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Objetivo do estudo

Examinar arelacdo entre habilidade digital e satisfacdo no uso dos aplicativos de delivery de comida,
guando mediada pela qualidade percebida, que é influenciada pela alta demanda e, por conseguinte,
pelas reclamagdes e insatisfagdo com o uso desses aplicativos.

Relevancia/originalidade
Esta pesquisa confirma que ndo ha satisfacdo sem qualidade percebida e que, para que se perceba a
qualidade, é preciso que se tenha habilidade digital .

M etodologia/abor dagem

Utilizando dados coletados de 170 brasileiros entre janeiro e fevereiro de 2023, elaborou-se e testou-
se, de maneira empirica, um modelo estrutural baseado na habilidade digital e satisfacdo dos
aplicativos de delivery de comida, quando mediada pela qualidade.

Principaisresultados

Os resultados evidenciaram que os respondentes so ficam satisfeitos com os aplicativos de delivery de
comida se perceberem a qualidade dos mesmos e que, para que isso acontega, € necessario que o
usuario possua habilidade digital.

Contribuictes tedricas/metodol 6gicas

Os resultados proveem suporte para 0 modelo proposto, no qual a qualidade percebida é mediadora
entre habilidade digital e satisfacgo. Confirma arelagéo habilidade digital e qualidade percebida, como
também confirma a relagéo entre qualidade percebida e satisfagéo.

Contribuicbes sociaig/para a gestéo

Indica que investir socialmente na reducdo da exclusdo digital colabora com a economia, umavez que
mais pessoas passardo a utilizar os aplicativos de delivery de comida, além do que, ndo permanecerdo
as margens do uso de novas tecnologias.

Palavras-chave: Qualidade percebida, habilidade digital, aplicativos de delivery de comida, satisfacéo
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Study purpose

Examine the relationship between digital ability and satisfaction in the use of food delivery apps, when
mediated by perceived quality, which isinfluenced by high demand and, therefore, by complaints and
dissatisfaction with the use of these apps.

Relevance/ originality
This research confirms that there is no satisfaction without perceived quality and that, in order to
perceive quality, it is necessary to have digital skills.

Methodology / approach
Using data collected from 170 Brazilians between January and February 2023, a structural model was
elaborated and empirically tested based on digital ability and satisfaction with food delivery apps,
when mediated by quality.

Main results
The results showed that respondents are only satisfied with food delivery applications if they perceive
their quality and that, for thisto happen, the user must have digital skills.

Theoretical / methodological contributions

The results provide support for the proposed model, in which perceived quality is a mediator between
digital ability and satisfaction. It confirms the relationship between digital skill and perceived quality,
aswell as confirms the relationship between perceived quality and satisfaction.

Social / management contributions

It indicates that investing socialy in reducing the digital divide contributes to the economy, since more
people will start using food delivery apps, in addition to which, they will not remain on the margins of
the use of new technologies.

Keywords: perceived quality, digital skill, food delivery apps, satissfaction
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NIVEL DE HABILIDADE DIGITAL E A QUALIDADE PERCEBIDA NO USO DOS
APLICATIVOS DE DELIVERY DE COMIDA

1. Introducéo

O e-commerce foi amplamente difundido com o desenvolvimento da internet.
Atualmente, o varejo é caracterizado pelo uso extensivo de alta conectividade, tecnologias sem
contato, como é caso do contactless, do QR Code e das tecnologias moveis (Pantano & Priporas,
2016). Muitos clientes séo atraidos para o varejo online e isso ocorre porque as lojas virtuais
costumam oferecer uma variedade de servigos e produtos de acordo com suas preferéncias,
além de conveniéncia, disponibilidade 24 horas por dia, precos flexiveis, descontos e entrega
gratuita (Kumar et al., 2021).

Notavelmente, o consumo tecnoldgico vem crescendo em todo 0 mundo, refletindo nao
somente um aumento no uso da internet, como também do uso do smartphone para a realizagdo
de diversas operacdes (Baabdullah et al., 2019; Mshana et al., 2022). Outro fator que
impulsionou esse aumento foi a pandemia da Covid-19, decretada em margo de 2020 pela
Organizacao Mundial da Satde (OMS). Com esse evento, a salde publica entrou em estado de
calamidade (Walls et al., 2020) e, com a imposicdo do distanciamento social, novos modelos
de consumo foram impulsionados, em especial, o consumo digital (Da Silva Terres et al., 2020).

Durante a pandemia, o uso de dispositivos moveis aumentou drasticamente e sua
utilizacdo foi amplamente adotada; de acordo com um relatdrio da Associacdo Global de
Operadoras Maveis, os usuarios globais de telefones celulares ultrapassaram 5,1 bilhdes em
2020, sendo que, entre eles, mais de 1,2 bilhdes de usuérios sdo contabilizados na China
(GSMA, 2020). No Brasil nao foi diferente, pois o pais é o lider na América Latina em
utilizacdo de dispositivos moveis, seguido por México, Colémbia e Chile. O ndmero de
brasileiros que acessam a internet somente por dispositivos mdveis chega a 77,9 milhdes;
somente por dispositivos desktop, séo 14,5 milhdes e aqueles que acessam por ambos 0s
equipamentos compdem 34,1 milhdes de usuarios (Comscore, 2021).

A pandemia causou lockdown e o fechamento dos estabelecimentos. Assim, 0s servigos
de delivery de comida online passaram a ganhar grande demanda, entregando alimentos e
bebidas nos domicilios dos clientes (NPD, 2020). Os servigos de delivery de comida se referem
a sistemas de pedido e entrega de alimentos baseados na comunicacao via internet, que conecta
o cliente a restaurantes parceiros, por meio de seus sites ou aplicativos mdveis (Ray et al., 2019).

Ao compararmos os periodos entre marco de 2019 a mar¢o de 2020, identifica-se um
aumento da utilizacdo de aplicativos de delivery de comida de 16% (STATISTA, 2022). Esse
aumento fez com que muitos estudiosos pesquisassem sobre o crescimento da utilizacdo da
plataforma online para a compra de comida (Habib et al., 2022; Sharma et al., 2021; Wen et al.,
2022).

Apesar do significativo aumento do uso da internet e dispositivos moveis, 0 acesso a
esses meios estd longe de ser universal. Enquanto mais de 90% dos individuos pertencentes as
classes A e B sdo usudrias de internet, nas classes D e E, esse nimero € de apenas 42% (Ipea,
2021). O Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2022) divide as classes sociais
em cinco categorias basicas, segundo a renda familiar mensal: Classe A (acima de 20 salarios-
minimos), Classe B (de 10 a 20 salarios-minimos), Classe C (de 4 a 10 salarios-minimos),
Classe D (de 2 a 4 salarios-minimos), Classe E (recebe até 2 salarios-minimos).

Em paralelo ao aumento da demanda, ha também o crescente numero de reclamagdes
em relacao aos servigos de delivery. De marco de 2020 a julho do mesmo ano, as queixas acerca
dos servigos do iFood passaram de 13,7 mil para 18,6 mil, resultando em um aumento de 35,8%;
as reclamacdes registradas dos servicos da Rappi saltaram de 5,6 mil para 7,4 mil, expressando
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aumento de 26,1%, (Reclame Aqui, 2021). Dos grandes desafios para os profissionais de
marketing de servicos de hoje, pode-se destacar gerenciar a qualidade do servico e garantir a
satisfacdo do cliente de e-commerce (Hung et al., 2003).

Estudos anteriores identificaram que existe uma associagao positiva entre as percepc¢oes
da qualidade do servico pelo cliente e a satisfagcdo do cliente. Foi concluido também que garantir
a qualidade do servico levard ao aumento do nivel de satisfacdo do cliente (Taylor & Baker,
1994). A satisfacdo do cliente é influenciada pelo valor percebido e a lealdade ¢ afetada pela
satisfacdo (Kim et al., 2013).

O que ainda ndo se sabe é se o nivel de experiéncia com dispositivos moveis pode
influenciar a qualidade percebida e, desse modo, a satisfacdo. No entanto, estudos empiricos
sobre as diferencas nos niveis de habilidades digitais dos usuarios de internet tém evidenciado
o0 papel das desigualdades socioeconémicas, geracionais, geograficas e de género (Scheerder,
Van Deursen, & Van Dijk, 2017). Portanto, este estudo propde esta abordagem, uma vez que
ha evidéncias que habilidade digital influencia a qualidade percebida e, consequentemente, a
satisfacdo do uso de aplicativos de delivery de comida. Estudar estas relagdes de um novo
comportamento dos consumidores, a contratagdo do servico de delivery de comida, pode ser
considerado uma oportunidade relevante e Gnica do ponto de vista gerencial e académico, além
de auxiliar para o entendimento das relacdes habilidades digitais, qualidade percebida e
satisfacdo do consumidor.

2. Referencial Teorico e hipdteses
2.1 Aplicativos de delivery de comida

Os aplicativos de delivery de comida presentes no cotidiano das pessoas possibilitaram
a conexao entre as empresas provedoras dos servicos e o cliente, por meio de suas plataformas
(Ray et al., 2019). Quando um cliente faz o pedido a um restaurante ou a outro estabelecimento,
utilizando o aplicativo, rapidamente a empresa recebe o pedido, o prepara e, por meio de um
entregador — geralmente um motoboy - o pedido é enviado, chegando rapidamente até o local
no qual o cliente deseja recebé-lo (Hong et al., 2021).

Desde o inicio da pandemia da Covid-19, os servicos de delivery de comida ganharam
destaque, por garantirem o distanciamento social necessario (Maida, 2020). Assim, utilizar
aplicativos de delivery de comida é uma forma de manter o distanciamento social, sendo esta
opcao de compra a mais segura para evitar a exposicao presencial, como ocorre nas compras
fisicas (Botelho et al., 2020).

Os fatores que levam a satisfacdo do cliente em ambientes online diferem dos fatores de
compra em estabelecimentos fisicos (Botelho et al., 2020). Além disso, a satisfacdo com o
aplicativo pode ser um impulsionador, que acarreta maior engajamento com o provedor e assim
maior lealdade (Zeithaml,1996).

2.2 Nivel de habilidade digital, qualidade percebida e satisfacéo

As tecnologias digitais mudaram a forma como as empresas trabalham, os individuos
se relacionam e as sociedades funcionam. Essas tecnologias oferecem oportunidades inéditas
tanto para o0 acesso quanto para a producéo e divulgacéo de informacdes, sendo que vivemos
uma realidade em que toda a economia esta centrada na internet (Neto et al., 2019). Estamos
inseridos em um ambiente que é marcado pelo intenso uso das Tecnologias de Informacéo e
Comunicacéo (TIC) e pela economia digitalizada (Van Laar et al., 2017). Conforme ocorre o
avanco dos recursos tecnoldgicos, surgem desafios para os seus diferentes usos. Seja na
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interface de um desktop ou no manuseio do mobile, os usuarios devem ter a capacidade minima
para acompanhar tais avangos (Immonen & Sintonen, 2015).

As Tecnologias de Informacdo e Comunicagdo (TICs) tém sido identificadas como
ferramentas cruciais para alcancar objetivos de desenvolvimento, como reduzir as
desigualdades sociais e melhorar a qualidade de vida dos individuos (Dameir, 2016; Han &
Hawken, 2018). As TICs fornecem acesso a informagdes importantes, criando oportunidades
em educacdo e empregabilidade, promovendo o envolvimento e a participacdo do cidaddo na
economia (Han & Hawken, 2018).

No entanto, as TICs ndo estdo disponiveis para todos, criando desigualdades sociais
(Han & Hawken, 2018). Estudiosos identificaram que ha desigualdade tanto no acesso a essas
tecnologias como também na capacidade de usa-las e produzir resultados significativos,
gerando assim a “divisdo digital” (Lythreatis, Kumar Singh, & El-Kassar, 2022).

Estima-se que cerca de 3,5 bilhdes de pessoas, ou 50% da populacdo mundial, ainda ndo
possui acesso a internet (We are social report, 2018). No Brasil, as estimativas apontam que
cerca de 30% da populacéo (algo entre 60 e 65 milhdes de habitantes) permanece desconectada
do mundo digital (Google: The Connected Consumer Survey; CETIC). Estudos evidenciam que
o dominio de habilidades digitais e 0 uso da internet sdo distribuidos de maneira desigual entre
0S usudrios, com base nas suas caracteristicas posicionais e pessoais, tais como idade, género,
escolaridade, area geogréafica e classe social (Elena-Bucea et al., 2020). Os fatores
sociodemograficos sdo comumente classificados como determinantes de exclusdo digital
(Scheerder, Van Deursen, & Van Dijk, 2017).

Apesar da popularidade das TICs, ha pouca convergéncia dos estudiosos sobre a
definicdo de sua qualidade (DeSarbo et. al, 1994). Os trabalhos mais importantes sobre o tema
abordam a definicdo sob a 6tica dos clientes (Gronroos, 1990; Johnson & Fornell, 1991). Os
clientes geralmente utilizam a anélise de seus principais atributos, ao avaliarem o desempenho
de um servigo ou produto. Dessa forma, qualidade é a conformacédo as especificacdes dos
clientes e 0 que conta é o que os clientes percebem como qualidade (Oliver, 1997).

Entende-se que qualidade é a percepcao atual que o cliente tem sobre o desempenho do
servico ou produto (Johnson & Fornell, 1991). Ela deve ser vista como um potencial intrinseco
aos atributos dos servicos ou dos produtos que provém a satisfacdo de quem utiliza ou compra.
Logo, a qualidade percebida depende da funcdo utilidade em relagdo ao nivel de qualidade ou
de desempenho fornecido para o cliente (Anderson & Fornell, 1994).

A satisfacdo € um construto que depende da funcéo de valor, ou seja, pode ser definida
pela relacdo entre os beneficios recebidos pelo cliente, quando comparados aos custos e
sacrificios necessarios para sua obtencdo. Ou ainda, satisfacdo pode ser definida como a razdo
entre a qualidade percebida e o preco (Anderson & Fornell, 1994). Pode ser considerada um
indicador de sucesso para as empresas, pois aumenta a intengdo de comportamento em usar 0s
servigcos ou comprar os produtos ofertados (Annaraud & Berezina, 2020). A satisfacdo tem sido
alvo de estudos relacionados ao comportamento do consumidor tanto de ambientes off-line
guanto online (Al Amin et al., 2020b; Alalwan, 2020a; Annaraud & Berezina, 2020; Fida et al.,
2020).

Pela definicdo, a satisfacdo se relaciona com o desempenho e as expectativas do
consumidor frente a tomada de deciséo de compra e pode ser compreendida como a avaliagcao
desses clientes sobre os resultados dos servigos que eles ou elas esperavam (Mpwanya, 2022).
A satisfacdo e as expectativas estdo relacionadas e, uma vez que o cliente se torna satisfeito,
passa a considerar a compra e utilizagdo de um mesmo provedor (GroB, 2018).

Vérios pesquisadores perceberam que existe uma associacdo positiva entre as
percepcdes da qualidade do servico pelo cliente e a satisfacdo do cliente e concluiram que
garantir a qualidade do servico levara ao aumento do nivel de satisfacdo do cliente (Taylor &
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Baker, 1994). A satisfacdo, geralmente, é influenciada por trés fatores: qualidade do produto,
qualidade do servico e preco, sendo que a satisfagdo geral é uma funcdo de varias transactes
(Parasuraman et al., 1994).

De acordo com o modelo TAM — Technology Acceptance Model, a facilidade de uso
estd condicionada ao grau em que 0s usuarios acreditam que um determinado sistema € facil de
usar (Davis, 1989). A facilidade de uso afeta diretamente a satisfacéo dos usuarios, pois provoca
sensacao e sentimentos positivos em relacdo ao uso da tecnologia, ou seja, quanto mais pratico
e fécil, mais satisfeito o usuério estard (Venkatesh & Davis, 1996). Diante do exposto, sdo
propostas as hipoteses deste estudo.

H1: Existe uma relacdo positiva entre nivel de habilidade digital e a satisfagdo dos
clientes dos aplicativos de delivery de comida.

H2: Existe uma relacdo positiva entre nivel de habilidade digital e a satisfagdo dos
clientes, mediada pela qualidade percebida dos servigos dos aplicativos de delivery de comida.

A partir da teoria e das hipoteses apresentadas, propde-se 0 modelo de segunda ordem
de pesquisa, apresentado na Figura 1.

Figura 1: Modelo Conceitual de Pesquisa
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digital

1 1
1 1
1 1
1 1
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1 1
1 1
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Fonte: elaborada pelos autores

3 Metodologia

3.1 Amostra e coleta dos dados

Duas fases compdem o método que direciona a fase empirica deste artigo, sendo uma
qualitativa e outra quantitativa. A primeira fase foi realizada pesquisa bibliografica, de natureza
qualitativa, por meio do levantamento de literatura atual sobre o tema abordado (Creswell,
2010). A segunda fase, de natureza quantitativa, foi sintetizada em hipoteses (Cooper &
Schindler, 2016), investigadas em corte transversal, uma vez que os dados foram coletados em
um periodo especifico e analisados estatisticamente (Hair et al., 2005).
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A coleta dos dados foi realizada pelo método de levantamento, ou survey, que adquire
as informagbes com a utilizagdo de questionérios distribuidos para uma amostra por
conveniéncia (Edmonds & Kennedy, 2017). Esse tipo de pesquisa emprega interrogacdes
diretas as pessoas relacionadas ao publico de interesse e, em seguida, a partir da analise
quantitativa, obtém os resultados da analise dos dados coletados (Gil, 2018).

Pode-se afirmar que amostra é uma parte do todo, uma parcela do universo e que retrata
a populacdo selecionada para a aplicacdo da pesquisa. Amostras, quando bem calculadas e
coerentes, fornecem informacdes corretas e precisas para serem utilizadas em decisdes
administrativas (Hair et al., 2005). Nesta pesquisa, a amostra composta por usuarios de delivery
de comida foi obtida durante os meses de janeiro a margo de 2023, sendo que, apés aplicados
os critérios de exclusao, obteve-se uma amostra final de 170 respondentes.

Foram realizados os seguintes procedimentos para se chegar a amostra final: (i) excluséo
dos respondentes que nédo finalizaram a pesquisa; (ii) exclusdo dos respondentes que nédo sdo
usuarios de aplicativos de delivery de comida; (iii) exclusdo dos respondentes que trabalham
nas empresas de aplicativo de delivery de comida; (iv) exclusao dos respondentes que trabalham
com pesquisas de marketing; (v) exclusdo dos respondentes com idade inferior a 18 anos. Dos
respondentes, 98% utilizam o aplicativo ifood, na maioria das vezes em que usam servicos de
delivery online de comida e 67% utilizam os aplicativos até trés vezes na semana. Em relacdo
a demografia, 70% dos respondentes sdo mulheres, 38,2% possuem idade entre 25 e 35 anos,
52,4% sdo casados, 38,2% possuem ensino superior e 72,35% apresentam renda familiar mensal
de R$ 12.120,01 a R$ 24.240,01 ou mais.

O tamanho da amostra foi calculado com a utilizacdo do software G-Power 3.1, que
calcula a priori a quantidade de respostas necessarias para analisar o teste (Ringle et al., 2014).
Seguindo a orientacdo de Hair et al. (2019), foram considerados o numero de preditores,
tamanho do efeito de 15%, probabilidade de erro de 5% e poder estatistico de 80%. O resultado
apontou um F critico de 2,32, conforme Figura 3, e que o0 tamanho minimo da amostra deveria
ser de 92 respostas validas.

Foi realizado um teste post hoc, utilizando os mesmos parametros para o calculo, apds
a coleta dos dados, de acordo com o numero total de respostas validas (Cohen, 2013). Para
realizar o teste post hoc, foi utilizada a amostra de 170 respondentes, tamanho do efeito 2 =
0,15 e numero de preditores = 05, para chegar ao F critico de 2,26, e o poder do teste (1 err
prob) = 0,98. Pode ser observado que o poder estatistico passou de 80% para 98%.Logo, o
tamanho da amostra alcangado pode ser considerado adequado.

3.2 Medidas

Esta pesquisa foi realizada com usuérios dos aplicativos de delivery de comida, por meio
de uma survey, com a utilizacdo de escalas previamente testadas e validadas em estudos
anteriores. As escalas para mensurar a qualidade do servico de delivery de comida foram do
tipo Likert de cinco pontos, ancoradas por 1 (discordo totalmente) e 5 (concordo totalmente)
(Weijters et al., 2010). A confiabilidade dessas escalas excede o ponto de corte recomendado
para alfa (0,70) (Hair et al., 2013).

No questionario, foi solicitado, ao respondente, o nome do aplicativo mais utilizado e
que as demais perguntas fossem respondidas baseadas nesse aplicativo elencado. Foram
analisados todos os aplicativos de delivery de comida disponiveis no mercado brasileiro, para
que se obtivesse maior variabilidade dos dados e generalizacdo dos resultados.

Em relacdo aos critérios de exclusdo, para que haja a capacidade de avaliar a satisfacao
do servico, foram considerados somente os consumidores que: (i) sdo usuarios ativos de
aplicativos de delivery de comida; (ii) que ndo trabalhem nas empresas de aplicativo de delivery
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de comida; (iii) que ndo trabalhem com pesquisas de marketing; (iv) considerados respondentes
com idade igual ou maior a 18 anos.

O questionario foi aplicado de forma online, desenvolvido na plataforma QuestionPro
e publicado via LinkedIn, Facebook, Instagram e WhatsApp, com um link de acesso, de forma
a garantir o anonimato e o cumprimento do codigo de conduta, para responder a questdo de
pesquisa apresentada, além do objetivo geral e os seguintes objetivos especificos deste estudo.

O pré-teste foi realizado para a busca da exatiddo do entendimento das questdes e
preenchimento das respostas, eliminando assim problemas na execucdo, anélise semantica e
correcdo das deficiéncias, que poderiam existir no instrumento de pesquisa (Marconi &
Lakatos, 2003). Este pré-teste foi aplicado em um publico restrito de 30 pessoas, para a garantia
da qualidade do questionario aplicado e dos futuros resultados. O pré-teste também visou
avaliar o tempo médio necessario para o preenchimento das respostas e, por fim, foi aplicado
um questionario para teste semantico da pesquisa com a intencéo de entender as dificuldades
encontradas pelos respondentes (Marconi & Lakatos, 2003).

Foi validado o modelo tedrico, com a elaboracdo e utilizacdo do instrumento de coleta,
que mensurou 0s seguintes construtos: Nivel de Habilidade digital Qualidade Percebida -
ORSQ e Satisfacdo dos clientes.

As escalas, originalmente da lingua inglesa, foram traduzidas previamente por dois
especialistas na lingua inglesa e, em seguida, foi realizada a traducao reversa do portugués para
0 inglés, para validacdo da primeira traducdo. A esse processo se da 0 nome de back-to-back
translation (inglés para portugués, portugués para o inglés e checagem do sentido semantico,
Jr & Federal, 2016). As escalas e adaptadas ao contexto de aplicativos de delivery de comida
(Chaet al., 2007).

Para a mensuracdo do construto qualidade percebida, foi utilizada a escala ORSQ -
Online Retail Service Quality, adaptada da combinagdo da RSQ - Retail Service Quality
(Dabholkar et al., 1996) com o modelo TAM — Technology Acceptance Model (Davis et al.,
1989), disponivel no estudo de Panda et al. (2021). Para mensurar o construto satisfacdo, foi
utilizada a escala adaptada do estudo de Panda et al. (2017). Para mensurar o construto nivel de
habilidade digital, utilizou-se a escala adaptada do estudo de Van Deursen et al. (2015).

O questionario seguiu a seguinte estrutura: na primeira etapa, foram inseridas as
perguntas excludentes. Na segunda etapa, foram abordadas as questdes sobre qualidade
percebida pelos usuarios de aplicativos de delivery de comida, seguida por perguntas sobre
satisfacdo. Por fim, foram abordadas questdes sobre habilidade digital. Na Gltima etapa do
questionario, foram consideradas perguntas demograficas (sexo, idade, estado civil, renda
familiar e escolaridade), para analise do perfil dos usuarios de aplicativos de delivery de comida.

4 Anédlise dos Resultados e Discussao

Além da andlise descritiva dos dados, antes de se iniciarem os testes estatisticos, 0s
pressupostos estatisticos devem ser verificados. Como neste trabalho se utilizam os modelos
regressivos, 0s pressupostos multicolinearidade, homoscedasticidade e normalidade foram
verificados (Hair el al., 2014).

O fator VIF - Variance Inflation Factor é utilizado para verificar se héa
multicolinearidade entre as variaveis. E sugerido utilizar o VIF = 10 como limite, sendo
considerados ideais os valores menores que 5 (Hair et al., 2014). Nesta pesquisa, todos 0s
valores das varidveis estdo abaixo de 5, 0 que evidencia que o critério foi atendido e, para sua
verificagdo, foi utilizado o software Smart PLS 4.

Para a verificagéo do pressuposto de normalidade, foi utilizado o teste de Shapiro-Wilk.
Quando se resulta em um valor de p < 0,001, ha a rejeicdo da hipotese de que os dados possuem
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uma distribuicdo normal (Hair, 2018). Como a amostra ndo possui uma distribui¢cdo normal,
deve-se empregar, para analise dos dados, métodos ndo paramétricos, por isso, o PLS foi o
método de estimacdo do modelo escolhido (Ringle et al., 2014). Para estas analises, foi utilizado
0 software Jamovi.

O teste de Harman foi utilizado para a verificacdo do pressuposto de
homoscedasticidade, (Bido et al., 2018). Em uma survey, pode existir viés dos dados, que ocorre
qguando o respondente tende a responder com a coeréncia que entende que exista entre as
respostas (Fernandes, 2021). Para que o teste de Harman seja realizado, é preciso empregar o
método de componentes principais, sem rotacdo (Podsakoff et al., 2003). Se o teste resultar que
um unico fator é responsavel por 50% ou mais da variancia, significa que ha viés na amostra
(common method bias) (Fernandes, 2021). Os dados apresentam que esta pesquisa ndo sofreu
com common method bias, ou seja, ndo ha viés nos dados, pois a variancia é de 18,42%. Nesse
caso, o software utilizado foi o SPSS.

E necessario, antes de iniciar as analises do modelo estrutural proposto, confirmar se as
escalas escolhidas sdo aderentes a amostra selecionada pela survey, ou seja, se 0 modelo de
mensuracdo é valido. Para analise e validagdo, foram consideradas a confiabilidade, a validade
convergente e a validade discriminante de cada variavel das escalas escolhidas (Ringle et al.,
2014; Bido & Silva, 2019).

A andlise fatorial confirmatéria - AFC foi utilizada para verificar se as variaveis
estudadas estdo intercorrelacionadas e compdem os fatores como esperado. 1sso porgue, neste
estudo, utilizam-se escalas ja validadas e testadas anteriormente, ndo sendo assim necessaria a
utilizacdo da anélise fatorial exploratéria (AFE) (Bido et al., 2018).

Para as analises, ha uma sequéncia sugerida: 1- validade convergente (Tabela 1) e 2-
validade discriminante (Tabela 2). Assim, na analise da confiabilidade, ha o pressuposto de que
0 construto é unidimensional e caso exista um problema na validade convergente ou
discriminante, a avaliacdo de confiabilidade ndo pode ser continuada (Bido & Silva, 2019).

O indicador de Confiabilidade Composta e AVE foram utilizados para analisar se a
amostra possui Viés e se 0s resultados obtidos sdo confiaveis. Para Hair et al. (2019), os valores
da Confiabilidade Composta devem ser maiores que 0,70. Para Fornell e Larcker (1981), os
valores de AVE devem ser >0,50 (Tabela 6). Para a obtencdo dos resultados, as assertivas
excluidas foram: HC3, P2, P4, MS3, S5, F4, P6, C5, C3, Op1.

Tabela 1: Indicadores de Confiabilidade e Validade do Modelo de Mensuracéo

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Confiabilidade Composta 0,809 0,857 0,832 0,828 0,832 0,782 0,769 0913 0,821 0,77
AVE 0,587 0,548 0,504 0,546 0,501 0,545 0,526 0,725 0,544 0,544

Fonte: extraida do software SmartPLS 4.0 pelos autores (2023)

Tabela 2: Validade Discriminante Método Fornell-Larcker do Modelo de Mensuragao

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1- CONFIABILIDADE 0,766
2- HABILIDADES CRIATIVAS 0,021 0,74
3- INTERACAO
APP/FACILQI:DADENOUSO 0613 0081 071
4- MIDIAS SOCIAIS 0,194 0531 0,184 0,739
5- NAVEGACAO -0,005 -0,055 -0,034 -0,277 0,708
6- OPERACIONAL 0,26 0,329 0,168 0,574 -0,332 0,738
7- POLITICA 0,573 0,178 0,585 0,243 0,045 0,133 0,725
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8- SATISAFAS}AO 0,662 0,024 0,802 0,157 0,023 0,127 0,603 0,851

9- RESOLUCAO DE

PROBLEMAS 0,419 0,125 0,488 0,067 0,13 0,044 0,595 0,471 0,738

10- USABILIDADE 0,221 0,198 0,188 0,464 -0,375 0,66 0,052 0,106 -0,021 0,738

Fonte: extraida do software SmartPLS 4.0 pelos autores (2023)
Nota: valores na diagonal séo a raiz quadrada da AVE

Como os valores na diagonal sdo a raiz quadrada da AVE e sdo maiores que as
correlacdes entre as varidveis latentes (valores fora da diagonal), ha validade discriminante
(Bido & Silva, 2019).

Pela matriz de cargas fatoriais cruzadas (Tabela 4), observa-se que as cargas fatoriais
(em destaque) sd@o maiores que as cargas cruzadas, o que confirma a validade discriminante do
modelo de mensuracao (Bido & Silva, 2019).

Logo, 0 modelo de mensuracgdo esta aderente a amostra aplicada.

4.1 Avaliagio do Modelo Estrutural

Na sequéncia, apos validado o modelo de mensuracdo, partiu-se para a validacdo do
modelo estrutural. Como o modelo apresentado € um modelo de primeira e segunda ordem,
aconselha-se que seja feito em duas etapas, isso porque o nimero de indicadores das variaveis
latentes sdao similares (3, 4, 5 e 6). Se fossem diferentes, a variavel latente que tivesse mais
indicadores resultaria em carga fatorial maior, porque haveria mais indicadores repetidos na
variavel latente de segunda ordem (Bido et al., 2019).

Uma variavel latente de segunda ordem é mensurada por duas ou mais variaveis latentes
de primeira ordem e, para que se consiga mensuraar 0 modelo utilizando o PLS-SEM, ¢
necessario reutilizar os indicadores das variaveis latentes de primeira ordem na variavel latente
de segunda ordem (Bido et al., 2019).

Para modelos com variavel latente de segunda ordem, recomenda-se apresentar 0s
resultados em trés etapas:

1) modelo de mensuracado das variaveis latentes de primeira ordem (como mostrado nas
Tabelas 1 e 2);

2) modelo de mensuracéo das variaveis latentes que estdo no modelo estrutural (a seguir,
nas Tabelas 3 e 4);

3) modelo estrutural a seguir, na Tabela 5, no capitulo 5.

Tabela 3: Validade Discriminante Método Fornell-Larcker do Modelo Estrutural

1 2 3
Nivel de habilidade Digital 0,706
ORSQ 0,231 0,854
Satisfacdo 0,154 0,921 0,851

Fonte: extraida do software SmartPLS 4.0 pelos autores (2023)
Nota: Valores na diagonal sdo a raiz quadrada da AVE
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Tabela 4. Indicadores de Confiabilidade e VValidade do Modelo de Equacdes Estruturais

Confiabilidade

Composta W2
Nivel de habilidade Digital 0,744 0,5
ORSQ 0,915 0,73
Satisfacdo 0,913 0,725

Fonte: extraida do software SmartPLS 4.0 pelos autores (2023)
5 Conclusoes e Consideragdes Finais

A andlise por bootstrapping, por minimos quadrados parciais (partial least square —
PLS), com o uso do software estatistico SmartPLS 4, foi utilizada para testar as duas hipoteses
presentes neste estudo. Ou seja, para testar o efeito mediador da qualidade percebida com
habilidade digital e satisfacdo dos clientes usuarios de aplicativos de delivery de comida, com
n=170, amostras de 3000 e iteracdo de 1000 subamostras. Para a interpretacdo dos resultados
das analises, utilizou-se o Teste t, no qual ha significancia quando se tém valores acima de 1,96
(Ringle et al., 2014; Hair et al., 2018).

O modelo final pode ser verificado na Figura 2.

Figura 2: Modelo Estrutural Final

COMFIABILIDADE

INTERACAD_ APP

i

\POLITICA

SOL_PROB

0.231 (0.005) 0.935 (0.000)

HABILIDADES_CRIATIVAS
o
MIDIAS_SOCIAIS

NAVEGACAD >

- -0.062 (0.058) » —

— SAT3
OPERACIONAL
i Satisfagdo
Nivel de habilidade Digital SAT4

uso

SAT1

Fonte: extraida do software SmartPLS 4.0 pelos autores (2023)
Nota 1: Nivel de Habilidade Digital e Qualidade Percebida so variaveis latentes de segunda ordem.

A andlise dos dados com uso do bootstrapping permite avaliar a significancia dos
caminhos, ou seja, das relacBes das hipoteses, por meio das cargas fatoriais, conforme
apresentado na Tabela 5.
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Tabela 5: Avaliacdo das Relagdes Estruturais Hipotéticas

i) CYR

CIK11" INTERNATIONAL CONFERENCE

Us

DIFFE

Institute of
Knowl edge

RE

Relacdo Estrutural

Hipdteses

Coeficiente
estrutural
padronizado

®

Desvio
Padrao

Teste-t

p-valor

Resultado

Nivel de habilidade
Digital -> Satisfagdo

Nivel de habilidade
Digital -> Qualidade
Percebida (ORSQ) -

H1(+)

H2(+)

Existe uma relacao
positiva entre nivel de
habilidade digital e a
satisfagdo dos clientes
dos aplicativos de
delivery de comida
Existe uma relacéo
positiva entre nivel de
habilidade digital e a
satisfagdo dos clientes,
mediada pela
qualidade percebida

-0,062

0,216

0,033

0,077

1,899

2,818

0,058

0,005

Néo
confirmada

Confirmada

> Satisfagao dos servigos dos

aplicativos de delivery
de comida

Fonte: extraida do software SmartPLS 4.0 pelos autores (2023)
Nota: limites criticos para teste t: 1,65 = p<0,10; 1,96 = p<0,05; 2,53 = p<0,01

A hipétese H1 — “Existe uma relagdo positiva entre nivel de habilidade digital ¢ a
satisfacdo dos clientes dos aplicativos de delivery de comida” néo foi confirmada, pois (t=1,89;
p<0,058). Assim, a habilidade digital ndo leva os consumidores a se sentirem satisfeitos com o
servico prestado pelos aplicativos de delivery de comida. Até 0 momento ndo havia sido
encontrado um estudo que relacionasse o nivel de habilidade digital com satisfacdo. O que pode
ser evidenciado, no estudo de Luthfia, et al. (2021), é que as habilidades digitais parecem
encorajar 0s Usuarios a aceitarem e usarem o aplicativo moével de delivery de comida. O estudo
descobriu que a aceitacdo do usuario de aplicativos moveis, especialmente aplicativos de
delivery de comida, é influenciada pelas habilidades digitais dos usuarios. Quanto maiores as
habilidades digitais do usuario, maior sera a aceita¢do do usuario do aplicativo modvel. Este
resultado esta alinhado com o estudo de Khan, Zainuddin, Mahi e Arif (2020), que mostrou que
a competéncia tecnoldgica influencia a aprendizagem online percebida de uso.

A hipétese H2 — “Existe uma relagdo positiva entre nivel de habilidade digital ¢ a
satisfacdo dos clientes, mediada pela qualidade percebida dos servicos dos aplicativos de
delivery de comida” foi confirmada, pois (t=2,818; p<0,005). Logo, pode-se concluir que a
habilidade digital somente se manifesta em satisfacdo quando ha a qualidade percebida, ou seja,
quando os clientes estdo satisfeitos com a qualidade do servigo prestado pelo aplicativo de
delivery de comida. Também néo foi encontrado um estudo que relacionasse nivel de habilidade
digital e a satisfacdo dos clientes, mediada pela qualidade percebida. O que pode ser verificado
no estudo de Panda e Swar (2017) é que os construtos confiabilidade, solu¢do de problemas,
politica e facilidade de uso estdo positivamente associados a satisfacdo do cliente, construtos
esses que formam a ORSQ. O resultado significativo em que ha uma associagdo positiva entre
confiabilidade e satisfagdo do cliente é consistente com estudos anteriores (Ninh Nguyen et al.,
2016; Yasser Mahfooz, 2014). Da mesma forma, ha uma relacdo positiva entre solugdo de
problemas e satisfacdo do cliente, resultado apoiado por Ninh Nguyen et al. (2016). Ja sobre a
relacdo positiva entre politica e satisfagcdo do cliente, os achados s&o inconsistentes com 0s
estudos anteriores (Ninh Nguyen et al., 2016), em que os pesquisadores descobriram que a
politica ndo é significativa para a satisfacdo do cliente em um ambiente off-line. Por fim, a
relacdo positiva entre facilidade de uso e satisfacdo do cliente também foi apoiada por Panda
e Swar (2014), Ribbink et al. (2004) e Morris e Turner (2001). Esses pesquisadores concluiram
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que facilidade de uso, € uma das dimensdes importantes do cliente, no uso de tecnologias
informaticas, que aumentam a satisfacdo no formato de compras online. Dessa forma, pode-se
concluir que, se as relagcdes confiabilidade, solucdo de problemas, politica e facilidade de uso
estdo positivamente associados a satisfacdo do cliente, a relacdo entre ORSQ e satisfacdo do
cliente também est&o.

5.1 Consideracdes Finais

Este estudo é importante porque os resultados demonstram que habilidade digital leva
a qualidade percebida, que, por sua vez, leva a satisfacao dos clientes de aplicativos de delivery
de comida. Com a transicdo para a Industria 5.0 e o processo de pandemia da Covid-19, a
importancia da prestacdo de servicos de qualidade e servicos de CRM no ambiente digital
comecou a ser mais bem compreendida A pandemia da Covid-19 trouxe graves consequéncias
sociais e econdmicas em todo o0 mundo, levando a grandes transformacdes no comportamento
do consumidor.

O tempo de pandemia e a restricdo de mobilidade forcam as pessoas a usarem a
ferramenta de TIC para ajuda-las a atenderem as necessidades culinérias. Os servicos de entrega
de comida online, usando aplicativos mdveis, tornaram-se populares e econdmicos,
especialmente nos grandes centros urbanos, como Sao Paulo. Para utilizar o aplicativo mével,
€ necessario possuir habilidade digital.

Portanto, este estudo se propds a analisar a relagdo da habilidade digital - TIC, qualidade
percebida e satisfacdo dos clientes. Para se alcancar este objetivo, foi realizada uma pesquisa
com consumidores dos usuarios de aplicativos de delivery de comida.

Para tal, apresentou-se um modelo conceitual, para testar as relacdes diretas entre 0s
construtos habilidade digital, qualidade percebida e satisfacdo, e valida-los com o0s
consumidores brasileiros. A robustez do modelo que foi proposto foi testada, respeitando as
técnicas estatisticas.

Os achados também fornecem uma contribuicdo académica, uma vez que as relagdes
entre habilidade digital e satisfacdo dos clientes, mediada pela qualidade percebida, ndo haviam
sido estudados.

5.2 Contribuicdes praticas

Quanto as implicagdes gerenciais, as descobertas podem ajudar os varejistas online a
melhorarem a satisfacdo do cliente em formatos de varejo on-line. Ao se concentrarem nos
determinantes da qualidade do servico de varejo online, esses profissionais também podem
rever suas estratégias para fortalecerem sua base de clientes e deixa-los felizes, considerando o
impacto na satisfacdo do cliente.

Os gestores de empresas de varejo online devem se concentrar em cada uma dos
dimensbes do ORSQ, para aumentarem a satisfacdo dos clientes. Portanto, o estrategista deve
se concentrar nas dimensdes politicas, de confiabilidade, de resolugéo de problemas e, por fim,
na facilidade de uso, respectivamente, para fortalecer seu servico de varejo online com
qualidade. Dessa maneira, por sua vez, é possivel melhorar a satisfacdo dos clientes.

5.3 LimitacOes da pesquisa
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Este trabalho contribui para um melhor entendimento da qualidade percebida e da
satisfacdo dos clientes. Todavia, assim como todos os estudos, este também possui limitagdes.
De forma geral, em que se trata de limitacGes, podem ser considerados 0s pontos a seguir:

1. Esta pesquisa aborda somente a relagéo positiva entre 0s construtos.

2. O estudo foi realizado apenas com cidaddos brasileiros, ndo levando em
consideracdo a cauda e efeito da cultura. Para estudos futuros, pode ser academicamente
relevante analisar a relacdo de causa e efeito das culturas e habitos da populacéo.

3. Como a coleta foi conduzida por via online, espera-se que 0s respondentes
tivessem alguma habilidade digital, o que pode ter comprometido a variabilidade das respostas
quanto ao nivel de habilidade digital.

4. Né&o foi analisado o efeito da classe social, logo, os resultados podem vir a serem
distintos, de acordo com a classe de renda a qual o individuo pertenga.
5. Né&o foi analisado qual construto tem maior influéncia na qualidade percebida

(confiabilidade, solucdo de problemas, politica e facilidade de uso) e, por consequéncia, na
satisfacdo dos clientes.

6. Né&o foram verificadas quais habilidades digitais (navegacao, uso, habilidades
criativas, midias sociais e operacional) possuem maior influéncia na qualidade percebida.

5.4 Sugestdes de estudos futuros

Tendo em vista que o presente trabalho abordou a percepc¢do da qualidade sob a 6dtica
do consumidor final, pode-se levantar sugestdes de linha de pesquisa, que busquem auferir a
percepcao da qualidade, abordando o ponto de vista das empresas. Ou seja, as que utilizam os
servicos dos aplicativos com a finalidade de divulgarem seus negocios e venderem seus
produtos. Além disso, outra perspectiva relevante se refere ao do papel do motoboy, que é o
elemento intermediario responsavel por conectar empresa e cliente. Essas novas abordagens
poderdo servir para fins comparativos, evidenciando os pontos divergentes existentes entre as
percepcdes de ambos os tipos de clientes (consumidor e empresa), em relacdo aos aplicativos
que oferecem servico de delivery.

Também, como sugestdo para proximas pesquisas, propde-se uma analise da evolugdo
do uso de aplicativos para o delivery de comida, com relacdo a fidelizacdo do consumidor, bem
como um maior aprofundamento em relagdo a outras caracteristicas, que proporcionam amor a
marca e o fortalecimento da marca. Essas caracteristicas podem ser, por exemplo, intencéo de
recomendacéo, intencdo de reutilizagdo/recompra e lealdade.

Por fim, sufere-se que pesquisadores analisem o que tem maior influéncia na qualidade
percebida (confiabilidade, solucdo de problemas, politica e facilidade de uso) e, por
consequéncia, na satisfacdo dos clientes. Ainda, que se verifique quais habilidades digitais
(navegacdo, uso, habilidades criativas, midias sociais e operacional) possuem maior influéncia
na qualidade percebida e que podem trazer contribuicGes significativas tanto academicamente
quanto gerencialmente.
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