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RESUMO

A pandemia obrigou quer as organizacbes quer os consumidores a muitas adaptacdes no
quotidiano. Porém, e muito gragas aos avancos tecnoldgicos a que se tem assistido nos ultimos
anos, algumas ferramentas que outrora j& existiam e que nos proporcionavam cada vez mais
meios para enfrentar as diversas circunstancias passaram a ser muito mais utilizadas. Entre estas
ferramentas, estdo as aplicacbes moveis para entrega de comida ao domicilio cuja utilizacéo
cresceu exponencialmente. O presente trabalho tem como objetivo estudar os fatores que afetam
a intencdo de continuidade da utilizacdo de Apps de Food Delivery. O modelo conceptual
proposto combinou dois modelos tedricos, 0 HBM (Health Belief Model) e 0 modelo TRAM
(Technology Readiness and Acceptance Model). Para testar o modelo conceptual, foram
utilizadas 288 respostas de utilizadores de Apps de Food Delivery obtidas através de um
questionario online. Os resultados obtidos permitem concluir que a percecdo de ameaca a
doenca influencia positivamente a percecdo de utilidade destas aplicacGes por parte dos
utilizadores. Por sua vez, a perce¢do de utilidade tem ainda um efeito positivo na intencédo de
continuidade. Ao contrario do esperado, o efeito da facilidade de utilizacdo na intencdo de
continuidade n&o se revelou significativo. A satisfacdo dos utilizadores afeta positivamente a
intencdo de continuidade.

Palavras-chave: Apps de food delivery; HBM; TRAM; Intencdo de continuidade; Satisfagcéo
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ABSTRACT

The pandemic forced both organisations and consumers to make many adjustments to their
daily lives. However, and thanks to the technological advances that have been seen in recent
years, some tools that once existed and which provided us with more and more means to face
the various circumstances have become much more widely used. Among these tools are mobile
applications for home food delivery, whose use has grown exponentially. The present work
aims to study the factors affecting the intention to continue using Food Delivery Apps. The
proposed conceptual model combined two theoretical models, the HBM (Health Belief Model)
and the TRAM model (Technology Readiness and Acceptance Model). To test the conceptual
model, 288 responses from Food Delivery Apps users obtained through an online questionnaire
were used. The results showed that the perception of threat to the disease positively influences
users' perception of the usefulness of these applications. In turn, the perception of usefulness
also has a positive effect on the intention to continue. Contrary to expectations, the effect of
ease of use on the intention to continue was not significant. User satisfaction positively affects

continuance intention.

Keywords: Food delivery apps; HBM; TRAM; Continuance intention; Satisfaction
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SIMBOLOGIA E NOTACAO

APP — Aplicacgédo

AVE — Average Variance Extracted (Variancia Média Extraida)
CR — Composite Reliability

HBM — Health Belief Model

PLS — Partial Least Squares (Minimos Quadrados Parciais)

SPSS — Statistical Package for the Social Sciencies (Programa de Estatistica para as Ciéncias

Sociais)
TAM - Technology Acceptance Model
TR — Technology Readiness

TRAM - Technology Readiness and Acceptance Model
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1. INTRODUCAO

Descobrimos, das mais diversas formas, que o mundo, tal como o conhecemos, pode mudar
drasticamente de um momento para o outro. Atualmente, estamos perante uma situacdo que
talvez nenhum de nds pensou vivenciar. Ainda sem fim a vista, uma pandemia trouxe e obrigou-
nos a muitas adaptagdes no nosso quotidiano. Porém e muito gracas aos avancos tecnoldgicos
a que vimos assistindo nos ultimos anos, incrementamos algumas ferramentas que outrora ja
possuiamos e que nos proporcionam cada vez mais meios para enfrentar as diversas
circunstancias, mesmo as mais basicas dos nossos dias, como por exemplo a possibilidade de
obter alimentos, no conforto dos nossos lares utilizando aplicacfes moveis. O novo coronavirus
de 2019 (covid-19) irrompeu como uma grave doenca infectocontagiosa no final de 2019,
tendo-se expandido progressivamente para, de forma rapida, assumir uma expansao mundial,
revelando-se numa pandemia (Zhao & Bacao, 2020). Foram apresentadas e propostas varias
medidas que procuraram mitigar a situacdo, tais como: 0 uso de uma mascara de protecao, o
distanciamento social e o autoisolamento, entre outras, todas elas fortemente recomendadas
pela OMS, Organizacdo Mundial de Saude (WHO, 2021) e tendentes a reduzir o risco de
transmissdo da doenca (Tang et al., 2020; Wilder-Smith & Freedman, 2020). Perante esta
situacdo, menos consumidores pretendem utilizar muitos servigos, como a industria da
restauracao tradicional, a qual sofreu e sofre dramaticamente durante esta pandemia (Zhao &
Bacao, 2020). A influéncia negativa da covid-19 na oferta e na procura da inddstria da
restauracdo alterou os habitos de consumo das pessoas e acelerou a transformacao das empresas
de restauracgéo de servico tradicional para os servi¢os online, como forma a procurar sobreviver
a situacdo pandémica (Zhao & Bacao, 2020). E neste processo que a tecnologia, com base num
conhecido crescimento das tecnologias de comunicacdo sem fios e das elevadas taxas de
penetracdo da Internet, € vista pelas empresas de servi¢os alimentares como um recurso
importante (Bickerton, 2015). O aumento das tecnologias digitais levou a uma reformulacéo
dos mercados e a conveniéncia de poder encomendar comida de forma mais facilitada, com
vastas opc¢oes de escolha, possibilitou que os consumidores passassem a fazer as suas compras
on-demand através de sites ou de aplica¢fes (Hirschberg, Rajko, Schumacher & Wrulich,
2016). Estamos perante um aumento significativo do comércio online, mais concretamente dos
alimentos on-demand, cujo negdcio implica a necessidade de servigos rapidos e eficientes,
agrupando um grande nimero de empresas, fornecedores e clientes. Dado o aumento do uso

generalizado de smarthphones e tablets e, consequentemente, também o das aplicacbes moveis,
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as empresas acabaram por adotar estes ultimos como um meio para vender 0s seus produtos e
servigos, sendo que o0s servigos alimentares (food services) sdéo um dos mais procurados
(Magrath & McCormick, 2013). A nivel mundial, o mercado online de food delivery inclui
entrega de alimentos e de refei¢bes preparadas, encomendadas online. A encomenda é feita
através de aplicacBes como Delivery Hero, Just Eat, UberEats, a Deliveroo, a GrubHub, a
DoorDash, as quais sdo muito populares. No presente ano (2021) prevé-se que as receitas
possam atingir os 153.145 milhGes de euros, assim como uma taxa anual de crescimento das
receitas de 9,37% resultando em um volume de mercado projetado para os 219,102 milhGes de
euros, ja nos proximos 4 anos. O crescimento de utilizadores prevé-se de 20,3%, no presente
ano e que daqui a 4 anos atinja 27,1%. Espera-se ainda que a receita média, por utilizador,
ascenda a 99,82 euros (Statista Market Forecast, 2021).

Durante a pandemia covid-19, a utilizacdo das aplicacdes de food delivery ndo so satisfizeram
0S requisitos das empresas como também as exigéncias dos clientes, em matéria de
fornecimentos alimentares convenientes e eficientes e as preocupacdes de seguranca pessoal
(Liu & Wang, 2016). Uma vez que as pessoas foram obrigadas a um distanciamento social e a
evitar contactos fisicos, a maioria dos servicos tem sido oferecida através de aplicagdes, das
quais se espera que a covid-19 melhore a sua utilizagdo, uma vez que 0s consumidores s&o
forcados a explorar essas op¢oes (Sreelakshmi & Prathap, 2020). Consequentemente, os fatores
gue motivam os utilizadores a aderir a estas mesmas aplicacdes continuamente, no decurso
desta situacdo pandémica, sdo essenciais para que se compreendam as exigéncias e expectativas
dos clientes. Em termos de utilizagdo continuada da tecnologia, a expectativa de desempenho,
a facilidade de utilizacéo, a utilidade percebida, a influéncia social e a satisfa¢do sdo alguns dos
antecedentes considerados importantes (Alghamdi et al., 2018 citados por Zhao & Bacao,
2020; Chopdar & Sivakumar, 2019; Gao, Waechter, & Bai, 2015; Marinkovi¢, Pordevi¢ &
Kalini¢, 2020; Yuan, Liu, Yao, & Liu, 2016). A investigacdo, no ambito de adocdo de
tecnologias online, tem vindo também a explorar o papel da autoeficacia, tanto na fase pré-
adogdo, como na fase pos-adocdo (Pappas, Pateli, Giannakos, & Chrissikopoulos, 2014),
podendo ser importante na utilizacdo de aplicacbes de compras moveis (uma inovacéo
tecnoldgica), registando-se um interesse crescente entre os investigadores sobre o papel da
autoeficacia na fase pés-adocdo (Dabholkar & Sheng, 2009; Puschel, Mazzon, & Hernandez,
2010; Wang, Harris, & Patterson, 2013; Zhao, Mattila, & Tao, 2008) e requer uma investigacao

aprofundada em tecnologias mais recentes, como as aplica¢cdes de compras mdveis (Thakur,
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2018). O papel da autoeficacia, na aceitacdo de varias tecnologias, tem também sido alvo de
varios estudos (Faqgih, 2013; Lewis & Loker, 2014; Liu, Huang & Chiou, 2012; Reid & Levy,
2008; Yang, 2010). Varias perspetivas teoricas foram aplicadas para compreender o
comportamento de utilizacdo de uma nova tecnologia e a investigacao centrada na aceitacédo da
tecnologia tem sido relatada nas Gltimas duas décadas (Venkatesh & Davis, 2000). Entre estas,
0 TAM (Technology acceptance model) sugerido por Davis, (1989), o TRAM (Technology
Readiness and Acceptance Model) sugerido por Lin et al. (2005) e o TR (Technology
Readiness) sugerido por Parasuraman (2000) tém sido modelos populares, utilizados para
estudar os fatores que contribuem para a aceitacdo de uma nova tecnologia (Chen & Lin, 2018).
O TRAM € um modelo ampliado que combina 0 TAM e TR. O modelo TR é um antecedente
do TAM, este ultimo centrado na perce¢do da utilidade e na facilidade de utilizacao (Lin, Shih,
& Sher, 2007). A percecéo da facilidade de utilizacdo e a percecdo da utilidade, por si s0, ndo
explicam o comportamento completo dos individuos (Chuttur, 2009). Até a data, tem havido
relativamente pouca investigagdo aplicando o TRAM na avaliagdo das decisoes individuais de
utilizacdo de aplicacdes, como € o caso de aplicacBes de salde e fitness (Chiu & Cho, 2021).
No presente estudo, € utilizado o HBM (Health Belief Model) a fim de explicar, de forma direta
a percecdo da utilidade e, de forma indireta a continuidade de utilizacdo de Apps (Liu, Tsai, &
Jang, 2013; Ortega Egea & Roman Gonzalez, 2011), a partir da perspetiva individual. O HBM
é usado para prever o comportamento de saide de uma forma mais geral (Mead, Varnam,
Rogers, & Roland, 2003). A suposi¢do basica do HBM é que cada individuo terd uma atitude
preventiva em relacdo a sua salde, se se sentir vulneravel a uma doenca (Lemire, Paré, Sicotte,
& Harvey, 2008). Wahyuni e Nurbojatmiko (2017) no seu estudo, mostram que as preocupacoes
dos individuos com a sua prépria saude também influenciam as suas intengdes de utilizar

servicos eletrénicos.

Assim, € apropriado estudar o impacto das preocupac6es dos individuos com a covid-19, na sua
intencdo de continuar a utilizacdo de Apps de Food Delivery. Por conseguinte, o presente estudo
pretende combinar o modelo de aceitacdo da prontidao tecnolégica (TRAM) com o modelo de
crenca na saude (HBM) (Sreelakshmi & Prathap, 2020). Ou seja, 0 presente estudo combina
uma perspetiva tecnologica com a perspetiva individual (Lemire et al., 2008; Tung, Chang &
Chou, 2008). O objetivo central deste estudo € explicar a intengéo de continuidade de utilizacao
de Apps de Food Delivery. O modelo conceptual proposto analisa ainda o efeito do HBM

(Health Bahelief Model) na percegédo de utilidade destas aplicacdes e o efeito da prontidao
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tecnoldgica na percecdo de utilidade, na percecdo de facilidade de utilizagdo, bem como na
intencdo de continuidade. Por ultimo, mas ndo menos importante, examina ainda a satisfacdo
por parte dos utilizadores. Este estudo contribui para a literatura, uma vez que examina 0s
fatores que afetam a intencdo de continuidade de utilizacdo de aplicacGes de Food Delivery por
parte dos utilizadores, no contexto da pandemia de covid-19. Além disso, o estudo combina o
modelo TRAM com o modelo HBM, para explicar a intencdo de continuidade. Do melhor do
nosso conhecimento, este é o primeiro estudo a combinar estes modelos para explicar a intencéo

de continuidade de utilizacdo de Apps Food delivery.

A presente dissertacéo encontra-se dividida em cinco capitulos. O primeiro consiste numa breve
introducdo ao estudo, numa contextualizacdo do tema de investigacdo, na sua importancia e
objetivos, assim como as suas contribuicfes para a literatura. No segundo capitulo podemos
encontrar a revisdo da literatura, onde sdo apresentados os fundamentos tedricos, assim como
as hipdteses de pesquisa e 0 modelo conceptual proposto. Para testar o modelo conceptual
proposto, foi desenvolvido um questionario online e recolhidos dados através do mesmo. O
terceiro capitulo, aborda a metodologia utilizada, seguida da caracterizacdo e selecdo da
amostra, recolha de dados, elaboracdo do questionério e definicdo das varidveis latentes
utilizadas no modelo conceptual. O quarto capitulo, dedica-se a analisar e discutir os resultados
obtidos e, por ultimo, o quinto capitulo sintetiza as conclusdes, contribuicdes e limitacdes desta

investigacdo, assim como apresenta sugestdes para investigacdes futuras.
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2. REVISAO DA LITERATURA

2.1 A utilizacao de Apps

Chang (2015) define aplicacBes moveis, como softwares ou aplicagdes para os utilizadores
executarem tarefas ou funcdes especificas, adequadas para funcionar em diferentes dispositivos
moveis. Por outro lado, Hsu e Lin (2015) definem aplicacbes mdveis como sendo o software
de aplicacdo movel para dispositivos moveis, que podem incluir, por um lado, a gestdo de
contactos, calendario, correio eletronico e pesquisas de informacao, por outro, outras categorias
de aplicagdes como jogos e redes sociais, e ainda outras que oferecem acesso a informacéo
correspondente a negocios e finangas, entretenimento e estilo de vida. Estas aplicacdes moveis,
mais conhecidas pela sua abreviatura apps, sdo, como ja referido, softwares que foram
concebidos para pequenos dispositivos mdveis como smartphones e tablets (Stoyanov et al.,
2015), ao invés de computadores e portateis. A rapida adocdo dos mesmos, despoletou ndo s6
o0 crescimento destas aplicacdes mdveis, como varios tipos das mesmas (Kapoor & Vij, 2018).
Com uma popular utilizacdo destes dispositivos, muitas empresas comecaram a utilizar estas
aplicacdes para venderem os seus bens e prestarem os seus servi¢os (Magrath & McCormick,
2013), uma vez que as aplicagdes oferecem a possibilidade de aceder-lhes, a qualquer momento
e em qualquer lugar, permitindo que os consumidores os adquiram de uma forma util e facil
(Kim, Lin, & Sung, 2013; Marriott & Williams, 2018). Ficou entdo percetivel que os clientes
utilizam uma variedade de aplica¢gBes modveis, a fim de realizarem as suas tarefas diarias, como
pesquisas, partilha, navegacdo e compras (Kapoor & Vij, 2018). Por esta razéo, as empresas
estdo cada vez mais interessadas no uso das mais diversas aplicacdes perante 0s seus clientes,
assim como melhorar as experiéncias dos mesmos com a marca, o0 que leva, consequentemente,
a um aumento das suas vendas (Zhou, 2014). Hoje em dia, as organizacdes, especialmente as
do e-commerce (comércio eletrénico), tém aplicacfes maéveis para influenciarem as intences
de compra dos seus clientes. As empresas que utilizam estas aplicagdes revolucionaram a forma
como se relacionam com os clientes, esperando, criar uma experiéncia Unica, inovadora e
personalizada (Lai, 2015; Ostdick, 2016), sendo fundamental notar que muitos dos
consumidores modernos de hoje ja adotaram e estdo atualmente a utilizar aplicagdes moveis
(Kapoor & Vij, 2018; Sanakulov & Karjaluoto, 2015; Taylor & Levin, 2014).
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2.1.1 Apps de Food Delivery

Entre as aplicacbes moveis mais populares que foram recentemente desenvolvidas por
organizagOes/empresas de servigcos estdo as aplicagdes moveis de encomenda de alimentos
online (Alalwan, 2020). Estas podem ser definidas como aplica¢cGes mdveis que os utilizadores
de smartphones descarregam e utilizam como um canal inovador e conveniente para aceder a
restaurantes, ver menus de comida, fazer encomendas, e fazer pagamentos sem qualquer
interacdo fisica com os colaboradores dos restaurantes (Okumus & Bilgihan, 2014; Wang et al.,
2019). A tecnologia veio ajudar e levar as empresas de servicos alimentares a acompanhar as
mudancas no sector (Bickerton, 2015). Os smartphones permitem a ligacdo/conexao, em tempo
real com as aplicacbes mdveis, acabando por aumentar, em muito, a popularidade das
aplicacdes de food delivery, o que acabou também por levar a uma concorréncia muito maior
nestes mercados (Jeong, 2016). As aplicacfes mdveis sdo vistas como um meio adicional, por
parte das empresas, de conseguir novos cliente e conseguir com que 0s existentes continuem e
aumentem a sua fidelizacdo (Wang, Malthouse & Krishnamurthi, 2015). A crescente utilizacdo
de smartphones, levou também a muitas mudancas nas culturas gastronémicas das pessoas e as
apps de food delivery estdo entre as mudancas mais inovadoras no mercado da restauracdo
contemporanea (Cho, Bonn & Justin, 2018). Durante a pandemia, muitos servicos tradicionais
de distribuicdo de alimentos mudaram para plataformas e novas empresas entraram no negocio
de Apps de Food Delivery para se manterem ou utilizarem a oportunidade de transi¢éo para a
plataforma digital (Lattani, 2020). Os servicos de entrega de alimentos online tém a base de
dados de restaurantes proximos onde estdo os menus de alimentos com 0s respetivos precos,
criticas e imagens ilustrativas. Permitem ainda algumas caracteristicas extras, como a
possibilidade de o cliente encomendar alimentos personalizados, de acordo com as suas
vontades ou especificidades. O cliente pode aceder a aplicacdo, procurar os alimentos e fazer a
encomenda através de um pagamento online e, consequentemente, recebera a encomenda a sua
porta, dentro do tempo estimado. Enquanto executa todo este processo, 0 cliente passa por
varias etapas, desde a decisdo da encomenda até ao pagamento final (Salunkhe, Udgir, & Petkar,
2018). Tudo isto beneficia os fornecedores, na medida em que os restaurantes podem, através
da aplicacédo, anunciar informacdes sobre si e envolver os seus clientes numa comunicacao
bidirecional, respondendo as suas opiniées sobre os servi¢os de entrega (Choi, 2020). Por

conseguinte, a sobrevivéncia destas aplicacbes reside na seguranca e permanéncia dos
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utilizadores. Em todo o mundo, o crescimento e a utilizacdo de aplicagdes e plataformas de
entrega de alimentos revolucionaram a forma como os fornecedores e consumidores de
alimentos interagem (Muangmee, Kot, Meekaewkunchorn, Kassakorn, & Khalid, 2021). Posto
isto, € importante compreender os fatores que levam os clientes a continuar a utilizar estas

aplicacdes.

2.2 Covid - 19

Em dezembro do ano de 2019, foi detetado inicialmente na China, um surto de doenca,
denominado por coronavirus 2019, (covid-19), que causava sintomas semelhantes aos de uma
pneumonia (Lu, Stratton, & Tang, 2020). A grande caracteristica desta doenca é o seu elevado
grau de transmissdo (Carico, Sheppard, & Thomas, 2021). Posto isto, passado apenas
aproximadamente um més da doenca ter sido detetada, o0 novo coronavirus espalhou-se por todo
0 mundo, levando a transicao de uma epidemia para uma pandemia, declarada pela Organizacgéo
Mundial de Saide (OMS), em marco de 2020. Com uma transmissdo generalizada, foram
iniciadas medidas como politicas de blogueio a nivel nacional (confinamento) e ordens de
permanéncia em casa (Leiker & Wise, 2020). A imunizacdo contra este novo virus comeca
agora a estar disponivel, mantendo-se a opinido de que o melhor meio de prevenir a infecdo é
evitar a exposicdo a mesma. O distanciamento social, as paralisagdes econémicas em massa e
os blogueios resultaram numa tremenda deterioracdo, quer do bem-estar fisico e psicossocial,
quer das interacdes sociais e ainda num declinio da economia global. O impacto final do surto
da covid-19 ndo seré claro durante muito tempo, mas uma maior adesdo as modificacdes do
estilo de vida sugeridas pelas organizacGes de salde e de salde publica ird atrasar a propagacao
da doenca (Carico et al., 2021). Esta pandemia veio alterar o comportamento dos consumidores
e das organizacGes. Uma das alteracGes resultante desta pandemia foi a maior utilizacdo de
aplicacBes moveis, o seu estudo tornou-se entdo necessario dado ao aumento da utilizacdo de

apps de Food Delivery durante os confinamentos (Muangmee et al., 2021).

2.3 Health Belief Model

O Health Belief Model (HBM), em portugués o Modelo da Crenca na Saude, foi inicialmente

desenvolvido para ajudar a prever as reacfes comportamentais dos individuos as doencas
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(Carico et al., 2021). Este modelo apresenta-se como uma das estruturas de satde publica mais
notéveis na compreensdo das razdes pelas quais os individuos podem ou ndo agir face a uma
ameaca, quer a sua saude pessoal, quer a saude comunitaria. Tem vindo a ser utilizado ha
décadas, para estudar comportamentos que exigem modificacdes de a¢bes, no sentido de mitigar
ameacas a saude (Carpenter, 2010; Harrison, Mullen, & Green, 1992). Como muitos modelos
de comportamento de saude publica, este modelo conceptualiza os determinantes do
comportamento (Carico et al., 2021). De acordo com o HBM, os constructos percecdo de
suscetibilidade, severidade, beneficios, barreiras, sugestdes de acdo e autoeficacia podem ser
utilizados para explicar se uma pessoa toma medidas para prevenir, rastrear ou melhorar os
comportamentos que tem relativamente a satde (Luquis & Kensinger, 2019). Em geral, o HBM
sugere que as crencas individuais e as pistas diretas para a acdo influenciam o comportamento.
Por sua vez, as crencas sdo influenciadas pelos antecedentes de cada um e compreendem a sua
impressao sobre a percecdo de ameaca, a perce¢do de beneficios e barreiras para a tomada de
medidas e ainda sobre a sua percecdo de capacidade para tomar medidas (ou seja, a percecao
de autoeficacia) (Carico et al., 2021). Ainda segundo a HBM, a perce¢do da ameaca de doenca
é medida pela percecéo da suscetibilidade e severidade; a percecdo dos beneficios e a percecédo
das barreiras, juntamente com a perce¢do da autoeficacia, promovem o desenvolvimento do
comportamento de salde entre a populacdo afetada por determinada doenca (Becker &
Maiman, 1998). E importante clarificar que a percecdo da suscetibilidade se refere as crencas
de estar vulneravel a doenca, enquanto que a perce¢do da severidade se refere a crencas relativas
aos efeitos negativos da contracdo da doenca, ou seja, a gravidade do risco (Wong et al., 2020).
Ja a percecdo de beneficios se refere a existéncia de uma forma de reduzir a incidéncia ou
gravidade da doenca, enquanto a percecéo de barreiras se refere aos custos mais elevados versus
os beneficios da acdo (Shahnazi et al., 2020). Como tal, e com base neste modelo, os individuos
que percebem a elevada suscetibilidade e severidade das doencas tém mais probabilidades de
tomar medidas para as prevenir, desde que os beneficios para a salde ultrapassassem as
barreiras (Luquis & Kensinger, 2019). De acordo com as recomendacgdes de Champion e
Skinner (2008), a percecdo de suscetibilidade e a severidade sdo dimensdes da percecdo da
ameaca. Outros investigadores sugeriram que a autoeficécia - a crenca de que se pode completar
com sucesso 0 comportamento de interesse, apesar das barreiras consideradas - fosse
acrescentada ao modelo (Rosenstock, Strecher, & Becker, 1988). Os investigadores tém

utilizado o HBM para explicar o comportamento relacionado com a satde em varios contextos,
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modelo que também tem sido amplamente aplicado na literatura de adogéo de tecnologia. O
comportamento de salde baseado na tecnologia tem sido estudado por vérios autores (e.g.,
Melzner, Heinze e Fritsch 2014; Sreelakshmi & Prathap, 2020), adotando os constructos de
percecdo de ameaca (suscetibilidade percebida e severidade percebida) (Sreelakshmi &
Prathap, 2020).

2.3.1 A percecéo de ameaca (Perceived Threat)

A percecdo de ameaca é constituida pela percecdo de suscetibilidade e pela percecdo de
severidade, o que torna 0 HBM adequado ao estudo ou a modifica¢do de comportamentos que
possam contribuir para resultados adversos para a satde. No modelo em questao, um individuo
é considerado mais suscetivel de tomar medidas apropriadas se a ameaca percecionada da
doenca for elevada. Por sua vez, a ameaca percebida sera maior se a severidade percebida for
maior - ou seja, a doenca é considerada como um problema grave. Da mesma forma, a ameaca
percebida também serd maior se a suscetibilidade percebida for maior - isto é, o resultado
adverso é considerado como algo que o individuo poderia razoavelmente experimentar. Ao
considerar a covid-19, no contexto da HBM, os individuos podem estar preparados sobre a
ameaca percecionada. Tal pode significar educar sobre as ameacas a nivel individual ou
comunitario, incorporando fatores modificadores a nivel dos pacientes conforme apropriado
(Carico et al., 2021).

2.4 A percecdo da autoeficacia

A autoeficacia percebida é a crenca de gque se tem a capacidade de superar um determinado
desafio. E importante referir que a percecdo de autoeficacia € distinta da percecdo de
autoeficécia real; uma vez que ndo se possui, efetivamente, a capacidade de superar um desafio,
entdo é provavel que existam barreiras percebidas. Em vez disso, a percecdo de autoeficacia
concentra-se em saber se um individuo se sente capacitado para prosseguir taticas que sao
suscetiveis de resultar em sucesso. Muitas vezes, a perce¢do de autoeficécia e essencial: ndo se
termina o0 que ndo se comeca e Ndo se comecga o que se sente que ndo se pode terminar (Carico
et al.,, 2021). Na literatura de gestdo da salde, a autoeficacia pode ser vista como um

determinante significativo de comportamentos preventivos da saude (Stewart, Wolfe, Maeder,
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& Hartz, 1996). As principais teorias de adogdo de tecnologia também identificam a
autoeficacia como um constructo crucial na adocdo de tecnologia. Venkatesh et al. (2003;
p.425) explicam a autoeficacia como a “capacidade dos individuos para realizar uma
determinada tarefa”. No contexto da adocdo de tecnologia, a autoeficacia refere-se assim a
confianca dos utilizadores na sua capacidade de utilizar uma tecnologia e que serve como
determinante da percecdo da facilidade de utilizacdo (Venkatesh, 2000). A percecdo de
autoeficécia é considerada como um importante precursor para a adog¢ao de novas tecnologias
(Compeau, Higgins, & Huff, 1999), sendo especialmente relevante na utilizacao de dispositivos
moveis e, embora estes oferecam vantagens aumentam também os desafios, em comparacdo
com os computadores. Estudos contemporaneos mostraram que a autoeficécia afeta a intencéo
comportamental de adotar aplicacdes, e-commerce e m-commerce, tanto direta como
indiretamente (Alalwan, Rana, Dwivedi, Lal, & W.illiams, 2015; Balapour, Reychav,
Sabherwal, & Azuri, 2019; Fox & Connolly, 2018; Irani, Dwivedi, & Williams, 2009; Rana &
Dwivedi, 2015; Rana, Dwivedi, & Williams, 2015; Shareef, Kumar, Kumar, & Dwivedi, 2011;
Shaw & Sergueeva, 2019). No presente estudo a autoeficacia foi analisada em relacdo a adocéo

de tecnologia, e ndo integrada no HBM.

2.5 Modelos relacionados com a Aceitacédo da Tecnologia

2.5.1 TAM

A literatura tem utilizado vérios quadros tedricos para explicar a ado¢do e utilizacdo de
tecnologias. O Technology Acceptance Model (TAM), desenvolvido por Davis (1989) é agora
um dos modelos mais utilizados para explicar a aceitacdo de novas tecnologias (Suh & Han,
2002). O TAM sugere gque, quando um utilizador se depara com uma nova tecnologia, existem
varios fatores que afetam a forma como ele a aceita e a utiliza, tendo sido utilizado, tanto no
contexto do consumidor, como no organizacional, com o objetivo de explicar os fatores que
afetam a aceitacdo de determinada tecnologia (Rezaei, Shahijan, Amin, & Ismail, 2016¢). O
TAM tem ainda sido amplamente aplicado para examinar os comportamentos de adocdo de
tecnologias individuais em diferentes populacbes e tipos de tecnologias inovadoras
(Maranguni¢ & Granié, 2015), tais como o m-commerce (Ghazali, Mutum, Chong & Nguyen,
2018). Este é também atil para explicar o que influencia a intencéo de utilizagéo, por parte de

um individuo, de tecnologias moveis (Lee, Park, Chung & Blakeney, 2012) e dos smartphones

10



Maria Rodrigues | Continuidade de Utilizagdo de Apps de Food Delivery: Uma abordagem integrada do “Health Belief Model” e
“Technology Readiness and Acceptance Model”

(Park & Chen, 2007). Fishbein e Ajzen (1975) sugerem gque o comportamento pode ser previsto
com base na intencdo de o executar e que essa intencdo é impulsionada, em parte, pela atitude
em relacdo ao mesmo. O TAM afirma a existéncia de dois fatores psicologicos que motivam a
aceitacdo das inovacdes tecnoldgicas. Estes fatores sdo a percecdo da utilidade (PU) e percecédo
da facilidade de utilizacdo (PEOU). O primeiro refere-se a percecdo de um utilizador sobre a
probabilidade subjetiva de que o uso da tecnologia ajudaré a aumentar o seu desempenho. O
segundo refere-se a apreciacdo subjetiva do individuo de que a utilizacdo de uma determinada
tecnologia envolve menos esforcos. Mais especificamente, a PEOU enfatiza o papel da
tecnologia na reducdo do esforco dos utilizadores, enquanto a PU se concentra no quanto a
tecnologia pode melhorar o desempenho dos utilizadores. O TAM considera que o PEOU afeta
0 PU porque quanto mais facil é a utilizacdo de uma tecnologia mais util pode ser e estas duas
percecdes - PEOU e PU - desempenham papéis significativos na influéncia das intencdes
individuais de utilizar uma tecnologia (Venkatesh & Davis 2000; Davis, 1989). Alguns estudos
aplicaram 0 TAM para examinar 0 uso e o comportamento dos individuos no contexto das
aplicacdes (e.g., Byun, Chiu, & Bae, 2018; Jeon & Park, 2015). Estes estudos demonstraram
que o TAM era um quadro tedrico apropriado para explicar as intencdes dos individuos em
utilizar aplicagbes. Entre a ampla adogdo em todos os campos dos estudos de aceitagdo de
tecnologia, 0 TAM (Davis, 1989) tem também sido utilizado para prever a aceitacdo da
tecnologia por parte dos consumidores, em relacdo a saude (Kim & Park, 2012; Sun, Wang &
Guo, 2013; Hung & Jen, 2012; Lim et al., 2011). Segundo 0 TAM, a percecdo da utilidade e da
facilidade de utilizacdo sdo os dois principais determinantes da utilizacdo da tecnologia (Kim
& Park, 2012). Um grande numero de estudos alargou ainda o TAM, acrescentando variaveis
especificas a diferentes contextos (Zhu, So, & Hudson, 2017). Embora o TAM se tenha revelado
atil (Legris, Ingham & Collerette, 2003), constructos adicionais que se acredita terem
melhorado 0 TAM resultaram numa variedade de modelos alargados, tais como 0 TAM2 e o
TAMS3 (Venkatesh & Davis, 2000; Venkatesh & Bala, 2008). E ainda importante referir que,
embora 0 TAM esteja interessado na aceitacdo inicial da nova tecnologia, cada vez mais
investigadores tém enfatizado que o sucesso da nova tecnologia ndo se deve limitar a essa
mesma aceitagdo inicial, mas sim apoiado por uma utilizagdo continua (Joo, So, & Kim, 2018).
Por exemplo, Bhattacherjee (2001) sugere a intencdo de continuacdo como variavel de
aceitacdo das tecnologias e, assim sendo, a fim de incluir a intencdo de continuidade, a

investigacdo sobre a aceitacdo da tecnologia foi alargada. As relagdes entre utilidade percebida,
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facilidade de utilizacdo percebida, satisfacdo e a intencdo de continuacdo tém sido testadas
empiricamente em varios estudos (e.g., (Joo et al., 2018).

2.5.2 TRAM

A maioria dos estudos aplica o Technology Acceptance Model (TAM) como base tedrica para
analisar as intencdes dos individuos de utilizar aplicacGes (Beldad & Hegner, 2018; Byun et
al., 2018; Cho, 2016; Dam, Roy, Atkin & Rogers, 2018). No entanto, alguns argumentaram que
este modelo pode ndo ser suficiente para explicar o comportamento de adocdo de tecnologias
por parte dos individuos, uma vez que as principais varidveis do TAM medem aspetos utilitarios
da utilizagéo de tecnologias, ou seja facilidade de utilizagéo e utilidade (Kim & Chiu, 2019;
Lin, Shih & Sher, 2007). Assim, varios autores sugerem uma integracéo de fatores adicionais,
a fim de alargar o TAM, para explicar melhor os processos psicologicos dos individuos no seu
comportamento relativamente a ado¢do de tecnologia (e.g., Lin et al., 2007; Oh, Yoon &
Chung, 2014; Jin, 2013). Por exemplo, com vista a uma melhor compreenséo do
comportamento em relacdo a adogcdo de novas tecnologias por parte de individuos, Lin et al.
(2007) propuseram pela primeira vez o Technology Readiness and Acceptance Model (TRAM),
que incorpora no TAM a Technology Readiness (TR), em portugués, prontiddo tecnoldgica.
Esta é descrita como a atitude e as crengas dos individuos em relacdo a utilizacdo dos mais
recentes produtos ou servigos baseados na tecnologia, nas suas vidas quotidianas (Parasuraman,
2000; Parasuraman & Colby, 2015). O TRAM contribui para combinar 0s constructos gerais
de personalidade da TR com o modelo especifico do TAM, determinando assim como as
crencas individuais relacionadas com a tecnologia podem afetar as suas percecdes de interacéo,
experiéncia e utilizacdo de novas tecnologias (Blut & Wang, 2019). A integracdo do TR e do
TAM pode proporcionar uma compreensdo mais profunda do processo psicoldgico envolvido
no comportamento de adogdo de aplicacbes (Chiu & Cho, 2021). Este modelo integrado,
proposto por Lin et al. (2007), acrescenta tracos de personalidade relacionados com a
tecnologia, ou seja a TR, as variaveis do TAM. De acordo com 0 TRAM, as opinides e crencas
dos individuos, sobre a tecnologia em geral, afetam as suas percegdes utilitarias e o
comportamento de adocdo de novas tecnologias (Lin et al., 2007). No TRAM, TR ¢é a opinido
individual sobre a tecnologia em geral e a TAM liga esta opinido geral a crencas sobre uma
tecnologia especifica. Lin et al. (2007) concluiram que PU e PEOU medeiam totalmente a
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relagdo entre TR e a intengdo dos individuos de utilizar uma determinada tecnologia. Desde
que Lin et al. (2007) introduziram a TRAM, vérios investigadores realizaram estudos para
examinar o comportamento de adocao de tecnologia, por parte dos utilizadores, num amplo

espectro de cenarios, tais como m-services (Oh et al., 2014).

2.5.3 Technology readiness (TR)

O conceito Technology readiness (TR), em portugués, prontiddo tecnoldgica, foi definido por
Parasuraman (2000, p.308), como sendo "a propensao das pessoas para abracar e utilizar novas
tecnologias para atingir objetivos na vida doméstica e no trabalho". O mesmo autor defende
que a prontiddo tecnoldgica esta dividida em quatro componentes. Os dois primeiros estdo
relacionados com sentimentos positivos, ou seja, otimismo (crenca de que a tecnologia trara
eficiéncia, controlo, beneficios e flexibilidade) e inovacdo (pioneiro em testar servigos ou
produtos inovadores baseados em tecnologia). Os outros dois estdo relacionados com
sentimentos negativos, ou seja, o desconforto (reflete a percecéo individual de falta de controlo
e confianca na utilizacdo da tecnologia) e a inseguranca (receio de que o servico, produto ou
processo baseado na tecnologia possa ndo funcionar de uma forma precisa e fiavel). As quatro
dimensdes do TR sdo independentes umas das outras e estdo associadas a disposicao
comportamental de um individuo e aos pensamentos e sentimentos gerais em relacdo a
tecnologia (Meng, Elliott, & Hall, 2009). Parasuraman e Colby (2001) indicaram que estas
dimensdes sdo bastante independentes, originando cada uma delas contribui¢cdes Unicas para 0
TR de um individuo. Se, por um lado, o otimismo e a capacidade de inova¢do sdo motores do
TR que aumentam o TR global de um individuo (Parasuraman, 2000), por outro lado, o
desconforto e a inseguranca sdo inibidores do TR cujo aumento reduz o TR global
(Parasuraman, 2000). Assim, o TR pode ser considerado como um estado de espirito global,
proveniente de fatores mentais e inibidores que determinam, conjuntamente, a tendéncia de uma
pessoa para utilizar novas tecnologias (Parasuraman & Colby, 2001). Se um individuo tem um
nivel mais elevado de TR entdo a sua taxa de adogdo de novas tecnologias € mais elevada. Além
disso, o individuo exibe uma utilizacdo mais intensiva da tecnologia e maior facilidade na
utilizacdo da mesma (Lin & Chang, 2011; Massey, Khatri, & Montoya-Weiss, 2007). A TR
estd fortemente relacionada com a autoeficacia (Venkatesh & Davis, 1996) e a percecdo de
controlo (Kang et al., 2006), ambos relacionados com a autopercecéo da capacidade de utilizar

atecnologia. Ainda que TR e TAM estejam inter-relacionados, ndo deixa de haver uma grande
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diferenca entre os dois, uma vez que o TR esta relacionado com as crencas do consumidor sobre
uma tecnologia, por isso especifico a cada individuo, enquanto o0 TAM ¢é especifico de um
sistema em particular (Lin etal., 2007). Assim, quando os individuos avaliam uma possibilidade
de adocdo de tecnologia, a informacdo cognitiva relacionada com a TR é recuperada e
processada antes da percecédo da facilidade de utilizacdo e da percecédo de utilidade (Lin et al.,
2007). Com o papel crescente da tecnologia nos processos empresariais, 0s investigadores
sugerem que seria relevante examinar a prontiddo dos utilizadores em servi¢os ou produtos

baseados na tecnologia, tais como os telemoveis (Burke, 2002; Massey et al., 2007).

2.5.4 Intencéo de Continuidade

O ndmero de estudos sobre a intencéo de continuidade da utilizacéo de sistemas de informacéo
(SI) tem crescido rapidamente nos ultimos anos e abrange agora varios contextos como a
intencdo de continuidade nos m-services, nas aplicagcbes, no m-commerce, entre outros
(Franque, Oliveira, Tam & Santini, 2020). Embora a maioria das investigacdes anteriores sobre
estes sistemas esteja fortemente centrada na aceitacdo inicial, procura-se agora investigar 0s
efeitos diretos na intencdo de continuidade das aplicacfes mdveis, uma vez que é considerado
essencial para a viabilidade a longo prazo de um Sl (Bhattacherjee, 2001b). Hong, Kim e Lee,
(2008) indicam que a intencdo de continuidade do utilizador é diferente da intencao inicial de
adocdo porque a continuidade € vista como mais fundamental e significativa, em termos de
determinar as avaliacdes globais dos utilizadores quanto a utilizacdo de um determinado SI, de
uma tecnologia de informagéo (TI), ou de um m-service, em resultado da sua experiéncia de
utilizacdo acumulada com o Sl/servico. Além disso, Kim e Kang (2016) argumentam que a
utilizacdo continua de Sl pode refletir especificamente os padrdes de comportamento dos
utilizadores em relacdo a um S1/ m-service alvo. Bhattacherjee, Perols e Sanford (2008) também
indicam que, embora a adog&o inicial de um SI/TI seja um avango importante para 0 sUcesso
dos mesmos, a utilizacdo continua dos utilizadores, em vez da sua aceitacdo inicial, é o fator
determinante da sustentabilidade, a longo prazo, e do sucesso final dos SI/TI. Torna-se evidente
que a intencdo de continuidade de utilizacdo esta fortemente associada a comportamentos do
utilizador (ou seja, um comportamento que um individuo pode decidir se executa ou néo)
(Khalifa & Liu, 2007). Bhattacherjee (2001), foi um dos primeiros investigadores a distinguir

entre aceitacdo de tecnologia e comportamento de continuagéo de utilizagdo. O autor fez esta
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distingdo com o argumento de que os estudos existentes utilizam inadequadamente 0s mesmos
constructos/itens para medir a aceitacdo, bem como a intenc¢ao de continuidade. No entanto, as
razdes que explicam a aceitacdo da tecnologia sdo diferentes das que explicam a intencéo de
continuidade. O autor define ainda a intencdo de continuidade de utilizacdo como "a intencao
de um individuo de continuar a utilizar um sistema de informagdo (em contraste com a
utilizacdo ou aceitacdo inicial)" (p. 353). A intengdo de continuidade é entdo descrita como a
decisdo do utilizador de continuar a utilizar uma TI especifica que um individuo ja tenha
utilizado (Nabavi, Taghavi-Fard, Hanafizadeh & Taghva, 2016). De acordo com Zhang, Zhang,
Ordofiez de Pablos, e Sun (2014), a concecdo de estratégias para atrair continuamente o
utilizador é um dos fendmenos mais criticos no mundo das TI. Da mesma forma, outros autores
postularam que a utilizacdo continua é mais importante do que a utilizacéo inicial, uma vez que
se argumenta que o custo para desenvolver um novo cliente pode ir até cinco vezes mais do que
0 custo para manter um cliente existente (e.g., Bhattacherjee, 2001; Yuan, Lai e Chu, 2018). E
fundamental que as empresas de m-services dediquem esfor¢os a retencdo dos clientes
existentes, uma vez que o custo unitario de aquisicdo de um novo cliente € muito mais elevado

do que o custo de retencao de um ja existente (Wang et al., 2019).

2.6 Satisfacéo

Segundo Oliver, (1980), a satisfacdo do cliente é o resultado de um processo de avaliagdo que
contrasta a expectativa pré-compra com o desempenho percebido durante e apds a experiéncia
de consumo. Por sua vez, Westbrook, (1987) citado por Annaraud e Berezina, (2020) descreve
a satisfacdo do cliente como um "juizo de avaliacdo global sobre o uso/consumo do produto”.
Na literatura, véarias sdo as formas como a satisfacdo de um cliente pode ser definida, ndo
existindo uma defini¢do padrdo. Como muitos investigadores concluiram (e.g., Cronin, Brady
& Hult, 2000; Jung & Lee, 1995; Oliver, 1997; Yang, Cai, Zhou & Zhou, 2005), a satisfacao
do cliente num servico ha muito que é reconhecida como um conceito critico que afeta
positivamente a lealdade do cliente e influencia a intengdo de continuidade (de utilizagdo).
Estudos anteriores tenderam a discutir 0 conceito de satisfacdo do cliente com base
principalmente em duas perspetivas, que sao as perspetivas especifica e cumulativa da transacao
(Boulding, Kalra, Staelin, & Zeithaml, 1993). A perspetiva de satisfacdo especifica da transacdo

refere-se ao nivel de satisfacdo referente a uma transacdo especifica numa situacao especifica.
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A percecdo cumulativa indica que a satisfacao do cliente é desenvolvida com base na avaliagdo
geral das suas experiéncias com uma entidade especifica, com um sistema de entrega de
servicos, fornecedor ou prestador de servigos. Adotando a perspetiva cumulativa, a satisfacao
do usuario pode ser definida como uma resposta emocional com base na avaliacdo geral das
expectativas e experiéncias dos utilizadores, derivada das suas interagdes anteriores com um m-
service (Oliver, 1997). Na literatura de sistemas de informacéo (Sl), a satisfacdo é considerada
um antecedente da intencao de continuidade (e.g., Bhattacherjee, 2001; Roca, Chiu & Martinez,
2006). Amoroso e Lim (2017) e Shih, (2011) encontraram uma relacdo positiva entre a
satisfagdo do consumidor e a inten¢do de continuidade. Wixom e Todd (2005) concluiram ainda
que a satisfacéo afeta a utilidade e a facilidade de utilizacdo. No estudo de Chong, Chan, & Ooi
(2012), os autores concluiram que a satisfacdo tem uma influéncia positiva e significativa na

intencdo de continuidade de utilizacdo no contexto do mobile commerce.

2.7 Modelo Conceptual e Hipoteses de Pesquisa

Devido a covid-19, as pessoas acreditam que a sua saude esta em risco e assim podem formular
uma percec¢do de utilidade mais elevada relativamente as aplicacdes, no sentido de prevenir e
assim reduzir a probabilidade de infecdo pelo covid-19 (Sreelakshmi & Prathap, 2020). A
adocdo da tecnologia foi considerada com um comportamento de promocéo, protecdo ou
manutencdo da propria satde (Guo et al., 2013). Por conseguinte, esta adocdao da tecnologia
pode ser explicada pelo HBM, uma vez que este sugere que as crencgas das pessoas sobre 0s
problemas de salde, a percecdo dos beneficios e a percecdo das barreiras da acdo, assim como
a autoeficécia explicam o envolvimento ou a sua auséncia no comportamento de promocao da
salde por parte dos individuos (Janz & Becker, 1984). A percecdo de ameaca a saude refere-se
a consciéncia e aos cuidados das pessoas, bem como as potenciais consequéncias. De acordo
com a literatura anterior, a percecdo da ameaca que, como Visto anteriormente, se refere a
percecdo de suscetibilidade e de severidade para a saude tem influéncia nas intencdes dos
consumidores de utilizar tecnologias através da percecao da sua utilidade (e.g., Kim & Park,
2012; Bhattacherjee & Hikmet, 2007). Dou et al. (2007) e Kim e Park (2012) encontraram um
efeito positivo significativo da percecdo da ameaca para a salde na percecdo da utilidade da
tecnologia no contexto dos smartphones e das TI, respetivamente. Assim, propde-se a seguinte

hipotese:
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H1: A percecdo de ameacga em relacao a covid-19 tem um impacto positivo na percecédo da

utilidade de uma App de Food Delivery.

A autoeficacia tecnoldgica é a crenca pessoal de que a pessoa tem as aptiddes e capacidades
adequadas e precisas para ter sucesso quando lida com uma tarefa relacionada com a tecnologia
(McDonald & Siegall, 1992). Com base no estudo de Luarn e Lin (2005) sobre servi¢cos moveis,
a investigacdo atual centra-se no facto de os individuos acreditarem que possuem 0s
conhecimentos, aptidfes ou capacidade necessarios para utilizar a tecnologia. Assim, a
autoeficacia foi adaptada com a finalidade de ser incorporada em modelos de adocdo de
tecnologia (Compeau & Higgins, 1995; Yuen & Ma, 2008). Isto implica que os consumidores
de servicos mdveis sdo mais propensos a prosseguir atividades dentro das suas areas de
percecdo de competéncias, sendo a autoeficacia um fator importante na compreensdo das
respostas individuais as novas tecnologias (Lewis & Loker, 2014). Esta variavel tem figurado
em estudos como a adocgao de servi¢cos méveis (Yang, 2010), compras online (Faqgih, 2013) e
servigcos de comércio movel (Islam, Khan, Ramayah, & Hossain, 2011). O fator autoeficacia
desempenha um papel importante no contexto da utilizacdo da tecnologia e dos SI (Ahmed et
al., 2010) e, em particular, a autoeficacia da Internet (ISE) no contexto da tecnologia da Internet
(Zhao, Lu, Wang, & Huang, 2011). A autoeficacia ha muito que é associada a percecdo de
facilidade de utilizacdo na literatura de adocdo de Sl (e.g., Polites & Karahanna, 2012; Pavlou
& Fygenson, 2006). Uma sensacdo de autoeficacia pode aumentar a probabilidade de os
utilizadores avaliarem a tecnologia como facil de utilizar (Dou et al., 2007). A relacdo entre a
percecdo da autoeficacia e a facilidade de utilizacdo foi confirmada no estudo de Luarn e Lin,
(2005) que consideram que a percecdo de autoeficacia explica uma elevada percentagem da

percecdo de facilidade de utilizacdo. Por conseguinte, é proposta a seguinte hipotese:

H2: A autoeficacia tem um impacto positivo na percecdo de facilidade de utilizacdo de

uma App de Food Delivery.
Existem poucos estudos que avaliam a ligagédo entre a TR e 0 TAM, em comparagdo com 0

numero de estudos que aplicam o0 modelo TAM. Uma elevada TR pode resultar da experiéncia

anterior com a mesma tecnologia que, por sua vez, pode aumentar a facilidade de utilizagdo e
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a utilidade percebida (Gefen, Karahanna & Straub, 2003). Lin et al. (2007), ao examinarem o
efeito da prontiddo tecnoldgica nos constructos do TAM, encontraram uma relacdo positiva e
significativa desta com as percec¢des de utilidade e facilidade de utilizagcdo. Além disso, o efeito
positivo da prontiddo tecnologica nas percecdes de utilidade, na satisfacdo e na intencédo de
continuidade também foram confirmados no contexto dos m-services (Chen, Liu, & Lin, 2013).
Estudos anteriores ligaram a prontiddo tecnoldgica as intengbes comportamentais dos
utilizadores, em varios contextos de adoc¢do de tecnologia, por exemplo para a realizacdo de
objetivos em casa ou no trabalho (Tsai, Lee, & Ruangkanjanases, 2020). E esperado que a
prontiddo tecnoldgica tenha um efeito direto positivo na percecdo da utilidade, uma vez que 0s
individuos com maior capacidade de inovacdo e maior otimismo em relacdo as inovacgdes
tecnoldgicas devam ser mais capazes de ver a utilidade relacionada com a sua adocao (Lin et
al., 2007).

Face ao exposto, apresenta-se 0 seguinte conjunto de hipdteses:

H3: A prontidao tecnoldgica dos consumidores estd positivamente relacionada com as
suas percecdes de utilidade de Apps de Food Delivery.

H4: A prontiddo tecnoldgica dos consumidores esta positivamente relacionada com as
suas percegdes de facilidade de utilizagao de Apps de Food Delivery.

H5: A prontiddo tecnol6gica dos consumidores esta positivamente relacionada com as

suas intenc¢des de continuar a utilizar Apps de Food Delivery.

O TAM é um modelo representativo utilizado para explicar e prever a adocéo das tecnologias
da informacéo por parte dos individuos. Varios estudos utilizaram este modelo para explicar o
processo de aceitacdo das tecnologias de informacdo, tais como estudos de e-service, sistema
de tecnologias de informacdo e servicos baseados na Internet (Abbasi, Chandio, Soomro, &
Shah, 2011; Abbasi, Tarhini, Elyas & Shah, 2015; Barhoumi, 2016; Lee, Tsao & Chang, 2015;
Pinho & Soares, 2011; Rauniar, Rawski, Yang, & Johnson, 2014; Venkatesh & Davis, 2000),
indicando ainda que as intengbes comportamentais em utilizar uma dada tecnologia séo
determinadas, por parte dos utilizadores, pela sua percecédo de facilidade de utilizacdo (PEOU)
e percecdo de utilidade (PU) (Jin, 2019). De acordo com 0 TAM, PEOU é um determinante da
PU (Davis, 1989; Venkatesh, 2000). Quando os individuos tém percecdo da facilidade de

utilizacdo da tecnologia, € mais provavel que acreditem que esta é Gtil e util para um fim
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especifico. Venkatesh (2000) afirmou que "quanto mais facil for a utilizacdo de uma tecnologia,
mais Util ela pode ser" (p. 343). Uma vez que os individuos percebam a facilidade na utilizac&o
de uma tecnologia e esta tenha utilidade percebida, os individuos irdo adota-la e aceita-la para
um fim especifico (Kim & Chiu, 2018). A literatura indica ainda que a PEOU e a PU parecem
ser medidas, particularmente vitais, da intencdo dos utilizadores em utilizar um determinado
sistema (Davis, 1989; Lee, 2010; Venkatesh & Davis, 1996). Uma grande parte das
investigaces sobre 0 TAM demonstra que estes dois fatores tém um impacto conjunto na
utilizacdo e aceitacao de um determinado tipo de servi¢co ou produto. Amin, Rezaei, & Maryam,
(2014), investigaram a adogdo por parte dos utilizadores de aplicagdes moveis. Os seus
resultados mostraram que a PU e a PEOU tém efeitos positivos e significativos nas atitudes dos
utilizadores em relacdo a utilizacdo dessas aplicacdes. Os utilizadores quererdo sempre
continuar a utilizar uma determinada aplicacdo que os possa ajudar a melhorar a sua
produtividade (Bhattacherjee, 2001; Bhattacherjee & Premkumar, 2004). Além disso, Roca e
Gagné (2008) e Lee, (2010), confirmaram existir uma relacdo positiva entre a percecdo de
facilidade de utilizacdo, intencdo de utilizacdo e a percecao da utilidade de um novo produto.
Os utilizadores precisam de sentir que uma determinada aplicacdo é bastante facil de utilizar
para 0s motivar na sua utilizacdo (Peng et al., 2014). A teoria da a¢do fundamentada (TRA)
(Fishbein & Ajzen, 1975), uma teoria que deu origem ao desenvolvimento do TAM por Davis
(1989), afirma que a percecdo da utilidade e a percecdo da facilidade de utilizacdo podem
influenciar a intencéo de utilizacdo por parte do utilizador (Weng, Zailani, Iranmanesh & Hyun,
2017). Deste modo, espera-se que a PEOU e a PU estejam positivamente relacionadas com a
intencdo de continuar a utilizar aplicacdes. Varios estudos empiricos confirmaram também a
existéncia de uma relacdo positiva entre a facilidade de utilizacdo e a percecdo de utilidade
(e.g., Cho, 2016; Kim, Mirusmonov, & Lee, 2010; Liébana-Cabanillas, Ramos de Luna, &
Montoro-Rios, 2015). Quando um individuo se apercebe que Sa0 necessarios poucos recursos
para aprender uma nova tecnologia mdvel, pode perceber a tecnologia como sendo Util, o0 que
leva a continuacdo da sua utilizagdo. Face ao exposto, apresenta-se 0 seguinte conjunto de

hipdteses:

H6: As percecdes dos consumidores sobre a facilidade de utilizacdo de uma App de Food

Delivery esta positivamente relacionada com as suas percec¢des de utilidade.
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H7: As percecdes dos consumidores sobre a utilidade de uma App de Food Delivery esta

positivamente relacionada com as suas inten¢des de continuar a utilizar essa mesma App.

H8: As percecdes dos consumidores sobre a facilidade de utilizacdo de uma App de Food
Delivery esta positivamente relacionada com as suas intenc¢des de continuar a utilizar essa

mesma App.

A relagéo positiva entre a satisfacdo e as intencdes comportamentais tem sido comprovada em
varios estudos desenvolvidos em diferentes contextos, tais como, no e-commerce, na adogéo de
m-services (e.g., Anderson & Swaminathan, 2011; Bhattacherjee, 2001; Chen et al., 2009;
Chong, Zhang, Lai, & Nie, 2012; Kim, Chan, & Gupta, 2007; Thong, Hong, & Tam, 2006;
Wang, Wang, & Liu, 2016). Bhattacherjee et al. (2008) argumentam que a satisfacdo € um
efeito especifico da transacdo, com base na experiéncia imediata de utilizacdo, e pode
influenciar positivamente a intengdo de continuidade das TI, por parte dos individuos. Recker
(2010) argumenta também que a satisfacdo deriva da diferenca entre as expectativas dos
individuos e o desempenho real de um utensilio especifico e um elevado nivel de satisfacéo é
suscetivel de aumentar a tendéncia dos individuos para reutilizar o mesmo. Com base na

discussdo acima referida, € desenvolvida a seguinte hipotese:

H9: A satisfacdo dos utilizadores afeta positivamente a intencdo de continuidade de
utilizacdo de uma App de Food Delivery.
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Figura 1 - Modelo Conceptual

P-SEVER

P-SUSCP
SAT

Perceived Threat

P-SE

Legenda: P-SUSCP — Percecdo de suscetibilidade; P-SEVER — Percecdo de Severidade; PT - Perce¢do de
Ameaca; TR - Prontiddo Tecnoldgica; Cl - Intengdo de Continuidade; PEOU - Percecdo de Facilidade de
Utilizacdo; SAT - Satisfacdo; P-SE - Percecdo de Autoeficacia; PU - Percebida Utilidade

Fonte: Elaboragéo prépria

3. METODOLOGIA DE INVESTIGACAO

O capitulo em questdo encontra-se divido em trés partes e tem por objetivo a descricdo de todos
os procedimentos metodoldgicos utilizados no presente estudo. Na primeira parte é apresentada
uma descricao das aplicacdes de Food Delivery em Portugal, tema que foi alvo de anélise no
presente estudo. Na segunda parte descreve-se a amostra utilizada e como ela foi obtida, assim
como todos os procedimentos que levaram a elaboracéo do questionario e respetivos meios para
arecolha dos dados. Na terceira parte, sdo descritas e definidas as variaveis que foram utilizadas

no modelo conceptual.

3.1 Apps de Food Delivery em Portugal

No caso portugués, o segmento do mercado de Apps de entrega para o consumidor atingira
receitas de 72 milhdes de euros, em 2021. Prevé-se que daqui a 3 anos este volume seja de 110
milhGes de euros, face a taxa de crescimento anual esperada de 10,97%. A penetracdo de

utilizadores esperada, em 2021, é de 11%, e que atinja os 16,1% também daqui a 3 anos. E
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ainda expectavel que as receitas, em media, por utilizador, cheguem aos 64,69 euros (Statista
Market Forecast, 2021). Em Portugal, as aplicacfes que existem s&o UberEats, Glovo,
Takeaway.com - Portugal, Comer Em Casa, Bring Eat!, Deliveroo, noMenu, SendEat e Central
Menu, Cookoo — The Kitchen Hub e EatTasty (BePortugal, 2019). No ano 2020 surgiu uma
nova app de food delivery, denominada Bolt Food. A UberEats entrou em Portugal e acabou
por ter uma grande adesdo face as ja existentes. No mercado existiam ja a espanhola Glovo e
as portuguesas NoOMENU e SendEAT, entre outros servicos associados. Na UberEats o
funcionamento é praticamente idéntico ao das restantes, entregando comida de varios
restaurantes, incluindo tanto os de rua como 0s dos centros comerciais. De referir que, durante
0 contexto da pandemia, a plataforma deixou de cobrar taxas de entrega. J& a Glovo é uma
startup fundada em 2015, em Barcelona. E um servico de estafeta para quase tudo, como por
exemplo medicamentos, mercearias basicas e até sapatos. A Glovo ganha vantagem por ter mais
opcOes de entrega para além da comida e na taxa mais reduzida pelo servico. A aplicacdo
NoMENU foi criada em 1998 e foi das primeiras empresas a permitir aos portugueses pedir
comida ao domicilio, além de grandes empresas como a Pizza Hut ou a Telepizza (Rosa, 2020).
O SendEAT comecou no Porto, em 2016, com outro nome, Fobado (Machado, 2017). A
aplicacdo Comer em Casa entrega comida dos restaurantes aderentes em 23 cidades no
continente e ilhas (DigitalWorks, 2019). Na aplicacdo Cookoo — The Kitchen Hub, o servigo
de entregas ndo tem custos. De referir ainda a portuguesa EatTasty que é uma startup portuguesa

cujo conceito € “Comida acabada de fazer entregue em casa ou no local de trabalho” (Rosa,
2020).

3.2 Recolha de dados

No contexto deste estudo, o procedimento utilizado para a recolha de dados foi 0 questionario
publicado online. O mesmo foi elaborado utilizando o programa Limesurvey
(www.limesurvey.org). Este questionario teve como objetivo recolher dados para testar o

modelo conceptual proposto.

3.2.1 Populagéo alvo e selecdo da amostra
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A populagdo-alvo do presente estudo é constituida por individuos que tenham utilizado, pelo
menos uma vez, uma App de food delivery. Como referido anteriormente, o instrumento de
recolha de dados foi um questionario. O mesmo foi disponibilizado online através das redes
sociais (Facebook, Instagram, WhatsApp) e grupos online. A amostragem utilizada foi nao
probabilistica, por conveniéncia, dado ndo existir uma lista de todos os utilizadores das Apps
de food delivery em Portugal. O questionério esteve disponivel entre 3 de marco de 2021 e 30
abril de 2021. Obtiveram-se 618 respostas, no total. Destas foram apenas consideradas para o
estudo, como validas, 288 respostas. Das respostas rejeitadas, 202 eram invalidas e 128 néo
foram consideradas para o estudo, por ndo cumprirem o critério de ja terem utilizado uma App
de food delivery, uma vez que estes individuos responderam “ndo” a primeira pergunta do
questionario, utilizada como filtro - “Ja utilizou (ou utiliza) alguma App de entrega de comida
(ex: UberEats, Glovo)?” - sendo esta uma pergunta de exclusdo. Os dados foram tratados com

recurso ao programa SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) e ao SmartPls 3.0.

3.2.2 Questionario

Como sugerido por Churchill (1979), foi inicialmente feita uma revisao de literatura, de forma
a perceber como é que as variaveis presentes no modelo tém vindo a ser medidas na literatura.
Seguidamente, o questionario foi desenvolvido com base em escalas previamente testadas na
literatura (ver Anexo A e B). O questionario antes de ser partilhado para a recolha de dados, foi
submetido a um pré-teste, junto de trés utilizadores de App de food delivery e avaliado por
especialistas da area de Gestao de Operacdes e sistemas de informacéo. O pré-teste tinha como
principal objetivo entender se, para os inquiridos, as questBes eram percetiveis, quer ao nivel
do vocabulério, quer o nivel do conteido em si. Os participantes deste mesmo pré-teste
sugeriram duas alterac6es ao nivel do vocabulario nas questdes Q11 e Q14. Foi ainda referida
a dimensdo do questionario. Perante 0s comentarios recebidos, quer a questdo Q11, quer a
questdo Q14 sofreram apenas alteracdes lexicais. O tempo médio previsto de resposta das 28
perguntas foi, de aproximadamente, 10 minutos.

O questionario final é composto por uma breve introducgéo e divido em 6 secces:

— Seccao I — Utilizagdo de Apps de servico de entrega de comida;

— Seccdo I1 — Experiéncia de utilizacdo de Apps de entrega de comida;

— Seccdo I1I — Qualidade percebida de App de entrega de comida;
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— Secgdo IV — Percecéo de risco em relagdo ao virus covid-19;

— Seccdo V — Utilizagéo de novas tecnologias;

— Sec¢do VI — Caraterizacao do Inquirido.

A introducdo apresenta, de uma forma breve, o questionario e o objetivo do estudo, assegurando
também o anonimato das respostas dos inquiridos. A seccdo I, denominada de “Utilizacao de
Apps de servi¢o de entrega de comida” conta com 6 questdes, mas a questdo Q4.1 ¢ a Q4.2,
apenas sao apresentadas se na questdo Q4 for respondido 2020 ou 2021. Esta seccdo apresenta
ainda uma condicdo importante, pois a primeira pergunta é uma pergunta de exclusdo, uma vez
que o questiondrio s6 pode ser realizado caso o inquirido j& tenha utilizado uma App de Food
delivery. Caso contrario, nunca ter utilizado, o inquirido vé a sua participagcdo como terminada.
As outras questdes, apresentadas em escalas nominais estdo relacionadas com a utilizacao de
Apps, nomeadamente, relacionadas com as Apps que ja utilizou, a que utiliza com maior
frequéncia, com que frequéncia e ainda qual o valor médio mensal que gasta em compras de
comida efetuadas através das Apps de entrega de comida. A seccdo Il, denominada de
“Experiéncia de utilizacdo de Apps de entrega de comida”, tem 5 questdes, tendo em conta a
consideracdo individual de cada inquirido, face a App de entrega de comida que utiliza mais
frequentemente, perante as seguintes variaveis: percecao de utilidade, percecdo de facilidade
de utilizacdo, satisfacdo, intencdo de continuidade e autoeficacia. A seccdo Ill, denominada
“Qualidade percebida da App de entrega de comida mais utilizada”, com o fim de compreender
a percecao acerca da qualidade da App de entrega de comida que o inquirido mais utiliza. A
Secg¢do IV, denominada de “Percecdo de risco em relagdo ao virus covid-19” conta com duas
questdes, acerca da percecao de risco em relagdo ao virus covid-19, mais propriamente como o
inquirido se sente em relagdo ao virus covid-19 e acerca da severidade da doenca provocada
pelo mesmo virus, perguntas que sdo relativas as variaveis percecdo de suscetibilidade e
percecdo de severidade, respetivamente. A seccdo V, denominada de “Utilizagdo de novas
tecnologias”, tem 4 questdes, procurando-se perceber a percecdo do inquirido face a sua opinido
acerca do modo como as novas tecnologias influenciam a sua vida. Nesta sec¢do aparecem as
questdes que serdo utilizadas para medir as quatro dimensdes do TR. Por fim, na secgéo VI,
denominada de ‘“Caraterizagdo do Inquirido”, estavam duas questdes relacionadas com a
experiéncia digital dos inquiridos e, seguidamente, as questdes relativas as caracteristicas
sociodemograficas dos inquiridos: idade, genero, estado civil, situagdo profissional,

escolaridade e rendimento bruto mensal.
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3.3 Definicao e operacionalizacéo das variaveis do modelo

No presente estudo, foram adaptadas da literatura as escalas utilizadas para medir cada uma das
varidveis do modelo conceptual proposto. Os itens utilizados para medir cada um dos
constructos encontram-se nos Anexos A e B, assim como as fontes de onde 0s mesmos foram
adaptados. A medicdo das varidveis do modelo teve como base uma escala de Likert de 5 pontos
(1 — “Discordo Totalmente”; 2- Discordo; 3 — “Nem Concordo Nem Discordo”; 4- Concordo;
5 — “Concordo Totalmente”). De modo a aumentar a fiabilidade e a diminuir o erro de medida,
foram utilizadas em todas as variaveis latentes, escalas multi-item (Churchill, 1979).

A utilidade percebida foi medida através de quatro itens adaptados de Thong, Hong e Tam
(2006) e de Hsiao, Chang e Tang (2016). Para medir a facilidade de utilizacdo percebida foram
também utilizados quatro itens adaptados de Thong et al. (2006) e de Leon (2018). A variavel
satisfagdo foi medida utilizando uma escala de seis itens adaptados de Wang, Ou e Chen (2019)
e Hsiao et al. (2016). A intencéo de continuidade foi medida por cinco itens adaptados de Wang
et al. (2019), Hsiao et al.(2016) e Bhattacherjee, (2001). A autoeficacia foi medida por cinco
itens adaptados de Boonsiritomachai e Pitchayadejanant (2017). A percecao de suscetibilidade
foi medida por cinco itens adaptados de Almazyad et al. (2021), Walrave, Waeterloos, e Ponnet
(2020) e Shahnazi et al. (2020). A percecédo de severidade foi medida também por cinco itens
adaptados de Almazyad et al. (2021). Estes autores afirmam ainda que a percecdo da ameaca
consiste na percecdo da suscetibilidade da doenca e na percecdo de severidade, e desempenha
um papel essencial no comportamento relacionado com a salde. A prontidao tecnoldgica
(Technology Readiness), consiste em quatro dimensdes, 0 otimismo e a inovacéo, considerados
motores de prontiddo tecnoldgica, o desconforto e a inseguranca, que sdo considerados
inibidores (Parasuraman, 2000). As dimens@es foram todas medidas por quatro itens adaptados
de Parasuraman e Colby (2015). A variavel qualidade percebida foi utilizada como variavel de
controlo e conceptualizada como um fator de segunda ordem, composto por trés fatores de
primeira ordem: qualidade do sistema, qualidade da informacéo e qualidade do servico. Os itens

para medir cada um dos fatores de primeira ordem foram adaptados de Baabdullah et al. (2019)

4. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
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No presente capitulo serd feita a apresentagdo e analise dos resultados obtidos através do

questionario.

4.1 Caracterizacdo da amostra
4.1.1 Caracterizacao da utilizacdo de Apps de Food Delivery

A amostra final obtida para o estudo, como referido anteriormente, foi de 288 respostas validas.
Na Figura 2 é possivel observar todas as aplicacdes (Apps) ja utilizadas pelos inquiridos. Assim,
pode verificar-se que a mais utilizada foi a UberEats (por 272 utilizadores), sequida da Glovo
(por 204 utilizadores). E também possivel observar que a terceira App mais utilizada ¢ a Bolt
Food (por 61 utilizadores). Foi ainda possivel observar que houve 18 pessoas que afirmaram ja
ter utilizado outras Apps (para além das apresentadas), como Domino’s e Telepizza (que sdo
aplicacdes especificas de entrega de pizza), Sushi at Home (especifica de sushi) e ainda a
aplicacdo “The Xico's Delivery”, que atua apenas na zona do Fund&o, Covilhd e Castelo
Branco.

Figura 2 - Apps que os inquiridos ja utilizaram

UberEats
300 272 Glovo
B noMenu
250
B TakeAway.com - Portugal
204
200 B Comer em Casa
H Deliveroo
150 Bring Eat!
Central Menu
100
61 Bolt Food
50 20 Cookoo — The Kitchen Hub
15 12
7 5 4 3 1 M EatTasty

Fonte: Elaboracao Propria.

Seguidamente, os inquiridos foram questionados sobre a App que utilizavam com maior
frequéncia, face as aplicacBes anteriormente apresentadas, tendo sempre a possibilidade de

escolher a opcdo “outra”. Como se pode verificar, através da Figura 3, a App que é utilizada
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mais frequentemente é a UberEats (205 inquiridos afirmaram que esta é a App que utilizam

com maior frequéncia), seguindo-se a Glovo (com 50 respostas). Dos inquiridos, seis afirmaram

utilizar outra App que néo aparecia listada.

250

200

150

100

50

0

205

Figura 3 - App utilizada com maior frequéncia

50

Fonte: Elaborag&o Propria.

UberEats
Glovo
m Comer em Casa
H Deliveroo
H Bolt Food

B EatTasty

Os inquiridos foram questionados sobre quando tinham comecado a utilizar Apps de Food

Delivery, cujos resultados desta questdo séo apresentados na Tabela I. Podemos observar a

partir da tabela que 67% dos inquiridos afirmam ter comecado a utilizar este tipo de Apps no

ano 2019 ou antes. Observamos ainda que, aproximadamente, 29% dos inquiridos comecou a

utilizar estas aplicaces no ano de 2020 e que 3,8% dos inquiridos comecaram a utilizar este

tipo de Apps no presente ano.

Tabela I - Ano de inicio de utilizacdo de Apps de entrega de comida

Frequéncia | Percentagem
2017 ou antes 30 10,4%
2018 67 23,3%
2019 96 33,3%
2020 84 29,2%
2021 11 3,8%
Total 288 100%
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Fonte: Elaboragéo Propria.

A seguinte questdo surgia apenas em consequéncia da resposta a questao anterior, sobre 0 ano
de inicio de utilizacdo destas Apps, considerados os anos 2020 ou 2021. Assim, apenas 95
inquiridos, responderam a presente questdo, que era “Comecou a utilizar as Apps de entrega de
comida como consequéncia da situacdo atual provocada pela covid-19?”. Pela anélise dos
resultados foi possivel concluir, como se pode ver na Tabela Il, que 59 inquiridos comecaram

a utilizar estas Apps em consequéncia da situacao atual provocada pela covid-19.

Tabela Il - Utilizagcdo de Apps como consequéncia da situacdo atual provocada pela covid-19

Frequéncia | Percentagem
Sim 59 20,5%
Vélido Néo 36 12,5%
Total 95 33%
Né&o aplicavel 193 67%
Total 288 100%

Fonte: Elaboracdo Prépria

A questdo seguinte surgia também em consequéncia da resposta a questao anterior, sobre o0 ano
de inicio de utilizacdo destas Apps, considerados os anos 2020 ou 2021. Assim apenas 95
pessoas responderam a presente questdo, que era “Comecou a utilizar com maior frequéncia as
Apps de entrega de comida devido a situagdo atual provocada pela covid-19?”. Podemos entdo
concluir, como se pode ver na Tabela Ill, que 83 pessoas comecaram a utilizar com maior

frequéncia estas Apps em consequéncia da situacgao atual provocada pela covid-19.

Tabela 11 - Frequéncia de utilizacdo das Apps de entrega devido a situacdo atual provocada

pela covid-19
Frequéncia | Percentagem
Sim 83 28,8%
Vaélido N&o 12 4,2%
Total 95 33%
Né&o aplicéavel 193 67%
Total 288 100%

Fonte: Elaboracéo Propria.
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Na Tabela 1V, verifica-se que mais de um terco dos inquiridos (106) afirma utilizar Apps de

entrega de comida de sua preferéncia 2 a 3 vezes, por més.

Tabela IV - Frequéncia de utilizacdo da App preferida

Frequéncia | Percentagem

Menos de uma vez por més 64 22,2%

1 vez por més 56 19,4%

2 a 3 vezes por més 106 36,8%

Uma vez por semana 43 14,9%

2 ou 3 vezes por semana 15 5,2%
4 ou 5 vezes por semana 3 1%
6 ou mais vezes por semana 1 3%

Total 288 100%

Fonte: Elaboracéo Propria.

Por fim, foi ainda questionado aos inquiridos o valor médio mensal gasto em compras de
comida efetuadas através destas Apps, cujos resultados se apresentam na Tabela V. Podemos
observar que mais de metade dos inquiridos (68,4%) afirma que gasta menos de 50 euros més

na App da sua preferéncia e que 25% gastam entre 50 euros a 100 euros por més.

Tabela V - Valor médio mensal gastos na App preferida

Frequéncia | Percentagem
< 50€ més 197 68,4%
Entre 5_O€ e 1_00€ mes, 72 25%
inclusive
Entre lQl€ e _200€ mes, 14 4.9%
inclusive
Entre 2QI€ e _300€ més, 2 7%
inclusive
> 300€ més 3 1%
Total 288 100%

Fonte: Elaboracao Propria.
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4.1.2 Caracterizac¢ao do inquirido

Quanto a caracterizagdo dos inquiridos, a maioria, 64,2%, sdo do sexo feminino, como se pode

verificar na tabela VI.

Tabela VI - Género dos Inquiridos

Frequéncia | Percentagem
Masculino 103 35,8%
Feminino 185 64,2%
Total 288 100%

Fonte: Elaboracéo Propria.

Relativamente as idades dos inquiridos (Tabela V1), verifica-se que quase metade tem idades
compreendidas entre 18 e 24 anos (47,2%) e que 34,7% dos inquiridos tem entre os 25 e 34

anos. E possivel concluir que a maioria dos inquiridos tem idades jovens. Existem apenas dois

inquiridos que tém 65 anos ou mais.

Tabela VII - Idade dos Inquiridos

Frequéncia | Percentagem
Entre 18 e 24 anos 136 47,2%
Entre 25 e 34 anos 100 34,7%
Entre 35 e 44 anos 16 5,6%
Entre 45 e 54 anos 22 7,6%
Entre 55 e 64 anos 12 4,2%
65 anos ou mais 2 7%
Total 288 100%

Fonte: Elaboracao Propria.

Quanto ao estado civil dos inquiridos, 81,6% séo solteiros, 15,3% sdo casados e 3,15%,

divorciados (Tabela VIII).
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Tabela VIII - Estado Civil

Frequéncia | Percentagem
Solteiro (a) 235 81,6%
Casado (a) 44 15,3%
Divorciado (a) 9 3,15%
Total 288 100%

Fonte: Elaboracdo Prépria.

No que diz respeito a situacdo profissional dos inquiridos (Tabela 1X), verifica-se que 42%

trabalham por conta de outrem e que 32,6% é estudante.

Tabela IX - Situacéo profissional dos Inquiridos

Frequéncia | Percentagem

Estudante 94 32,6%

Trabalhador (a) por conta 121 42%
de outrem
Trabalhador, (a_) por conta 17 5.9%
prépria

Trabalhador (a) — estudante 43 14,9%
Desempregado (a) 12 4,2%
Reformado (a) 1 3%

Total 288 100%

Fonte: Elaboragéo Propria.

Quanto as habilitacdes literarias, pode verificar-se que 44,8% dos inquiridos tem uma

licenciatura e 38,5% tem mestrado ou um grau académico superior, como mostra a Tabela X.

Tabela X - Habilitacdes literarias dos Inquiridos

Frequéncia | Percentagem
Ensino Basico 3° Ciclo 1 3%
Ensino Secundario 12°ano 14 4,9%
Pds-Secundario - Ndo
Superior (cursos de 4 1,4%
especializacdo tecnoldgica)
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Curso Téc_nic_o Superior 3 1%
Profissional
Licenciatura 129 44,8%
Pds-Graduagéo 26 9%
Mestrado ou superior 111 38,5%
Total 288 100%

Fonte: Elaboragéo Propria.

Por fim, o rendimento bruto mensal (Tabela XI) é inferior a 2000 euros para a maior parte dos

inquiridos (62,2%). Ja 25,3% dos inquiridos prefere ndo responder.

Tabela XI - Rendimento Bruto Mensal dos Inquiridos

Frequéncia | Percentagem

Até 1000€ 88 30,6%

1001€ - 2000€ 91 31,6%
2001€ - 3000€ 23 8%

3001€ - 4000€ 8 2,8%

Superior a 4000€ 5 1,7%

Né&o responde 73 25,3%

Total 288 100%

Fonte: Elaboracéo Propria.

4.2 Estimacao do modelo

O modelo conceptual proposto foi testado recorrendo ao programa SmartPLS 3.0, uma vez que
este é utilizado para testar relagdes estruturais (Hair, Hult, Ringle & Sarstedt, 2017). O presente
estudo utilizou modelos de equagdes estruturais, mais concretamente a metodologia dos
Minimos Quadrados Parciais em inglés, Partial Least Squares (PLS). O PLS é um método de
modelacdo de equagOes estruturais baseado em componentes, mostrando-se adequado para
modelos preditivos e construcdo de teorias (Chin, 2003). A metodologia PLS foi utilizada
porgue funciona bem com amostras de pequena a média dimensao (Chin, 2010). Chin, Marcelin
e Newsted, (2003) referem também que a metodologia PLS é uma técnica superior quando

usada para analisar modelos complexos que incluem fatores de segunda ordem, como € o caso
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deste estudo, no qual a Percecdo de Ameaca e a Qualidade Percebida sdo fatores de segunda
ordem. Em consonancia com o que foi defendido por Hulland (1999), a anélise deste modelo e
a sua interpretacao foi realizada em duas fases: a primeira consistiu em uma avaliacdo do
modelo de medida e na segunda fase foi feita a analise do modelo estrutural. Esta analise do
modelo de medida procurou avaliar as relagfes entre os itens e as variaveis latentes e a avaliacdo
do modelo estrutural centrou-se na relacdo entre as variaveis enddgenas e outras varidveis

latentes do modelo.

4.3 Modelo de medida

O modelo de medida foi avaliado, em termos da fiabilidade individual dos itens, da fiabilidade
dos constructos, da validade convergente e da validade discriminante (Hair, Sarstedt, Ringle &
Mena, 2012). Assim, foi efetuada uma anélise a fiabilidade individual dos itens, fiabilidade
medida através dos pesos (loadings) do indicador na respetiva variavel latente. Para Carmines
e Zeller (1979), séo os indicadores (variaveis de medida ou itens) cujos pesos sejam iguais ou
superiores a 0,7, aqueles que devem ser aceites. No entanto, € possivel encontrar valores
inferiores a 0,7, principalmente quando sdo incluidos novos itens em escalas ja existentes ou
guando se desenvolve uma nova escala (Hulland, 1999). Como se pode verificar no Anexo A,
onde sdo apresentados todos 0s valores dos pesos e respetivos t-values para todas as variaveis
de medida e fatores de primeira ordem, a maioria dos pesos sao superiores a 0,7 e sdo todos
significativos para p < 0,001.

A variavel Technology Readiness foi medida por um unico indicador. Para calcular a pontuacgéo
do TR, primeiro foram invertidos os itens das dimensdes de inseguranca e desconforto
subtraindo a 6 os seus valores. Em seguida, foram calculadas as médias para cada dimensao,
utilizando os respetivos itens. Por fim, foi calculado o TR fazendo a média das quatro
dimensGes. A pontuacdo mais baixa possivel € 1,0 e a mais alta é 5,0. Uma pontuacdo mais alta
indica uma maior prontidao técnica (Parasuraman, 2000). Todos os itens considerados para esta
variavel séo apresentados no Anexo B.

Para avaliar a fiabilidade dos constructos foi usada a Composite Reliability (CR) e o Cronbach
Alpha (Fornell & Larcker, 1981). Nunnally (1978) referiu que os valores da CR e do Cronbach
Alpha devem ser iguais ou superiores a 0,7. No presente estudo, os valores de CR e de Cronbach

Alpha obtidos para todas as variaveis latentes séo superiores a este valor, como se pode verificar
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no Anexo A. Podemos também observar no mesmo anexo que o valor minimo de CR foi 0,74
referente a variavel “Perce¢do de Ameaca” e o valor maximo de CR foi de 0,95 referente a
variavel “Perce¢ao de Utilidade”.

Para avaliar a validade convergente que diz respeito a analise da correlacdo que cada item tem
com os outros itens que medem o0 mesmo constructo, foi utilizada a varidncia média extraida
(Averge variance extracted-AVE) (Fornell & Larcker, 1981). A AVE mede a percentagem de
variancia total dos indicadores que ¢é explicada pela variavel latente. No Anexo A, onde se pode
encontrar a AVE para todas as variaveis latentes, pode verificar-se que todos os valores sdo
superiores a 0,5, proposto por Fornell e Larcker, (1981) como o valor minimo aceitavel. No
caso do modelo proposto, o valor minimo foi de 0,59, para a variavel “Inteng¢do de
Continuidade” e o valor maximo foi de 0,83, para a variavel “Percecao de Utilidade”,
verificando-se assim a validade convergente.

A validade discriminante indica se existem itens de uma certa variavel que estdo ou nao
correlacionados com outros itens de outras varidveis. Segundo Chin (1998), uma das
abordagens utilizadas consiste em fazer uma comparacdo entre a raiz quadrada da AVE de cada
variavel latente com as correlacdes entre essa variavel e as restantes variaveis latentes. A raiz
quadrada da AVE deve ser superior as correlaces entre essa variavel e as restantes variaveis
latentes. Observando a Tabela XII, pode confirmar-se a existéncia de validade discriminante,
dado que os valores da raiz quadrada da AVE s&o superiores aos das correlagdes entre quaisquer
variaveis latentes, ou seja os valores da raiz quadrada da AVE de cada variavel latente (valores
a negrito na diagonal da matriz de correlacGes) sdo superiores aos das correlacdes entre essa
variavel e as restantes (valores fora da diagonal da matriz de correla¢@es, nas respetivas linhas
e colunas). Henseler, Ringle e Sarstedt (2015) concluiram que na avaliacdo da validade
discriminante, o racio de correlacdo Heterotrait-Monotrait (HTMT) consegue atingir maiores
taxas de especificidade e sensibilidade. Pode ainda ser utilizada esta outra abordagem que
consiste na utilizacdo deste racio para se confirmar a validade discriminante. Neste critério, 0s
valores do racio HTMT devem ser inferiores a 0,9. Como se pode verificar na Tabela XIlII, este

critério é cumprido, suportando assim a validade discriminante.

Tabela XII - Matriz de Correlacao

PT QP TR Cl PEOU | SAT | P-SE | PU

PT 0.77
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QP 0.04 | 084

TR -0.04 | 0.24 | NA

Cl 0.12 | 045 | 0.19 | 0.77

PEOU | 0.06 | 0.65 | 0.20 | 0.41 | 0.86

SAT 0.09 |0.67 | 0.29 | 0.62 | 0.63 0.81

P-SE -0.02 | 0.18 | 0.02 | 0.04 | 0.19 0.14 | 0.79

PU 019 |0.12 |0.17 | 0.34 | 0.03 034 | 003 |091

Legenda: PT - Percegdo de Ameaca; QP - Qualidade Percebida; TR - Prontiddo Tecnoldgica; Cl - Intencdo de
Continuidade; PEOU - Percecdo de Facilidade de Utilizacdo; SAT - Satisfacdo; P-SE - Percecdo de Autoeficacia;
PU - Utilidade Percebida Notal: Os valores a bold na diagonal correspondem a raiz quadrada da AVE do

constructo.

Fonte: Elaboracéo propria.

Tabela X111 - Heterotrait — Monitrait ratio (HTMT)

PT QP TR Cl PEOU | SAT | P-SE | PU

PT

QP | 021

TR 0.16 | 0.26

Cl 0.19 | 053 | 0.22

PEOU | 0.16 | 0.71 | 0.20 | 0.45

SAT 0.20 | 0.75 | 031 | 0.72 0.70

P-SE | 0.09 | 0.19 | 0.05 | 0.07 0.16 0.13

PU 024 | 0.16 | 017 | 041 0.07 0.38 | 0.05
Legenda: PT - Perce¢do de Ameaca; QP - Qualidade Percebida; TR - Prontiddo Tecnoldgica; Cl - Intencdo de

Continuidade; PEOU - Percecdo de Facilidade de Utilizacdo; SAT - Satisfagdo; P-SE - Percecdo de Autoeficécia;
PU - Percebida Utilidade.

Fonte: Elaboracéo propria.

4.4 Modelo estrutural e discussao dos resultados

No presente estudo, a avaliacdo do modelo estrutural foi feita através do poder explicativo de
cada varidvel enddgena e do nivel de significancia dos coeficientes () de cada relagdo proposta.
Com o objetivo de avaliar o poder explicativo do modelo estrutural e a capacidade preditiva do

modelo, foi utilizada a variancia explicada (R?) que permite compreender quanto é que cada
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variavel enddgena é explicada pelas outras varidveis. Segundo Falk e Miller (1992), é
recomendavel que os valores de (R2), ou seja, a variancia explicada de cada variavel enddgena
sejam superiores ou iguais a 10%. Os valores de R? para cada uma das variaveis endogenas
foram os seguintes: Intencédo de Continuidade- 41%, Satisfacdo- 44,4%, Percecdo de Utilidade-
7%, Facilidade de Utilizacdo — 8%. Para duas das variaveis endogenas, a variancia explicada
foi inferior a 10%. No entanto, é de salientar que para a variavel central do estudo, a intengéo
de continuidade, a variancia foi de 41%. Para avaliar a relevancia preditiva do modelo, foi
utilizada a estatistica Q2. De acordo com Hair et al. (2017), valores de Q? superiores a 0 (Q?>
0) indicam a existéncia de relevancia preditiva. Os valores de Q? para as quatro variaveis
enddgenas do modelo foram: Intengdo de Continuidade - 0,23; Satisfacdo — 0,29; Percecdo de
Facilidade de Utilizacdo - 0,05 e Utilidade Percebida — 0,05. Conclui-se que todos os valores
sdo superiores a 0, o que indica a relevancia preditiva do modelo.

Para testar a significancia dos coeficientes estruturais e dos pesos dos itens, foi utilizado um
método ndo paramétrico de bootstrapping (amostragem com reposi¢do) (Chin, 1998). Desta
forma, e como sugerido por Hair et al. (2012), foram utilizadas 5000 subamostras. As
estimativas dos parametros e os valores da estatistica T, para cada um dos coeficientes, sdo
apresentados na Tabela XIV. A partir desta tabela, é possivel verificar que das onze hipéteses
propostas seis foram suportadas. Os valores da estatistica T para os loadings sdo apresentados
no anexo A.

A hipotese H1) que propde que a percecdo de ameaca influencia positivamente a percecdo de
utilidade, foi suportada com (B = 0,20; p < 0,001). Os resultados estdo em consonancia com
Wei, Vinnikova, Lu e Xu (2020) que concluiram que a percecdo da ameaca induz um maior
nivel de utilidade entre as pessoas para a utilizacdo de aplicagdes mdveis. A hipotese H2) que
postula que a percecdo de autoeficacia tem uma relacéo positiva com a perce¢édo de facilidade
de utilizag&o foi também suportada com (p = 0,19; p < 0,001). Um estudo recente desenvolvido
por Altin Gumussoy, Kaya e Ozlu (2017) comprova que a percecédo da facilidade de utilizacéo
é diretamente afetada pela autoeficicia. O efeito positivo da autoeficacia na percecdo de
facilidade de utilizacdo foi também confirmado por outros autores (e.g., Amin, Baba &
Muhammad, 2007; Luarn & Lin, 2005). As hipoteses H3) e H4) que propdem que a Technology
Readiness influencia positivamente a percecdo de utilidade e a percecdo de facilidade de
utilizacdo, respetivamente, foram suportadas com (p = 0,18; p <0,001) e (B = 0,20; p < 0,001).

Por sua vez, a hipdtese H5) que postulava o efeito positivo da Technology Readiness na intencdo
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de continuidade ndo foi suportada (p= -0,01; n&o significativo). O facto de as duas primeiras
hipGteses serem suportadas vém confirmar o resultado obtido por Lin et al., (2007), apesar de
a hipdtese H5) contrariar os resultados do mesmo estudo. Roy e Moorthi (2017) vém ainda
confirmar um efeito positivo significativo do TR, tanto na percecdo de utilidade, como na
percecdo de facilidade de utilizacdo. Relativamente a hipdtese H6), esta ndo foi suportada,
indicando que a percecdo de facilidade de utilizag&o ndo tem um efeito significativo na percecéo
de utilidade, com (B = -0,02; nédo significativo). Apesar de esta hipdtese nédo ter sido suportada,
a literatura sustenta um impacto positivo da percecédo de facilidade de utilizacdo na percecéo de
utilidade, como se pode ver nos resultados empiricos de varios estudos (e.g., Chen, Jong, &
Lai, 2014, Lee, 2010, Lin, Wu, & Tsai, 2005). A hip6tese H7), que pressupde um impacto
positivo da percecdo de utilidade na intencéo de continuidade foi suportada com (B =0,17; p <
0,05). Este resultado é consistente tendo em conta os resultados obtidos nos estudos de Liao,
Palvia e Chen (2009) e Venkatesh e Davis (2000). Liao et al. (2009) investigaram a intencéo
de continuidade dos utilizadores face a sua percecdo da utilidade e concluiram que esta ultima
tem um efeito significativo na intencdo de continuidade dos utilizadores. Uma vez que o0s
utilizadores considerem que as aplicacdes sao Uteis, terdo a intencdo de continuar a utilizar as
mesmas. No entanto, e segundo os autores, os utilizadores insatisfeitos com Apps podem deixar
de as utilizar, apesar de terem uma percecdo positiva no que diz respeito a sua utilidade.
Relativamente a hipotese H8) que propde que a percecao de facilidade de utilizacdo influencia
positivamente a intencdo de continuidade, esta ndo foi suportada (p = 0,06; néo significativo).
No entanto, Thong et al., (2006) confirmaram uma influéncia positiva da percecao de facilidade
de utilizacdo e a intencdo de continuidade. A hipdtese H9) que postula que a satisfacdo
influencia positivamente a intencéo de continuidade foi suportada comum (f =0,47; p<0,001).
Estes resultados estdo de acordo com os resultados obtidos em varios estudos, como o de Wang
et al. (2019), Zhao e Bacao (2020), Jin (2019) e Weng et al. (2017). Neste estudo, a qualidade
percebida foi utilizada como variavel de controlo da satisfacdo e da intencdo de continuidade.
Os resultados mostram que esta variavel tem um efeito significativo na satisfagdo com ( =
0,67; p <0,001) e ndo influencia diretamente a intencdo de continuidade com (p = 0,09; néo

significativo).
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Tabela X1V - Coeficientes estimados (B) e estatistica T para as hipoteses testadas

Hipotese

p | T-value Suportada

H1) Percecdo de Ameaca -> Percecéo de Utilidade 0.20 |3.50 *** Sim
H2) Percecao de autoeficacia -> Percecao de .

Facilidade de Utilizacao 0.19 |2.92x** ) Sim
H3) Prontiddo Tecnolodgica -> Percecdo de Utilidade | 0.18 |3.07 *** Sim
H4) P_rpntlcjao Tecnoldgica -> Percecéo de Facilidade 0.20 | 2,92 *xx sim
de Utilizacédo

H5) Prontiddo Tecnoldgica -> Intencdo de

o -0.01 | 0.16 n.s. Né&o
Continuidade
H6) P_e_rcegao de Facilidade de Utilizagdo -> Percecéo .0.02 | 034 ns. NEo
de Utilidade
H7) I_Der_ce(;ao de Utilidade -> Intencéo de 017 | 2.66 * sim
Continuidade
H8) Per_ce(;_ao de Facilidade de Utilizagdo -> Intencdo 0.06 | 0.75 n.s. NEo
de Continuidade
H9) Satisfacdo -> Intencdo de Continuidade 0.47 |5.27 *** Sim
Variaveis de controlo
Qualidade Percebida-> Intencéo de Continuidade 0.09 1.07
Qualidade Percebida -> Satisfacéo 0.67 | 16.19

Nota: * ** e *** gionificativo para p < 0,05, p < 0,01, p < 0,001; n.s. significa “ndo significativo”
Fonte: Elaboragéo prépria

Figura 4 - Modelo Empirico

SAT
R? = 44,4%

P-SUSCP
Hp
ﬂ= 0’20***

Perceived Threat

B=0,09%**

p=0,17* /
H6 Variavel de
f=-0,02 n.s. Controlo
CI

f= -0,01n.s. R?=41% B=0.671  Qualidade

Percebida
p=0,20%** PEOQU A
= 0,06 n.s.

H2 | ——" R =8%

P-SE "
= 0,19+ K TRW

Nota: *, ** e *** significa “significativo” para p < 0,05, p < 0,01, p < 0,001; n.s. significa “ndo significativo”
Fonte: Elaboragao propria.
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5. CONCLUSOES, LIMITACOES DO ESTUDO E PROPOSTAS
FUTURAS

Este estudo teve como objetivo compreender o impacto de vérias varidveis antecedentes na
intencdo de continuidade de utilizacdo de Apps de Food Delivery, abordando as variaveis do
HBM (Health Belief Model), as variaveis do TRAM (Technology Readiness and Acceptance
Model), a percecdo de autoeficacia e a satisfacdo. O modelo conceptual proposto analisou o
efeito da prontiddo tecnoldgica na percecdo de utilidade e na percecdo da facilidade de
utilizacdo, bem como a influéncia na intencdo de continuidade. O efeito da percecao de ameaca
face a pandemia covid-19 na percecdo de utilidade de uma App de Food Delivery, foi também
analisado no presente estudo.

O estudo revelou que a percecdo de ameaca, a qual é constituida pela percecdo de severidade e
pela percecdo de suscetibilidade a doenca, influencia positivamente a percecdo de utilidade.
Quanto a percecao de autoeficacia, esta influencia positivamente a facilidade de utilizacdo. Os
resultados mostraram ainda que a prontidéo tecnoldgica dos consumidores afeta positivamente
tanto a percecdo de utilidade, como a percecéo de facilidade de utilizagdo. No entanto, ndo afeta
diretamente a intencdo de continuidade de utilizacdo. A percecdo de utilidade tem ainda um
efeito positivo na intencdo de continuidade, ao contrario da percecdo de facilidade de utilizacdo
que revelou ter um efeito ndo significativo. De salientar que, contrariamente aos estudos
anteriores, o efeito da facilidade de utilizacdo na percecdo de utilidade ndo se mostrou
significativo. Este facto pode estar relacionado com a amostra final obtida. Ou seja, a maioria
dos inquiridos sdo jovens para 0s quais as questdes de facilidade de utilizacdo ndo sdo tdo
criticas. De referir ainda que a satisfacdo afeta positivamente a inten¢do de continuidade.
Quanto as implicac6es sugeridas pelo estudo, poderdo refletir-se em estratégias de curto e longo
prazo para a comercializacdo de novas ferramentas no mercado atual, no &mbito das aplicagdes
moveis. As implicacdes no curto prazo incluem o HBM, no sentido de adotar este tipo de
aplicacdes como meio de distanciamento social, na sequéncia da atual ameaca da covid-19.
Podem subsistir implicagdes a longo prazo, ainda ao nivel do HBM, em consequéncia de futuras
ameacas do mesmo género. Ja as implicacdes no longo prazo incluem ainda a implementagéo
destes servigos, uma vez que aumenta a satisfacao dos clientes e a percecédo de utilidade. Ainda
a longo prazo a transformacéo digital, que tem ocorrido precisa de ser sustentada, uma vez que
as Apps de Food Delivery sdo a interface entre os restaurantes e fornecedores e 0s

consumidores, é assim pertinente que as empresas garantam a continuacdo da utilizacéo destas
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durante e apds a pandemia de COVID-19 (Kumar & Shah, 2021). As principais limitagdes do
estudo vém, em primeiro lugar, do facto do estudo utilizar uma amostragem por conveniéncia
e da dimensdo reduzida da amostra, o que pode afetar a generalizacdo dos resultados. Em
segundo lugar, o estudo foi realizado apenas em Portugal, podendo existir fatores culturais que
afetam os resultados obtidos. As varidveis do modelo sdo todas baseadas na percecdo dos
consumidores. Seria interessante utilizar dados objetivos. Em terceiro lugar, este estudo suscita
apenas uma reflexao a curto prazo da percecdo dos utilizadores sobre a intencdo de continuacéo
da utilizacdo de aplicacBGes de entrega de comida, especialmente, numa situacdo particular
(contexto pandémico da covid-19). Posto isto, seria interessante realizar outros estudos
explorando as percegdes dos utilizadores em diferentes situagOes e investigar a causalidade ao
longo do tempo, por exemplo como no caso da pandemia covid-19, explorando os seus efeitos,
apos a mesma ser ultrapassada. Seria ainda interessante perceber a dimensao dos impactos na
utilizacdo destas aplicacBes, quer em termos econdmicos, quer em termos de intencGes de
utilizacdo e intengdes de continuidade de utilizagéo por parte dos utilizadores com uma amostra
mais representativa. A variancia explicada da percecao da utilidade e da percecdo de facilidade
de utilizacdo foi reduzida. Este resultado indica que podem existir outros fatores que explicam
melhor estas variaveis em contexto de pandemia.

Segundo os autores Humbani e Wiese (2019), a relagdo entre a facilidade de utilizacdo e a
intencdo de continuidade justifica uma investigacdo mais aprofundada, a fim de determinar se,
de facto, a importancia da facilidade de utilizacdo diminui com a experiéncia. Assim, este
aspeto deve também ser considerado em estudos futuros.

Em termos de contribuigdes para a gestéo, o presente estudo mostrou que a percecao de ameaga
afeta diretamente a percecdo de utilidade. Esta ultima e a satisfacdo afetam diretamente a
intencdo de continuidade. Deste modo, 0s gestores devem procurar desenvolver aplicacdes Gteis
e satisfazer os seus utilizadores, uma vez que os seus clientes continuaram a utilizar essas

mesmas aplicacoes.
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ANEXO A — Escalas de Medida

Percecdo de Utilidade
(CR=0,95; AVE =0,83; a =0,931)
Adaptado de Hsiao et al. (2016) e Thong et al., (2006)
(Escala: 1 — “Discordo Totalmente”; 2 - “Discordo”; 3 — “Nem Concordo Nem Discordo”; 4 -

“Concordo”; 5 — “Concordo Totalmente™)
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Loadings | T-value

A utilizagéo desta aplicagdo melhora o meu desempenho

usl « . : 0,93 86,03
na gestdo da minha vida pessoal.

US2 A utilizag&o desta aplicagdo aumenta a minha 0.92 60.05
produtividade na gestdo da minha vida pessoal. ’ ’
A utilizacdo desta aplicacdo aumenta a minha eficacia na

uUs3 « : . 0,93 64,60
gestdo da minha vida pessoal.
Acho que esta aplicacdo € Util na gestdo da minha vida

us4 0,86 33,17

pessoal.

(Escala: 1 — “Discordo Totalmente”; 2 - “Discordo”; 3 — “Nem Concordo Nem Discordo”; 4 -

Percecdo de Facilidade de Utilizacao

(CR=0,92; AVE =0,75; o = 0,885)

Adaptado de Thong et al., (2006) e Leon, (2018)

“Concordo”; 5 — “Concordo Totalmente”)

Loadings | T-value
A minha interacdo com esta aplicacdo € clara e
EU1 ] 0,88 46,69
compreensivel.
Interagir com esta aplicacdo ndo requer muito trabalho
EU2 0,82 24,65
mental.
EU3 | Considero a aplicacao facil de usar. 0,89 40,59
EU4 | Acho facil fazer com que a aplicacdo faca o que eu quero. 0,87 43,05

(Escala: 1 — “Discordo Totalmente”; 2 - “Discordo”; 3 — “Nem Concordo Nem Discordo”; 4 -

Satisfacao
(CR=0,91; AVE =0,66; a.= 0,865)

Adaptado de Wang et al. (2019) e Hsiao et al. (2016)

“Concordo”; 5 — “Concordo Totalmente™)

Loadings | T-value
ST1 | Estou satisfeito com a deciséo de utilizar esta aplicacao. 0,86 48,61
A minha deciséo de utilizar esta aplicacdo foi uma decisédo
ST2| .. 0,78 16,51
sabia.
A minha experiéncia na utilizacao desta aplicacao tem
ST3 0,81 23,19

sido satisfatoria.
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ST4 | A aplicacdo satisfez as minhas expectativas. 0,83 29,22
A aplicacgdo faz um trabalho satisfatorio de preenchimento

ST5 . . 0,77 15,45
das minhas necessidades.

ST6 N&o estou satisfeito com as minhas decisdes anteriores de N N
utilizar esta aplicacao.

(Escala: 1 — “Discordo Totalmente”; 2 - “Discordo”; 3 — “Nem Concordo Nem Discordo”; 4 -

Intencéo de Continuidade
(CR=0,85; AVE =0,59; a.=0,758)

Adaptado de Wang et al., (2019), Hsiao et al., (2016) e Bhattacherjee, (2001b)

“Concordo”; 5 — “Concordo Totalmente”)

Loadings | T-value

Quero continuar a utilizar esta aplicacdo em vez de

IC1 . e 0,86 43,94
descontinuar a sua utilizacéo.
A minha intencéo é continuar a utilizar esta App, em vez

IC2 . 0,80 28,11
de outra alternativa.
Continuarei a utilizar esta aplicagdo com a mesma

IC3 . o 0,74 15,34
regularidade com que a utilizo agora.
Tentarei sempre utilizar esta aplicacdo na minha vida

IC4 | ... 0,66 12,49
diaria.

IC5 | Gostaria de deixar de utilizar esta aplicacdo. * *

Percecdo de Autoeficacia
(CR =0,87; AVE = 0,62; 0. = 0,849)

Adaptados de Boonsiritomachai e Pitchayadejanant, (2017)
(Escala: 1 — “Discordo Totalmente”; 2 - “Discordo”; 3 — “Nem Concordo Nem Discordo”; 4 -

“Concordo”; 5 — “Concordo Totalmente™)

Loadings | T-value
SE1 | Sou capaz de utilizar esta aplicacdo sem qualquer ajuda. * *
SE2 | Sou capaz de utilizar a aplicacdo, seguindo as instrugdes. 0,85 6,82
Sou capaz de utilizar esta aplicacdo se for possivel pedir
SE3 | . . 0,75 4,31
ajuda, quando necessario.
Seria capaz de utilizar esta aplicagdo se alguém me
SE4 . A 0,76 3,57
explicasse como fazé-lo.
Seria capaz de utilizar esta aplicacdo se alguma vez
SE5 | .. - L 0,79 4,04
tivesse utilizado uma aplicagéo semelhante.
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(Escala: 1 — “Discordo Totalmente™; 2 - “Discordo”; 3 — “Nem Concordo Nem Discordo”; 4 -

Percecdo de Ameaca (Fator de segunda ordem)

(CR =0,74; AVE = 0,60)

“Concordo”; 5 — “Concordo Totalmente™)

Fatores de primeira ordem Loadings | T-value
PSU Percecdo de Suscetibilidade 0,92 52,07
PSE Percecdo de Severidade 0,59 7,79

(Escala: 1 — “Discordo Totalmente”; 2 - “Discordo”; 3 — “Nem Concordo Nem Discordo”; 4 -

e Percecéo de Suscetibilidade

(CR=0,87; AVE =0,69; 0. = 0,764)
Adaptado de Almazyad et al., (2021) e Walrave, Waeterloos e Ponnet (2020) e Shahnazi et

al., (2020)

“Concordo”; 5 — “Concordo Totalmente”)

Loadings | T-value

PSUL Trabalhar com muitas pessoas todos os dias aumenta as N N
minhas hipdteses de contrair o virus COVID-19.

PSU2 | Estou em risco de ser infetado pelo virus COVID-19. 0,83 39,97
E provavel que eu venha a sofrer com o virus COVID-

PSU3 19 0,85 34,63
E possivel que eu possa ser infetado pelo virus COVID-

PSU4 19 0,80 25,52
N&o quero saber desta doenca e fago as minhas

PSU5 .. . * *
atividades diarias como antes.

(Escala: 1 — “Discordo Totalmente”; 2 - “Discordo”; 3 — “Nem Concordo Nem Discordo”; 4 -

e Percecdo de Severidade
(CR=0,81; AVE=0,68; 0.=0,731)
Adaptado de Almazyad et al., (2021)

“Concordo”; 5 — “Concordo Totalmente™)

Loadings

T-value

\ PSE1 ‘ A infecéo pelo virus COVID-19 é uma doenca grave.

0,74

8,50
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PSE2

Se for infetado com o virus COVID-19, posso ter
complicacoes fatais.

PSU3

Se for infetado com o virus COVID-19, isso afetara o
meu trabalho e as minhas atividades diarias.

0,90

20,50

PSU4

Se contrair o virus COVID-19, posso transmiti-lo a
outras pessoas, bem como aos meus familiares.

PSU5

A ideia de contrair o virus COVID-19, deixa-me
ansioso.

(Escala: 1 — “Discordo Totalmente”; 2 - “Discordo”; 3 — “Nem Concordo Nem Discordo”; 4 -

Qualidade Percebida (Fator de segunda ordem)

(CR=0,88; AVE =0,70)
Adaptado de Baabdullah et al. (2019)

“Concordo”; 5 — “Concordo Totalmente”)

Fatores de primeira ordem Loadings | T-value
Qualidade do Sistema 0,83 39,03
Qualidade da Informagéo 0,91 71,63
Qualidade do Servico 0,77 24,96
* Qualidade da Informacgao
(CR=0,88; AVE =0,59; o.=0,815)
Loadings | T-value
Esta app de entrega de comida fornece-me informacdes
Ql1 A . 0,65 11,86
relevantes face as minhas necessidades.
Esta app de entrega de comida fornece-me informacdes
QI2 - 0,81 31,74
suficientes.
A informagcéo fornecida por esta app de entrega de comida
QI3 |, : 0,82 31,47
é precisa.
A informacéo fornecida por esta app de entrega de comida
Ql4 |, . 0,80 29,99
é atualizada.
Esta app de entrega de comida fornece-me informagdes
QI5 . 0,73 25,78
sobre os meus pedidos.

* Qualidade do Sistema
(CR=0,87; AVE =0,64; 0.=0,791)
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Loadings | T-value
Esta app de entrega de comida carrega rapidamente
QS6 ; 0,74 21,77
todos os textos e imagens.
Esta app de entrega de comida é facil de utilizar (user
QS7 . 0,86 33,72
friendly).
QS8 | E facil navegar nesta app de entrega de comida. 0,87 47,40
QS9 | Esta app de entrega de comida € visualmente atrativa. 0,72 19,07
Acho esta app de entrega de comida suficientemente
QS10 | segura para colocar os meus pedidos e efetuar o * *
pagamento dos mesmaos.
* Qualidade do Servico
(CR=0,87; AVE =0,62; a.=0,790)
Loadings | T-value
Esta app de entrega de comida é pontual nas suas
QSR11 0,79 23,89
entregas.
Esta app de entrega de comida fornece respostas
QSR12 | ., . 0,83 38,17
rapidas.
Esta app de entrega de comida oferece um servico
QSR13 . 0,74 20,02
personalizado.
Os servicos prestados por esta App de entrega de
QSR14 S o 0,79 27,42
comida sao profissionais.

* Estes itens foram excluidos durante a purificacdo das escalas.

ANEXO B - Itens de avaliacdo da variavel Technology Readiness

(Escala: 1 — “Discordo Totalmente” a 5 — “Concordo Totalmente”)

Dimenséo Item Fonte
Otimismo OPT1 | As novas tecnologias (e.g., tecnologias das Adaptado de
aplicagdes moveis) contribuem para uma Parasuraman e
melhor qualidade de vida. Colby, (2015).

OPT2 | A tecnologia da-me mais liberdade para poder

estar em qualquer lugar.

OPT3 | Atecnologia dé& as pessoas mais controlo sobre

as suas vidas.
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OPT4 | A tecnologia torna-me mais produtivo na minha
vida pessoal.

Inovacao INN1 | As outras pessoas pedem-me conselhos sobre as

novas tecnologias.

INN2 | Em geral, estou entre os primeiros do meu
circulo de amigos a adquirir novas tecnologias

quando estas aparecem.

INN3 | Geralmente consigo descobrir novos produtos
e/ou servicos de alta tecnologia sem a ajuda de

outras pessoas.

INN4 | Acompanho os desenvolvimentos tecnoldgicos

mais recentes nas areas do meu interesse.

Desconforto | DIS1 | Quando recebo suporte técnico de um
fornecedor de um produto e/ou servico de alta
tecnologia, as vezes sinto que estou em
desvantagem em relacdo a alguém que sabe

mais que eu.

DIS2 | As linhas de apoio de suporte técnico nao sdo
Uteis porque ndo explicam as coisas utilizando

linguagem que eu entendo.

DIS3 | As vezes penso que os sistemas de tecnologia
ndo sdo projetados para serem usados por

pessoas comuns.

DIS4 | N&o existem manuais para um produto e/ou
servico de alta tecnologia escritos em

linguagem simples.

Inseguranca | INS1 | As pessoas dependem muito das tecnologias

para fazerem as suas coisas do dia-a-dia.

INS2 | Demasiada tecnologia distrai as pessoas a um

ponto que pode ser prejudicial.

INS3 | A tecnologia reduz a qualidade das relagdes,

reduzindo a interagdo pessoal.
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INS4 | Nao me sinto confiante a fazer
negocios/compras num local ao qual s6 posso

ter acesso via online.
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