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Resumo

Nos dias de hoje, a restauracdo precisa de ter a capacidade de inovacdo, ou seja, de
fornecer aos seus utilizadores os seus produtos sem que estes tenham de ir diretamente ao local
procura-los, de poder apreciar uma refeicdo no conforto da sua casa e de ter uma experiéncia
distinta. Com o crescente aumento do numero de empresas de servi¢o delivery nos Gltimos
tempos para atender as mais diversas necessidades dos consumidores é necessario perceber e

compreender a perspetiva dos utilizadores na utilizacdo destes mesmos servicos.

Desta forma este estudo realizado através da aplicacdo de um estudo quantitativo, tendo
sido aplicados questionarios aos utilizadores, pretende compreender a perspetiva dos
consumidores na utilizagdo das plataformas online de encomenda de refeigOes, delivery, na
medida que serdo analisadas as principais dimensdes que interferem na percecdo de qualidade

gue os mesmos tém referente aos servigos delivery.

Os resultados desta investigacdo sugerem que os utilizadores do servico delivery em
geral encontram-se satisfeitos com os servigos que estes oferecem, contudo existem pontos de

melhoramento, como é o caso das dimens@es de apoio ao cliente e a capacidade de resposta.

Palavras-chave: Servico Delivery; Qualidade nos servigos, M-S-QUAL; Restaurantes;
Marketing de Servicos.
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Abstract

Nowadays, restaurants need to be able to innovate, that is, to provide their users with their
products without having to go directly to the place to look for them, to be able to enjoy a meal in
the comfort of their own home and of having a distinct experience. With the increasing number
of delivery service companies in recent times to meet the most diverse needs of consumers, it is

necessary to understand and understand the perspective of users in using these same services.

Thus, this study, carried out through the application of a quantitative study, with questionnaires
being applied to users, aims to understand the perspective of consumers in the use of online
platforms for ordering meals, delivery, as the main dimensions that interfere with perception will

be analyzed. quality that they have regarding delivery services.

The results of this investigation suggest that users of the delivery service in general are satisfied
with the services they offer, however there are points for improvement, such as the dimensions

of customer support and responsiveness.

Keywords: Service Delivery; Quality in services, M-S-QUAL,; Service Marketing; Restaurant
Sector.
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Introducao

Nos dias de hoje existe um constante desafio nas organizac0es para alcangar os seus
objetivos, devido a conjuntura econémica e a competitividade global, as organizacGes devem
adotar estruturas e praticas alinhadas com os seus objetivos estratégicos, onde se veem obrigadas

a abandonar os padr@es antigos e a preparar-se para o futuro.

Atualmente as mudancas sdo constantes em todas as areas da sociedade e relativamente
ao mundo empresarial em geral ja esta enraizado que o marketing e a comunicagao sao essenciais
e em especifico para o setor da restauracéo as estratégias de Marketing e Comunicacdo tém sido
estudadas e adaptadas (Najib et al., 2020).

Adicionalmente, o cenéario de pandemia derivado do COVID19, levou a altera¢des no
comportamento do consumidor e os periodos de confinamento bem como as limitagdes de
pessoas no espaco dos restaurantes provocaram mudangas extensivas no consumo dos pratos
preferidos dos consumidores. Os restaurantes foram forcados a fechar ou operar com muitas

limitacOes e apenas takeaway e servicos de entrega foram permitidos (Madeira et al., 2021).

Neste cenario, as praticas de comprar e utilizar os servigos de entrega de comida em
casa, ja existentes, tornaram-se muito mais frequentes e deram aos servicos de entregas de comida

em casa uma importancia maior (Alalwan, 2020).

Descricdo do Problema

No contexto atual, € importante estudarmos qual a perce¢do do consumidor em relacéo
aos momentos que o levam a pedir delivery, e se essa experiéncia é compensadora no sentido de
a voltar a repetir, torna-se pertinente perceber qual a avaliacdo que o consumidor realiza em

relacdo a qualidade do servico.

Neste sentido, esta dissertacdo apresenta o estudo das dimensdes de qualidade de um
servico delivery, de forma a realizarmos uma analise dos pontos positivos ou negativos que o
mesmo pode acarretar, indo de encontro aos aspetos que o consumidor no setor da restauracao

Ccré que estdo dentro da sua expetativa.

O presente estudo é um tema recente e que cresceu de forma bastante abrupta nos

ultimos tempos devido a pandemia que condiciona o normal funcionamento do mundo.
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Considerando que todo o tipo de comunicagdo online, com prop6sitos comerciais e/ou
institucionais é uma variavel do Marketing, parece pertinente alargar o campo de estudos para
saber mais sobre a qualidade do servigo das APP’s de entrega de comida no mercado nacional.
Assim, este estudo pretende perceber a dimensdo do servico de delivery, se o servico que é
apresentado ao cliente na percecao deste é de qualidade, quais os fatores que mais satisfazem o

cliente.

A tematica desta dissertacdo € atual e o estudo da qualidade dos servicos de entrega de

comida é importante para as empresas envolvidas neste tipo de negdcio.

Adicionalmente, a autora desta dissertacdo desenvolve uma atividade profissional em
que desempenha fungbes na area de Marketing numa cadeia de restaurantes, considerando
relevante avaliar a percecdo dos consumidores no servico delivery, de forma a poder ir de
encontro a expetativa do servico. O presente estudo terd como alvo Portugal Continental, onde

exista servigo de delivery.

Estrutura da Dissertacao

Esta dissertacdo estd organizada em cinco capitulos, onde estd apresentada toda a

informacdo de forma a dar a compreensao ao tema exposto.

No primeiro capitulo procurou-se dar uma pequena introducdo sobre o tema a ser
discutido nesta dissertacdo, assim como a razdo da escolha do tema e 0s objetivos que se
pretendem alcangar com o mesmo, e destacar 0 aumento da importancia de servigo que permitiu
a sobrevivéncia da restauracdo durante a pandemia e de certa forma ajudou os consumidores a

manterem-se em casa durante o confinamento.

O segundo capitulo diz respeito a revisdo da literatura, onde sdo abordados conceitos
em relacdo ao tema proposto, tais como marketing de servico, qualidade, delivery, sendo também
possivel perceber os pontos de vista de autores sobre estes temas, de forma a irmos de encontro

as justificacdes dos nossos resultados.
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O terceiro capitulo refere-se a metodologia aplicada, explicando o modelo de estudo, e
a breve explicacdo em relacdo ao questionario elaborado, onde sdo testadas as hipoteses de

estudo.

O quarto capitulo € a andlise dos dados que foram recolhidos, onde é explicado o

processo de investigacdo desta dissertacdo e por fim a discussao de resultados.

O quinto capitulo refere-se a concluséo, quais os contributos e limitacdes da dissertacdo

e a possibilidade de investigacao futura.

Xi
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1 Capitulo 1 - Enquadramento

1.1. Contextualizacdo

Numa primeira abordagem considerou-se necessario pesquisar tematicas relacionadas
sobre os servicos delivery nomeadamente relacionados com a entrega de comida de
restaurantes. Optou-se por um estudo sobre a qualidade dos mesmos servicos tendo sido
definida uma revisao de literatura que aborda o Marketing de Servicos (Oliveira et al., 2020), 0
Comércio Eletronico (Alalwan, 2020; Fortes & Gambarato, 2021) e por fim o modelo que se
pretende aplicar — Servqual (Arif, 2021), associando a teméatica ao momento de Pandemia a que

se assistiu no decorrer da pesquisa para esta dissertacao (Dai, 2020).

Considerou-se explanar os objetivos no inicio do trabalho para delinear o caminho e
permitir uma melhor leitura. Desta forma, foram definidos os objetivos apresentados de
seguida.

1.2. Objetivo Geral

O presente estudo tem como objetivo geral conhecer a percecdo dos clientes em relacdo a
qualidade do servico de delivery de forma a entender os fatores que levam o consumidor a

realizar o pedido deste servico.

1.3. Objetivo Especifico

Os objetivos especificos do presente estudo estdo relacionados com a anélise das dimensdes do
servigo de entrega e neles perceber quais os fatores que mais ou menos interferem com o uso

recorrente deste servi¢co, nomeadamente:

11
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O1: Analisar o servico relativamente a qualidade;

O2: Analisar o servico em relacéo a eficiéncia;

0O3: Analisar o servico em relacdo ao pedido efetuado pelo cliente;
O4: Analisar o servico em relacdo ao apoio ao cliente;

O5: Analisar o servigo em relacdo a capacidade de resposta.

1.4. Hipdteses

No encadeamento dos objetivos apresentados, colocaram-se as seguintes hipoteses:

H1: A qualidade do servico tem um papel importante na escolha do consumidor.
H2: A eficiéncia é um fator que influéncia o valor percebido no consumidor.

H3: O apoio que o servigco pode oferecer ao cliente é percecionado como um valor adicional

pelo cliente elevando a taxa de repeticéo.

H4: A capacidade de resposta € um fator importante para o cliente.

Ap0s a apresentacdo dos objetivos e das hipoteses segue-se 0 segundo capitulo de revisdo de

literatura.

12
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2 Capitulo 2 — Marketing de Servicos

2.1. Conceito Marketing de Servicos

O Marketing de Servicos engloba todas as vertentes do Marketing aplicadas aos
servicos de forma global e surgiu com o objetivo de englobar os fatores intangiveis inerentes
aos servicos, nomeadamente no que diz respeito a qualidade do servico (Berry Parasuraman
1993). Posteriormente Gummesson e Grénroos (2012) definem Marketing de Servigos como
um conceito que inclui o desempenho da firma na proposicdo de valor. A semelhanca do
produto, o Marketing Mix relativo aos Servigos engloba 7 P’s incluindo o Produto/servigo, 0
Preco, a Promogdo e/ou Comunicagdo, o Ponto de Venda e ou a Distribuicdo, as Pessoas, 0

Processo, e a Evidéncia Fisica (Othman et al, 2019).

Outros autores rapidamente adotaram o modelo dos 8P’s que inclui o P de
Produtividade e Qualidade — que na prética significa que um atendimento de exceléncia aos
requisitos dos clientes proporciona a empresa uma reputacdo no mercado, necesséria para

conquistar novos clientes (Hole et al., 2018; Junior, 2010).

Figura 1 — 8P’s do Marketing de Servigos

Fonte: elaboracgéo do autor.

13
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No seguimento do exposto, apresenta-se de seguida a definicdo de servico e as suas

dimensoes.

2.2. Conceito de Servico

Bens e servicos é uma fronteira dificil de estabelecer. Neste ambito, o conceito de
servico é qualquer ato ou desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer
a outra e que ndo resulta na propriedade de nada. A execuc¢do de um servigo pode estar ou ndo
ligada a um produto concreto (Kotler & Keller, 2006).

Em geral ndo podemos referir bens puros, pois estes encontram-se normalmente

associado a um servico que é a entrega de um bem, como refere Hoffman e Bateson (2003).

Para Vargo e Lusch (2004) consideram que 0s servi¢gos como o processo determinante
na troca e criacdo de valor, assim sendo os clientes procuram o beneficio ou o servico e ndo o
produto. Desta forma podemos referir que os servicos sao associados principalmente a
experiéncias, unicas e intransmissiveis, pois sdo vivenciadas individualmente, experienciadas

num momento especifico e que ndo se pode repetir no mesmo contexto.

Para Zeithaml e Bitner (2000) referem que os prestadores de servico tém como
objetivo proporcionar ofertas que satisfacam as necessidades dos clientes. Em resumo podemos

concluir que é consenso dos autores que a carateristica do servico € a sua intangibilidade.

O servico no contexto de marketing é essencialmente falado por Lovelock (1983) e
Wirtz, & Lovelock (2021), em que este o classifica em 5 dimens@es, sendo que neste contexto
0 de maior relevancia para o estudo sera 0 modo de entrega do servico com o tipo de interacao

do consumidor, tal como se apresenta de seguida segundo Dantas (2013).

Tabela 1 — O Modo de entrega do servico

Natureza da interacdo Cliente/ Local Unico Multiplos locais
Prestador
O cliente desloca-se ao e Espetaculos e Cadeias de retalho
Prestador e Comércio tradicional e Servico Nacional de
e Escolas Saude
e Banca

14
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O Prestador desloca-se ao e Limpeza de chaminés e Catering
Cliente o Desinfestacdo e Servico de Reboques
e Instalacdo de redes e Servicos funerarios
informaticas
A transacéo concretiza-se a e Apoio remoto (TIC) e Multibancos
distancia e Banca telefonica e Vending
e Canal de televisdo e Cadeias de televisdo
local

Fonte: Dantas, 2013.

2.3. Qualidade nos Servicos

Nos dias de hoje as organizacGes tém cada vez mais um ambiente competitivo, quer
seja em relacdo aos produtos fisicos ou aos servigos, em que podemos afirmar que vivemos
cada vez mais num pais de servicos, e com a adapta¢cdo a um momento de pandemia pelo Covid-
19 esse fator foi bem vivido, em que foi usufruida uma maior percentagem de servicos e muitas
organizagOes para conseguirem competir entraram nos servicos, enquanto so tinham produtos

fisicos.

Desta forma houve servicos que foram forcados e é importante medir a percecdo de
qualidade nos servicos, na literatura este conceito de qualidade nos servicos € constantemente
debatido, mas é de consenso que pela natureza intangivel do servico, a sua qualidade se torna
mais dificil e subjetiva de medir comparativamente a qualidade dos produtos.

Segundo Crosby (1979) deve existir uma oferta de alta qualidade, o que implica custos
mais altos de investimento, assim, a qualidade deve ser considerada uma ferramenta estratégico
nas organizagdes de forma a alcancarem os seus objetivos, pois nds enquanto consumidores

iremos repetir um servico se o consideramos de qualidade.

Segundo (Dantas, 2001; Edvardsson e Olsson, 1996; Berry, Zeithaml e Parasuraman,
1990) a avaliacdo do produto s6 podera ser feita pelo mercado, uma vez que muitas empresas
falam da qualidade da sua oferta, esta s6 é realmente qualificada quando é avaliada pelo
mercado, pelo consumidor, pois o produto podera ser de qualidade e de matérias primas caras

para o fabricante do produto, mas quando chega aos olhos do cliente, ndo ter a qualidade, valor

15
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que o fabricante deseja, hoje um produto pode ser de qualidade para o consumidor, mas amanha
a sua avaliacdo ser diferente, pela entrada de outros produtos no setor.

Desta forma os clientes fazem uma avaliacdo positiva se o produto/ servico prestado
for de encontro as suas expetativas, da mesma forma que o servico poderd exceder as

expetativas ou desiludido por ndo corresponder ao esperado.

Neste contexto, s6 fazendo estudos de mercado é que € possivel conhecer as
expetativas dos clientes e de ter em atencédo a eventuais reclamacdes dos clientes e a partir dai
definir padrbes de servico, é preciso acompanhar o cliente, pois a sua opinido ndo é estatica, é
necessario conhecer os fatores e conduzi-los aos ajustamentos dos servi¢cos de forma a geral a

satisfagdo do cliente e a sua fidelizag&o.

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) a qualidade tem sido definida
como a capacidade de corresponder ou exceder as expetativas criadas pelo cliente, assim sendo,
a qualidade percebida pelos consumidores ¢é a diferenca entre a expetativa e a percecdo do

consumidor.

Tabela 2 — Dimens@es do Servico de Qualidade segundo Parasuraman et al. (1985).

I Mecessidades Experiéncias
‘ Propaganda pessoais passadas
Dimensdes da Cualidade Expectativa Qualidade de Servico Percebida
de Semigo

1. ES = PS = Expectativa excedida

Parasuraman et al. (1988) (Surpresa de qualidade)

Confiabiidade
Capacidade de Resposta
Garantia

2. ES = PS = Expeciativa atendida
(Qualidade Satisfatoria)

Empatia

Tangibilidade Percepcio 3. ES = PS = Expectativa ndo atendida

(Qualidade inaceitavel)

Fonte: Adaptado de Fitzsimmons & Fitzsimmons (2001).
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A qualidade percebida pode ser definida na perspetiva de vérios autores, para
Anderson et al (1994) é definida como o consumidor aprecia a superioridade global do produto,
mas em relacdo ao servigo tem a ver a avaliacdo que o cliente faz durante e ap6s o processo do
servico, desta forma Gianesi e Corréa (1994) dizem que é a comparacdo entre aquilo que o

consumidor pretendia e aquilo que realmente recebeu no seu servigo.

2.4. Qualidade nos Servicos vs Produto

Para Chen et al (1994) a percecédo de qualidade nos servicos é diferente da qualidade
dos produtos, uma vez gue nos servicos existe uma avaliacdo mais abstrata ao contrario dos
produtos que sdo palpaveis. Noutra perspetiva distinta Gronroos (1984) a qualidade percebida

num servico esta relacionada com aquilo que os consumidores percebem desse servigo.

Desta forma Pinheiro et al (2008) refere que a qualidade percebida esta definida como
a expetativa do consumidor, pois ira avaliar dependente da necessidade que tem em relacéo ao

servico, assim, pode com o0 mesmo servico avaliar de formas distintas.

Sempre que somos confrontados com um produto, somos capazes de nos pronunciar
sobre a sua qualidade, contudo as pessoas tém perspetivas distintas de avaliagéo, desta forma
podemos dizer o0 que o conceito de qualidade é dindmico e subjetivo, que podem ser vistas
diferentes dimensdes de analise para um produto, nesse sentido Dantes (2013) junta as

diferentes perspetivas de autores sobre as dimensdes de qualidade.

Tabela 2 — Diferentes perspetivas da qualidade

Autor Enfase da abordagem
William Deming  Debruga-se sobre a vertente técnica dos produtos; define a qualidade como a

(1900-1993) conformidade com as especificacGes (Deming, 1982)

Joseph Juran Toma em consideracdo o ponto de vista do cliente; vé a qualidade como a

(1904-2008) adequacao do produto a sua utilizacdo (Juran, 1951)

Philip Crosby Retoma a perspetiva técnica, na linha de Deming; realca a produgdo sem
(1926-2001) defeitos (fazer bem a primeira vez), que se revela fundamental nos servicos

dada a impossibilidade de devolucao (Crosby, 1979)

Kaoru Ishikawa  Autor do conhecido diagrama causa-efeito e grande impulsionador dos circulos

(1915-1989) de qualidade; entende a qualidade como a capacidade de produzir um bem ou
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um servico da forma mais econdmica, Util e satisfatoria para o consumir
(Ishikawa, 1985)

Genichi Taguchi  Enfatiza a importancia da consisténcia na qualidade, também ela fundamental

(1924-2012) nos servigos, que deve ser conseguida, sobretudo, durante a concecdo do
produto, e as repercussdes da falta de qualidade ndo apenas para a empresa
produtora, mas para toda a sociedade (Taguchi, 1986)

Fonte: Dantas (2013).

2.5. As Dimensdes da Qualidade nos Servigos

Segundo o estudo de Berry e Parasuraman (1995) este mostra cinco dimensdes de

qualidade em servigos delivery, nomeadamente:

1 - Confiabilidade, pretende-se com o pedido a ser entregue no tempo estipulado, em

gue o produto chega bem embalado e sem violacdes;

2 - Sensibilidade, diz respeito as necessidades do cliente, entrega no local solicitado,
ouve as reclamacdes e propde solucdes;

3- Seguranca, o entregador transmite confianca e age de forma respeitosa;
4- Empatia, € ouvido as necessidades do consumidor;

5 - Tangiveis, diz respeito ao aspeto visual do entregador, da mota, da mochila e do

produto.

Em concluséo, pela literatura dos varios autores podemos perceber que a qualidade em
servicos esté relacionada com a satisfacdo do cliente, pela maneira como o consumidor percebe

0 servigo, de como este satisfaz as suas necessidades e se superou a sua expetativa.
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3 Capitulo 3 - E-Commerce

3.1. Crescimento do E-Commerce no mercado nacional

Segundo dados da Associa¢io da Economia Digital (ACEPI?) os portugueses estio
mais digitais e 0 e-commerce esta a alavancar o crescimento das empresas portuguesas. Os
dados disponiveis até ao momento, registam um valor que se situa entre 0s seis e 0s oito milhGes

de euros na categoria do comércio realizado pelo consumidor final (B2C).

Neste sentido, o estudo informa que aumentou o nimero de utilizadores que fez
compras online bem como a frequéncia de compra. Neste sentido foi registado um aumento
para de 51% de utilizadores, com previsao a aumentar para 57%, e uma frequéncia de compras

online para 73%, traduzido em compras realizadas em média trés a cinco vezes por més.

Um estudo realizado pelos CTT denominado “CTT e-Commerce Report 2021,
informa que 0 e-commerce cresceu 46% em Portugal. Estas compras sdo realizadas por um e-
buyer na faixa etaria entre os 25-54 anos (80,5%) e que habita nas principais areas

metropolitanas (Lisboa e Porto).

O mercado domeéstico relativo aos fluxos dos e-sellers que atuam em Portugal cresceu
na ordem dos 70%, tendo sido consequentemente o segmento mais dindmico, sendo estimado
um crescimento do valor do mercado para o final do ano de 2021 claramente ainda acima dos
20%, refere 0 mesmo estudo. Adicionalmente, o documento mostra que mais portugueses tém
vindo a aderir a compra online. Cerca de 4,4 milhGes de portugueses fizeram pelo menos uma
compra online durante o ano de 2020. Estima-se que no final de 2021 seréo ja 4,6 milhdes de

portugueses a comprar online.

! Associacdo da Economia Digital em Portugal-ACEPI, Estudos, acedido em 23 de dezembro de 2021 em
https://www.acepi.pt/pt/estudos/
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No mesmo sentido, verificou-se um aumento do nimero de compras de produtos no
comércio eletronico (18,7 compras anuais em 2020, isto € mais 18,3% que no ano anterior) bem
como do valor gasto em cada compra de produtos (53,4 euros). A previsao para o final de 2021
coloca 0 numero de compras online de produtos em 20,4 e o valor médio de cada compra de

produtos suba para 52,7 de euros.

Em termos do last mile delivery, as entregas em casa continuardo a ser a op¢do mais
relevante e o sameday delivery crescerd em termos de peso no conjunto das opgfes quanto a
prazos de entrega (CTT e-Commerce Report, 2021).

3.2. Conceito de E-Commerce

E-commerce ou Comércio Eletrénico, € o conceito aplicado a qualquer transacdo de
compra ou venda de produtos ou servicos que implique a utilizacdo de um dispositivo com
acesso a internet. Segundo Vissotto e Boniati (2013) o e-commerce pode ser visto em diversos
tipos, tal como B2B, onde a compra e venda de produtos ou servicos entre duas organizacoes é
realizada através da internet, B2C venda de produtos ou servigos entre a organizacdo e o
consumidor final através da internet, C2B o consumidor cria através da internet valor que é
consumido pelas organizacdes e C2C compra e venda de produtos ou servigos entre

consumidores (pessoas fisicas) através da internet.

O e-commerce tem varios beneficios quer para as empresas (crescimento das vendas
com a contrapartida de um custo inferior, stock apenas num local e alcance de um maior nimero
de consumidores) quer para os consumidores (comparagéo de precos nas diversas organizacoes,

comodidade e facilidade na adquisi¢éo dos produtos ou servigos) (Vissotto e Boniati, 2013).

O e-commerce posteriormente pode ser dividido em subconjuntos, tal como Laudon e
Traver (2014) propde, m-commerce, envolvendo desta forma apenas os dispositivos de
comunica¢do moveis, temos também t-commerce, que se refere ao comercio através da

televisdo e 0 s-commerce, é o comercio através das redes sociais.
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No &mbito deste trabalho de investigacdo, o foco sera no e-commerce B2C, onde o
consumidor ird adquirir o produto/ servico através de uma organizagdo e depois indo ao
subconjunto sera 0 m-commerce, uma vez que o servico delivery esta disponivel através dos

aplicativos moveis, de realcar os smartphones.
Estudos realizados pelo INE? reforcam os dados ja apresentados com maior detalhe.

Assim, em 2000 e no contexto da pandemia, a percentagem de utilizadores de internet
aumentou 3,0 p.p. em relacdo ao mesmo periodo do ano anterior, mas a percentagem de
utilizadores do e-commerce foi em 2020 o maior aumento da série iniciada em 2002, mais de 7

p.p. que em 2019.

Desta forma a quantidade de encomendas realizadas através do e-commerce aumentou,
o0 grupo de utilizadores que fizeram 3 a 5 encomendas aumentou 4,0 p.p., 0s que fizeram 6 a 10
encomendas aumentou 9,5 p.p. e os que fizeram mais de 10 encomendas aumentou 6,9 p.p.,
também houve um valor gasto por encomenda superior, em encomendas entre 100€ e 499€ mais
de 15,7 p.p. e iguais ou superiores a 500€ mais de 8 p.p. A maioria dos utilizadores do e-
commerce realizaram encomendas de produtos fisicos 98,4%, produtos em formato digital
49,2% e em servicos 47,8%.

Os produtos mais consumidos foi roupa, cal¢cado e acessorios de moda 60,4%,
seguindo-se do consumo de refeicdes em takeaway e em delivery em 38,2% e em terceiro lugar

equipamento informatico 37,3%.

Figura 3. - Proporcéo de pessoas dos 16 aos 74 anos que utilizaram comeércio eletrénico
nos 3 meses anteriores a entrevista por tipo de produtos ou servi¢cos encomendados, Portugal,
2020.

2 Instituto Nacional de Estatistica, Estudos, acedido em 9 de setembro de 2021 em
https://www.ine.pt/xportal/xmain?xpid=INE&xpgid=ine_destaques&DESTAQUESdest_boui=415621509&DEST
AQUESmodo=2
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%

Produtos fisicos

Roupa, calgado, acessdrios
Refeigbes (take-away, entrega ao
domicilio)

Equipamento informatico

Produtos de cosmética, beleza ou
bem-estar

Livras, revistas ou jomais (em papel)
Equipamentos desportivos
Artigos para casa ou jardim

Alimentos ou bebidas
Eletrodomésticos ou equipamento
eletrd nico

Medicamentos

Produtos de limpeza, produtos de

. higiene pessoal
Brinquedos ou artigos para cuidado de

bebés ou criancas
Veiculos ou pecas para veiculos

7,9

Encomendaram

. i . elo menos um
Musica (ex.: CD, disco de vinil) 4,6 :rodum fisico:
Filmes ou séries (ex.: DVD, Blu-ray) 2,3 98,4%

1
Produtos Digitais
Filmes, séries ou programas de
desporto
Jogos eletronicos

Musica
Software ou atualizacbes de software

Aplicaches de Internet (exceto sobre
salide)
Livros, revistas ou jomais

10,5 Encomendaram
8 4 pelo menos um

produto digital:
Aplicagdes de Internet sobre salde 71 49,2%
Servigos
Servigos de alojamento
Servigos de transporte
Ligacdo a Intemet, telefone ou
telemdvel Encomendaram
Bilhetes para eventos culturas ou pelo menos um
outros servigo:
Eletricidade, agua ou similares 47,8%

Bilhetes para eventos desportivos

Servigos domésticos

Fonte: INE, (2021).
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Neste capitulo apresentou-se 0 e-commerce e 0 seu crescimento em Portugal, em parte devido
ao contexto de pandemia derivado do COVID 19 e por consequéncia o crescimento das compras

relacionadas com a entrega de comida em casa.

3.3. Plataformas Online de Entrega de Refei¢bes

Apbs um enquadramento sobre o e-commerce no mercado nacional, torna-se
pertinente abordar as Plataformas online de entrega de refei¢cdes que sdo conhecidas como as

Apps que utilizamos no telemével, como por exemplo Globo e Uber Eats.

As aplicagdes online de entrega de refei¢des tornaram-se muito populares nos Gltimos
anos, e registaram uma forte expansdo no ambito da Pandemia COVID19. Este assunto ainda é
pouco estudado em Portugal, apesar de ja existirem alguns estudos referentes a outros mercados
(Kaur et al., 2021; Tandon et al., 2021; Zanetta et al. 2021; Kumar et al. 2021; Zhao & Bacao,
2020; Bao & Zhu, 2021; Horta et al; 2021).

3.4. Apps de Entrega de Comida

Desde que o ser humano existe, que a tecnologia esta presente, numa fase inicial esta
era arcaica, mas com o passar dos milénios, o humano comeca a evoluir agricolamente,
passando a ser sedentario e desta forma teve de ser capaz de usar novas tecnologias para prover

0 seu rendimento.

Segundo Blythe (2019) o marketing tem como objetivo seguir o melhor caminho
possivel entre aquilo que a organizacOes faz e produto em comparagdo aquilo que os seus

consumidores precisam de desejam.

E neste contexto que neste momento os profissionais de marketing tém de rapidamente
responder as necessidades dos clientes, pois apenas este mantem a comercializacdo possivel,

assim faz parte das fun¢bes do marketeer assegurar os clientes de forma que a organizagéo
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forneca bons produtos a precos razoaveis, pois se 0 consumidor ndo gostar dos produtos, precos,

qualidade do atendimento deixara de ser um consumidor, e sem este nao existe negdécio.

A internet apenas surgiu durante o periodo da Guerra Fria (1947 — 1991), inicialmente
apenas para militares e universidades, contudo, rapidamente comecou a ter interesse para outras

organizages e assim desenvolveu-se a venda de servicos de acesso a internet ao mundo.

Com a expanséo rapida da internet, esta hoje é fundamental no dia-a-dia, e foi apenas
no final do século XX que foram desenvolvidos dispositivos eletronicos capazes de nos fazer
aceder a internet em qualquer local. Foi através desta evolucdo que se proporcionou ao mundo

as mudancas de consumo e de relacionamento entre pessoas e empresas.

Nos dias de hoje 0 Homem é dependente dos dispositivos mdveis e a intensidade com

gue 0s mesmos sdo utilizados fizeram com que houvesse uma nova Economia dos Aplicativos.

“O termo App Economy faz referéncia aos servigos, fundamentados em aplicativos,
que possuem e aplicam uma estratégia propria relacionada a monetizacdo dos servigos
oferecidos via a aplicacdo ou de acordo com a utilizacdo de itens adicionais do préprio
aplicativo” (Midiatismo, 2016).

Assim, através desta evolugdo surgiu a app para a prestacdo de servicos de delivery,
que facilitam a vida do cliente em relacao aos servigos existentes antes da “era” das aplicagdes

moveis.

Na era digital, o desafio do marketing é através dos recursos de comunicacao
aproximar 0s seus consumidores e dessa forma despertar as vendas futuras. Hoje as redes
sociais proporcionam um maior efeito e acesso nas comunicagdes da organizacdo com 0 Seu
publico, desta forma, as organizagcdes conseguem ter um custo-beneficio superior aos meios

tradicionais de comunicacéo.

Assim, podemos observar que o comércio de bens e servicos se desenvolveu
exponencialmente atraves da internet e que é esperado que esse crescimento se mantenha,
principalmente pelo momento que hoje vivemos mundialmente, que muitas empresas estéo
agora colocadas a prova nesta pandemia, e sera através da rapida adaptacdo e com a ajuda do
marketing que muitas poderdo sobreviver, entretanto ainda existe muito potencial e

oportunidades disponiveis nesta nova forma de comunicacdo, € necessario usar estas
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ferramentas digitais de maneira assertiva de forma a atingir o publico e o seu comportamento

de modo positivo.

Os servigos constam de atividades, beneficios ou satisfacdes que sdo oferecidas para
venda e que basicamente sdo intangiveis. Os servicos fazem parte da crescente economia no
mundo, tendo este ja uma grande participacdo no PIB, este crescimento aumenta a
competitividade e reforca a necessidade de ferramentas que o marketing deve desenvolver. O
processo de compra de servicos possui algumas particularidades em virtude das suas

carateristicas.

Segundo Bickerton (2015) refere que esta nova tecnologia estd a permitir que o
negécio na restauracdo tenha uma maior abrangéncia assim como um foco maior na
componente de marketing. Estudos elaborados pelo Statista® mostram que o mercado de entrega
de refeicdes ao consumidor através das Apps tem vindo a crescer, para o ano de 2020 prevé-se
uma receita de US$ 70.741 milhdes e com uma dimensdo de 704,7 milhdes de usuérios dos
aplicativos, o que sera um aumento de cerca de 30% a nivel mundial, s6 a China ira ter previsao
de receitas na ordem dos US$ 37.708 milhdes e com 336,4 milhdes de utilizadores. As apps
mais utilizadas pelo mundo sdo, Grubhub, Doordash, Ubereats, Postmates, Delivery.com e

ChowNow.

3.5. Apps de Entrega de Comida em Portugal

Em Portugal, prevé-se uma subida na receita e nos consumidores de entrega de
refeicdes, onde devemos chegar aos US$ 72 milhdes em 2020 e com cerca de 1 milhdo de
utilizadores, sendo que no ano de 2019 tinhamos atingido receitas no valor de 54 milhGes e o0s
utilizadores ndo chegavam a 1 milh&o, sendo na realidade 0,8 milhGes (Statistic e Statista

Market Forecast).

Das Apps utilizadas a nivel mundial, s6 a Ubereats esta a operar no mercado nacional.

Assim sendo, as apps de entrega de comida em Portugal mais usuais sdo, Ubereats, Glovo,

3 Statista, Estudos, acedido em 5 de setembro de 2021 em < https://www.statista.com/topics/7139/online-
food-delivery-in-china/>.
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NoMenu, SendEAT, sendo que algumas terdo taxas de entrega fixas ou variaveis, nenhuma
delas ainda cobre o pais na totalidade, sendo que a UberEats é a que cobre maior area geogréfica

no pais, mas ainda ndo alcangou todos os distritos e muitas regides, so cobre a zona da cidade

e ndo periferias.

26



Vanessa Isabel Verissimo Duarte | Dimensdes da Qualidade Percebida no Servigo Delivery

4  Capitulo 4 - Escalas para Medicdo da Qualidade Percebida

Neste capitulo serdo abordadas as escalas relacionadas com a medicao da qualidade.

4.1. Escala SERVQUAL

Ao longo dos anos foram elaborados diversos modelos para avaliar a qualidade do
servigo visando assim aprofundar o seu conhecimento sobre a qualidade do servico. Um dos
modelos mais utilizados é o Servqual, foi desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985) uma escala de medicéo de diferentes dimensdes do conceito de qualidade, esta tem por

objetivo medir a percecdo de qualidade oferecida por um servigo.

Inicialmente foram identificadas dez dimensdes para medir a percecéo de qualidade,
mas ao longo dos anos os autores aperfeicoaram o modelo e reduziram para cinco dimensoes,
sendo elas, Confiabilidade, Garantia, Tangibilidade, Empatia e a Capacidade de Resposta, este
novo modelo é composto por vinte e dois itens na escala que comparam e avaliam o

desempenho percebido a partir das expetativas e percec¢des dos clientes.

Tabela 4 - Dimensfes do SERVQUAL

Dimenséo Definigédo Itens na escala

Confiabilidade Refere-se a capacidade de executar o 4

servigo com seguranca e confianga

Garantia Refere-se ao conhecimento dos 5
colaboradores e a sua capacidade de inspirar

confianca e seguranca no consumidor

Tangibilidade Refere-se a tecnologia existente, instalacdes 4

fisicas e aparéncia dos colaboradores

Empatia Refere-se ao cuidado, atencdo que a 5

empresa proporciona ao cliente
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Capacidade de Resposta Refere-se a vontade de ajudar os clientes de 4

forma a esclarecer as suas duvidas

Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

Desta forma este modelo tem como objetivo avaliar a qualidade dos servigos bem
como a satisfacdo dos clientes, permitindo assim identificar as fraquezas e as forcas das
organizacOes permitindo a que estas aumentem o desempenho e competitividade. Na sua

finalidade podemaos dizer que a qualidade é igual as perce¢cdes menos as expetativas.

4.2. Escala E-S-QUAL

O mundo vai-se desenvolvendo e as organizagdes vdo-se adaptando e com a introducgéo
da prestacdo de servicos online, o Servqual mede a qualidade de servigo offline prestado aos
clientes, desta forma surge o E-S-Qual que avalia a qualidade com que o online permite um

eficaz e eficiente comercio eletrénico.

Este modelo é apresentado por Parasuraman, Zeithaml e Malhotra (2000) e visa a
avaliacdo dos clientes sobre a qualidade de um site, incluindo a experiéncia e a interacdo com
0 mesmo e também em relacdo ao servigo apOs 0 acesso ao site. Este modelo por sua vez

compreende vinte e dois itens numa escala em quatro dimensdes.

Desta forma a escala E-S-Qual tem como dimensfes, Eficiéncia, Realizacgdo,
Operacionalidade do sistema e Privacidade, mas com o decorrer desta avaliagdo 0s mesmos
autores consideram que existia a necessidade de medir a recuperacdo do servico, e por esse
motivo surgiu a escala E-RecS-Qual que consistem em onze itens em trés dimensdes que sao,
Capacidade de Resposta, Compensacao e Contato. Esta escala nem sempre é aplicada, pois nem
todos os clientes tiveram problemas no servigo online, desta forma é um complemento a E-S-

Qual de forma a organizacéo conseguir dar solugcdes aos problemas apresentados.
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Tabela 5 - Dimensdes do E-S-Qual

Dimenséo Definigéo Itens na escala
Eficiéncia Refere-se a velocidade e facilidade de 8
acesso e de utilizacdo do site
Realizacdo Refere-se a anélise de problemas com o 7
acesso ao produto/ servico
Operacionalidade do Refere-se as fungbes técnicas do site 4
sistema
Privacidade Refere-se a protecdo de dados do cliente 3

Fonte: Adaptado de Huang et al (2015).

Apos a tabela referente as Dimensdes do E-S-Qual, apresenta-se de seguida a tabela

relacionada com as Dimensdes E-RecS-QUAL.

Tabela 6 - Dimens@es do E-RecS-QUAL

Dimensao

Definicéo

Itens na escala

Capacidade de Resposta Refere-se a velocidade a que os problemas 5
séo resolvidos, assim como a eficiéncia
Compensagéo Refere-se a forma como o site compensa o 3
cliente pelo problema
Contato Refere-se a facilidade com que o cliente 3

consegue aceder a assisténcia

Fonte: Adaptado de Huang et al (2015).

Apos a apresentagdo das escalas acima mencionadas serdo expostas de seguida as escalas de

avaliacdo do servico online e mobile.
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4.3. Escala M-S-QUAL

Tal como anteriormente falado, existem escalas de avaliacdo do servico offline e do
servico online, estas sdo as principais escalas, mas tal como existe 0 m-commerce também
existe uma escala para avaliar o servigo mobile, pois segundo Huang et al. (2015) as
carateristicas do mobile distinguem-se dos outros canais de vendas, desta forma € preciso uma

escala de avaliacdo da qualidade do m-commerce gue seja autbnoma aos outros canais.

Dentro da escala M-S-Qual existem duas escalas independentes, a primeira visa medir
a qualidade do m-commerce para a compra de produtos fisicos e a outra escala pretende medir

a qualidade do m-commerce na compra de produtos virtuais.

Neste caso em concreto em servico delivery a escala que pretendemos utilizar é a
compra de produto fisico, pois trata-se da compra de bens consumiveis e assim utilizou-se a

seguinte escala, que tem quinze itens e quatro dimensoes.

Tabela 7 - Dimens6es do M-S-Qual

Dimenséo Definicéo Itens na escala

Eficiéncia Refere-se a capacidade do aplicativo ser de 5

facil uso e de responder rapidamente

Realizacdo Refere-se aos produtos selecionados e aos 4
recebidos
Contato Refere-se se existe uma pessoa a quem 3

contatar para auxilio

Capacidade de Resposta Refere-se a capacidade de resolucdo de 3

problemas

Fonte: Adaptado de Huang et al (2015). Escala utilizada nesta dissertacao.

Apos a apresentacdo dos diferentes tipos de escala relacionados com a Qualidade de servicos,
optou-se por aquela que esta mais relacionada com este trabalho de investigacao, a escala M-
S-Quial.
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5 Capitulo 5 - Metodologia de Investigacao

5.1. Procedimentos da Investigacao

Este estudo tem como finalidade a recolha de informag&o através de uma pesquisa em
torno da problematica em questdo, analisando as dimens@es da qualidade percebida no servico

de delivery.

A escolha desde estudo, para além da importancia que tem esta problemaética nos dias
de hoje, também se deve ao fato de ser importante esta analise para a autora da dissertacdo, e
como é um caso real para os dias de hoje é importante compreender alguns destes dados para a
area de delivery e da restauracdo se poder adaptar com as inovac@es introduzidas naturalmente

e as inovacOes que foram impostas devido a pandemia do COVID19.

O ponto de partida desta investigacdo inicia-se com o levantamento de dados, através
de pesquisa bibliografica para definir as linhas orientadores do estudo, posteriormente uma
breve pesquisa de informacdo relativamente a adquirir conhecimentos sobre servigos e

posteriormente realizar uma recolha de dados para responder a questao inicialmente formulada.

5.2. Amostra, Populacéo e Participantes

Para esta investigacao existe uma populagédo de conveniéncia, sendo que foi aberto a
toda a populacéo de Portugal Continental, mas o nimero de respostas apenas foi considerado
para a amostra de pessoas que ja tiveram experiéncia / contato como servico de delivery, apesar
de cada vez mais as pessoas aderirem a este servigo ainda nem toda a populacdo usufruiu do
mesmo. Assim a amostra deste estudo serdo todas as pessoas que estdo em Portugal Continental,

mas que tiveram experiéncia com alguma app de servico delivery.
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Desta forma foi efetuada uma amostragem nédo-probabilistica por conveniéncia, dado
que cada resposta foi dada de forma voluntaria ao questionério, estando desta forma disposto a

participar no estudo.

5.3. Medidas e Instrumentos de Recolha de Dados e Variaveis

No decorrer deste estudo pretende-se recorrer a um elemento fundamental de forma a
chegar as conclusdes pretendidas, desta forma o instrumento utilizado serd: O Questionario

(anexo 1), disponivel através da plataforma Survio.

“O questionario é um instrumento de observacdo ndo participante, baseado numa
sequéncia de questdes escritas, que sao dirigidas a um conjunto de individuos, envolvendo as
suas opinides, representacdes, crencas e informacdes factuais, sobre eles proprios e o seu
meio.” (Quivy & Campenhoudt:1992)

Um questionario pode influenciar as respostas dos inquiridos, deste modo ha que evitar
essas situacoes, para tal a recolha de informacéo requer uma planificacdo. Na planificacdo dos
questionarios é importante ter em conta as habilitacGes do publico-alvo. Pretende-se que seja
bem organizado de forma a ndo existir questdes irrelevantes, ambiguas, intrusivas, confusas ou
complexas. Assim, as questdes devem de ter em conta o principio da clareza, da coeréncia, da

concisao e da neutralidade.

H& que ter em conta o tipo de questdes a efetuar, existem dois tipos de questdes, a
resposta fechada e a resposta aberta. Nas questdes de resposta fechada, os inqueridos apenas
selecionam a opcao que mais se adequa a si, este tipo de resposta permite uma maior rapidez,
facilidade e simplificagdo na sua posterior analise. Em contrapartida, a resposta do inquerido
pode ndo ser uma representacao fiel da realidade. Nas questdes de resposta aberta, 0s inqueridos
tém liberdade de expressao, onde veiculam originalidade e uma variedade de respostas. Em
retribuicdo existe uma maior dificuldade de organizar e categorizar as respostas, tal como o
facto de a sua analise requerer mais tempo. Portanto, para selecionar o melhor tipo de resposta,
este vai depender do fim a que se destina, bem como, as caracteristicas da populagéo.
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Para além de existirem varios tipos de resposta, também existem Vvarios tipos de
questionario em que podemos dividi-los em trés tipos: questionario aberto, fechado ou misto.
O questionario aberto é aquele que é composto apenas por respostas abertas, onde a sua
interpretacdo é mais complexa. O questionario fechado é constituido por respostas fechadas,
estas séo bastante objetivas e requerem menos esforco, quer por partes dos inqueridos, quer
pela sua anélise. O questionario misto, é aquele que tanto tem perguntas fechadas como abertas,
este tipo de questionario pode ser mais vantajoso, visto que se pode retirar partido das vantagens

e desvantagens das questdes e das suas analises.

Com os questionarios pretende-se muitas vezes medir aspetos dos inqueridos, para tal
€ necessario recorrer a escalas. Existem varios tipos de escalas, como por exemplo: escala de
Likert, VAS (Visual Analogue Scales), escala Numérica. A escala de Likert € uma escala de
cinco proposi¢des, das quais o inquerido escolhe uma. A VAS sucede da escala de Likert,
apresenta os mesmos objetivos, mas num formato diferente, em que este exibe uma linha
horizontal com dois polos opostos e o0 inquerido vai assinalar na linha a sua posi¢éo em relacéo
a questdo. A escala Numeérica € igual a anterior, mas a linha encontra-se definida em intervalos

regulares. Assim sendo, estas escalas medem o grau de conformidade relativamente as questdes.

Aquando da conclusdo do questionario é realizada uma revisdo para posteriormente se
proceder a sua administracdo. A sua administracdo pode ser direta — quando o questionario é
entregue ao inquirido para este responder, ou pode ser indireto — quando o questionario €
realizado por um inquiridor. No final é realizado o apuramento, tratamento dos dados e a

elaboracdo de um relatério das conclusdes fundamentais.

5.4. Procedimentos e Analise de Dados

Para a realizacdo da coleta de dados, foi utilizado o questionario que estava
disponivel através da plataforma Survio, sendo possivel aceder ao mesmo através de link e
partilhado através de contatos diretos e pela rede social LinkedIn. Foi disponibilizado entre 2
de abril até 22 de setembro 2021, tendo-se obtido 202 respostas. Destas 202 respostas, 87 ndo

foram consideradas para o estudo, posto que os inqueridos nunca utilizaram o servico delivery,
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perfazendo assim uma amostra de 115 inquiridos. Os dados foram analisados através do

software SPSS — Statistical Package for the Social Science e 0 Microsoft Excel.

Foi utilizada a Escala Alpha de Cronbach para a analise da confiabilidade do
questionario utilizado, desta forma medir a média das correlacfes entre os itens que compdem

0 inquérito.
Tabela 9 — Estatistica de Confiabilidade do inquérito

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of ltems

857 15

Fonte: Elaborado pelo proprio

Desta forma podemos dizer que o valcor obtido de 0.857 é considerando Bom, tendo

em conta a Escala Alpha de Cronbach.

34



Vanessa Isabel Verissimo Duarte | Dimens6es da Qualidade Percebida no Servico Delivery

6 Analise de Resultados

Neste capitulo apresenta-se a analise de resultados do questionario aplicado.
6.1. Caraterizacdo da Amostra
Como referido no capitulo anterior, foi realizada uma amostra ndo probabilistica por
conveniéncia, obtendo-se 115 respostas validas.
Pode-se verificar que em relagdo ao género dos 115 inquéritos respondidos, 45 do sexo
masculino e 70 do sexo feminino, representado uma percentagem de 39,1% e 60,9%
respetivamente.

Grafico 1 — Perfil descritivo por género

VO01. Indique o seu género

&0

a0

Percent

20

Feminino

Masculino

VO01. Indique o seu género

Fonte: Elaborado pelo proprio

Quanto a idade dos inqueridos, dos 115, 10 referem que tém 18 ou menos idade, 17
entre 0s 19 e 0s 24 anos, 29 entre 0s 25 e 29 anos, 28 entre 0s 30 e 0s 39 anos, 19 entre 0s 40 e
49 anos, e por fim 12 respostas para quem tinha 50 anos ou mais. Desta forma podemos referir

que os utilizadores das App de delivery sdo a populacdo ja adulta entre os 25 e 0s 39 anos.
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Gréfico 2 — Perfil descritivo por idade

VO02. Indique a sua idade

30

Percent

18 anos ou 50 anos ou Entre 19e 24 Entre25e29 Entre 30e39 Entre40e 49
menos mais anos anos anos anos

V02. Indique a suaidade

Fonte: Elaborado pelo proprio

Em relacdo a escolaridade, podemos dizer que a maioria tem o nivel de licenciatura
com 60 inquiridos, seguindo-se de 34 com o ensino secundario, 11 com mestrado, 7 com

doutoramento e 3 com o ensino bésico.

Gréfico 3 — Perfil descritivo por escolaridade

V03. Indique a sua escolaridade

60

Percent

20

Doutoramento Ensino Basico Ensino Licenciatura Mestrado
Secundario

V03. Indique a sua escolaridade

Fonte: Elaborado pelo préprio
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Na indicacdo do estado civil a maioria séo solteiros (60%), seguindo-se dos casados
(31,3%) e (8,7%) séo divorciados. Desta forma podemos dizer que a maioria dos utilizadores

de app de delivery sdo solteiros.
Grafico 4 — Perfil descritivo por estado civil

V04. Indique o seu estado civil

60

S0

40

30

Percent

20

Casado(a) Divorciado(a) Solteiro(a)

V04. Indique o seu estado civil

Fonte: Elaborado pelo proprio

Referente a zona de residéncia, que foi dada por opgdes em relagéo ao distrito, observa-
se gue a zona com mais inquiridos foi a zona de Lisboa, cobrindo assim 78,3% das respostas
dadas, assim sendo podemos dizer que a zona mais estudada em relacdo ao delivery se
concentrou em Lisboa e desta forma as respostas tidas em relagdo aos restantes distritos

deveriam estar mais apuradas.

Gréfico 5 — Perfil descritivo de residéncia
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V05. Indique a sua zona de residéncia
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VO05. Indique a sua zona de residéncia

Fonte: Elaborado pelo proprio

Sobre o rendimento bruto do agregado familiar, podemos referir que ele é bastante
abrangente nas suas op¢Oes, assim sendo 31 inqueridos preferem ndo se pronunciar sobre o
vencimento que auferem, 35 auferem entre 10.000 a 20.000€, 25 auferem entre 20.000 a
40.000€, 11 auferem entre 40.000 a 60.000€, 10 auferem entre 0 a 10.000€ e por fim 3 mais de
60.000€. Desta forma podemos referir que pedir servico delivery é usado para todos 0s
rendimentos, ndo se tratando de um servigo de luxo.

Gréfico 6 — Perfil descritivo por rendimento bruto

V06. Indique o rendimento anual brtuo do agregado familiar

40

30

20

Percent

0€-10.000€ 10.000< - 20.000¢ - 40.000¢ - Mais de Prefiro néo
20.000€ 40.000< 60.000€ 60.000£ responder

VO6. Indique o rendimento anual brtuo do agregado familiar

Fonte: Elaborado pelo préprio
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Em relacdo aos aplicativos, o mais utilizado € a Ubereats, seguindo-se da Glovo. Os
horérios de preferéncia séo sobretudo no periodo de Jantar entre as 19h e as 21h e no periodo
de almoco entre as 12h e as 15h, em relacdo a frequéncia do uso do servico de delivery a maioria

das pessoas utiliza mensalmente, seguindo-se da opcdo de semanalmente e semestralmente.

Na analise descritiva do instrumento de pesquisa foi elaborado atraves da estatistica
de mediana, moda, média, desvio padréo e da variancia nas respostas obtidas, conforme a tabela

abaixo.

Tabela 10 — Analise descritiva do instrumento de pesquisa por afirmacdes da dimensao

Statistics

Valid Missing Média Mediana Moda De?it:fion Variance
W10. O aplicativo possibilita-me concluir a transac#o rapidamente 115 0 412 4.00 4.00 .650 424
V11. O aplicativo carrega a pagina rapidamente 115 0 423 4.00 4 535 286
V12 O aplicativo permite-me aceder com rapidez 115 0 419 4.00 4 605 367
W13. O aplicativo ndo apresenta falhas no caregamenio 115 0 407 400 4 659 434
V14. O aplicativo n8o blogueia apés inserir as informacbes do meu pedido 115 0 442 4.00 4 651 424
W15_A entrega do pedido & eniregue no tempo estimado 115 0 376 4.00 4 842 888
V16. O aplicativo disponibiliza os produtes para entrega numa data a acordar 115 0 383 400 4 805 648
W17. Recebo sempre o que & pedido 15 0 3.69 4.00 4 1.079 1.164
V18 E sincero sobre as suas ofertas (cupdes e promogdes) 115 0 3.88 400 4 870 757
V19. O servico tem apoio ao cliente prestivel 115 0 343 300 3 818 243
W20. Existe a possibilidade de contatar uma pessoa humana em caso de problema 115 0 310 300 3 1.017 1.035
W21. O aplicativo providéncia um nimero de telefone para contatar a empresa 115 0 347 3.00 3 1131 1279
V22. O aplicativo fornece opcdes convenientes para & devolucdo de dinheiro 115 0 326 3.00 3 937 879
W23_ O aplicativo & acessivel com a devolucéo de produfos 115 ] 3.08 3.00 3 .985 970
W24. O aplicativo oferece uma garantia sobre os produtos vendidos 115 0 310 3.00 3 994 989

Fonte: Elaborado pelo proprio

Por esta analise podemos dizer que dos 15 itens aplicados, da V10 até V18 a mediana
apresentou um valor 4, enquanto que do V19 até ao V24 a mediana foi de valor 3, assim
podemos dizer que nas primeiras afirmacdes os inqueridos concordam com as afirmacdes,

sendo que nas restantes afirmagdes, nem concordam nem discordam.

Em relacdo a moda, as afirmacdes apresentaram valores entre 4 e 3, seguindo a mesma
divisdo que a mediana, uma vez que ndo foram obtidas modas abaixo de 3, fato que demonstra

que no pior dos cenarios, os utilizadores das apps estdo neutros em relacdo as afirmacoes.

A maior média foi a V11 (4.23) que apresentou um desvio padrdo (0.535) que
comparando que os restantes resultados é o menor desvio padrao obtido, dessa forma podemos
dizer que visto que foi a afirmagdo com maior media, logo foi a afirmacdo com melhor

desempenho, assim sendo podemos dizer que houve maior concordancia na afirmacéo, logo os
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aplicativos estdo rapidos ndo apresentado problemas de acesso, hoje em dia com o avango da

tecnologia é normal que seja cada vez mais uma realidade.

Por outro lado, a menor média corresponde a V23 (3.06) em que podemos referir que
foi a questdo com menor desempenho, uma vez que houve mais incidéncia na resposta néo
sendo uma confirmacdo de concordancia com a mesma. Ja em relacdo ao desvio padrdo o mais
elevado foi na afirmacdo V21 (1.131) em que podemos referir que para os inqueridos alguns
tém facilidade de contato e outros ndo, poderd também ter a ver com o tipo de app utilizada,
pois tendo conhecimento real da situagéo, algumas apps disponibilizacdo contato direto e outra

nao.

6.2. Discussao dos Resultados

O perfil amostra deu-se por uma maioria de mulheres, com idade entre os 25 e o0s 29
anos, solteiras e com a formacao académica ao nivel da licenciatura que utilizam a app Ubereats

por norma ao Jantar entre as 19h e as 21h e com a periocidade de mensalmente.

Podemos dizer que a dimensdo em relacdo a eficiéncia, foi a que se destacou
positivamente em relacdo as demais, e a questdo em relacdo a rapidez de carregamento da
pagina foi a questdo em mais concordancia e que melhor desempenho teve. A dimensdo em
relacdo ao pedido também foi de concordancia, sendo que a afirmacdo V15 e 16 foram as mais
neutras, baixando assim o nivel de concordancia da dimensdo. As dimensées de apoio ao cliente
e a capacidade de resposta foram as dimens6es com o destaque mais negativa, mantendo-se de
qualquer forma numa predominancia neutra, mas serdo a que tém mais divergéncia de respostas,

tendo assim boas e mas experiéncias com a dimenséo referida.

Desta forma e de acordo com os objetivos apresentados inicialmente, podemos
verificar se as hipoteses formuladas para o respetivo estudo sdo verdadeiras, falsas ou que néo

foram possibilitadas de dados suficientes para comprovar 0 mesmo.
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H1 - VERDADEIRA

A qualidade do servigo tem um papel importante na escolha do
consumidor, podemos referir que é verdadeira. Os resultados do
questionario comprovam que 0s inquiridos repetem a experiéncia, e pelos
dados obtidos podemos referir que os utilizadores da app de delivery sdo
utilizadores frequentes, sendo que a maioria séo até utilizadores mensais

do servico.
H2 - PARCIALMENTE VERDADEIRA

A eficiéncia é um fator que influencia o valor percebido no
consumidor, podemos referir que é parcialmente verdadeira, segundo 0s
dados obtidos os utilizadores encontram-se satisfeitos com a eficiéncia das
apps, nao encontrando utilizadores que tenham referido uma ma
experiéncia, por isso ndo conseguimos verificar a veracidade da afirmacao,
mas como os utilizadores estdo satisfeitos com esta componente também

ndo temos como dizer que a hipotese € falsa.
H3 - PARCIALMENTE VALIDADA

Em relacdo a H3, o apoio que o servigo pode oferecer ao cliente
é percecionado como um valor adicional pelo cliente elevando a taxa de
repeticdo, segundo os dados obtidos podemos dizer que foi a maior
variancia de resposta que houve, pois assim podemos referir que existem
apps que tém um apoio ao cliente melhor que outras, desta forma seria
importante para o estudo, verificar cada uma das afirmacdes para cada
empresa de servigo de delivery, de forma a compreender quais a que
oferecem apoio, apesar de os clientes repetirem a experiencia ndo quer
dizer que seja com a mesma app, estes podem mudar a app por terem tido

uma ma experiéncia, assim sendo, se o utilizador tiver um apoio facil no
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servigo, serd um fator para o utilizador estar satisfeito e desta forma

realizar a repeticdo do servico.
H4 - VERDADEIRA

A capacidade de resposta é um fator importante para o cliente,
podemos dizer que sim, é um fator em que os utilizadores gostariam de
estar mais satisfeitos, € um dos indicadores mais baixos que se obteve com
0 questionario, e dessa forma para satisfazer os utilizadores é necessario
que um melhoramento na capacidade de resposta para os utilizadores das
apps. Desta forma podemos dizer que existem pontos de melhoramento
para as empresas de delivery, apesar que aqui termos uma amostra geral
das empresas e ndo fomos estudar uma a uma, mas seria interessante com
mais respostas ter uma percecdo de quais as empresas de delivery com 0s

fatores mais baixos, ou se é geral em todas as entidades.
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Conclusdes, Contributos e Limitagdes

Conclusoes

Esta dissertacdo do Mestrado em Marketing assumiu como objetivo compreender e
analisar as dimensdes da qualidade percebida no servigo Delivery tendo em conta as perspetivas
dos seus utilizadores. Para tal, foram analisadas varias dimensdes, tal como, a eficiéncia do
aplicativo, o pedido efetuado pelo cliente, 0 apoio ao cliente e a capacidade de resposta, em

relacdo ao servico delivery através da aplicacdo de um questionario.

Primeiramente foi realizado uma revisao da literatura. Sobre o marketing de servico,
definindo o seu conceito, passando por Parasuraman que fala da produtividade/ qualidade do
servico. Também foi introduzida a definicdo de e-commerce e como este tema se define nos
seus conceitos. Por fim, para concluir a revisdo da literatura foi possivel estudar as plataformas
de servico Delivery existentes e através das escalas de medicdo da qualidade, formular o

questionario a ser colocado aos inqueridos.

Com os dados obtidos neste estudo foi possivel verificar que os consumidores estdo
mais satisfeitos com as dimensdes de eficiéncia e em relacdo ao pedido e neutras em relacdo ao

apoio ao cliente e a capacidade de resposta, sendo entdo estes os pontos de melhoramento.

Por fim, podemos concluir que a percecao dos utilizadores de app de delivery estdo
satisfeitos na sua maioria, pois consideram que o servico de delivery corresponde de forma

global as suas expetativas.
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Contributos e Limitacdes

As limitacOes deste estudo pretendem-se principalmente com a falta de respostas
adquiridas, pois se realmente fosse um estudo a nivel nacional iria ter um impacto muito maior
e possivelmente iriamos ter um feedback mais credivel, se bem que com esta pequena amostra
jaconseguimos ter uma percecdo da realidade. Desta forma seria interessante para a restauracao
e principalmente para os servigos de delivery terem este feedback em relagdo a sua prestacao

no mercado.

Tendo em conta que este estudo abordou a percec¢do da dimensdo da qualidade do
servico delivery na ética do consumidor, também seria interessante fazer um estudo abordando
0 ponto de vista das entidades empregadoras, assim como para o estafeta que é o intermediério
do servico realizado, ter uma perspetiva dos pontos divergentes em ambos, consumidor e cliente

em relacdo as apps do servico delivery.
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Anexos

Anexo 1 - Questionario
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Dimensoes da qualidade percebida no servico Delivery

Carofa) Inquirido(a),

Venho pedir a sua colaboragdo para um projeto de investigagao que estou a desenvolver no dmbito do meu Trabalho Final de Mestrado de
Marketing.

s suas respostas sao estritamente confidenciais, sendo apenas utilizadas com um propdsito cientifico. Assim sendo, ndo serd possivel identificar as
pessoas que participaram no inguérito.

Asua cooperagao € muito importante, pois o sucesso deste estudo depende do ndmero de respostas conseguidas.
Apenas a sua opinido/experiéneia & importante, ndo havendo respostas certas ou erradas.
0 tempo médio de resposta € de 5 minutos.

Muito obrigada pela sua colaboragaal

1. Indigue o seu género:

Instrughies de pergunta: Selecions uma resposta

O Feminino

O Masculino

2. Indigue a sua idade:

Imstruches de perqunta: Seledione wma resposta

O 18 anos ou menas
O Entre 19 e 24 anos
O Entre 25 e 29 anos
O Entre 30 & 39 anos
O Entre 40 & 49 anos
O 50 anos ou mais
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5. Indigue a sua escolaridade:

Imstrughes de pergunta: Seledione wna resposta

(O Ensino Bisico
O Ensino Secundario
O Licenciatura

O Mestrado

O Doutoramento

4. Indigue o seu estado civil:

Imstrugiies de pergunta: Seledione wna resposta

O tasadofa)
O solteirafa)
(O Divorciado(a)

O viivola)
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5. Indique a sua zona de residéncia:

Irstrughes de pergunta: Seledione umd resposta

(O Viana do Castelo
() Braga

() VilaReal

O Braganga
O Parto

O Hweiro

O Viseu

() Guarda

() Coimbra

O Castelo Branco
() Santarém
O Lishoa

O Partalegre
(O setibal

() Evora

O Beja

O Faro

O ores

() Madeira

6. Indique o rendimento anual bruto do agregado familiar:

Irstrughes de pergunta: Seledione umd resposta

() 0e - 10.000¢

(O 10000€ - 20000€
() 20000¢ - 40.000€
() 40.000¢ - 60.000€
() Mais de 60.000¢
O Prefiro ndo responder
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7. Indigue o principal aplicativo utilizado:

Imstrugies de pergunta: Seleciong wma respasta

O Ubereats
O Glove
O naMenu

O Comer em casa
() Bolt Food
O irood

O outra. |

8. Indique o horario de preferéncia para utilizar o aplicativo:

Instrugbes de perqunta: Selecions uma resposta

(O Manha (8h - 11h)

(O mmoco (120 - 15h)
(O Tarde (16h - 18h)
(O tantar (19h - 211)
(O Noite (22h - 01h)
(O Madrugada (01h - 07h)

9. Indique a frequéncia do uso do aplicativo:

Instrugbes de perqunta: Selecions uma resposta

O Diariamente
O Semanalmente
O Mensalmente
O Semestralmente
O Anualmente

Este questionario procura compreender a sua opinido sobre a entrega de comida ao domicilio. Tendo em conta a sua experiéncia de utilizacdo,
por favar responda as sequintes questdes:
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10. Analise os sequintes pontos em relacao a eficiéncia

Instrugies de pergunta: Selecions wma resposta em cada linfia

?a ::::‘:n.:::tnepussi bilita-me concluir a transagao O O O O O
0 aplicativo carrega a pagina rapidamente O O O O O
0 aplicativa permite-me aceder com rapidez O O O O O
0 aplicativo nao apresenta falhas no carregamento O O O O O
0 aplicativo nao blogueia apas inserir as informacdes do O O O O O

meu pedida

11. Analise os sequintes pontos em relacao ao pedido

Instrugiies de pergunta: Selecions wma resposta em cada linfia

Discorde . Nem concordo, nem Concorda
Discordo ! Concardo
Totalmente ' discordo Totalmente

Aentrega do pedido € entregue no tempao estimado O O O O O
0 aplicativo disponibiliza os produtes para entrega numa

data a acordar O O O O O
Recebo sempre o que é padido O O O O O
E sincero sobre as suas ofertas [cupBes e promogdes) O O O O O
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12. Analise os sequintes pontos em relagao ao apoio ao cliente

Instrugdies de pergunta: Selecions uma fesposta em caos linfia

Discordo Discordo Nem concordo, nem Concardo Concardo
Totalmente discordo Totalmente
0 servigo tem apoio ao cliente prestavel O O O O O
Existe a possibilidade de contatar uma petsoa humana em caso O O O O O
de problema
0 aplicativo providéncia um nimero de telefone para contatar
0 ophce O O O O O

13. Analise os seguintes pontos em relagao a capacidade de resposta

Imstrugdes de perqunta: Seleiong wna resposta am caod inha

Discordo Discardo MNem concordo, nem Concordo Concordo
Totalmente discordo Totalmente
0 aplicativo fornece opgdes convenientes para a devolugdo
do dinheiro O O O O O
0 aplicativo & acessivel com a devolugdo de produtos O O O O O
0 aplicativa oferece uma garantia sobre os produtos O O O O O

vendidos
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Anexo 2 — Resultados dos questionarios
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V01. Indigue o seu género

V2. Indigue a sua idade

V03, Indigue a sua escolaridade

W04, Indique o seu estado civil
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V05, Indigque a sua zona de residéncia

V06, Indigue o rendimento anual briuo do agregado familiar

VOT. Indigue o principal aplicativo utilizado
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V02, Indique o hordrio de preferéncia para utilizar o aplicativo

V09, Indigue a frequéncia do uso do aplicativo

V10. O aplicativo possibilita-me concluir a transagao rapidamente

V11. O aplicativo carrega a pagina rapidamente
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V12, O aplicativo permite-me aceder com rapidez

W13. O aplicativo ndo apresenta falhas no camegamento

V14. O aplicativo ndo blogueia apds inserir as informagdes do meu pedido
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Analise em Funcéo do Género

V6. Indigue o rendimento anual brtuo do agregado familiar * V01. Indigue o seu género
Crosstabulation

Count

VOT. Indigue o principal aplicativo utilizado * V01, Indigue o seu género Crosstabulation

Count

[ v R O = R e R R = I L
T e R U | N =]

49 26 75
1 ] 1
70 45 115
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V08. Indigue o hordrio de preferéncia para utilizar o aplicativo * V01. Indigue o seu género
Crosstabulation

Count

V9. Indique a frequéncia do uso do aplicativo * V01, Indique o seu género
Crosstabulation

Count

V10. O aplicativo possibilita-me concluir a transacgdo rapidamente * V01. Indique o seu género
Crosstabulation

Count
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V11. O aplicativo carrega a pagina rapidamente * V01. Indique o seu género Crosstabulation

Count

V12, O aplicativo permite-me aceder com rapidez * V01. Indique o seu género Crosstabulation

Count

V13. O aplicativo ndo apresenta falhas no carregamento * V01, Indigue o seu género
Crosstabulation

Count
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V14. O aplicativo ndo blogqueia apds inserir as informagdes do meu pedido * V01. Indique o seu
género Crosstabulation

Count

V15, A entrega do pedido & entregue no tempo estimado * V01. Indigue o seu género
Crosstabulation

Count

V16, O aplicativo disponibiliza os produtos para entrega numa data a acordar * V01, Indique o
seu genero Crosstabulation

Count
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V17. Recebo sempre o que & pedido * V01. Indigue o seu género Crosstabulation

Count

V18. E sincero sobre as suas ofertas (cupdes e promogoes) * V01, Indigue o seu género
Crosstabulation

Count

V19. O servigo tem apoio ao cliente prestavel * V1. Indique o seu género Crosstabulation

Count
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V20. Existe a possibilidade de contatar uma pessoa humana em caso de problema * V01.
Indigue o seu género Crosstabulation

Count

V21. O aplicativo providéncia um ndmero de telefone para contatar a empresa * V01. Indigue o
seu género Crosstabulation

Count

W22. O aplicativo fornece opgdes convenientes para a devolugdo do dinheiro * V01. Indigue o
seu género Crosstabulation

Count
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V23. O aplicativo & acessivel com a devolugao de produtos * V01. Indigue o seu género
Crosstabulation

Count

V24, O aplicativo oferece uma garantia sobre os produtos vendidos * V01. Indigue o seu género
Crosstabulation

Count
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Analise em Funcéo do Distrito

VO07. Indique o principal aplicativo utilizado * V05. Indigue a sua zona de residéncia Crosstabulation

0 0 1] 1]
0 0 a a
0 0 ] ]
0 2 1 1
0 0 1] 1]
0 0 a 1
0 0 ] ]
0 0 a a
0 0 1] 1]
0 0 1] 1]
0 0 ] ]
1 " a a 75
0 0 1] 1] 1
1 13 1 2 15

V08. Indique o horario de preferéncia para utilizar o aplicativo * V05. Indique a sua zona de residéncia Crosstabulation

V09. Indique a frequéncia do uso do aplicativo * V05. Indigue a sua zona de residéncia Crosstabulation

V10. O aplicative pessibilita-me ira 4 i *V05. Indigue a sua zona de residéncia Crosstabulation
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V11. O aplicativo carrega a pagina rapidamente * V05. Indique a sua zona de residéncia Crosstabulation

V12. O aplicativo permite-me aceder com rapidez * V05. Indique a sua zona de residéncia Crosstabulation

V13. O aplicativo néo api ta falhas no car to * W05. Indique a sua zona de residéncia Crosstabulation

V14. O aplicativo ndo bloqueia apds inserir as informagdes do meu pedido * V05. Indique a sua zona de residéncia Crosstabulation

V15. A entrega do pedido é entregue no tempo estimado * V05. Indique a sua zona de residéncia Crosstabulation
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V16. O aplicativo di ibiliza os produtos para entrega numa data a acordar * V05. Indique a sua zona de residéncia Crosstabulation

V17, Recebo sempre o que & pedido * V05, Indique a sua zona de residéncia Crosstabulation

V19. O servigo tem apoio ao cliente prestavel * V05. Indique a sua zona de residéncia Crosstabulation

V20. Existe a possibilidade de contatar uma pessoa humana em caso de problema * V05. Indique a sua zona de residéncia Crosstabulation
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V21. O aplicativo providéncia um numero de para a emp: *V05. Indigue a sua zona de residéncia Crosstabulation

V22. O aplicativo fornece opgdes convenientes para a devolugdo do dinheiro * V05. Indique a sua zona de residéncia Crosstabulation

V23. O aplicativo & acessivel com a devolugdo de produtos * V05, Indigue a sua zona de residéncia Crosstabulation

V24. O aplicativo oferece uma garantia sobre os produtos vendidos * V05. Indique a sua zona de residéncia Crosstabulation
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Analise em Relacéo ao Estado Civil

V07. Indigue o principal aplicativo utilizado * V04. Indique o seu estado civil Crosstabulation

[ - T R - T [ U % T - TS

= = O =2 = 2O ;= 0 0

[ = T QO Y o Y o Y Y - T O - T A o R e T |

21 51 75
1 0 1
36 1 69 Ms

V03, Indique o horario de preferéncia para utilizar o aplicativo * V04. Indique o seu estado civil
Crosstabulation

Count
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W09, Indigue a frequéncia do uso do aplicativo * V4. Indigue o seu estado civil Crosstabulation

Count

V10. O aplicativo possibilita-me concluir a transagdo rapidamente * V04. Indigue o seu estado civil
Crosstabulation

V11. O aplicativo carrega a pagina rapidamente * V04, Indigue o seu estado civil Crosstabulation

Count

V12. O aplicativo permite-me aceder com rapidez * V04. Indique o seu estado civil Crosstabulation

Count
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V13. O aplicativo ndo apresenta falhas no carregamento * V04, Indigue o seu estado civil Crosstabulation

Count

V14. O aplicativo ndo blogueia apos inserir as informagdes do meu pedido * V04. Indigue o seu estado civil
Crosstabulation

Count

V15, A entrega do pedido & entregue no tempo estimado * V04, Indigue o seu estado civil Crosstabulation

Count
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V16. O aplicativo disponibiliza os produtos para entrega numa data a acordar * V04, Indigque o seu estado civil
Crosstabulation

Count

V17. Recebo sempre o que & pedido * V04. Indique o seu estado civil Crosstabulation

V18. E sincero sobre as suas ofertas (cupdes e promogoes) * V04. Indigue o seu estado civil Crosstabulation

Count

V19. O servigo tem apoio ao cliente prestdvel * V04. Indique o seu estado civil Crosstabulation
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V20. Existe a possibilidade de contatar uma pessoa humana em caso de problema * V04, Indigue o seu estado
civil Crosstabulation

Count

V21. O aplicativo providéncia um numero de telefone para contatar a empresa * V4. Indigue o seu estado civil
Crosstabulation

Count

V22. O aplicativo fornece opgoes convenientes para a devolugdo do dinheiro * V04. Indigue o seu estado civil
Crosstabulation

Count
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V23. O aplicativo & acessivel com a devolugéo de produtos * V04. Indigue o seu estado civil Crosstabulation

Count

V24, O aplicativo oferece uma garantia sobre os produtos vendidos * V04, Indigue o seu estado civil
Crosstabulation

Count

79
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Analise em Relacdo ao Agregado Familiar

VO07. Indique o principal aplicativo utilizado = V06. Indique o rendimento anual briuo do agregado familiar Crosstabulation

0 1 0 0 0 0
0 1 0 0 0 0
0 0 0 0 0 1
3 1 4 2 0 1
0 0 1 0 0 0
0 2 3 4 0 10
0 0 1 0 0 0
0 1 0 0 0 0
0 1 0 1] 1] 1]
0 1 0 0 0 0
0 1 0 0 0 0
T 26 16 5 3 18 75
0 0 0 0 0 1 1
10 35 25 1 3 x| 115

V08. Indique o horario de preferéncia para utilizar o aplicativo * VO6. Indique o di to anual briuo do agregado familiar Crosstabulation

V09. Indigue a frequéncia do uso do aplicativo * V06. Indigue o rendimento anual brtuo do agregado familiar Crosstabulation

80



