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INTRODUCAO

Em 11 de Marco de 2020, a OMS (Organizacao mundial da saude)
anunciou o inicio da pandemia da Covid-19 e com isso, todo o mundo
passou por uma grande crise economica devido ao distanciamento social.
Nesse cenario, o setor varejista e o comportamento do consumidor
passaram por muitas mudangas por conta do novo cenario. O setor varejista
tem uma relacdo direta com o consumidor final, e por esse motivo acabou
sentindo mais rapidamente os efeitos dessa pandemia do que os demais
setores economicos. Dito isso, esse artigo tem como objetivo geral
apresentar como era, como foi e como esta o comportamento e o cenario do
varejo e do consumidor com relacao a crise pandémica, demonstrando a
partir de dados e pesquisas a evolucdao do mercado e as novas tendéncias
mundiais. Antes da pandemia, o setor varejista tinha uma maior influéncia

e alcance de vendas por meios fisicos tendo como predominancia as
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grandes redes e shopping centers. Durante a pandemia esse cenario foi

sendo alterado pois o consumidor que tinha o habito de comprar
presencialmente se viu obrigado a usar os canais online e isso ao longo do
tempo foi trazendo novas tendéncias tanto para o consumidor, quanto para
o setor, dentre essas novas tendéencias, temos: o aumento das vendas por e-
commerce, o nascimento do “figital” que é a juncdao do consumo online e
fisico e o grande aumento das entregas feitas por delivery, entre outros.
Com o lockdown o setor varejista teve que se reinventar e seguir os novos
costumes do consumidor para conseguir se manter firme durante esse
periodo. Com a vinda massificada do e-commerce muitas lojas tiveram que
virar hubs logisticos para conseguir atender melhor seus clientes e manter
seu ponto de venda produtivo. A entrega de produtos aumentou a demanda
do delivery, o que resultou no aumento de pessoas trabalhando na area para
suprir a demanda. Analisando os pontos de vendas do varejo, temos 0s
Shopping centers, esse setor por concentrar um grande volume de lojas em
um so lugar, se tornou um dos primeiros pontos a entrar em lockdown, e
com isso houve um grande impacto econdomico fazendo com que muitas
lojas fechassem as portas, trazendo assim um agravamento no setor
economico. Para buscarmos mais insumos e enriquecer mais o0 nosso artigo,
redigimos uma pesquisa de campo pelo google forms com perguntas
relacionadas ao comportamento do consumidor antes, durante e depois da
pandemia, e com o resultado conseguimos entender melhor varios pontos
sobre o consumidor e aumentar as perspectivas relacionadas ao tema como:
que tipo de produtos mais se consome, a média da faixa etdria desses

consumidores, preferéncias de canais de compras antes e depois da
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pandemia, entre outros...Com tudo isso, montamos um artigo com muitos

pontos interessantes sobre o tema.
DESENVOLVIMENTO

As informac0es e ideias reunidas sobre o tema proposto, alcancadas através
de pesquisas organizadas e descritas de forma de explicacdo e exploracao,
sobre os eventos ocorridos dentro do cenario pandémico, na perspectiva do
setor varejista. Buscando entender como o setor se comportou e quais

foram as tendéncias dos consumidores no meio dessa situagao.
2.1 ASPECTOS GERAIS DO VAREJO ANTES DA PANDEMIA

Quando olhamos para o periodo pré-pandemia, vivenciavamos um
crescimento moderado no comércio brasileiro. Em 2019 por exemplo
tivemos um crescimento de 1,2% no PIB (produto interno bruto), sendo o
terceiro crescimento consecutivo no pais, tendo 2018 com crescimento de
1,8% e 2017 com 1,3% segundo dados estatisticos do IBGE (Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica). Um dos setores que mais se destacou
e obteve crescimento expressivo em 2019 foram as empresas de shopping
centers no Brasil, para Bassaneze (2020) “[...] O setor de shopping centers
registrou a maior alta dos ultimos cinco anos em vendas, com um
faturamento de pouco mais de R$192 bilhdes em 2019. Segundo dados do
Censo Brasileiro de Shopping Centers, lancado em janeiro de 2020, o
aumento foi de 7,9% no ano passado, em comparacao ao mesmo periodo de
2018.[...]”. Quando olhamos para esse cenario de crescimento podemos

citar alguns fatores dentre eles temos: A confianca e seguranca do
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consumidor na hora da compra, a reducao da inflacdo e a expansdao das

empresas para os territorios brasileiro foram fatores imprescindiveis para o

crescimento no setor.

Em 2019 tivemos a inauguracao de novos shoppings passando a ter 577
empreendimentos versus 563 de 2018. Quando olhamos as divisdes dos
shoppings no pais podemos perceber que a regido sudeste era a mais
representativa obtendo cerca de 300 empreendimentos o grafico abaixo

demonstra como eram separadas as regioes;

Figura 1: Divisdes dos shoppings no Pais
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MACRORREGIOES

shoppings

Faturamento (em bilhdas)
o shoppings

Faturamanto (em bilhdes)
Sudeste
Shoppings 300
shoppings Faturamento em bihoes) RS 110,227

Faturamento (em bilhes)

Shoppings
Faturamento (am bilhoas)

Fonte: https:/revistashoppingcenters.com.br/defesa-do-setor/censo-abrasce-setor-de-shopp

centers-registra-alta-de-79/

Com isso podemos concluir que no cenario pré-pandemia tinhamos a regiao
sudeste como a principal do setor varejista de shopping centers e um
cendrio extremamente aquecido do varejo, visto que, segundo a CNC (A
Confederacao Nacional do Comércio de Bens Servicos e Turismo) “as

expectativas para no ano seguinte 2020 eram de um crescimento de 5,3%”
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2.1.2 TENDENCIAS DO CONSUMIDOR ANTES DO CENARIO
PANDEMICO

O consumidor antes do cendrio pandémico comecava a passar por algumas
mudancas de comportamentos, antes o0 consumo excessivo de bens, a
importancia da compra fisica comeca a dar espaco para um digital cada vez
mais presente na vida do consumidor e um perfil mais contestador e
consciente de uma decisdo mais racional. O grafico abaixo demonstra o

crescimento e a mudancga do perfil do consumidor no mundo digital:

Figura 2: Consumo de vendas online
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Fonte : https://climba.com.br/blog/faturamento-do-e-commerce-no-brasil-em-2019-deve-ati
61-bilhoes/

Nele podemos perceber a evolucdo do consumidor ao longo dos anos,
quando comparamos a evolucdo em venda de 2011 até 2018 podemos
perceber que as vendas online obtiveram um crescimento de 184%, o que

comprova a forte chegada do digital no comércio.
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Quanto ao perfil do consumidor percebemos a evolucdao conforme o tempo,

antes da pandemia o cliente ja demonstrava uma maior conscientizacao nos
seus consumos. Segundo a pesquisa da EUROMONITOR
INTERNACIONAI, “[...] O consumidor em 2019 comeca a ter alguns
principios na mudanca de comportamento que sao eles: De volta ao basico:
menos € mais, consumo consciente, eu quero agora! - Solucoes rapidas e
sem problemas e todo mundo é especialista: [...]”. Esses quatro pontos
descritos pela pesquisa sdo exatamente reflexo do comportamento do
cliente, visto que, o “De volta ao basico” o cliente comeca a dar uma
prioridade maior aos produtos simplificados e a experiéncia no que o
produto pode oferecer. “Eu quero agora!”, esse comportamento é devido ao
consumidor estar preocupado em ter mais tempo e dar mais atencao ao seu
trabalho e vida pessoal desejando que os produtos sejam entregues de
formas mais rapidas e seguras. “Todo mundo é especialista”, na era dos
smartphones os consumidores acabam tendo acesso as informacgoes de
forma mais assertiva e rapida construindo para seu julgamento no ato da
compra. Dessa forma o consumidor pré-pandemia ja comecava a

demonstrar um perfil mais cauteloso em relagdao as compras.

2.1.3 ASPECTOS GERAIS DO VAREJO DURANTE A PANDEMIA

Ve

E concreto que vivenciamos um mundo até 2019 e um outro
completamente diferente a partir de marco de 2020, a covid-19 modificou
totalmente a maioria dos setores economicos do pais e a sociedade de modo
geral. A proliferacdo da doenga trouxe consequéncias enormes, inimeras

pessoas perderam a vida, habitos tiveram que ser mudados, e um prejuizo

REVISTA TOPICOS - ISSN: 2965-6672

38



REVISTA TOPICOS

monetario gigantesco para a economia, segundo dados da Pesquisa Anual

de Comércio (PAC). “O setor varejista foi um dos mais impactados pela
doenga, cerca de 106,6 mil empresas fecharam as portas no ano de 2020”.
Abaixo demonstro grafico com o nimero de empresas no pais ao longo dos

dnos.

Figura 3: Numero de empresas novas no pais

Numero de empresas comerciais no pais

Série histdrica (2007-2020)

Em milhoes

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 :
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Fonte: https://oglobo.globo.com/economia/noticia/2022/08/mais-de-100-mil-empresas-

fecharam-as-portas-no-comercio-no-10-ano-de-pandemia-uma-perda-historica.ghtml

O grafico acima indica que em 2020, aproximadamente 1,34 milhdo de
empresas permaneceram operando no pais, que indica um retrocesso ao ano
de 2007 onde, o total de empresas registradas chegavam em
aproximadamente 1,33 milhdo. O coronavirus fez com que muitas
empresas tivessem que se adaptar a esse novo processo, muitas tiveram que
fazer sacrificios, seja enxugando ao maximo numeros de funcionario,
aumentando as vendas por canais digitais ou colando delivery de todo

modo as empresas precisavam se reinventar.

A pandemia trouxe uma mudanca expressiva no modo de compra da
populacdo, o grafico abaixo demonstra o percentual de crescimento das
vendas online no periodo pandémico (2020) versus o ano pré pandemia
(2019):

Figura 4: Volume de vendas mensais no Brasil em 2020
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VOLUME MENSAL DE VENDAS DO VAREIQ ONLINE NO BRASIL EM 2020
(RS bilhdes)
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Fonte: https:/g1.globo.com/economia/noticia/2021/02/26/com-pandemia-comercio-eletror

tem-salto-em-2020-e-dobra-participacao-no-varejo-brasileiro.ghtml

Segundo a CNC, “o faturamento do e-commerce em 2020, avangou cerca de
37% versus 2019 totalizando um valor recorde vendido de R$224,7
bilhdes.” Fato que comprova o aumento exponencial das vendas online no
pais, sdao a expansdo das grandes empresas desse segmento como a Dafiti
que inaugurou em Minas Gerais o maior centro de distribuicdo da américa
latina e o mercado livre que abriu mais cinco novos pontos de distribuicdao
espalhados pelo territorio brasileiro. Fato é que apesar da grande crise,
muitas oportunidades apareceram e as empresas que conseguiram explorar
melhor essas oportunidades ndo sO se mantiveram vivas, mas COmMo

puderam expandir seu faturamento.
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2.1.4 TENDENCIAS DO CONSUMIDOR NO CENARIO PANDEMICO

O consumidor que no periodo pré-pandemia comecava a possuir um perfil
mais conservador perante as compras, com a pandemia esse perfil de fato
foi concretizado. Nesse periodo o cliente comecou a ter uma racionalidade
maior durante as compras, 0 novo consumidor passou a priorizar apenas o
essencial, fazendo com que as compras realizadas por impulso fossem
diminuidas. O consumidor mais do que nunca passou a ter como prioridade
as vendas online do que a fisica, tendo em vista, que muitas operagoes
durante esse periodo permaneceram fechadas. Muitos ainda continuam
querendo visitar as lojas fisicas para ver, tocar, sentir e experimentar os
produtos. Para as empresas, sera cada vez mais importante proporcionar
uma boa experiéncia ao comprador, seja online ou na loja fisica. De acordo
com dados estaticos do Serasa Experian, “Entre marco e julho de 2020 o
numero brasileiro que compra online passou de 11% a 31%, nesse periodo
a pandemia triplicou o nimero de clientes comprando pelo digital”. Os
comércios mais adquiridos pelos consumidores nesses periodos foram de
eletronicos e comidas (delivery), com a maior permanéncia das pessoas
dentro de casa e as restricoes de funcionamento de bares e restaurantes, a
“comida por delivery” foi a categoria que mais cresceu no pais. Segundo a
pesquisa da CNDL, “O nimero de internautas que realizaram ao menos
uma compra nos ultimos 12 meses praticamente dobrou na comparacdo
com 2019 (de 30% para 55%)”.

Quando olhamos para as compras consumidas via comércios eletronicos,

temos o destaque para eletronicos/informaticas e uma maior preferéncia
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para compras fisicas em supermercados. O grafico abaixo demonstra os

resultados.

Figura 5: Produtos mais consumidos via comércio eletronico

Produtos mais consumidos via comércio eletronico

Em % de entrevistados que declaram comprar o item, por tipo de canal

loja fisica online

Eletrénicos/informatica

Livros

Eletrodomeésticos

Produtos de beleza

Artigos para casa
Moda/vestuario
Medicamentos
Alimentos de supermercado |

Fonte:https:/g1.globo.com/economia/noticia/2021/05/26/comercio-eletronico-comida-pc

delivery-e-supermercados-sao-categorias-que-mais-crescem-na-pandemia.ghtml

Com isso, podemos concluir que o digital se tornou a preferéncia dos
clientes, devido ao fato de serem mais baratos e mais acessiveis para esse

periodo.

2.1.5 INICIO DA RECUPERACAO DO VAREJO COM O FIM DO
LOCKDOWN

REVISTA TOPICOS - ISSN: 2965-6672

13


https://g1.globo.com/economia/noticia/2021/05/26/comercio-eletronico-comida-por-delivery-e-supermercados-sao-categorias-que-mais-crescem-na-pandemia.ghtml

REVISTA TOPICOS

Apo6s o periodo de lockdown com o recuo da pandemia e o processo de

volta das atividades presenciais em todo o mundo, um dos setores (varejo)
que mais sentiu no periodo de isolamento social, comecou seu processo de
recuperacdo. Nesse momento com o perfil do consumidor mais voltado
para o e-commerce, comecou o desafio da volta do consumo presencial em
massa como antes da pandemia. Com base no levantamento de dados feito
pela Confederacao Nacional do Comércio de Bens, Servicos e Turismo
(CNC) “[..] em agosto de 2022, o aumento das vendas no varejo pos-
pandemia se concentrou mais em estados do norte do pais como: Roraima,
com 17,1%, Para, com 15,7%, Amapa, com 14,6%, Amazonas, com 6,2%, e
Rondonia, com 3,2%]l...]”. Ao olharmos para os epicentros da pandemia no
Brasil na regido sudeste que foram os estados do Rio de Janeiro e Sao
Paulo, conseguimos enxergar um grande desafio na volta do volume de
vendas presenciais pois foram os estados que mais se adaptaram ao e-
commerce tendo uma representatividade de 65% em 2020 contra 2% da
regido norte no mesmo periodo. José Roberto Tadros, 2022, presidente da
CNC, explica que; “A estrutura logistica mais desenvolvida de Sao Paulo e
Rio de Janeiro certamente contribuiu para uma menor dependéncia do

comércio em relacdao ao consumo presencial”

Para José Roberto,2022 “isso favoreceu o processo de digitalizacao do
consumo e auxiliou na retomada do nivel de atividade do setor”.
Analisando a nivel nacional com base em dados feitos pelo economista da
CNC Fabio Bentes. Em maio e junho de 2022 o mercado varejista brasileiro
teve um recuo de 0,4% e 1,4% comparados a abril e maio do mesmo ano.

Mesmo com esse recuo analisando e comparando com o més que antecedeu
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o comeco da pandemia (fevereiro de 2020), o setor em 2022 se manteve

acima no patamar com 1,6% de crescimento. Apesar desse crescimento, a
evolucdo das vendas tem oscilado de acordo com a variacao das condicGes
de consumo e os indices de gravidade da pandemia, de acordo com Bentes,
2022“[...]JAs perdas em relacdo a fevereiro de 2020, por exemplo,
coincidiram com as fases de recrudescimento da crise sanitaria, como na
segunda onda de casos, registrada no primeiro trimestre de 2021, e a

chegada da variante Omicron, em dezembro passadol...]”.

2.1.6 CENARIO POS PANDEMIA DE GRANDES EMPRESAS
VAREJISTAS NO BRASIL

Em 2023, ap6s o término oficial da pandemia, em 5 de maio, grandes
nomes do setor varejistas estdo enfrentando cendarios hostis devido aos 3
anos de pandemia e oscilacGes nas tendéncias do consumidor de maneiras
drasticas ao longo desse periodo. Esse cenario esta fazendo com que o
modelo de negocio tradicional seja revisto pelas empresas a fim de se
moldarem aos novos formatos e seguirem firmes. Segundo Mustrangi
2023,”[...] as grandes varejistas como: Americanas, Marisa e Tok&Stok,
Riachuelo, Via Varejo, Magalu, Natura, C&A, Carrefour, Pdo de Actcar
entre outras, estdo com problemas de alavancagem financeira excessiva o
que deve ocorrer novos pedidos de recuperacao judicial, porque muitas
empresas estdo no limite para lidar com o cenario atuall...]”Importante
destacar que outro ponto que ajudou para esse cenario hostil de consumo
aqui no Brasil foi o crescimento dos sites internacionais de vendas, entre

eles os mais procurados pelos consumidores brasileiros estdao as
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plataformas: Shein, Shopee e AliExpress. Essas empresas chamaram

atencdo pelos seus precos muito abaixo do mercado nacional, que dentro de
um cenario de crise financeira, acaba sendo a preferéncia do consumidor

final.

De acordo com especialista de varejo. Ulysses Reis ,2023“[...] As grandes
empresas brasileiras que trabalham concorrendo com as estrangeiras no
varejo, estdo sofrendo neste cendrio. Os sites estrangeiros estdo atuando na
area do e-commerce, ndo diretamente estando no pais. Ou seja, ndo tem
custos como tem uma loja fisica, equipe, ponto de venda, aluguel,
impostos, enfim[...]”. Podemos concluir que o setor varejista nacional,
acaba sofrendo cada vez mais pela concorréncia internacional, visto que, 0s

impostos nao sao atribuidos a todas da mesma forma.
2.2.1 AS NOVAS TENDENCIAS DO SETOR VAREJISTA

Ao falarmos das novas tendéncias do setor varejistas e dos consumidores
em relacdo ao periodo pos-pandemia, encontramos algumas tendéncias que

estao tomando muita forga nos ultimos tempos, entre elas:

Digitalizacao do varejo - De acordo com dados da Pesquisa Mensal de
Comércio (PMC), realizada pelo IBGE, em 2020 o setor varejista teve um
crescimento de 6% na receita nominal e ao olharmos mais afundo,
encontramos um dado muito interessante, ao analisarmos os canais de
compras mais buscados nesse periodo, identificamos o canal digital como o
propulsor desse crescimento. Entre os meses de Abril e setembro de 2020,

conseguimos ver que 11,5 milhdes de pessoas fizeram sua primeira compra
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online, essa nova tendéncia do consumidor, fez uma grande movimentacao

no mercado nesse periodo, trazendo o nascimento de cerca de 150 mil
novas lojas online, e também fazendo as grandes redes do mercado fisico

migrarem para essa nova tendéencia virtual.

Como afirma Eduardo Terra, sécio da BTR-Varese, no relatério P6s-NRF
2021: “[..]A transformacao digital saiu de vez da teoria e foi para a pratica
em empresas de todos os segmentos do varejo, até mesmo naqueles até
entdo menos digitalizados, como materiais de construcao e

supermercados|...]”.

Com isso, desde entdo, a era digital s6 vem ganhando forca ao longo dos
anos, hoje em 2023, a compra online faz parte da vida de boa parte da

populacao brasileira, sendo algo muito normal atualmente.

Pix no varejo - A chegada do Pix (Sistema de Pagamentos Instantaneos do
Banco Central) em 2020, foi um marco para a maneira de como fazemos a
circulacdo de valores no mercado, ja que essa é a forma mais facil, rapida e
de grande aceitagdo pela populacdo. Isso se decorreu, pois, a forma como
pagamos, e recebemos ficou mais simplificada comparadas as maneiras
tradicionais bancarias. Ao colocarmos essa nova modalidade no mercado
varejista, gerou uma grande oportunidade nao so durante a pandemia que
foi quando nasceu o Pix, mas também no pés-pandemia, pois com a
facilidade de pagamentos de maneira rapida e pratica, foi absorvido
eficazmente pela populacdo. Quando incluido no varejo online essa
modalidade veio com forca total ja que ela otimizava o processo de compra

e de entrega pois a aprovagao do pagamento é instantanea. E ndo ficando de
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lado, o varejo fisico comecou a se beneficiar no po6s-pandemia dessa nova

modalidade, pois essa rapidez no processo de pagamento trouxe uma
fluidez maior no processo de pagamento nos caixas. Com tudo isso, o Pix
vem sendo incluido cada vez mais em todas as operacoes que envolvem
troca de valores (faturas, lojas, web, banco...) e sendo uma grande nova

tendéncia do mercado.

Impacto nas lojas fisicas - Uma nova tendéncia do setor varejista é a
versatilidade das funcdes das lojas fisicas. Com a pandemia, o varejo
comecou a repensar sobre suas lojas em meio a crise de isolamento social.
A necessidade da loja fisica para aquele momento estava ficando obsoleta
temporariamente, mas como o crescimento das vendas online estava
veemente, 0S varejistas comecaram uma movimentacao que ao MesMmo
tempo que criava uma utilidade para as lojas fisicas, diminui o tempo
logistico das entregas das vendas online, com a utilizacao das lojas como
hubs logistico, servindo como plataformas de fulfillment para vendas
online. Essa nova tendéncia trouxe até os dias atuais um modelo mais
hibrido em relacdo as vendas online e fisicas. Apds a pandemia com a volta
do consumidor as lojas, houve um novo comportamento que foi o
autoatendimento nas lojas fisicas, essa nova tendéncia esta se tornando
cada vez mais presente e importante para a evolucdo do varejo pois 0 novo
consumidor busca mais autonomia e praticidade nas compras online nas

compras fisicas.

2.2.2 AS NOVAS TENDENCIAS DO CONSUMIDOR
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Analisando as novas tendéncias dos consumidores no cenario pos

pandemia, conseguimos entender que o consumo online influenciou nas
facilidades e conforto, gerando assim uma necessidade da integracdo dos
dois cenarios de consumo, a experiéncia do consumo presencial com a
facilidade do consumo digital. Segundo pesquisa recente da ABRASCE,
“75% dos consumidores pesquisam o preco online antes de ir a uma loja
fisica”. Segundo esse estudo aqui no Brasil esse aumento no consumo

online foi confirmado em 70% dos entrevistados.

De acordo com o estudo global sobre consumo da PWC
(PricewaterhouseCoopers) ”[..]Os atributos elencados como mais
importantes para as compras online sdao a velocidade e confianca da
compra, conveniéncia e praticidade de navegar pelos sites de compras e a

disponibilidade de produtos nos pontos fisicos|...]”.

Com essas tendéncias nasce o consumo “figital”. Mas o que é consumo
“figital”?

O figital é a unido do mundo de compras online com as lojas fisicas. Com o
crescimento do interesse da populacdo com relacdo a facilidade e rapidez
com comodidade das compras online e a necessidade de manter as lojas
fisicas, houve a necessidade dessa fusao de experiéncias, com isso nasce a
expressdo "figital". Na pratica essa nova tendéncia do consumidor se baseia
em pesquisar, clicar e coletar. O cliente basicamente pesquisa online seu
produto fora da loja fisica, clica em comprar e faz a retirada na loja fisica
mais perto disponivel, em outros casos o cliente mesmo estando dentro da

loja prefere comprar online pelo celular e fazer a retirada ali mesmo. Uma
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grande ferramenta que auxiliou no crescimento do "figital" foi o whatsapp,

que deixou ainda mais agil o processo de escolha e decisao sobre o produto

ja que voce esta em contato direto com o vendedor de maneira online.

Com base nisso levantamos os pontos atrativos em compras feitas em lojas
fisicas com influéncia em canais online, feitas pela pesquisa global da

PCW para entendermos melhor o cenario.

Figura 6: Atratividades nas vendas fisicas

Vendedores conhecedores e colaborativos 5
Possibilidade de usar auto-checkout 42%
Possibilidade de usar o site/aplicativo para
41%
procurar o produto na loja
Oferecimento da OPCa0 ¢ lick and collect 3189%

Possibilidade de usar tecnologia " scanand go”

34%

pararealzara compra
Entretenimento ¢ experiénciana loja 27%

Possibilidade de ter experiencias digitais

24%

LIMETS IVAS

Possibilidade de atendimentoagendado 21%

Fonte: https://exame.com/colunistas/genoma-imobiliario/consumo-figital-tendencias-para

varejo-fisico-no-pos-pandemia/
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Ao analisarmos a pesquisa identificamos que a maior atratividade nas

compras em lojas fisicas é voltada ao atendimento dos vendedores
especialistas no produto. Mas ao analisarmos os dados por completo,
vemos o interesse real com meio online. Todas as opcdes somadas que tém
o canal direto ou influéncia digital sobrepde a somente uma caracteristica
que se tem no mundo fisico, que é o atendimento humanizado. Com base
nisso identificamos a fusao do mundo fisico e o0 mundo digital no varejo
desde a pandemia se mostrou necessaria e com isso temos hoje o consumo

"figital", que é a nova tendéncia do consumidor.
3.METODOLOGIA

O Projeto sobre a recuperacao do varejo pos pandemia e seus reflexos, sera
realizado e apresentado por uma pesquisa de campo, de modo a construir
um referencial tedrico adequado para conceituar os temas abordados. Sendo
assim serdo apuradas algumas informacOes através de um questionario
realizado por oitenta e nove pessoas de todos os géneros e faixa etaria afim
de entender qual foi o reflexo que esses consumidores obtiveram durante o
periodo analisado. A pesquisa foi realizada na cidade do Rio de janeiro e
ficou acessivel para acesso por cerca de 24 horas, através da plataforma do
google forms, onde os consumidores acessavam o link e respondiam o
questionario com o contetido. A partir das informacdes apuradas sera
realizado uma pesquisa, obtendo todos os aspectos descritivos e
exploratérios com a exposicao dos elementos relevantes encontrados. A
pesquisa foi de enorme importancia para comprovar todos os dados

estatisticos citados no contetido e desenvolvimento e de modo que facilite o

REVISTA TOPICOS - ISSN: 2965-6672

21



REVISTA TOPICOS

entendimento do comportamento e evolucao do consumidor perante o0s

dnos.
4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Aqui sera apresentado os resultados obtidos através do questionario
destinados aos consumidores. O questionario foi realizado para entender
como esta com o comportamento do consumidor, qual sua preferéncia de
compra, com a pandemia quais habitos mudaram ou prevaleceram no

periodo com a forte presenca do digital.

Foram realizadas quatorze perguntas com oitenta e nove respondentes,
sendo trés perguntas discursivas para explicar o motivo das respostas e

onze perguntas objetivas.

Das onze objetivas, duas sao de escolhas sim ou ndo, outras cincos para
saber quais sdo as preferéncias do consumidor nas compras, outra duas
saber idade e género, uma pra saber a qualidade do delivery na pandemia e
por fim a dltima para saber se no p6s pandemia o consumo realizados via

canal digital aumentou.

E importante analisarmos os dados dos consumidores, pois esta ligado
diretamente com a recuperacao do varejo, visto que, o varejo s6 performa
se os consumidores estiverem consumindo. O consumidor estara presente
em todas as etapas de recuperacdo e sera o reflexo direto das novas
tendéncias do varejo. Logo podemos qualificar essas informagoes evitando

erros e tendo como base o perfil do consumidor atual e o futuro dele.
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e Na Primeira pergunta referente a faixa etaria dos respondentes das

oitenta e nove pessoas, 80% sdo de faixa etaria entre 19 até 36 anos e
12% entre 37 a 55 anos. Com isso podemos concluir que o publico
jovem foi o predominante nas respostas dos questiondarios, ou seja, o

publico mais ativo no consumo brasileiro.

Figura 7: Idade dos respondentes

@ Até 18 anos

@ 15 até 36 an
37 até 54 am

@ 55 ou mais

Fonte: https://docs.google.com/forms/d/1ZCFji-4zF31kg-
ZSPifYrOq2Gul8r3eXNFqKzuSUsY0/edit#responses

e Quando questionados sobre o género, cerca de 63% dos respondentes
correspondem ao sexo feminino. E com isso, tiramos com conclusao

uma maior predominancia do sexo feminino no consumo brasileiro.

Figura 8: Género dos respondentes:
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& Homem
@ Mulher
Cutros
@ Prefiro ndo responde

ZSPifYrOq2Gul8r3eXNFqKzuSUsY0/edit#responses

e Quando perguntados sobre o seu local de compra preferido, tivemos as
seguintes conclusdes, cerca de 49% dos respondentes, preferem
realizar suas compras pela internet e 30% preferem realizar suas
compras em shopping centers. Ou seja, podemos perceber que o digital
esta cada vez mais presente na vida da populacdo principalmente no

publico jovem que foi o mais predominante dos respondentes.

Figura 9: Pergunta sobre o local de preferéncia de compra.
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@ Shopping cer
@ Lojas derua

Lojas virtuais
@ Outros

Fonte: https:/docs.google.com/forms/d/1ZCFji-4zF31kg-
ZSPifYrOq2Gul8r3eXNFqKzuSUsY 0/edit#responses

e Na quarta pergunta, foi questionado motivo da escolha da pergunta
acima, e tivemos como maiores respostas 0s seguintes pontos:

Virtuais — Melhor preco e praticidade.

Shoppings centers — Seguranca, ter a experiéncia de ter o produto em maos

e variedade de opcao
Loja de rua — Agilidade e facilidade

Com isso, podemos concluir que a maioria dos respondentes dao mais

importancia ao preco e praticidade na hora da compra.

e Quando perguntados sobre o funcionamento dos deliveries na
pandemia cerca de 63% das pessoas acharam bom o atendimento de
delivery das empresas e cerca de 23% acharam excelente. O que

impulsionou ainda mais essa atividade, visto que, no periodo
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pandémico as pessoas preferiam comprar de suas casas do que irem na

rua.

Figura 10: Atendimento de delivery na pandemia:

@ Excel

# Bom
Regul

@ Ruim

Fonte: https://docs.google.com/forms/d/1ZCFji-4zF31kg-
ZSPifYrOq2Gul8r3eXNFqKzuSUsY0/edit#responses

e Quando perguntamos se antes da pandemia o consumo era feito de
forma impulsiva, cerca de 66% pessoas disseram que ndo. O que
mostra que a maioria dos consumidores ndo compravam apenas por

impulso e sim devido alguma necessidade.

Figura 11: Pergunta sobre se antes da pandemia a compra era realizada por

impulso.
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@® Sim
& MNac

Fonte: https://docs.google.com/forms/d/1ZCFji-4zF31kg-
ZSPifYrOq2Gul8r3eXNFqKzuSUsY0/edit#responses

e E quando perguntamos se pés a pandemia 0 consumo se tornou mais
consciente cerca de 73% afirmaram que sim. Ou seja, cerca de 7% dos
respondentes passaram a ter uma maior conscientizacdo na compra

antes pandemia versus depois pandemia.

Figural2: Pergunta referente as compras sdo realizadas de forma

consciente no pos pandemia.
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& Sim
& MNio

Fonte:https://docs.google.com/forms/d/1ZCFji-4zF31kg-
ZSPifYrOq2Gul8r3eXNFqKzuSUsY0/edit#responses

e Quando perguntados sobre o meio de compra de sua preferéncia,
tivemos com respostas que 51% dos respondentes preferem comprar
virtualmente e 48% fisicamente. E temos como conclusdao de que a
praticidade e o preco sdo os principais fatores pela preferéncia do

virtual.

Figura 13: Pergunta referente a preferéncia dos meios de compra
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@ Comprar fisicamen

@ Comprar Virtualme
Outros

@ N3o sei responder

Fonte: https://docs.google.com/forms/d/1ZCFji-4zF31kg-
ZSPifYrOq2Gul8r3eXNFqKzuSUsY 0/edit#responses

e Na nona pergunta, foi questionado motivo da escolha da pergunta

acima, e tivemos como maiores respostas 0s seguintes pontos:
Virtual — Facilidade por pesquisar produtos e servicos, praticidade e rapidez
Fisicamente — Experiéncia na hora da compra e experimentar o produto.

Podemos concluir que a maioria dos respondentes preferem uma maior

rapidez na compra a experiéncia que poderia adquirir.

e Quando perguntados qual segmento eles preferem comprar
fisicamente cerca de 53% dos respondentes preferem comprar
vestudrio e calcados. Podemos concluir que a importancia do tocar,

sentir, experimentar sao relevantes na avaliacao do consumidor.
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Figura 14: Pergunta referente a preferéncia na compra fisica

@ Alimentacdo

@ ‘/estuario e calcados
Eletrodomésticos e Eletrd

@ Cutros

Fonte: https://docs.google.com/forms/d/1ZCFji-4zF31kg-
ZSPifYrOq2Gul8r3eXNFqKzuSUsY0/edit#responses

e Quando perguntados qual segmento eles preferem comprar
virtualmente cerca de 39% dos respondentes preferem comprar
eletrodomésticos e eletronicos. Isso fortaleza a tese que as compras de
eletronicos sao mais baratas no meio digital e que os consumidores

dao uma grande importancia no custo dos produtos.

Figura 15: Pergunta referente a preferéncia na compra virtual
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@ Alimentacio

@ Vestuario e calcados
Eletrodomésticos e Eletrdnic

@ Cutros

Fonte: https://docs.google.com/forms/d/1ZCFji-4zF31kg-
ZSPifYrOq2Gul8r3eXNFqKzuSUsY0/edit#responses

e Quando perguntados o que seria mais importante em uma compra,
cerca de 52% preferem um produto com uma boa qualidade, e preco e
atendimento ficaram empatados com 27%. Com isso, temos a
conclusao de que a qualidade do produto é importante, mas se tiver
uma qualidade boa com preco menor o consumidor ira preferir esse

produto.

Figura 16: O que é mais importante durante uma compra
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@® Atendimento

@ Cualidade
Preco

@ Cutros

Fonte: https:/docs.google.com/forms/d/1ZCFji-4zF31kg-
ZSPifYrOq2Gul8r3eXNFqKzuSUsY0/edit#responses

e Quando perguntados, sobre o que motivou a resposta da pergunta
acima, tivemos como conclusao os seguintes pontos: Durabilidade,
seguranca no produto e qualidade de exceléncia. Com isso, 0
consumidor exige cada vez mais que o produto seja de uma alta

qualidade pois ira ter um retorno positivo maior a longo prazo.

e E por fim, quando perguntados se no pos pandemia o consumo de via
meio digital aumentou, cerca de 48% afirmaram que sim e 40%
mantiveram o mesmo. Tiramos com conclusdao de que o digital se

tornou cada vez a preferéncia do consumidor.

Figura 17: Pergunta referente se o consumo online aumentou nos pos

pandemia.
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@® Aumentou
@ Diminuiu
Manteve o mesm

Fonte: https://docs.google.com/forms/d/1ZCFji-4zF31kg-
ZSPifYrOq2Gul8r3eXNFqKzuSUsY0/edit#responses

O que podemos concluir desse questionario é que a populacdo jovem
brasileira, prefere cada vez mais consumir via canais digitais, seja ela por
motivo de praticidade ou por um custo reduzido, tendo em vista que, a
correia no dia-dia exige cada vez mais agilidade. E o consumidor mais
maduro tem como uma maior preferéncia comprar em locais fisicos e de
preferéncia shopping centers, pois os shoppings proporcionam ao
consumidor um mix variado, uma experiéncia maior seja com acoes de
brindes e sorteios, e o principal que é o sentir, tocar e experimentar o
produto que deseja. E tiramos com conclusdao de que 7% dos respondentes
passaram a ter uma conscientizacdo maior na hora de comprar no pds
pandemia, que traz um reflexo de aprendizado que as pessoas comecaram a
ser mais econdmica no pos pandemia do que antes. E outro ponto que
realmente se tornou muito presente no dia-dia do brasileiro é a influéncia

do digital, fato que comprava essa afirmacdo é que cerca de 49% dos
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respondentes afirmaram que passou a compra mais no digital no pds

pandemia.
5 CONSIDERACOES FINAIS

Conforme identificamos durante a realizacdo dessa pesquisa, podemos
destacar que a pandemia trouxe inimeras mudangas no comportamento do
varejo e principalmente no consumidor. Quando falamos sobre a
recuperacao do varejo pés pandemia e seus reflexos estamos falando de um
setor que precisou se reinventar para poder sobreviver a crise. Como vimos
no decorrer dessa pesquisa, o mercado de varejo que vinha numa
expectativa de crescimento em 2019 sofreu um grande impacto em 2020,
sobreviveu durante a pandemia e no pds pandemia comeca a voltar seus

dias de crescimento com as novas tendéncias.

Analisando o cenario pés pandemia, tivemos a divisao de dois estagios no
setor varejistas, a primeira foram empresas que nao conseguiram se adaptar
a nova forma de fazer negocios e hoje passam por grandes dificuldades
financeiras que é o caso das grandes marcas como: (Lojas americanas, Via
varejo, Magalu, Tok Stok etc..), sdo grandes marcas que devido a esses 3
anos de pandemia sofreram grandes perdas econdmicas e hoje lutam por
recuperacao judicial. E o segundo estagio foram empresas que viram na
pandemia oportunidade de alavancar os negdcios e praticar uma nova
forma de fazer comércio que € o caso: (Shein, shopee e Aliexpress). Essas
empresas vem conquistando cada vez mais espaco no comeércio brasileiro,

fazendo com que as empresas brasileiras tenham bastante dificuldades para
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suprir os precos delas, tendo em vista, que ambas sdao empresas estrangeiras

e isso tornou o mercado varejista cada vez mais competitivo.

E de conhecimento geral que o setor varejista vem se reinventando e dentro
dessas novas tendéncias temos o caso de alguns métodos que vieram para
ficar, como é o caso do pix, digitalizacdo do varejo e os impactos nas lojas
fisicas. O pix a nova forma de pagamento para a maioria das pessoas se
tornou a preferida para realizacdo de transferéncia ou até mesmo
pagamentos de contas, e com isso 0 setor de varejo esta tendo que se
atualizar a esse novo método de pagamento. Outro ponto bastante relevante
e a forte presenca do digital na vida do consumidor, fato que comprova essa
afirmacdo é que em nosso questionario quando perguntado sobre o meio de
preferéncia para compra cerca de 49% dos respondentes preferem realizar
suas compras virtuais, devido a praticidade e um custo-beneficio mais
agradavel. E como consequéncia dessa preferéncia ao virtual as operagoes
fisicas sofrem mais para poder vender e estdo cada vez mais investindo em
qualidade de atendimento e experiéncia para o consumidor. Em nosso
questiondrio foi perguntado para respondentes o que mais prezam em uma
compra e tivemos a conclusdo de que cerca de 52% preferem uma
qualidade melhor, ou seja, os clientes preferem cada vez mais uma

qualidade melhor nos produtos a preco.

E por fim, podemos concluir que no cenario de recuperacao pos pandemia
vamos ter cada vez mais uma forte presenca do digital, fato que comprova
essa afirmacdo é que na pesquisa realizada quando perguntado se no poés

pandemia o consumo de vendas online aumentou cerca de 48% afirmou que
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“sim”, o que diz muito sobre as tendéncias do consumidor e do varejo pra

frente. Ou seja, o digital tera cada vez mais presenga no varejo brasileiro e
teremos um consumidor muito mais exigente em relacdo a qualidade,
velocidade de entrega e preco, visto que, tera uma diversidade cada vez

maior para pesquisa de produtos.

Ao olharmos para o setor varejista e para a pandemia da COVID-19,
conseguimos entender a complexidade da situacdo do setor, pois até aquele
momento (2020) grande parte da sua demanda de consumo ocorria de
maneira presencial. Com o lockdown houve a primeira grande mudanca no
setor, com a restricao de circulacdao de pessoas, as lojas tiveram que se
reinventar e acompanhar o avanco da era digital que se tornou o meio de

consumo mais viavel para aquele cenario.

Mesmo com a alternativa do consumo online em alta naquele momento,
muitas empresas nao souberam lidar com essa mudanca, ja que seguiam o
modelo mais tradicional com maior parte do consumo presencial e com
isso entraram em cenarios hostis o que dificultou sua trajetdria durante a
pandemia e principalmente sua recuperacdao ap6s o fim do lockdown.
Dentre essas empresas podemos citar: Americanas, Marisa e Tok&Stok,
Riachuelo, Via Varejo, Magalu, Natura, C&A, Carrefour, Pdo de Acucar.
Sdao algumas das empresas que estdo lidando com muitas questdes
financeiras devido aos reflexos das mudancas, com novas tendéncias do

consumidor, e do setor durante a pandemia.

Em paralelo a essa situacdo temos o crescimento do consumo online e o

crescimento das grandes varejistas virtuais. Porém ao falarmos sobre a
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nova tendéncia do consumo online, identificamos que o consumo online

internacional cresceu significativamente devido aos valores muito abaixo
dos valores praticados no Brasil, com as plataformas: Shein, Shopee e

AliExpress, e isso trouxe mais um desafio para o varejo nacional.

Com o fim do lockdown e a volta do consumo presencial, as empresas
tiveram mais uma mudanca no comportamento e tendéncia do consumidor,
com o surgimento do consumo “digital” que é a juncao da praticidade do
consumo online e a rapidez do consumo presencial. Essa tendéncia se
mostrou necessaria, pois muitas pessoas que aprenderam a consumir de
maneira online durante a pandemia, ndo abriram mao dessa forma de
consumo apos a volta das lojas fisicas, mas queriam a rapidez no consumo

do produto que a compra presencial proporciona.

Com isso, atualmente conseguimos pesquisar e comprar um produto online
e em algumas horas podemos ir até uma loja e retirar o produto. Esse novo
comportamento estd gerando um crescimento no consumo online e
presenciais simultaneamente e esta sendo um grande propulsor na

recuperacao do varejo no pds pandemia.

Para concluirmos, fizemos uma pesquisa de campo e ao abordarmos o
consumo online pos pandemia verificamos um resultado de 40% positivo e
ao analisarmos a qualidade do servico de delivery cerca de 60% apontou
como "boa". Podemos concluir com isso que a era digital veio para ficar e
que é um dos canais que mais esta ajudando na recuperacdo do setor
varejista, mas sem perdermos o consumo presencial, pois na nossa pesquisa

quando abordamos sobre o consumo online x presencial, temos 51% dos
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participantes optando pelo meio virtual contra 48% por meio fisico. Com

isso, conseguimos ver o equilibrio entre as tendéncias mesmo no meio

virtual sendo a maior preferéncia.
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2019/

https://oglobo.globo.com/economia/noticia/2022/08/mais-de-100-mil-

empresas-fecharam-as-portas-no-comercio-no-10-ano-de-pandemia-uma-

perda-historica.ghtml

https://g1.globo.com/economia/noticia/2021/02/26/com-pandemia-

comercio-eletronico-tem-salto-em-2020-e-dobra-participacao-no-varejo-
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https://agenciadenoticias.ibge.gov.br/agencia-sala-de-imprensa/2013-agencia-de-noticias/releases/32092-em-2019-pib-cresce-1-2-e-chega-a-r-7-4-trilhoes
https://revistashoppingcenters.com.br/defesa-do-setor/censo-abrasce-setor-de-shopping-centers-registra-alta-de-79/
https://g1.globo.com/economia/noticia/2020/02/12/vendas-do-comercio-crescem-18percent-em-2019-diz-ibge.ghtml
https://exame.com/marketing/as-10-tendencias-globais-de-consumo-em-2019/
https://oglobo.globo.com/economia/noticia/2022/08/mais-de-100-mil-empresas-fecharam-as-portas-no-comercio-no-1o-ano-de-pandemia-uma-perda-historica.ghtml
https://g1.globo.com/economia/noticia/2021/02/26/com-pandemia-comercio-eletronico-tem-salto-em-2020-e-dobra-participacao-no-varejo-brasileiro.ghtml
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https://g1.globo.com/economia/noticia/2020/10/20/pandemia-faz-mais-

serasa.ghtml

https://gl.globo.com/economia/noticia/2021/05/26/comercio-eletronico-
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na-pandemia.ghtml

https://mercadoeconsumo.com.br/23/08/2022/noticias-varejo/aumento-das-

vendas-no-varejo-pos-pandemia-e-maior-nos-estados-do-norte/

https://www.ufmg.br/espacodoconhecimento/o-fim-da-
pandemia/#:~:text=Cinc0%20de%20maio%20de%20dois,global%2C%?20er

https://www.cnnbrasil.com.br/economia/crise-no-varejo-brasileiro-reflete-

juros-altos-inflacao-e-ainda-efeitos-da-pandemia-avaliam-especialistas/

https://www.futurecom.com.br/pt/imprensa/Noticias-do-Setor/10-

tendencias-do-varejo-brasileiro-agora-e-no-pos-pandemia.html

https://exame.com/colunistas/genoma-imobiliario/consumo-figital-

tendencias-para-o-varejo-fisico-no-pos-pandemia/

https://epocanegocios.globo.com/Economia/noticia/2022/08/vendas-no-

pos-pandemia-foram-mais-intensas-na-regiao-norte.html

https://www.nuvemshop.com.br/blog/figital/
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https://g1.globo.com/economia/noticia/2020/10/20/pandemia-faz-mais-brasileiros-comprarem-produtos-domesticos-pela-internet-aponta-serasa.ghtml
https://g1.globo.com/economia/noticia/2021/05/26/comercio-eletronico-comida-por-delivery-e-supermercados-sao-categorias-que-mais-crescem-na-pandemia.ghtml
https://mercadoeconsumo.com.br/23/08/2022/noticias-varejo/aumento-das-vendas-no-varejo-pos-pandemia-e-maior-nos-estados-do-norte/
https://www.ufmg.br/espacodoconhecimento/o-fim-da-pandemia/
https://www.cnnbrasil.com.br/economia/crise-no-varejo-brasileiro-reflete-juros-altos-inflacao-e-ainda-efeitos-da-pandemia-avaliam-especialistas/
https://www.futurecom.com.br/pt/imprensa/Noticias-do-Setor/10-tendencias-do-varejo-brasileiro-agora-e-no-pos-pandemia.html
https://exame.com/colunistas/genoma-imobiliario/consumo-figital-tendencias-para-o-varejo-fisico-no-pos-pandemia/
https://epocanegocios.globo.com/Economia/noticia/2022/08/vendas-no-pos-pandemia-foram-mais-intensas-na-regiao-norte.html
https://www.nuvemshop.com.br/blog/figital/
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