Fonte: Elaborado pelo autor

Quando questionados se conheciam o aplicativo, 71,2% declararam que conhecem o
aplicativo Quero Delivery, enquanto 28,8% demonstraram ndo o conhecer, conforme
demonstrado no grafico 2.
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Vocé conhece o aplicativo Quero Delivery?

52 respostas

® Sim
@ Nao

Gréfico 2: Conhecimento do Quero Delivery. Fonte: Elaborado pelo autor

Das 36 pessoas que disseram conhecer o aplicativo, 24 haviam utilizado o o0s servigos
do app Quero Delivery, 11 apenas o conheciam, porém nunca usaram o app. Dos 24 que
afirmaram ter usado o servigo, os mesmos declararam terem utilizado mais de uma vez o
Quero Delivery para fazer alguma compra.

A aplicativo tem ganhado popularidade na cidade e se tornado uma alternativa para
aquisicdo de produtos diversos e os comerciantes estdo encontrando, através do app, uma
oportunidade de oferecer seus produtos em uma plataforma pronta e que conta com uma base
de usuérios consolidada.

O consumidor busca o ambiente on-line para economizar tempo, incluindo a
facilidade de encontrar o produto, o tempo gasto na compra, 0 prazer em comprar, a
facilidade de comparar precgos e 0s servigos pos-venda, de acordo com Schaupp e Bélanger
(2005), mencionado por Garcia, Celso e Curth (2017).

E importante destacar nesse trabalho, como o uso do app pode significar uma
economia para o empreendedor que deseja comercializar seus produtos através da internet,
pois ele contara no Quero Delivery com uma plataforma pronta, onde apenas sera necessario
cadastrar os itens que serdo vendidos com seus valores. Para desenvolver um aplicativo para
celular, é importante ter uma noc¢éo de como ele é feito.

Um aplicativo exige conhecimento em design e desenvolvimento de software. Além
disso, a criacdo de aplicativos utiliza tecnologias diferentes das usadas para a criacdo de
sites. Segundo uma reportagem do portal R7°, publicada em 26 de novembro de 2015, para
desenvolver um aplicativo o gasto minimo é R$ 40 mil e o custo pode chegar facilmente a
R$ 100 mil.

A matéria cita, de acordo com Fred Cappelato, diretor de midia da LaMéthode,
empresa que desenvolve aplicativos sob encomenda, o tempo médio para desenvolvimento
de um app simples € de trés a quatro meses. Se 0 programa requer outros elementos, como
login, geolocalizacao e outros recursos, o tempo dobra e pode chegar a até um ano.

5 https://noticias.r7.com/tecnologia-e-ciencia/quanto-custa-fazer-um-aplicativo-para-celular-27112015
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O primeiro passo, apos ter a ideia, é desenvolver todas as fungdes e codigos do app,
com cuidado nos detalhes e no que cada tela do programa terd. O que cada botéo faz, onde
cada elemento deve ficar e como as telas interagem entre si sdo apenas algumas questoes
que devem ser levadas em consideracao na hora de montar seu produto.

Se sim, quantas vezes vocé utilizou o Quero Delivery nos ultimos 30 dias?

24 respostas

® 1vez
® 2 vezes
3 vezes
® Mais de 3 vezes

Grafico 3: Utilizacdo do Quero Delivery. Fonte: Elaborado pelo autor

Foi criado uma se¢do no questiondrio voltada para identificacdo dos elementos que
influenciam ou motivam os clientes a optarem pelo Quero Delivery. De acordo com o grafico
4, 54,2% disseram que escolheram o app devido a ndo necessidade de deslocamento, 70,8%
pela comodidade da entrega, 29,2% pela falta de pesquisa de precos, 29,2% pela comparacao
de produtos e 8,3% por outro motivo néo especificado.

Das alternativas abaixo, marque aquela (s) que o levou ao uso do aplicativo
Quero Delivery?

24 respostas

N&o necessidade de

13 (54,2%
deslocamento ( )

Comodidade da entrega

17 (70,8%)

Facilidade de pesquisa de

7(29,2%)
pregos

Comparagao de produtos 7 (29,2%)

Qutro motivo

Grafico 4: Motivacao para utilizacdo do Quero Delivery. Fonte: Elaborado pelo autor
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Com base no estudo de Schaupp e Bélanger, (2005), a comodidade, a facilidade de
encontrar os produtos, o tempo gasto na compra, e a facilidade de comparar pregos sdo
elementos importantes para o consumidor online. Corroborando com Curth e Paula (2020) a
intencdo do individuo em usar uma tecnologia € determinada principalmente pelas crencas
da utilidade e facilidade de uso percebida, refletindo um dos resultados que teve 70,8% em
relacdo a comodidade de entrega.

Seguindo o pensamento de Mondstock (2016), com o ritmo intenso da sociedade
moderna, a acessibilidade deixou de ser uma escolha e passou a ser uma necessidade. As
diversas atividades que as pessoas realizam diariamente e, muitas vezes, simultaneamente,
incentiva que a tecnologia seja utilizada como forma de auxilio para desempenhar parte
dessas atividades.

Nesse contexto atual € fundamental que o empreendedor ndo fique de fora desse
mercado, pois poderd sofre com a perda de clientes. O mercado eletrénico, de acordo com
Mondstock (2016) apud Albertin (1998), é obtido por meio da aplicacdo intensa de
Tecnologia de Informagdo no mercado tradicional. Para esse autor, esse tipo de comércio é
considerado uma realidade que esta se consolidando rapidamente e que trard grandes
beneficios para as organizagdes que o utilizam nas suas estratégias e podera ser uma ameaga
ainda maior para as que nao utilizarem.

A entrega das compras ao consumidor, o delivery, é importante por fornecer
praticidade e economia de tempo aos clientes, se tornando uma ferramenta que diferencia o
negécio do empreendedor em um mercado cada dia mais competitivo e que precisa oferecer
ao cliente novas alternativas. Mondstock (2016), destaca essa ferramenta sendo usada pelos
supermercados.

Os resultados apresentados no grafico 4, trazem dados fundamentais sobre o perfil e
a preferéncia dos clientes do Quero Delivery e que podem auxiliar a tomada de decisdo para
0 desenvolvimento e aprimoramento deste servi¢o na regiéo.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Esse trabalho teve como objetivo mostrar quais os fatores que influenciam o
consumidor na hora de fazer compras a partir de aplicativos. Através da aplicacdo de
pesquisa sobre o aplicativo Quero Delivery, uma das ferramentas mais populares de compras
nessa modalidade na cidade de Santo Antonio de Jesus — Bahia, foi identificado que o
consumidor busca o app on-line para economizar tempo, incluindo a facilidade de encontrar
produtos, poder adquirir produtos usando o celular, poupando o desperdicio de tempo gasto
em compras direto no ponto de venda, com a facilidade de comparar precos e ter um servico
p6s-venda mais veloz atraves da interacdo online.

No caso do aplicativo Quero Delivery, os resultados apontaram que a maioria dos
entrevistados ja usaram ou conhecem o aplicativo, e a praticidade e comodidade sdo 0s
elementos que mais influenciam na escolha do app. Na pesquisa a grande maioria dos
entrevistados usaram o aplicativo sem medo e ja fizeram varias compras, porém um grupo
bem pequeno, apesar de conhecer o app ndo optaram por usar a plataforma. Esse resultado
pode ser uma caracteristica da falta de confianga do consumidor em fornecer seus dados,
pois essas transagoes envolvem outros autores envolvidos nas compras online, como destaca
Curth e Paula (2020).
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Bancos, certificados, empresas de cartdes de crédito, e instituicbes de privacidade
online do consumidor (KIM et al., 2005). Acredita-se que as certificages fornecidas por
terceiros podem equilibrar a energia e proporcionar a confianga necessaria entre o fornecedor
e os clientes. Outra importante reflexdo que esse trabalho traz, alinhado com o pensamento
de Mondstock (2016), é que: as empresas que ndo entenderem a mudanca de comportamento
do consumidor, que busca por praticidade na hora da compra e ndo se adaptarem ao comércio
eletronico podem sofrer o risco de perder espaco com as novas possibilidades de fazer
negdcio e isso inclui o uso da Internet, seja para os aplicativos web ou para dispositivos
moveis. E, ainda, a entrega a domicilio pela economia de tempo, dinheiro e praticidade
proporcionada as pessoas.

Concluiu-se que as pessoas gque afirmaram ter usado o aplicativo, sendo que, usam o
app principalmente pela comodidade que o servigo oferece. Esse fator € determinante para
0 sucesso desse tipo de ferramenta. 24 pessoas recomendariam 0 uso do mesmo e destacaram
outros pontos como: seguranca, rapidez de atendimento, acompanhamento do pedido,
variedade de servicos, facilidade de uso entre outros.
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