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RESUMO

O presente estudo teve como objetivo identificar o perfil e o comportamento dos
consumidores de delivery de alimentos e os fatores determinantes para a escolha e satisfacao
com os servicos. Para tanto, foi aplicado um questiondrio online, utilizando a ferramenta
gratuita Google Forms, aos consumidores brasileiros de entrega de comida. Os participantes
eram, em sua maioria, mulheres (78%), solteiros (60%), com idade entre 18 e 27 anos
(42,5%), pos-graduados (40%), residentes na regido Sudeste (60,5%) e residentes com uma
pessoa no mesmo domicilio (34%). Os aplicativos de delivery (Ifood, Uber, eats, Rappi, etc.)
foram apontados como o principal meio de compra de alimentos por (68,4%) dos
participantes. Os participantes utilizaram mais frequentemente os servicos de entrega de
comida no jantar em comparacdo com o almoco, (43,3%) compraram delivery de comida no
jantar de 1 a 7 vezes por semana e apenas (22,9%) consumiram comida fora de casa no
almogo. Os lanches de fast food (sanduiches, pizzas, etc.) foram os alimentos mais
consumidos pelos participantes, 34,6% deles compravam esse tipo de alimento de 1 a 7 dias
por semana. Enquanto isso, as refei¢des tradicionais ficaram em segundo lugar, sendo
consumidas de 1 a 7 vezes por semana por (28,7%) dos participantes. A grande maioria dos
consumidores considerou importante, ao escolher o servico, conhecer ja o estabelecimento e
sua credibilidade no aplicativo, preco e promog¢des, marketing utilizado no aplicativo e
praticas de higiene. Para quase todos os participantes, os fatores mais importantes para sua
satisfacdo com o servigo estavam relacionados ao compromisso de enviar o pedido correto
dentro do tempo estimado, com eventuais problemas sendo facilmente corrigidos, e manter as
caracteristicas sensoriais e de embalagem dos alimentos entregues ao consumidor de entrega
de alimentos.

Palavras-chave: Comportamento; Consumo; Controle de qualidade; Entrega de comida;
Escolha do servico; Satisfagdo com o servigo.



ABSTRACT

The present study aimed to identify the profile and behavior of food delivery consumers and
the determining factors for the choice and satisfaction with the services. To this end, an online
questionnaire was applied, using the free tool Google Forms, to Brazilian food delivery
consumers . The participants were mostly women (78%), single (60%), aged between 18-27
years (42.5%), postgraduates (40%), living in the Southeast region (60.5%) and living with
one person in the same household (34%). Delivery apps (Ifood, Uber, eats, Rappi, etc.) were
pointed out as the main means of purchasing food by (68.4%) of the participants. Participants
used food delivery services more frequently for dinner compared to lunch, (43.3%) bought
food delivery for dinner 1 to 7 times a week and only (22.9%) consumed food away from
home for lunch. Fast food snacks (sandwiches, pizzas, efc.) were the most frequently
consumed foods by the participants, 34.6% of them bought this type of food from 1 to 7 days
a week. Meanwhile, traditional meals were in second place, being consumed from 1 to 7 times
a week by (28.7%) of the participants. The vast majority of consumers considered it
important, when choosing the service, to already know the establishment and its credibility in
the application, price and promotions, marketing used in the application and hygiene
practices. For almost all participants, the most important factors for their satisfaction with the
service were related to the commitment to send the correct order within the estimated time,
with any problems being easily corrected, and maintaining the sensory characteristics and
packaging of the food delivered to the food delivery consumer .

Keywords: Behavior; Consumption; Quality control; Food delivery; Choice of servisse;
Satisfaction with service.
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1 INTRODUCAO

O delivery de alimentos € um tipo de servico no qual os estabelecimentos vendem
e entregam seus produtos ao cliente no local que este desejar, podendo a compra ser realizada
por meio de aplicativos de delivery, whatsapp business ou telefonema para o estabelecimento
fornecedor do servico (Sebrae, 2020). A principio, as compras por delivery eram realizadas
exclusivamente por telefone, no entanto, com o processo de digitalizacdo de préaticas de
consumo e do mercado juntamente a difusdo do acesso a internet e celulares smartphones,
permitiram o desenvolvimento de plataformas online (aplicativos e sites) de delivery de
alimentos aumentando o alcance dos servigcos de alimentacdo (Cho; Bonn; Li, 2019;
Guarnieri; Giovanni, 2023).

Tem sido observado atualmente um aumento significativo nas compras realizadas
através de plataformas de delivery, esse crescimento impulsionou a adesdo dos servigos de
alimentacdo a essa nova pratica de mercado, uma vez que o nimero de estabelecimentos
cadastrados no aplicativo de delivery mais popular no Brasil, passou de 50 mil em 2018 para
100 mil em 2019 (Moura; Estarque, 2019). O Instituto Qualibest (2022) identificou que 63%
dos usudrios de plataformas digitais de delivery de alimentos comegaram a conhecer o
estabelecimento fisico, apds terem experimentado a refei¢do por meio do servi¢o de entrega
de alimentos. Dessa forma, a experi€éncia com o servico de alimentacdo fora do lar pode
influenciar na escolha do restaurante ao sair de casa (Qualibest, 2022).

Com a pandemia de COVID-19, os servi¢os de alimentacdo precisaram fechar
para o atendimento presencial ao publico como parte das medidas para limitar a transmissao
do virus (Eftimov et al., 2020). Diante deste contexto, mais servicos de alimentacdo
comecaram a oferecer o servico de delivery, como uma estratégia para sobreviver a crise
provocada pela pandemia (Jun et al., 2022; Kumar; Shah, 2021). Assim, as plataformas de
delivery de alimentos foram uma estratégia de mercado para manter os servicos de
alimentacdo funcionando durante a crise sanitdria protagonizada pela COVID-19, bem como
uma forma de desenvolvimento continuo apos a crise (Zhao; Bacao, 2020; Liboredo; Amaral;
Carvalho, 2022). Diante desse contexto, foi observado que durante a pandemia de COVID 19
houve crescimento no consumo do servico de delivery de alimentos, que passou de 40,5%
antes da pandemia para 66,1% no periodo de isolamento social, entre homens e mulheres de

18 a 55 anos (Edelman, 2021 apud Abrasel, 2022). Sendo assim, indiretamente a pandemia da



COVID-19 propiciou um espago favoravel para a instalagdo dos servicos de compras on-line
de alimentos fora do lar e assim o ambiente digital passou a ser uma das principais
ferramentas utilizadas para as vendas de alimentos fora do lar (Santana; Da Costa;
Shinohara, 2021).

A interface dos aplicativos e sites de delivery de alimentos oferecem um design
que simulam uma praca de alimentacdo, na qual determinadas opc¢des de preparacdes podem
ser mais atrativas pelas imagens ilustrativas usadas e/ou oferta de promog¢des, combos ou
entrega gratuita, sendo oferecidos alimentos e ofertas com base nas compras pregressas do
usudrio e no que pessoas com perfil semelhante t€ém maior predisposicdo a pedir (Botelho;
Cardoso; Canella, 2020). Sao utilizados antncios e as estratégias de marketing, baseadas no
maior destaque aos alimentos e bebidas ndo sauddveis para persuadir os consumidores de
delivery de alimentos (Horta; Matos; Mendes, 2022). Dessa forma os aplicativos de delivery
podem fomentar o consumo excessivo de alimentos com baixa qualidade nutricional (Bezerra
et al., 2013), como lanches do tipo fast foods, os quais sdo constantemente comercializados
em tamanhos de por¢cdo excessivos (Pereira et al, 2005) e compostos por alimentos
ultraprocessados, ricos em gorduras, actcares e energia (Andrade et al., 2018; Schroder; Fito;
Covas, 2007). O Guia Alimentar para a Populacdo Brasileira, orienta o consumo de alimentos
preferencialmente in natura e minimamente processados, € alerta sobre o consumo dos
ultraprocessados, dado a baixa qualidade nutricional e alta densidade caldrica (Brasil, 2014).

Considerando o crescimento da alimentagdo fora do lar e seu impacto na
alimentacdo e satide dos consumidores, torna-se importante compreender os comportamentos
de consumo e os fatores que influenciam a escolha e satisfacdo dos usudrios do servico de
delivery de alimentos (Da Silva; Senra, 2022). Esse conhecimento permitira entender o perfil
dos usudrios, para melhorar a satisfagdo dos consumidores do servi¢o de alimentos fora do lar.
Em um documento disponibilizado pela World Health Organization (WHO, 2022) mostrou
que os aplicativos de delivery de alimentos trouxeram um aumento significativo no acesso a
alimentos com baixo valor nutricional, como, os alimentos com alta densidade caldrica, com
altas quantidades de actcar e sodio (WHO, 2022).

Estudos realizados por Cho, Bonn, Li (2019) na China, e no Brasil, realizado por
Christino et al., (2021), descobriram que os consumidores de delivery de alimentos estdo cada
vez mais exigentes em aspectos relacionados a qualidade dos servigos oferecidos, e em

aspectos relacionados a intencdo e o comportamento do uso de aplicativos para esse fim. Estes



autores descobriram que o design simples influencia de forma significativa ao valor percebido
pelos consumidores, seguido, pela “conveniéncia”, que € caracterizada pela praticidade
(Berry; Seiders; Grewal, 2002; Jiang; Yang; Jun, 2013; Yeo et al, 2017, Christino et al.,
2021).

No Brasil, a “intencdo de uso” de aplicativos de delivery de alimentos €

2 (13

organizada em ordem de importancia ao “hdbito”, “expectativa de desempenho”, “condi¢des
facilitadoras”, “inovatividade”, “expectativa de esfor¢o”, “conveniéncia” e “valor do produto”.
(Christino., et al,, 2021). Sendo assim, consumidores sdo atraidos pela confiabilidade, pela
variedade dos aplicativos dos alimentos fora do lar (Zanquet; Kieling; Tezza, 2022). Um
estudo realizado por Da Silva e Senra (2022) que objetivou entender os fatores que
influenciam na decisd@o de compra do consumidor de alimentos fora do lar, identificou que,
entrega gratis, preco, valor da compra, cupom e a avaliacdo do estabelecimento, sdo os
atributos mais importantes para realizacdo da compra em aplicativos de delivery de alimentos.

O presente estudo buscou investigar os fatores relacionados a satisfacdo e escolha

do servigo de delivery de alimentos.



2 OBJETIVOS

2.1. OBJETIVO GERAL

Identificar o comportamento de consumo em servigo de delivery de alimentos.

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar o perfil socioecondmico e demogréfico dos participantes;

e Conhecer os determinantes na escolha e satisfacdo dos consumidores de delivery de

alimentos.
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3 REVISAO DE LITERATURA

3.1. CONSUMO DE ALIMENTOS FORA DO LAR

Os alimentos fora do lar sdo aquelas refei¢des e lanches preparados e fornecidos
por servicos de alimentacio (Rezende; Avelar, 2012). Os servicos de alimentacdo, de acordo
com a Resolu¢do do CFN (Conselho Federal de Nutricio) n°® 600/2018, podem ser
subdivididos em Unidades de Alimentacio e Nutricdo (UAN) institucionais (privadas e
publicas) e servicos de alimentagdo comercial que compreendem restaurantes e similares
(bares, lanchonetes, padarias etc.), bufés de evento e servico ambulante de alimentacdo
(Brasil, 2018).

De acordo com Bezerra et al. (2017) a aquisi¢cao de alimentos fora do lar pelos
brasileiros ocorre com maior frequéncia em lanchonetes (16,9%) e restaurantes (16,4%).
Andrade et al. (2018), usando da Pesquisa de Ingestdo Alimentar Individual que fez parte dos
dados coletado na POF 2008-2009, identificou que os brasileiros consumiam basicamente trés
padrées de alimentagdo fora do lar: o primeiro padrio foi denominado de “refei¢do
tradicional” por ser composto de arroz, feijao, carne bovina, aves, massas, raizes e tubérculos,
verduras e ovos (preparagdes tipicamente brasileiras); o segundo padrdo era composto por
paes processados, manteiga, margarina, leite, café e chd e queijos processados, sendo
chamado de “café da manha/cha tipico brasileiro”; e o ultimo continha exclusivamente
alimentos ultraprocessados, como refrigerantes, refeicdes prontas (fast food, aperitivos,
pizzas, etc.) e doces. De acordo com Dalvi (2020), alguns fendmenos que explicam as
modificacdes nos padrdes alimentares brasileiros, estdo ocorrendo devido ao aumento do
consumo de alimentos ultraprocessados, lanches rapidos, como, fast foods, e a diminui¢ao do
consumo de pratos tipicos e refei¢des tradicionais da cultura local.

Embora os alimentos fora do lar, mais consumidos no almoco, sejam refeicoes
tradicionais compostas por arroz, feijao, carne, vegetais e refrigerantes (Gorgulho; Fisberg;
Marchioni, 2013) estudos indicam que, quanto maior consumo de alimentos fora do lar, maior
tem sido a ingestdo de alimentos ultraprocessados (IBGE, 2019; Bezerra et al., 2017). A POF
2018-2019 encontrou que, tanto na area urbana quanto na rural do Brasil, os alimentos
processados (preparacOes culindrias) salgados fritos e assados (40,6 e 34,4%), salgadinhos

chips (31,5 e 42,9%), bolos recheados (31,7 e 42,9%) e sorvete/picolé (37,8 e 31,3%) foram
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os alimentos fora do lar mais consumidos e, dentre as bebidas, estavam cerveja (50,1 e
63,8%), bebidas destiladas (39,1 e 72,8%) e outras bebidas nido alcodlicas (40,4 ¢ 38,8%)
(IBGE, 2019). Analisando os dados dos Inquéritos Nacionais de Alimentacdao (INA) de
2008-2009 e 2017-2018, Bezerra et al. (2021) encontraram que os alimentos mais
consumidos fora de casa nos dois os inquéritos foram as majoritariamente bebidas alcodlicas,
seguidas de salgadinhos fritos e assados, refrigerantes, pizzas, doces e sanduiches.

Ao avaliar o impacto do consumo de alimentos ultraprocessados, Andrade et al.
(2018) observou que o consumo destes alimentos estava associado tanto a elevagdo da
densidade energética da dieta e dos teores de acucar, de gordura saturada e de gordura trans,
como, a diminui¢do os teores de fibras e de micronutrientes. Desse modo, o consumo de
alimentos fora do lar pode estar associado a ingestdo de refei¢des e alimentos com baixo valor
nutricional (Landais, 2023). De acordo com a POF 2017-2018, houve um aumento de quase
100% na compra de refeicdes prontas no Brasil (Bezerra et al., 2021).

De acordo com a (POF), as familias brasileiras gastaram 24,1% do or¢amento
com alimentacdo fora do lar em 2002-2003 (IBGE, 2004), passaram a gastar 31,1% em
2008-2009 (IBGE, 2010) e, at¢ 2017-2018, gastavam 32,8% (IBGE, 2019). O Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatica (IBGE), mostrou com a POF que o consumo de refeicoes
prontas para o consumo gerou o crescimento do nimero de empresas do setor de alimentacao
fora do lar e modificou seus servicos, com destaque para a ascensdo do numero de
restaurantes, lojas de conveniéncia, redes de fast food, padarias, entre outros (Bezerra et al.,
2017). De acordo com Gratdo (2024) o servigo de delivery de alimentos expandiu 19% no ano
de 2023, atingindo o faturamento de R$61,9 bilhdes no ano, tanto no setor de redes de Food
Service e em Comércio e Distribui¢do, além do crescimento no numero de unidades com o
aumento de 12% comparado ao ano de 2022.

O aumento do consumo de alimentos fora do lar pode ser atribuido ao aumento da
renda e da urbanizagdo, maior participagdo da forca de trabalho feminina na economia formal,
mudangas socioculturais e modificagcdes nos ambientes alimentares (Farfan; Genoni; Vakis,
2017 aput Smith, 2013). Além disso, esse crescimento também pode ter sido impulsionado
pela conveniéncia proporcionada pela alimentacdo fora de casa em termos de reducido da

demanda de tempo de limpeza e preparo (Alcantara et al., 2021).
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3.2. SERVICO DE DELIVERY DE ALIMENTOS

O termo em inglés “delivery” significa "entrega" em portugués. O delivery é uma
estratégia de mercado que consiste em entregar os produtos diretamente ao cliente onde ele
estiver, ndo sendo necessdrio que ele saia de sua residéncia ou local de trabalho (Guarnieri;
Giovanni, 2023)). Neste nicho, encontra-se o delivery de alimentos, que comegou a se ampliar
nos ultimos anos (Dalvi, 2020).

Com a evolugdo e maior acesso a smartphones, criagdo de infraestrutura para
pagamento online e maior acesso a internet, foram desenvolvidas plataformas online
(aplicativos e sites de servico de delivery), que conectam os estabelecimentos e consumidores
(Wang, 2023).

As Plataformas fornecedoras do servigo de delivery oferecem inlimeras vantagens
para os servicos de alimenta¢do, como aumentar a drea onde as pessoas podem saborear sua
comida, atrair mais clientes em potencial, aumentar a popularidade da marca e a receita das
vendas (Wang, 2023). Para os consumidores, o uso de plataformas online de entrega oferecem
praticidade, comodidade e conforto, possibilitando a apreciacio de diferentes tipos de
alimentos e culindrias no conforto do seu lar e sem necessitar enfrentar filas (Moura; Estarque,
2019). Em dias de semana (segunda a sexta-feira), o consumo de refei¢des fora do lar por
meio de aplicativos de delivery de alimentos estd associado as principais refeicdes do dia,
almogo e jantar, sendo que predominam o consumo de refei¢cdes completas (prato feito,
marmitex), enquanto, aos finais de semana, predomina o consumo por delivery de lanches tipo
fast food, comidas drabes, comida japonesa, pratos vegetarianos, por¢des € massas (como
pizzas) (Guarnieri; Giovanni, 2023).

De acordo com dados do relatério do Instituto Foodservice Brasil (IFB),
divulgados por Moura e Estarque (2019), os aplicativos de delivery de alimentos mais
populares no Brasil registraram cerca de 20 milhdes de pedidos até o més de julho de 2019
contra 8,5 milhdes no mesmo periodo de 2018.

As plataformas online de delivery de alimentos podem favorecer a ingestdo de
alimentos fora do lar considerados de baixa qualidade nutricional, uma vez que produtos
como bebidas ultra processadas, sanduiches e pizzas sdo os tipos de alimentos mais ofertados
aos consumidores e apresentam um maior apelo publicitdrio nessas plataformas (Moubarac et

al., 2013; Horta; De Paula; Mendes, 2021). Em um estudo realizado por Alcantara et al
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(2021) mostrou que mais de 60% dos consumidores de alimentos fora do lar acredita que
consumir delivery de alimentos piora a qualidade da alimentagcdo, uma vez que os alimentos
mais pedidos nessas plataformas sao refei¢cdes do tipo fast food Em um estudo realizado por
Alcantara et al. (2021) mostrou que mais de 60% dos consumidores de delivery de alimentos
acredita que o uso dos aplicativos de delivery piora a qualidade da alimentacdo. Por isso, estas
plataformas estio revolucionando a forma como as pessoas consomem alimentos fora do lar e
trazendo, assim, a necessidade de entender as percepcdes € o comportamento de seus usuarios
sobre essa nova forma de se alimentar (Kaur et al., 2021).

O consumo de alimentos fora do lar por meio de servigos de delivery € motivado
pelo sentimento de satisfacdo, de ndo precisar sair de casa para consumir a preparagdo, que
provoca sensacdo de bem-estar (Dalvi, 2020), merecimento e conveniéncia ao usufruir deste
servico. A possibilidade de satisfazer uma necessidade e/ou desejo, ofertas de descontos e
cupons, nao precisar falar ao telefone, fazer as escolhas no proprio tempo, poder comparar
pratos e pregos entre os estabelecimentos cadastrados, realizar o pagamento online, ter acesso
a diferentes estabelecimentos e seus carddpios em um sO lugar; conhecer as avaliacOes de
outros usudrios sdo caracteristicas que motivam o consumo de delivery de alimentos
(Guarnieri; Giovanni, 2023).

Nas grandes cidades, onde o tempo € considerado dinheiro e as rotinas exigem
rapidez na hora de se alimentar, observou-se que as pessoas estdo mais dispostas a gastar em
servicos de conveniéncia, como o delivery de alimentos (Wang, 2023). Em um estudo
realizado na China, mostrou que os consumidores de alimentos fora do lar sdo motivados a
pedirem com maior frequéncia alimentos no horario de trabalho (Maimaiti et al., 2018).

No entanto, o preco foi identificado como um dos fatores que mais afetam a
percep¢do do consumidor e a sua decisdo de compra (Natarajan; Gupta; Nanda, 2019, Cho;
Bonn; Li, 2019). Além do preco, um estudo, realizado no municipio de Maraba-PA, mostrou
que os aspectos mais importantes observados pelos consumidores na realizacdo momento da
compra consiste na qualidade da refeicdo, a necessidade de consumir uma preparacio
especifica, disponibilidade de cupom de desconto ou promog¢ao e taxa de entrega (Condé et
al., 2022). Em um estudo realizado em Bangladesh, antes da pandemia, mostrou que a rapidez
do servigco, o preco e a qualidade da comida também tiveram um impacto significativo na

satisfacdo dos consumidores (Saad, 2020).
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O conhecimento acerca do comportamento de consumo dos consumidores de
delivery de alimentos e os aspectos que influenciam na escolha e satisfagdo com o servico
permitird o desenvolvimento de a¢des de conscientizacdo e promocao de saide publica, a fim
de estimular a escolha de opcdes alimentares mais sauddveis no universo do delivery de
alimentos. Além disso, esse conhecimento possibilita que os servicos de alimentacdo
aprimorem seus processos e estratégias para melhorar a qualidade do servico e produtos

oferecidos, assim como a seguranga destes.

4 METODOLOGIA

A avaliacdo do perfil dos consumidores de delivery de alimentos e dos fatores
determinantes das suas escolhas e satisfacdo foi realizada usando um questiondrio online
autoaplicdvel. Esse projeto foi aprovado pelo Comité de Etica em Pesquisa (CEP) da UFOP
sob o numero CAAE 45133021.3.0000.5150.

O questionério foi desenvolvido a partir de uma revisao da literatura, a fim de
encontrar outros questionarios ou estudos similares, e os resultados obtidos da realizacdo de
Grupos Focais.

O questiondrio elaborado foi submetido a um teste preliminar (teste-reteste)
(D1 Lorio, 2005; Jomori, 2017, Reicheheim; Moraes; Hasselmann, 2000) com a participacao
de 22 consumidores de delivery. Todos os participantes relataram nao ter tido didvidas no
preenchimento e consideraram que o questiondrio era suficientemente compreensivel. No
entanto, os participantes relataram que haviam questdes parecidas e que o questiondrio estava
extenso. Diante desse resultado do teste preliminar, algumas afirmag¢des foram agrupadas para
diminuir a repeticdo e outras foram excluidas para diminuir o tamanho. Além disso, o
questiondrio foi considerado confidvel, uma vez que o coeficiente alfa de Cronbach foi igual a

0,9473 (Devéza, 2023).

4.1. DESENVOLVIMENTO E ESTRUTURA DO QUESTIONARIO

O questiondrio foi elaborado por Devéza (2023), a partir da realizacdo de

Grupos Focais e revisdo da literatura, e testado por 22 participantes consumidores de delivery
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usando o método de teste-reteste (Di Lorio, 2005, Jomori, 2017, Reicheheim; Moraes;
Hasselmann, 2000) para refinar as questdes e garantir a precisao dos dados, assim esse estudo
foi um estudo com uma amostra nao probabilistico por conveniéncia.

O questiondrio foi estruturado em quatro blocos de questdes: (1) dados
sociodemograficos; (2) habitos de consumo de delivery; (3) determinantes para a escolha do
servico de delivery; e (4) determinantes para satisfacio com o servigo, sendo a primeira
pagina composta pelo Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) e somente quem
aceitou participar teve acesso ao questiondrio.

As questdes sobre dados sociodemogrificos eram sobre sexo bioldgico, idade,
cidade e estado de residéncia, escolaridade, estado civil e nimero de moradores no domicilio.
Para avaliar os comportamentos de consumo dos participantes, foram incluidas questdes sobre
a frequéncia de uso do servico de delivery no almogo e jantar, a frequéncia por tipo de
alimentos e meios usados para a compra de alimentos fora do lar.

As duas ultimas partes foram compostas por afirmacdes relacionadas aos
determinantes para escolha e satisfacdo com o servigo, as quais foram respondidas utilizando
uma escala de importincia de cinco pontos (sem importancia, pouco importante,

razoavelmente importante, importante, muito importante).

4.2. APLICACAO DO QUESTIONARIO

O questiondrio foi aplicado utilizando a ferramenta gratuita Google Forms entre
23 de agosto e 28 de setembro de 2022. Os consumidores foram recrutados utilizando a
técnica snowball (Naderifar; Goli; Ghaljaie, 2017). O convite com o link de acesso ao
questiondrio foi divulgado por meio de e-mail, aplicativo de mensagens (Whatsapp) e redes
sociais (Facebook e Instagram), além de folhetos fixados nos prédios do campus da UFOP
contendo um cédigo de resposta rdpida (QrCode) para facilitar o acesso usando o telefone
celular.

Os critérios de inclusdo foram consumir delivery de alimentos, ser maior de 18
anos e consentir em participar da pesquisa por meio do aceite do TCLE. Foi utilizada uma

amostra de conveniéncia nao probabilistica.
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4.3. ANALISE DOS DADOS

Apo6s a coleta dos dados obtidos na aplicagdo do questiondrio, foi realizada uma
andlise descritiva dos resultados e estes foram expressos em frequéncias absolutas e relativas.
Os resultados foram representados por meio de infografico (dados sociodemograficos),
graficos (frequéncia de consumo de delivery de alimentos por tipo de refei¢do e por tipo de

alimento) e tabelas (determinantes de escolha e de satisfacdo).

5 RESULTADOS

O questiondrio foi respondido por 647 participantes, sendo que 97,7% deles
consumiam delivery de alimentos e 2,6% nao consumiam ou tinham menos de 18 anos. Dessa
forma, foram excluidos 17 questionarios da amostra, sendo consideradas as respostas de 630

participantes.

5.1. PERFIL DOS PARTICIPANTES E COMPORTAMENTOS DE CONSUMO

O perfil sociodemografico dos participantes estd apresentado na FIG.1. Os
participantes foram majoritariamente formados por mulheres (78,0%),
consumidoras/consumidores jovens de 18 a 27 anos (42,5%), solteiras/solteiros (60,0%), com
pos-graduagdo (40,0%), que residiam em domicilio com mais uma pessoa (33,8%) na regido

Sudeste (61,5%).

Figura 1 - Caracteristicas sociodemograficas dos participantes (n=630) da pesquisa.
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Fonte: a autora

Na FIG.2 estdo apresentados os meios pelos quais os participantes utilizavam para
pedir delivery de alimentos. A maioria dos participantes (68,4%) relataram utilizar aplicativos

de delivery de alimentos e apenas (3,2%) ainda utilizavam ligacdo por telefone.

Figura 2 - Meios utilizados pelos participantes (n=630) da pesquisa para comprar comida por meio de delivery

de alimentos.
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5.2. FREQUENCIA DO CONSUMO DE DELIVERY POR TIPO DE REFEICAO

Foi avaliada a frequéncia do consumo de delivery por tipo de refeicdo, almogo e
jantar, como pode ser observado na FIG.3. Os participantes relataram consumir mais
frequentemente delivery de alimentos no jantar, sendo que 43,3% pediam alimentos fora do lar
de um a sete dias por semana, enquanto, no almoco, apenas 22,9% dos participantes

apresentavam a mesma frequéncia de consumo.
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Figura 3 - Frequéncia do consumo de delivery de alimentos dos participantes (n=630) da pesquisa por tipo de

refeicdo, almoco e jantar.
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Fonte: a autora

A FIG.4 representa a frequéncia de consumo de delivery por tipo de comida. Os
lanches tipo fast food (sanduiches, pizzas efc.) foram o tipo de comida mais pedida por
delivery, sendo estes consumidos de 1 a 7 vezes por semana por 34,6% dos participantes. As
refei¢cdes tradicionais (aquelas compostas por arroz, feijdo, hortaligas, carnes, massas e ovos)
foram o segundo tipo mais frequentemente consumido pelos participantes, sendo que 28,7%
deles consumiam de 1 a 7 dias na semana. As por¢des, comidas tipicas e sobremesas foram os
tipos de comida menos frequentemente consumidos pelos participantes, sendo que estas eram

raramente ou nunca consumidas, respectivamente, 69%, 59% e 58%.
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Figura 4 - Frequéncia do consumo de delivery de alimentos pelos participantes (n=630) da pesquisa por tipo de

comida.
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Fonte: A autora.

Nota: Refeicdo tradicional € aquela composta por arroz, feijao, hortaligas, carnes,
massas e ovos; Lanches fast food correspondem a hambirguer, pizza e cachorro-quente;
Porcdes correspondem a batata frita, carnes, petiscos efc.; Comidas tipicas referem-se a
comida chinesa, japonesa, italiana, drabe efc.
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Na TAB.1 € possivel observar o grau de importancia, dado pelos participantes, a

diferentes fatores considerados na escolha do servico de delivery de alimentos. A maioria dos

participantes (mais de 50%) consideraram quase todos os fatores apresentados no questionario

como importante ou muito importante ao escolher um servico de alimentagdo para comprar

comida usando servico de delivery, exceto a propaganda nas redes sociais do estabelecimento.

Esse aspecto foi considerado pouco ou razoavelmente importante para determinar sua escolha

por 41,4% dos participantes. E comprar de um local ja conhecido foi considerado o fator

determinante mais importante 91,9% na escolha do servico de delivery.

Tabela 1 - Grau de importancia de fatores considerados determinantes na escolha do servico de alimentacéo para

comprar delivery.

(continua)
N (%)
Fatores Sem Pouco/Razoavel Importante/Muito

importancia importante importante
Preco do produto 5(0,8) 147 (23,3) 478 (75,9)
Oferta de promogdes, 13 (2.1) 111 (17,6) 506 (80,3)
descontos e entrega gratis
NoFas qo estabelecimento no 16 (2.5) 104 (16.5) 510 (81.0)
aplicativo
Comentarios de outros
clientes no aplicativo 16(2.5) 132 21.0) 482 (76,5)
Indicagdo da familia e amigos 9(1,4) 98 (15,6) 523 (83,0)
Comprar de local ja
conhecido 4 (0,6) 47 (7,5) 579 (91,9)
Apresentacdo do menu no 11(1.7) 125 (19.8) 494 (78.4)
aplicativo e/ou site ’ ’ ’
Propaganda nas redes sociais

78 (12,4) 291 (46,2) 261 (41,4)

do estabelecimento
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do produto 20 (3,2) 136 (21,6) 474 (75,2)
Tempo de entrega estimado 6 (1,0) 83 (13,2) 541 (85,9)
Praticas de higiene do
estabelecimento 17 (2,7) 115 (18,2) 498 (79,1)
Formas de pagamento
oferecidas 35 (5,6) 188 (29,8) 407 (64,6)
Oferta de opcdes de comida 63 (10,0) 240 (38,1) 327 (51,9)
saudaveis e nutritivas
Oferta de comida preparada 26 (4.1) 167 (26.5) 437 (69.4)
na hora
Uso de ingredientes frescos
(frutas, verduras e/ou 27 (4,3) 167 (26,5) 436 (69,2)
legumes)

n=630 Fonte: a autora

5.3. FATORES DETERMINANTES PARA A SATISFACAO

O grau de importancia dos fatores determinantes para a satisfacdo com o servico
de delivery esta presente na TAB.2. Quase a totalidade dos participantes consideraram o envio
do pedido com os itens corretos (99,5%); o cumprimento no tempo de entrega estimado
(98,7%); comida devidamente embalada (97,1%); frescor da comida, mantendo a crocéincia e
suculéncia das preparacdes (97,9%); a resolu¢do de problemas com facilidade e rapidez
(98,3%); a comida recebida em temperatura adequada (97,5%); a comida recebida com a
aparéncia e as caracteristicas descritas no carddpio do aplicativo ou site (95,7%), como fatores
importantes ou muito importantes para se sentirem satisfeitos com o servico de delivery.
Enquanto cerca de mais de um terco dos participantes consideraram que as formas de
cozimento dos alimentos (63,0%), apresentacdo atrativa e decorada da preparacdo na
embalagem (64,3%) e a aparéncia da roupa do entregador(a) (64,8%) eram pouco ou

razoavelmente importantes para sua satisfacao.
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Tabela 2 - Grau de importincia de fatores determinantes para a satisfacdo dos participantes com o servico de

delivery de alimentos.

(continua)
N (%)
Fatores Sem Pouco/Razoavel Importante/Muito

importancia importante importante
Rapidez na confirmacao do 2(0,3) 70 (11,1) 558 (88,6)
pedido
Cumprimento do tempo de 1(0,2) 7(1,1) 622 (98,7)
entrega estimado da compra
Envio do pedido com os itens 1(0,2) 2(0,3) 627 (99,5)
corretos
Resolugdo de problemas com o 1(0,2) 10 (1,6) 619 (98,3)
pedido com facilidade e rapidez
Entregador(a) com roupas com 50 (7,9) 172 (27,3) 408 (64,8)
aparéncia de limpa e arrumada
Entregador(a) gentil e 8(1,3) 85 (13,5) 537 (85,2)
educado(a) com o(a) cliente
Apresentacdo atrativa e 21 (3,3) 204 (32,4) 405 (64,3)
decorada na embalagem
Comida devidamente embalada 1(0,2) 17 (2,7) 612 (97,1)
Comida recebida na 2 (0,3) 14 (2,2) 614 (97,5)
temperatura adequada
Comida recebida com a 3(0,5) 24 (3,8) 603 (95,7)
aparéncia e as caracteristicas
descritas no cardapio do
aplicativo ou site
Frescor da comida, mantendo a 2(0,3) 11 (1,8) 617 (97,9)

crocancia e suculéncia das
preparagdes



Formas de cozimento dos 29 (4,6)
alimentos (frito, assado,
cozido, grelhado)

Tamanho das porcoes 3(0,5)

204 (32,4)

55 (8,7)

397 (63,0)

572 (90,8)

24

n=630

Fonte: a autora
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6. DISCUSSAO

Devido as suas caracteristicas de conveniéncia e rapidez, os servicos de delivery
de alimentos tornaram-se mais populares nas ultimas duas décadas. No entanto, estudos
mostraram que o delivery de alimentos no ambiente digital pode contribuir para o aumento do
consumo de alimentos ultraprocessados pelos brasileiros, uma vez que estes sdo
ostensivamente oferecidos nos cardapios dos aplicativos (Alcantara et al., 2021; Horta; Matos;
Mendes, 2022). Por isso, mais estudos para conhecer o perfil dos consumidores de delivery de
alimentos, seu comportamento de consumo e os aspectos que influenciam sua escolha e
satisfacdo, tornam-se relevantes para construcdo de estratégias para estimular escolhas
alimentares mais saudaveis e ajudar os estabelecimentos a melhorarem o servico oferecido.

No presente estudo, foram incluidos apenas participantes que declararam ser
consumidores de delivery de alimentos, que assinaram o Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido para a participacdo da pesquisa. Dentre estes, a maioria era do sexo bioldgico
feminino, jovens (18 a 27 anos) e com alto nivel de escolaridade. O perfil dos participantes
deste estudo retrata 0 mesmo perfil de consumidores de alimentos fora do lar encontrado por
outros estudos. Mulheres e individuos jovens tendem a consumir mais frequentemente
alimentos fora do lar (Alcantara et al, 2021, Da Silva; Senra, 2022). Consequentemente, o
consumo de delivery de alimentos se mostra maior entre mulheres e adultos jovens (Alcantara
et al., 2021; Condé et al., 2022).

Nos grandes centros urbanos, onde as rotinas exigem praticidade na hora de se
alimentar, observa-se que as pessoas estdo mais suscetiveis a pagar por um servico que
oferece conveniéncia, como o servico de delivery de alimentos (Wang, 2023). Ademais, esse
fendmeno da substitui¢io das refei¢des preparadas em casa por alimentos fora do lar pode ter
sido impulsionado pela comodidade na redu¢do da demanda de tempo de limpeza e preparo
dos alimentos (Alcantara et al., 2021). Esse habito de consumo de alimentos fora do lar no
Brasil correlaciona-se positivamente com a renda (Alcantara et al., 2021) e com a
escolaridade, como mostram os estudos desenvolvidos por Liboredo (2022) e Bezerra et al.
(2017) que afirmam que o consumo de refei¢des fora do lar normalmente estd associado a
pessoas com maior escolaridade e nivel socioecondmico, assim como observado no presente
estudo. No Brasil, 60% dos usudrios de aplicativos de delivery de alimentos, na cidade de Sao

Paulo, pertencem as classes socioecondmicas A e B (Alcantara et al., 2021), como observado
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no presente estudo. Andrade (2018) identificou que ha uma relacdo positiva entre renda e
consumo de alimentos ultraprocessados, onde a classe social e a idade foram identificados
como marcadores positivos para a inclusdo do padrao ultraprocessados na dieta dos seus
participantes. Entretanto, este ndo se restringe apenas a pessoas com alto poder aquisitivo,
uma vez que os estabelecimentos fornecedores do servico de delivery utilizam se de
estratégias para atrair consumidores de todas as classes sociais (Botelho; Cardoso; Canella,
2020 aput Monteiro 2012). O consumo de alimentos fora do lar € especialmente popular entre
os consumidores que vivem sozinhos ou em pequenos grupos. Eles sao atraidos pela
praticidade ou por ndo terem tempo ou disposi¢do para cozinhar e/ou ter pouco espago ou
recursos para armazenar quantidades maiores de comida (Andrade et al., aput Maimaiti et al.,
2018; Brasil, 2014). Dessa forma, foi identificado que o género, idade e poder aquisitivo ndo
sd0 as unicas caracteristicas normalmente associadas ao consumo de delivery de alimentos.
Neste estudo, a maioria dos participantes declararam ser solteiros € morar com uma pessoa.

Observou-se, no presente estudo, que a maioria dos participantes utilizavam
aplicativos de entrega (Ifood, Uber eats, Rappi) para realizar os seus pedidos. Assim, os
consumidores de alimentos fora do lar sdo atraidos por aplicativos de facil manuseio, que
facilitem a realizacdo da compra e que promovam a comodidade e praticidade da realizacio
do pedido (Condé et al., 2022 apud Silva et al., 2019). Silva (2023) observou que a maioria
dos seus participantes realizavam compras de alimentos fora do lar através de aplicativos de
delivery. Uma pesquisa realizada pelo Instituto QualiBest mostrou que o iFood era o
aplicativo de delivery de alimentos mais utilizado pelos brasileiros, estando presente nos
smartphones de 63% dos usudarios do servico de delivery no Brasil (Qualibest, 2022). Esses
achados derivam dos avangos tecnoldgicos ocorridos nos tultimos anos, que viabilizam e
ampliaram o acesso a celulares e smartphones com o acesso a internet (Condé et al., 2022
apud Monty, 2018; Menighini et al., 2021).

Foi identificado que o comportamento de consumo dos participantes do presente
estudo relataram consumir mais frequentemente delivery no horario do jantar comparado com
o almocgo. Da Silva e Senra (2022) encontraram que quase todos os estudantes universitarios,
que participaram do seu estudo, utilizaram aplicativos de delivery de alimentos no jantar e
menos da metade dos participantes usavam o no horério do almog¢o. Enquanto Osaili, et al.
(2023) encontraram na Jordania, resultados contrarios ao que foi observado no Brasil, de

maneira que o hordrio de maior consumo de alimentos fora do lar foi durante o horédrio do
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almoc¢o na Jordania, esse achado pode ter ser explicado pelo fato do almoco ser a principal
refeicdo realizada no pais. Segundo a empresa Kantar (2023), os consumidores de delivery de
alimentos pedem mais frequentemente alimentos no jantar e que correspondem a 15% dos
dias da semana, entretanto, nos dias sdbado e domingo os alimentos mais solicitados sdo no
horério do almoco 42%. Dessa forma, segundo a POF, disponibilizada em 2019, organizacdes
familiares com até dois saldrios minimos utilizavam cerca de 22% da sua renda com
alimentacao (IBGE, 2019).

Observa se um padrdo nos hordarios e os tipos de pedido que sdo realizados nos
aplicativos de delivery, uma vez que o maior nimero de pedidos sdo realizados no horério do
jantar, o que € consistente ao que foi encontrado em outros estudos que mostraram que 72%
dos consumidores de delivery de alimento realizam pedidos no periodo do jantar (Dalvi,
2020), além disso o horério pode influenciar nas escolhas alimentares. Um estudo realizado
por Horta (2020) identificou que no horario do jantar sdo divulgados uma maior quantidade de
anuincios, e entre os alimentos mais recorrentes nos anuncios estavam alimentos nao
sauddveis, como alimento sanduiches e pizza e havia uma menor concentracdo de alimentos
considerados de melhor qualidade nutricional, como preparacdes com alimentos in natura e
minimamente processados.

No presente estudo, foi observado que os alimentos mais consumidos por servi¢o
de delivery sdo lanches do tipo fast food seguido por refei¢des tradicionais. Em um estudo
realizado por Da silva., et al. (2022), mostrou que individuos do sexo biolégico feminino,
idosos, individuos com obesidade, e com diabetes mellitus tem uma maior predisposi¢do para
realizar a substituicdo das grandes refeicdes por lanches, nesse estudo foi observado que
modificar as grandes refei¢cdes por lanches muda de acordo com fatores sociodemogréficos,
presencas de morbidades e estilo de vida. Dias e Pinto (2020), identificaram que mais da
metade dos participantes do estudo consumiam mais frequentemente alimentos do tipo fast
food como pizza e hamburguer. Esse tipo de comida € composto, majoritariamente, por
alimentos ultraprocessados os quais contém alta densidade caldrica e sdo ricos em gordura,
acucares e sodio (Schroder; Fito; Covas, 2007; Bezerra et al., 2017). Em estudo realizado por
Andrade et al. (2018), os alimentos ultraprocessados (refrigerantes, fast food, aperitivos,
pizzas, doces etc.) foram identificados como um dos padrdes alimentares mais recorrente entre
os brasileiros e estes estdo associados alta a densidade caldrica, e sdo ricos em lipidios

carboidratos, gordura trans e agucar livre. O Guia alimentar para a populacdo brasileira, que
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traz informagdes oficiais de como deve ser a alimentacdo do brasileiro, desaconselha o
consumo de alimentos ultraprocessados e incentiva o consumo de alimentos in natura,
minimamente processados (Brasil, 2014).

Segundo a Organizagdo Mundial da Saude (OMS), os aplicativos de delivery de
alimentos contribuem para o aumento significativo do acesso aos alimentos ultraprocessados
que sdo preparacdes com alta densidade caldrica e altas quantidades de agucar e sddio. Este
padrdo, tem sido observado no comércio de delivery de alimentos, onde existe uma alta
prevaléncia da venda e consumo de alimentos ultraprocessados (Horta; Matos; Mendes,
2022). Em um estudo realizado por Horta (2020) que realizou a andlise de anuncios em
aplicativos de delivery de alimentos, foi descoberto que ha um dominio de anincios com
preparagdes consideradas nao sauddveis, como hambiirgueres, bebidas acucaradas, e apenas
17,8% dos pratos oferecidos se classificava como preparagdes culindrias.

Diante deste cendrio, torna-se importante ndo apenas entender o comportamento
dos consumidores de delivery de alimentos, mas também os fatores que influenciam na
escolha e satisfacdo desse servico, dessa forma esses estudos podem auxiliar na melhoria do
servigo oferecido por esses estabelecimentos fornecedores do servico de delivery (Da Silva;
Senra, 2022), como, melhora nos processos e estratégias para aprimorar a qualidade dos
produtos oferecidos, assim como a seguranga destes, principalmente em relacio as condi¢des
higiénico sanitarias (Condé et al., 2022).

No presente estudo foi observado que os fatores mais importantes na escolha do
servico de delivery de alimentos estavam relacionados ao preco, a disponibilidade de ofertas, a
familiaridade com o estabelecimento, a avaliacdo de pessoas conhecidas e no aplicativo, mas
também a forma de apresentacdo do carddpio no aplicativo, tempo de entrega e higiene do
estabelecimento. Ao contrério do presente estudo, Da Silva e Senra (2022) encontraram que a
indicagdo de amigo/familiar apresenta menor relevancia para a escolha, além de outros fatores
tais como cashback, marca dos ingredientes, distancia do estabelecimento e aceitacdo de vale
alimentacao/refeicdo. Saad (2020) identificou que os fatores mais importantes na escolha
do servigo de delivery estavam relacionados tempo de entrega, qualidade do servigo, o valor
da compra e a qualidade dos alimentos entregues, pois estdo diretamente ligados ao processo
central de prestacdo do servico. Em um estudo realizado com 386 consumidores de delivery

de alimentos mostrou que os fatores mais importantes na escolha do servigco de alimentacao
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fora do lar estavam relacionados a oferecer entrega gratis, valor de compra, cupom e a
avaliacdo do estabelecimento (Da Silva; Senra, 2022).

Segundo Alalwan (2020), aplicativos de delivery de alimentos utilizam de
descontos e combos para atrair consumidores, incluindo o publico com menor poder
aquisitivo. Os aplicativos buscam estimular o consumo de alimentos fora do lar através da
organizacao na tela principal do aplicativo, que simula uma praga de alimentacdo onde ofertas
de promoc¢des, combos ou entrega gratuita ganham maior destaque na tela inicial do aplicativo
(Botelho; Cardoso; Canella, 2020). Em uma pesquisa realizada por Kantar (2020) mostrou
que os aplicativos de delivery de alimentos oferecem na sua maioria muitas opgdes de
alimentos ultraprocessados, como alimentos do tipo fast foods (21,3%) e refrigerantes
(20,6%). Esses fatores configuram-se como marcadores negativos da alimentacdo do
brasileiros (Brasil, 2014). Uma possivel explicacdo para o alto consumo de alimentos
ultraprocessados estd relacionado aos pregos, dado que estes t€ém precos inferiores quando
comparados a refeicdes completas, como marmitex (Munt; Partridge; Allman-farinelli, 2017).

A comida devidamente embalada, com o envio dos itens corretos, cumprimento
do tempo de entrega e a resolucdo de problemas com facilidade e rapidez, configuram-se
como caracteristicas muito importantes para a satisfacdo com o servigo de entrega (Kang;
Namkung, 2022). Assim, o envio do pedido com os itens corretos, 0 cumprimento no tempo
de entrega estimado, mantendo o frescor da comida, a crocancia e suculéncia das preparagdes
e a aparéncia e as caracteristicas descritas no carddpio do aplicativo ou site, além da
temperatura foram pontuados como muito importantes pelos consumidores de delivery. A
Fispal Food Service e FGV Jr., com o objetivo de identificar as caracteristicas mais
importantes pelos consumidores de alimento fora do lar, identificaram que a rapidez da
entrega, a temperatura da preparacdo e a taxa de entrega foram os aspectos avaliados como
mais importantes pelos clientes,um ponto em comum entre todos esses fatores corresponde a
preservagdo das caracteristicas sensoriais da preparacdo (Foodconnection, 2022).

No estudo realizado por Horta et al. (2022) observou-se que as principais titicas
dos aplicativos de delivery para atrair os clientes sdo as ofertas de descontos, cupons, combos,
além da possibilidade de montar o seu pedido manualmente, que motiva o consumidor a
realizar o pedido. O fato da comida recebida estar devidamente embalada e lacrada, também
foi considerado muito importante para os consumidores em Marabd (Condé et al., 2022), pois

mantém as caracteristicas sensoriais do alimento, como, frescor da comida, mantendo a



30

crocancia e suculéncia das preparagdes, além da temperatura adequada, esses sao aspectos que
se destacam para a escolha em relacdo a experiéncia dos alimentos (Foodconnection, 2022).
A aparéncia da comida recebida e as caracteristicas descritas no carddpio do aplicativo ou site
foram descritas como importante ou muito importante para a satisfacio com o servico de
delivery em um estudo realizado em Ueda (2020), foi observado que a aparéncia do alimento
recebido pode aumentar ou diminuir a expectativa da preparacao sobre o sabor, o cheiro o que
afeta sua aceitacao e satisfacao do consumidor (Ueda; Spence; Okajima, 2020).

O presente estudo aborda uma lacuna na literatura dessa forma, pois existem
poucos artigos que discutem os aspectos relacionados a escolha e satisfacao dos consumidores
do servico de delivery de alimentos. Assim, seria importante ampliarmos a amostra e
aplicarmos novamente o questiondrio para encontrarmos perfil e de outros consumidores desse
servico, no Brasil. Na literatura hd uma baixa quantidade de estudos relacionados aos
quesitos satisfacdo e escolha do servico de delivery de alimentos, nesse sentido € importante
que mais estudos sejam desenvolvidos para avaliar caracteristicas importantes para a escolha e

satisfacdo com o servico de delivery de alimentos.

7. CONCLUSAO

O perfil dos consumidores do servi¢o de delivery de alimento, participantes desta
pesquisa, foi, na sua maioria, composto por mulheres, individuos jovens, solteiros, com
poés-graduacdo, que residiam com uma pessoa no mesmo domicilio e moravam
majoritariamente na regido Sudeste. O servico de delivery de alimentos era principalmente
acessado via aplicativos e mais frequentemente usado durante o jantar, sendo os lanches tipo
fast foods os mais consumidos. A familiaridade com o estabelecimento, sua avaliagcdo por
pessoas conhecidas e no aplicativo, o preco, a existéncia de ofertas, o tempo de entrega e a
higiene do estabelecimento foram os fatores considerados os mais relevantes para a escolha
do servico. Enquanto para a sua satisfacdo com o servigo, os fatores mais importantes foram o
comprometimento em enviar o pedido correto dentro do tempo estimado, sendo os eventuais
problemas corrigidos facilmente, e as caracteristicas sensoriais e embalagem da comida

entregue.
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