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RESUMO

O e-commerce vem durante os ultimos anos crescendo gradativamente junto o
acesso popular a internet, porém obteve um crescimento exponencial no ano de
2020 devido a pandemia Covid-19 e sua consequente quarentena, que por sua vez
causou a migracéo do cliente e vendedores ao mercado online. O presente trabalho
tem como objetivo caracterizar e analisar o comportamento dos consumidores no
ano de 2020 e a influéncia que essa crise mundial causou no consumidor final.
Neste trabalho a metodologia se baseou em revisdes bibliograficas e no método
gualitativo, por meio dos artigos e demais pesquisas foi delineado um perfil base do
consumidor no ultimo ano, no qual por meio de dados estatisticos advindos de
pesquisas foi identificado a mudanca ativa do cliente para o e-commerce. Os
resultados apresentados com base nos dados coletados confirmam mudancas nao
s nos clientes ativamente buscando mais pelo mercado online como também na
criacdo de novos setores de venda.

Palavras-chave: Marketing digital; E-commerce; COVID 19; B2C.

1 INTRODUCAO

O e-commerce (comércio virtual) no Brasil vem apresentando grande
crescimento nos ultimos anos, e esse fato se deve a alguns fatores como a
popularizacdo do acesso a internet e precos competitivos praticados no mercado
online. Porém, seu crescimento acelerado ocorreu com o advento da pandemia

Covid-19, onde o isolamento em ambiente domiciliar foi uma das importantes acées
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de contencdo da doenca (MINISTERIO DA SAUDE, 2020) estabelecendo o
fechamento de muitas lojas fisicas por alguns meses.

Diante da impossibilidade da abertura de lojas fisicas, em virtude do lockdown
e o receio da populagdo ao contagio, surgem novos habitos e formas de consumo de
varejo, onde comércio eletrénico pode ser considerado bastante flexivel, pois dispde
de infinitas opgdes para os consumidores, ndo se restringindo apenas a Unica oferta.

Portanto, este artigo estuda o impacto da pandemia Covid-19 sobre os

consumidores brasileiros, seus habitos de consumo e comportamento no ano de
2020, sob a ética de um modelo de compra existente, porém, proeminente.

O objetivo é compreender os impactos da pandemia Covid-19 sobre os
consumidores finais brasileiros, seus habitos e comportamentos de consumo no ano
de 2020.

2 OBJETIVO

Compreender os impactos da pandemia Covid-19 sobre os consumidores

finais brasileiros, seus habitos e comportamentos de consumo no ano de 2020.

3 METODOLOGIA

A metodologia é o estudo dos métodos de pesquisa empregados em um
trabalho cientifico, os quais sdo formados por um conjunto de procedimentos I6gicos
de uma investigacdo empirica, usando-se de técnicas de levantamento de dados,
tratamento de informacBes, bem como o controle da sua utilizacdo (OLIVEIRA,
FERREIRA, 2014).

O presente trabalho utilizou-se de revisao bibliograficas — artigos, livros, revistas,
além de pesquisas em sites confiaveis, acerca do crescimento do e-commerce
brasileiro p6s Covid-19. O método empregado no presente artigo, foi de natureza
gualitativa que, segundo Marconi e Lakatos (2021) pressupdem uma analise de
aspectos do comportamento humano, fornecendo andlise de habitos, atitudes e

tendéncias comportamentais

VIIl CONGRESSO DE TRABALHOS DE GRADUAGAO

Faculdade de Tecnologia de Mococa
Vol.8 N.2 A.2021

=
SAO PAULO

GOVERNO DO ESTADO




4 REFERENCIAL TEORICO
4.1 Marketing Digital e e-commerce

De acordo com Hugo e Conceicdo (2021), o Marketing Digital pode ser
definido como um conjunto de estratégias de marketing e publicidade que evoluiram
juntamente ao conceito de internet e o0 novo comportamento do consumidor online.
Assim a promocéao e divulgacdo do produto ou servigcos é feita por meio de canais
digitais e aparelhos eletronicos. Dentro das modernidades oferecidas por esse tipo
de Marketing est4 a possibilidade de medir o retorno de investimentos, nimero de
visualizacoes, pessoas alcancadas, interacoes realizadas, captacao por publicacdes,
entre muitas outras fungdes que possibilitam melhor manuseamento da propaganda
do negdcio.

Scandiuzzi e Oliveira (2011) com a difusdo na utilizacdo da Internet iniciou
uma nova revolucao tecnoldgica e neste contexto surgem o comercio eletrdonico e as
empresas virtuais atuando em ambiente virtual e globalizado. O e-commerce é
definido como a realizacédo de toda a cadeia de valor dos processos de negdcio num
ambiente eletrénico, por meio da intensa aplicacao das tecnologias de comunicacao
e informacao, atendendo aos objetivos do negocio.

Realizando um panorama nas empresas brasileiras, Cruvinel (2020)
apresenta dados comparativos entre as empresas que nhao investiram em e-
commerce e as que investiram, comecando por aquelas que nao investiram, temos
totalizando 85% de 500 empresas onde 83% delas relataram a queda de receitas na
pandemia. As empresas que investem nesse segmento utilizando ferramentas de
Marketing Digital sentiram menos efeitos da pandemia, 28% dessas companhias
informaram resultados estaveis e até aumento nas vendas durante os meses de
abril, em comparacéo com os dois primeiros meses de 2020.

Tanto o Marketing Digital quanto o e-commerce, apesar de serem influentes
h& um certo tempo, a situacdo emergencial que o mundo ainda vive mostrou que sua
utilidade vai além do conforto, ela age na rapidez e qualidade, oferecendo ao cliente

exatamente o que ele quer da forma mais acessivel.

4.2 Tipos de e-commerce
A internet criou um novo tipo de espaco digital, que segundo Turban e King

(2004) possibilita o rompimento de barreiras geogréficas funcionando 24 horas, nos
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sete dias da semana, proporcionando aos seus usuarios transacfes rapidas de
produtos e servigcos entre consumidores, empresas e governo, no ambiente on-line.

Abaixo pode-se compreender alguns tipos existentes de e-commerce, embora
o foco do presente estudo, esteja centrado no business to consumer (B2C)
transacdo de comércio eletrénico entre empresas e consumidores.

e Business to Business (B2B): E o tipo dominante na Internet. Nele a
negociacdo é de empresa para empresa, ou seja, entre duas pessoas
juridicas. Este sistema € composto por empresas que utilizam internet como
ambiente transacional e busca atrair para um mesmo local todos os
participantes de uma cadeia produtiva;

e Business to Consumer (B2C): Ocorre entre empresa e consumidor, onde
sédo realizadas transacfes entre uma pessoa juridica (fornecedor) e uma
pessoa fisica (consumidor) e onde fazem parte os sites que comercializam
produtos em pequena quantidade (varejo);

e Consumer to Business (C2B): E a transac&o realizada entre o consumidor e
uma empresa, onde o fornecedor € a pessoa fisica e o consumidor € a
pessoa juridica. Fazem parte desde comércio os sites que disponibilizam
informacdes provenientes de pessoas fisicas destinada as pessoas juridicas,
como por exemplo, bolsas de empregos;

e Consumer to Consumer (C2C): Ocorre entre os consumidores, ou seja, as
pessoas fisicas sdo os fornecedores e os consumidores. O exemplo mais
comum sao os sites de leildes, onde as pessoas interessadas em negociar
um bem, disponibilizam as informacdes sobre o0s mesmos, inclusive
estipulando um preco inicial, e as pessoas interessadas dao lances para
tentar adquiri-los;

e Business to Government (B2G): Operacfes de compra e venda cujos
agentes sdo governo e empresas, como por exemplo, fornecimento de
insumos necessarios ou produtos demandados socialmente como remédio,
itens da construcao civil e etc;

e Consumer to Government (C2G): Transacfes entre governo e
consumidores finais. Exemplos sado os impostos.

Bornia (2006) define o conceito de Business to Consumer (B2C), como sendo

a relacdo entre a empresa e o consumidor sem a presenca fisica, 0 meio online € um
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otimo exemplo disso, as redes podem fornecer um perfil do cliente, como o que curte
e interage ou até suas Ultimas pesquisas para compras, mas na pratica o vendedor
ainda ndo pode exatamente ver as reag0es e pretensdes que uma conversa
pessoalmente teria, ja o cliente também ndo pode ver o vendedor ou a empresa, ele
tem que confiar em avaliacdes da loja online ou experiéncias de outros clientes.

O conceito B2C exige uma nova cultura e treinamento com as inovagdes
atuais, como as midias sociais, otimizagcdo de sites e melhor uso do Marketing
Digital. Bornia (2006) ainda cita outros pontos em relacdo ao conceito B2C:

e A quantidade de vendas que o varejo virtual pode realizar em um Unico

dia;

e A quebra de barreiras geograficas;

e As exigéncias dos consumidores virtuais, que tendem a ser maiores;

e As operacOes de devolugbes, que podem ser muito onerosas.

O crescimento do e-commerce nos ultimos anos vem consequentemente
aumentando com a pandemia, que por estabelecer politicas de ndo contato exige

esse tipo de comeércio onde o cliente busca pela compra do conforto de sua casa.

5 RESULTADOS E DISCUSSAO

5.1 Impactos do covid-19 no e-commerce brasileiro em 2020
O ano de 2020 acabou sendo o pico da pandemia Covid-19, para a contencao

foram estabelecidas questdées como o distanciamento social e o uso de mascaras.
Assim foi estabelecido o novo normal, onde qualquer atividade deveria ser realizada
dentro de casa, sendo ela trabalho, escola ou o consumo, logo além do impacto
social houve também um impacto no mercado e suas formas de comeércio.

Diante deste cenario, e-commerce mostrou a possibilidade de uma compra
mais confortavel para os consumidores, ao permitir que o consumo seja feito em
gualquer lugar, ndo precisando dirigir-se até uma loja fisica. Porém, para que a sua
utilizacdo seja dada de forma segura, o consumidor entende que € necessaria uma
busca de informacdes a respeito da empresa, com a finalidade de identificar a sua
reputacédo (ANDRADE; SILVA, 2017).
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De acordo com o estudo Novos Habitos Digitais em Tempos de Covid-19,
realizado pela Sociedade Brasileira de Varejo e Consumo (2020), a pandemia
estimulou os negdcios digitais, de forma que o e-commerce teve que ser priorizado
para que as empresas permanecessem no mercado.

Ao longo do més de abril de 2020, o comércio eletrbnico apresentou uma
evolucao de 81% em relacdo ao més de abril de 2019. Segundo Padua (2020)
alguns produtos que apresentaram um grande aumento no volume de vendas foram
brinquedos/jogos (434,70%), supermercados (270,16%) e artigos esportivos

(211,95%), conforme o Gréfico 1 abaixo.

Gréafico 1 — Evolucéo das vendas online em 2020
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Fonte: Padua, 2020.

As razdes para esses aumentos tdo surpreendentes foram, respectivamente, a
necessidade de se exercitar sem sair de casa, necessidade de distracdo para
criancas e de realizar compras evitando ao maximo sair de casa. Mesmo durante o
primeiro trimestre, que foi menos afetada pelo fechamento de lojas, a pandemia
estimulou o e-commerce.

Com o intuito de comparar os habitos de consumo on-line antes e durante a
pandemia, Galdino (2020) comparou a frequéncia de compras na internet a partir
das perguntas: “Antes da pandemia, em média, qual era sua frequéncia de comprar
na internet no més?" e “Durante a pandemia, em média, qual é a sua frequéncia de
comprar na internet por més?”. Como apresentado na Tabela 1 nota-se que 50,9%
dos pesquisados afirmaram realizar menos de uma compra por més antes da
pandemia, tornando-se, assim, a frequéncia de maior predominancia, durante esse

periodo.
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Tabela 1 - Média de frequéncia de compras na internet (Antes e Durante a

pandemia)
Frequéncia N Antes da pandemia N Durante a pandemia
Menos de uma compra no més 59 50,90% 26 22,40%
De 1 a 3 compra no més 41 35,30% 54 46,60%
De 4 a 6 compras no més 5 4,30% 26 22,40%
De 7 a 9 compras no més 2 1,70% 4 3,40%
Mais de 9 compras no més 2 1,70% 6 5,20%

Fonte: Galdino, 2020.

No entanto, durante a pandemia, apenas 22,4% dos pesquisados afirmaram
realizar menos de uma compra por més, demonstrando desta forma que a pandemia
impulsionou as compras pela internet. Comparando as demais frequéncias, notou-se
gue houve um crescimento em todas as frequéncias, confirmando assim o aumento
na frequéncia de compras utilizando o e-commerce durante a pandemia, com
destaque “de 4 a 6 compras por més”, isto é 4,3% dos pesquisados afirmaram que
realizavam antes da pandemia e 22,4% afirmaram realizar durante a pandemia,
representando um crescimento de 520% entre os periodos (GALDINO, 2020).

Segundo Patatt (2014), a sociedade esta cada vez mais imediatista, com pouco
tempo para o consumo e até para comparar precos em lojas fisicas. Esse
comportamento faz com que as empresas invistam cada vez mais em e-commerce,
ja que os consumidores estéo preferindo ambientes virtuais para consumo, uma vez
que € possivel comparar pregos e comprar em um curto espaco de tempo. Dessa
maneira, novos habitos de consumo na internet estdo sendo incentivados, tornando
a compra de produtos e servicos mais acessiveis para os consumidores. Tal
comportamento de consumo na internet acabou sendo ainda mais evidenciado
durante a pandemia da Covid-19.

Diante dos dados apresentados pode-se perceber que o e-commerce cresceu
expressivamente no ultimo ano e tende a continuar crescendo ndo soO pelos efeitos
da pandemia, mas pela praticidade e investimento depositados pelas empresas para
com o cliente, que engloba o comércio B2C e o Marketing Digital. Consumidores que
possuiam medo de realizarem compras on-line se viram obrigadas a superarem
esse medo devido a impossibilidade de comprarem presencialmente. Dessa forma,
uma vez que o consumidor experimenta o comércio digital, ele aumenta a confianca
no servico e, além disso, percebe sua comodidade. Sendo assim, pode-se dizer que

0 coronavirus impulsionou o e-commerce brasileiro e consumidores que antes
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acessavam a internet somente para pesquisar produtos hoje de fato a usa para

realizar suas compras.

5.2 Ocrescimento do B2C p6s-covid no segmento de supermercados e
delivery: um modelo ilustrativo
De acordo com Dutra e Zani (2020), no ano de 2020 as grandes

transformacgfes enfrentadas pela pandemia mundial do virus Covid-19 impactaram
diferentes organizagdes, sendo o maior desafio a redefinicdo dos modos de atuagéo
somados a imprevisibilidade do fim da pandemia e o isolamento social mudando
completamente o comeércio tradicional e as escolhas dos consumidores, ou seja,
uma mudanca no comércio B2C. As empresas do ramo alimenticio revisaram
totalmente suas praticas visando os novos habitos dos consumidores, que se
encontravam em quarentena, as situacdes de aglomeracdo de pessoas, tipica em
bares, restaurantes e outros estabelecimentos que atuam no ramo alimenticio foi
trocada pela pratica do servico de delivery em alimentos.

Em matéria no portal online Terra (2021), “Com o distanciamento social,
cresce o consumo de deliverys”, os gastos com aplicativos como Rappi, Ifood e Uber
Eats cresceram em 149% no ano de 2020, com esse aumento na procura os valores
chegaram a subir em média de R$ 50,51 para R$ 103,96 entre marco e setembro do
mesmo ano. Na matéria esses aumentos sdo registrados pelas demandas de gift-
cards, nas quais no periodo anterior a pandemia era algo voltado a compra de jogos
e durante o ano de 2019 e 2020 mudou drasticamente para consumos de delivery.

Esses aumentos sao claramente um reflexo do periodo onde a necessidade
de consumo permanece, mas exige novas formas de ser realizado. Podemos dizer
gue uma ida a um restaurante e compras no supermercado se voltaram a meios
online para a seguranca do consumidor, mas que podem continuar por comodidade
e novo apego dos clientes de consumir em um toque de dedo na tela do celular.

A consequéncia € um consumidor mais confiante nas compras online e
percebendo a facilidade de escolher de dentro de casa, conseguir maior desconto,
métodos de pagamentos, recebimento na porta de casa, entre muitos outros. Entdo
essa grande expanséao na infraestrutura da rede de telecomunicacéo brasileira onde
as empresas buscam melhor servir o cliente nas plataformas online e o cliente
buscando essa comodidade segue comprando desde brinquedos até listas inteiras

de supermercado.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

O e-commerce surge juntamente a era digital, na qual clientes via internet
podem adquirir o produto desejado, contudo essa tecnologia apresenta um
crescimento estavel até o ano de 2020, onde devido a pandemia Covid-19 e a
guarentena o mercado como um todo se viu forgado a migrar para o ambiente
online, mudando entdo o modelo business to consumer vigente até entdo. Dentro
deste estudo, o objetivo proposto € a reflexdo sobre o ambiente macro, economia,
politica e situagdo emergencial a qual vivemos, e o ambiente micro, contato com o
cliente e os elementos de marketing digital das empresas locais, e a relacdo entre
essas duas variaveis no novo normal estabelecido pela pandemia.

Podemos verificar no trabalho a importancia da utilizagdo das midias digitais
também no cenario atual com a pandemia do novo coronavirus houve alteracfes de
maneira permanente na forma de consumir e fazer negocios. As empresas tém
apostado em diferentes métodos para manter o consumidor ativo, se reinventando.
Esta € a palavra do momento para muitos empreendedores que nao utilizavam com
frequéncia as plataformas digitais, midias sociais e atendimentos personalizados e
hoje adotaram estas ferramentas para garantir maior visibilidade a sua marca.

Os exemplos documentados nos estudos de Padua (2020) e Galdino (2020),
respectivamente, apresentaram dados sobre o crescimento das vendas tanto por
setores e quantidade de vezes ao més na qual sdo realizadas compras online,
demonstrando as mudancas de habito dos consumidores dentro da pandemia.

Sendo assim podemos concluir, através dos dados expostos que o presente e
o futuro do marketing estdo em constante evolucédo junto com as tendéncias do
publico em seu meio de socializacdo. Assim, existe a necessidade do
aprimoramento das empresas para se encaixar no marketing digital ndo somente
para se manter funcionando, mas também para se expandir, ja que o mundo online é

muito amplo e globalizado.
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