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Resumo: Diante do periodo de pandemia de Covid-19 como medida de protecao se
fez necessario o distanciamento social, o que fez com que as empresas nao
pudessem mais atender seus clientes da forma tradicional. Dessa forma, foi
necessario que as empresas se reinventassem mudando sua forma de atendimento,
vendas, entregas de produtos, entre outros. Através de uma pesquisa descritiva pela
técnica de levantamento de dados buscou-se entender qual o impacto da pandemia
de Covid-19 no servico de entrega em domicilio (delivery) nos restaurantes da regido
de Manhuacgu (MG). Para coleta de dados foi utilizado como instrumento de analise um
guestionario estruturado aplicado aos consumidores. Os dados apontaram que o
impacto causado pela pandemia de Covid-19 no servico de entrega em domicilio
(delivery) nos restaurantes da regido de Manhuacu (MG) foi o aumento na frequéncia
de pedidos por semana. A pandemia de Covid-19 atingiu a populagdo mundial de
forma inesperada, para preservar a saude foi necessario a mobilizacdo para o
cumprimento do isolamento social. O consumo de alimentos em restaurantes teve
uma reducéo devido a pandemia e de acordo com os resultados obtidos o servi¢co de
entrega em domicilio (delivery) foi uma alternativa para que esse consumo ndo se
extinguisse.
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1. INTRODUCAO

Diante do periodo da pandemia de Covid-19 como medida de protecao se fez
necessario o distanciamento social, 0 que fez com que as empresas nao pudessem
mais atender seus clientes da forma tradicional. Dessa forma, foi hecessario que as
empresas se reinventassem mudando sua forma de atendimento, vendas, entregas
de produtos, entre outros.

A disseminacdo da Covid-19 tem acontecido em grande velocidade, acdes
igualmente ageis no sentido de contenc¢éo do contagio da doencga foram necessarias,
ao mesmo passo, 0 comercio é pressionado a buscar novas estratégias (MELO,
2020).

Para reduzir a disseminacao do virus, foi sugerido pela Organizacao Mundial
de Saude (OMS) medidas fisicas de distanciamento, por consequéncia a utilizacdo do
delivery alimenticio durante o periodo de pandemia, tornou-se uma das principais
alternativas para consumidores e comerciantes (SOARES, 2020).

Delivery, palavra de origem inglesa que passou a fazer parte do nosso
vocabulario sobretudo por volta dos anos 2000, tornou-se umas das ferramentas
indispensaveis para manter principalmente os pequenos e médios negoécios. A
incerteza gerada pela pandemia de Covid-19 impactou o mercado brasileiro dos
servicos de delivery que j& era promissor, neste momento ganhou ainda mais forca.
Diante de um cenério de pandemia onde as medidas preventivas sdo preciosas e
urgentes, poder fazer compras sem sair de casa, tornou-se essencial para toda
populacdo (SEBRAE,2020).



Portanto, o presente artigo foi desenvolvido para responder o seguinte
guestionamento: Qual o impacto da pandemia de Covid-19 no servi¢o de entrega em
domicilio (delivery) nos restaurantes da regido de Manhuacu (MG)?

A importancia desse trabalho justifica-se no estudo realizado para entender o
impacto que causa uma pandemia sobre as empresas. Torna-se relevante para o meio
académico porque contribuird com a discussdo do tema e pode servir de base para
novos estudos. E na esfera profissional, através de auxiliar as empresas a
identificarem possivel reajustes em suas formas de atendimento e entrega de
produtos.

Assim sendo, o objetivo geral € analisar a predominancia do servico de
entrega em domicilio (delivery) junto aos consumidores da regido de Manhuacu (MG)
durante o periodo da pandemia de Covid-19. E tem como objetivos especificos:
identificar junto aos consumidores se houve o aumento do servico de entrega em
domicilio (delivery); analisar referente ao distanciamento social causado pela
pandemia de Covid-19.

Esse artigo divide-se da seguinte forma: introdu¢cdo com problematizacao,
objetivos e justificativa da pesquisa; fundamentacdo tedrica com apresentacdo dos
conceitos; metodologia adotada e analise dos resultados da pesquisa; consideracdes
finais e por fim, as referéncias bibliograficas utilizadas ao longo do desenvolvimento
desta pesquisa.

2.DESENVOLVIMENTO
2.1. Referencial Teorico
2.1.1 Servico de entrega em domicilio (Delivery) e pandemia

O delivery € uma estratégia de mercado, pois entrega os produtos diretamente
ao cliente onde ele estiver, ndo sendo necessario sair de sua residéncia ou local de
trabalho para desfrutar dos produtos que adquirir (QUIRINO,2016).

E necessario que as empresas superem os desafios logisticos para atender e
satisfazer as expectativas dos consumidores quanto a pontualidade e o custo das
entregas (FERREIRA, 2019).

Atualmente o servico de entrega em domicilio (delivery) vem crescendo de
forma gradual no mercado, se tornando um negocio de sucesso e influéncia e
atingindo a satisfacdo dos consumidores, além de representar grande participacao
nos lucros da economia do pais (QUIRINO,2016).

De acordo com Nakao et al (2017) como critério de analise dos consumidores,
0os elementos relevantes no atendimento fisico dos restaurantes também sé&o
importantes para o atendimento através das entregas em domicilio. Com apenas uma
diferenca, o tempo de entrega que tende a ser maior por conta do processo comum
de entrega que gera um receio maior em relacéo a qualidade dos servicos prestados.

Conforme diz Quirino (2016), a qualidade do delivery comeca a ser avaliada
desde o primeiro contato do cliente ao realizar o pedido via telefone, aplicativo ou site.
Nesse momento o consumidor ja esta observando e criando sua percepcao sobre a
empresa prestadora do servigo, quanto a compreensao e seguranca ao tirar suas
davidas, a flexibilidade da empresa em relacdo a possiveis problemas durante a
entrega e por fim, se seu produto foi recebido conforme prazo e condi¢Oes
combinadas.



Entre as atividades que foram atingidas com a pandemia de Covid-19 conforme
afirma Finkler (2020) pode-se destacar os restaurantes, eles vém sendo afetados de
forma intensa devido ao distanciamento social necessario para reduzir a disseminacao
e a proliferacéo da Covid-19.

Diante do cenério vivenciado no inicio de abril de 2020, devido a proibicdo do
atendimento presencial em servi¢cos de alimentacdo em muitas cidades brasileiras e
também pela opg¢do de muitos consumidores que evitaram sair de suas residéncias
para retirar alimentos nos estabelecimentos, o servico de entrega em domicilio
(delivery) passou a ser ofertado por ainda mais restaurantes (SEBRAE, 2020).

A entrega em domicilio (delivery) de acordo com Oliveira, Abranches e Lana
(2020) é uma solucéo acessivel para minimizar a crise e a dificuldade enfrentada nos
restaurantes. Entretanto, essa tecnologia ainda ndo esta disponivel para toda
populacéo brasileira devido as diferencas socioecondémicas.

Duarte (2020) afirma que mesmo antes da pandemia, o sistema de entrega em
domicilio (delivery) ja representava uma complementagdo para muitos restaurantes.
Contudo, apds o inicio do distanciamento social, essa forma de prestacéo de servico
de entrega passou a servir como uma forma dos restaurantes se manterem em
funcionamento. Com a disponibilidade do delivery os restaurantes recebem pedidos
via ligacdes, aplicativos ou sites, sendo que cada dia mais os pedidos de forma virtual
estdo mais recorrentes.

Segundo o Servico Brasileiro de Apoio a Micro e Pequenas Empresas
(SEBRAE, 2020) o servico de entrega em domicilio (delivery) ja decorria em alta,
porém o isolamento devido o distanciamento social impulsionou a quantidade de
estabelecimentos que trabalham com essa modalidade. Para varios restaurantes
nesse momento, o servico de entrega em domicilio (delivery) tem sido uma importante
fonte de receita. Mas se adaptar a ele demanda atencao, agilidade e preocupacao
redobrada com a qualidade e seguranca dos alimentos.

2.1.2 Necessidades do cliente

Para que as empresas se mantenham competitivas no mercado, € fundamental
gue elas satisfacam as necessidades e desejos dos seus clientes (FORRATI, 2017).

Define-se o cliente como a pessoa que adquire um produto de uma empresa
para uso pessoal ou para revenda para outras pessoas, define-se ainda como a pessoa
mais importante do negécio de acordo com Marques (2000). Em concordancia
Goncalves (2007) afirma que o cliente é a razdo dos negécios, portanto, ele merece
ser compreendido.

Segundo Chiavenato (2007), a principal razao de existir de qualquer empresa &
o cliente, ele que define se 0 negdcio sera bem sucedido e o grau de sucesso que ele
tera ou ndo. Todo negdcio existe para atender as necessidades e conveniéncias do
mercado, mais precisamente, as necessidades do cliente.

Conforme Forrati (2017) o cliente é a peca chave de uma empresa e por essa
razao necessita sempre ser ouvido e entendido, para que a partir de suas opinides a
empresa possa tracar por quais estratégias, objetivos ou planos seguir, sempre com
foco em atender as necessidades de quem mais importa, sem o cliente a empresa
nao permanece em funcionamento.

O atendimento ao cliente € um dos aspectos de maior importancia do
negécio. O cliente representa o principal objetivo do negécio — a sua
razao de ser e de existir. Todo negdcio deve estar voltado para o cliente
— ainda que potencial — e somente se mantém se ele estiver decidido



a continuar comprando o produto/servico, seja para sua satisfacao
pessoal, seja para suas necessidades basicas. Para que o negdcio
possa ser bem-sucedido, é imprescindivel que o cliente fique satisfeito
com o produto/servico oferecido. Dessa forma, os produtos e o0s
servicos devem ser continuamente ajustados e sintonizados com as
preferéncias dele (CHIAVENATO, 2007, p. 216).

De acordo com Costa, Nakata e Calsani (2013) conseguir superar as
expectativas dos clientes € um investimento a longo prazo, portanto a preocupag¢ao com
o cliente deve ser constante.

Para que se possa ter sucesso nas vendas de produtos ou servicos é
necessario entender a forma como o consumidor pensa, o que ele esta
precisando, o que ele deseja e 0 que espera de uma organizacdo. Sem
estar préximo do consumidor a empresa ndo sabera exatamente o que
seu cliente espera, logo, ndo podera atender suas necessidades
(FORRATI, 2017 p.5).

Como as expectativas dos clientes aumentam com tempo, eles tendem a nao
mais se satisfazer, dessa forma é importante que a empresa acompanhe as mudancas
de suas necessidades e desejos, pois a empresa que nao conseguir superar as
expectativas de seus clientes estara fadada a ceder espaco para outras organizacoes
(GONCALVES, 2007).

Saber atender as necessidades de clientes e potenciais clientes exige das
empresas investimento e atitude. Dessa forma a empresa deve manter o foco do cliente
e praticar a empatia se colocando no lugar dele, pensando e vendo as suas
necessidades. E preciso ser como o cliente para atendé-lo como ele deseja (BENTES,
2012).

2.1.3 Covid-19 e Distanciamento social

A Covid-19 é um tema complexo que afeta a saude dos habitantes de todo o
globo terrestre. Além de incentivar e pressionar a transformacéo de habitos de toda a
populacdo mundial com a necessidade de aderir ao distanciamento social e a
utilizacdo de mascaras de protecdo, a Covid-19 envolve aspectos relacionados a
politica e economia. Portanto, o cenario de pandemia atual, exige um alinhamento
para o enfrentamento da Covid-19 entre trés esferas: as acdes do poder publico, as
iniciativas privadas e a populacao (FINKLER, 2020).

A pandemia de Covid-19 pelo novo coronavirus (SARS-CoV-2) tem se
apresentado como um dos maiores desafios sanitarios em escala
global deste século. Na metade do més de abril, poucos meses depois
do inicio da epidemia na China em fins de 2019, jA haviam ocorrido
mais de 2 milhdes de casos e 120 mil mortes no mundo por Covid-19,
e estdo previstos ainda muitos casos e 6bitos nos proximos meses. No
Brasil, até entdo, tinham sido registrados cerca de 21 mil casos
confirmados e 1.200 mortes pela Covid-19 (WERNECK e
CARVALHO,2020, p.1).

De acordo com o Servi¢co Brasileiro de Apoio & Micro e Pequenas Empresas
(SEBRAE, 2020) dependendo do tipo de superficie, temperatura e umidade do
ambiente 0 novo coronavirus pode persistir por poucas horas ou varios dias. Contudo,



sdo eliminados através da higienizacdo das superficies que podem ter sido
contaminadas pela agédo de sabdes, desinfetantes e detergentes e pela lavagem das
maos. Vale ressaltar, que para que o virus se multiplique é necessario um hospedeiro
animal ou humano e que é sensivel as temperaturas altas, normalmente utilizadas
para o cozimento dos alimentos (em torno de 70°C).

A alta velocidade de disseminacdo e a capacidade de causar mortes em
pessoas vulneraveis unido ao insuficiente conhecimento cientifico sobre 0 novo
coronavirus, acarretaram incertezas em relacao a quais estratégias de enfrentamento
da epidemia seriam mais vidveis para serem utilizadas nos paises ao longo do mundo.
No Brasil, pouco se sabe sobre as peculiaridades de transmissao da Covid-19 num
contexto de desigualdade social, precariedade de habitacdo e saneamento da
populacdo além da falta de acesso de forma sistémica a agua em aglomeracoes, 0
gue torna os desafios ainda maiores (WERNECK e CARVALHO, 2020).

Com o surgimento da pandemia de Covid-19, foi necessario a mobilizagdo dos
cidadaos para o cumprimento do isolamento social, com a finalidade de preservar a
saude. No entanto, ao mesmo tempo, € preciso encontrar formas para minimizar 0os
impactos econdmicos e sociais derivados do desafio enfrentado pela sociedade no
contexto atual (FINKLER, 2020).

Sob o0 mesmo ponto de vista, Domingues (2020) afirma que a pandemia de
Covid-19 trouxe o isolamento social como solucdo sanitaria paliativa de curto-prazo.
Para evitar o colapso nos hospitais e sistemas de saude, a curva de contaminacao se
torna medida essencial. Entre os estados e municipios brasileiros, observa-se uma
diferente taxa de isolamento social. Cabe ressaltar diante de estudos com tipos de
modelos e analise de dados epidemiologicos que os problemas econémicos
vivenciados nesse periodo vém da pandemia global de Covid-19 e ndo das medidas
adotadas de isolamento.

2.2. Metodologia

Optou-se pela utilizacdo da pesquisa descritiva no presente artigo, tal pesquisa
observa, registra, analisa, ordena dados e busca identificar a frequéncia de um fato
ocorrido e relaciona-lo com suas caracteristicas e causas, sem manipula-los, ou seja,
sem interferéncia do pesquisador (PRODANOQV e FREITAS, 2013).

Segundo Gil (2008) a pesquisa descritiva tem a finalidade de descrever e estudar
as caracteristicas de uma determinada populacdo. E “envolve o uso de técnicas
padronizadas de coletas de dados” (SILVA e MENEZES, 2005, p. 21).

A unidade de analise foi caracterizada por consumidores da regido de Manhuacu
(MG) para estudar sobre a predominancia do servico de entrega em domicilio (delivery)
durante o periodo da pandemia de Covid-19.

Em relacéo a técnica de pesquisa, decidiu-se pelo levantamento de dados que
€ caracterizado pelo questionamento direto das pessoas que se deseja conhecer 0
comportamento (GIL, 2008).

Para a coleta de dados, foi utilizado como instrumento de analise um questionario
estruturado com 27 questdes, dividido em quatro partes, primeiramente dados
demograficos, em seguida questionamentos para acbes antes da pandemia, e
guestionamentos para agdes durante a pandemia e finaliza-se com questionamentos
gerais sobre delivery. Conforme Prodanov e Freitas (2013) o questionario se compde
de uma série de perguntas objetivas, limitadas e acompanhadas de instru¢des que se
referem a natureza da pesquisa que devem ser respondidas pelos pesquisados. O



questionario foi construido no Google Docs e os dados coletados foram tabulados e
processados na planilha eletrénica do Excel®.

O método quantitativo segundo Prodanov e Freitas (2013), considera que tudo
pode ser quantificavel, as informacfBes e opinides sédo traduzidas em numeros e
classificadas através do uso de recursos e técnicas estatisticas. Ainda com relagdo ao
método quantitativo Richardson et al (1999) afirma que € um método caracterizado pelo
emprego da quantificacdo, nas coletas de dados ou na andlise e tratamento deles por
meio de técnicas estatisticas, que vao desde as mais simples como percentual, média,
desvio-padrdo, até as mais complexas como coeficiente de correlacdo, andlise de
regressao e outras.

Para encontrar a margem de erro da presente pesquisa, foi utilizada a tabela 1
abaixo proposta pelo Sebrae, uma vez que a média de habitantes das cidades em que
0 questionério foi aplicado é de 100.000.

A amostra da pesquisa foi de 96 respondentes, que com base na tabela 1,
demostrou que a margem de erro da presente pesquisa € de aproximadamente 10%.

Tabela 1: Tabela determinante de confianga para pesquisa

Nivel de Confianga = 95%

POPULACAO ERRO AMOSTRAL = ERRO AMOSTRAL = ERRO AMOSTRAL =

+-3% +- 3% +/-10%
SPLIT SPLIT SPLIT SPLIT SPLIT SPLIT
50/50 80/20 50/50 8020 30/50 80/20

100 92 87 80 71 49 38
250 203 183 152 124 70 49
500 N 289 217 165 81 35
750 441 358 254 185 85 57
1.000 516 406 278 198 88 38
2.500 748 537 333 224 93 60
5.000 880 601 357 234 94 61
10.000 964 639 370 240 95 61
25.000 1.023 665 378 243 96 61
50.000 1.045 674 381 245 96 61
100.000 1.056 678 383 245 96 61
1.000.000 1.066 678 383 245 96 61
100.000.000 1.067 683 384 246 96 61

Fonte: SEBRAE
2.3. Discusséo de Resultados

A seguir, apresenta-se uma discussdo em relacdo aos resultados obtidos a
partir do questionario aplicado e quais foram as vertentes encontradas para verificar
qual o impacto da pandemia de Covid-19 no servigo de entrega em domicilio (delivery)
nos restaurantes da regiao de Manhuacu (MG).

Ao analisar os dados demograficos, foi verificado que 53,1% dos respondentes
eram do sexo masculino enquanto 46,9% eram do sexo feminino, totalizando o
namero total de respondentes 96 pessoas, conforme gréafico 1.



Grafico 1: Género dos respondentes
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

A faixa etaria que apresentou maior porcentagem foi para os respondentes
entre 19 e 29 anos sendo 59,4% da amostra. Ap6s a essa faixa etaria, 17,7% tem
entre 30 a 39 anos, 8,3% tem entre 40 a 49 anos e mais 8,3% tem acima de 50 anos
e 6,3% da amostra tem até 18 anos de acordo com o gréfico 2.

Grafico 2: Idade dos respondentes
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

A renda média mensal que expressou dominancia foi de R$ 1001 a R$2000
sendo 41,7% da amostra, em seguida a renda de até R$ 1000 corresponde a 26,0%
da amostra, de R$2001 a R$ 3000 corresponde a 18,8% e, por fim, a renda de mais
de R$3000 representa 13,5% da amostra, como ilustra o gréfico 3.

Gréfico 3: Renda dos respondentes
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

Foi possivel observar de acordo com os resultados ilustrados no gréfico 4, que
por pouca diferenca o maior numero de respondentes prefere realizar compras em
lojas fisicas 54,2% contra 45,8% que preferem realizar compras de lojas online.
Mesmo em uma sociedade cada vez mais conectada com a internet, percebe-se que
muitos ainda ndo desistem de estar de forma presencial ao realizar compras,
entretanto, a tendéncia é que isso se altere daqui alguns anos devido a tecnologia
estar atingindo cada vez mais os individuos.

Grafico 4: Meio em que os respondentes preferem realizar compras
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

Em seguida, os consumidores foram questionados se ja realizaram alguma
compra pela internet. Fica explicito, quase que, por unanimidade, que o0s
respondentes ja realizaram compras pela internet, sendo 97,9% que ja realizaram e
apenas 2,1% que nao realizaram, conforme o gréafico 5. Ao relacionar essa resposta
com o grafico ilustrado acima, pode-se verificar que os consumidores conhecem o
meio de compra online porém ainda sentem falta de algum fator considerado
importante que percebem ao realizar suas compras de forma presencial.

Grafico 5: Realizacdo de compras na internet pelos respondentes
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

No gréafico 6 é possivel identificar o que o consumidor sentiu mais falta ao
realizar suas compras durante a pandemia. O fator com maior destaque sendo 49,0%
da amostra foi a falta de ter contato com mais pessoas. Em seguida 45,8% considera
o fator sair de casa para ir até o local comprar, 38,5% considera a falta de experimentar
a mercadoria, 21,9% considera a falta de conversar pessoalmente com o atendente e
14,6% consideram que sentiram falta de outros itens. O que concorda com o resultado
ilustrado no gréfico 4, as pessoas ainda preferem estar indo até o local para realizar
suas compras ou refeicdes pois sentem falta dos fatores descritos no grafico abaixo.

Grafico 6: Itens faltantes ao realizar compras durante a pandemia

Outros 14.6%

Ter contato com mais pessoas 49.0%

Sair de casa para ir até o local para

45.8%
comprar

Experimentar a mercadoria 38.5%

Conversar pessoalmente com o

0,
atendente 21.9%

0%  10% 20% 30% 40% 50%  60%
Fonte: Dados da pesquisa (2020)
Ao serem questionados se ja realizaram compras de comida pela internet,

88,5% da amostra afirma que sim, ja realizaram e 11,5% da amostra afirma que néo
realizaram compras de comida pela internet de acordo com o gréfico 7.

Grafico 7: Realizagdo de compras de comida na internet pelos respondentes
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

Quanto aos canais que 0s consumidores pesquisados utilizavam para se
informar quanto as novidades (pratos, promocfes etc.) dos estabelecimentos
identifica-se as redes sociais com maior predominancia. Com a maior porcentagem
destaca-se o Instagram com 69,8%, seguido pelo WhatsApp com 65,6%, o Facebook
com 25,0%. Ainda que as redes sociais apresentem maior porcentagem da amostra,
vale ressaltar que a panfletagem ainda € uma forma de divulgacao vista por uma
parcela de consumidores 17,7% da amostra. Por fim, 4,2% utiliza dos aplicativos de
comida e apenas 2 individuos consideram o radio como canal de acompanhamento
de novidades, conforme o gréfico 8.

Grafico 8: Canais utilizados para acompanhar novidades
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60.00%
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= Panfletos = Aplicativos como (Ifood, Aigfome, Bigou)
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

A seguir, os consumidores foram submetidos a responder questionamentos
voltados para suas a¢des e percepcdes antes da pandemia de Covid-19.

Em relacdo ao costume de realizar compras pela internet, 84,4% dos
respondentes tinham o costume de realizar compras pela internet antes da pandemia
e 15,6% dos respondentes néo tinham esse costume de acordo com o grafico 9.

Grafico 9: Antes da pandemia: Costume de realizar compras pela internet
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

Em termos de frequéncia verifica-se que a maioria dos respondentes 36,5%
realizavam compras pela internet antes da pandemia 1 vez entre 1 e 3 meses, 28,1%
1 vez a0 més, 16,7% entre 2 e 3 vezes ao més, 9,4% entre 2 ou 3 vezes na semana,
8,3% 1 vez na semana e apenas 1 consumidor respondente realizava compras pela
internet antes da pandemia mais de 3 vezes na semana, conforme grafico 10.

Grafico 10: Antes da pandemia: Frequéncia de compras pela internet
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

A frequéncia em que frequentavam a restaurantes ou lanchonetes antes da
pandemia, apresentou disparidade, sendo caracterizada respectivamente pelos
periodos de 1 vez na semana 26,0% da amostra, 2 ou 3 vezes na semana 22,9%, 1
vez ao més 18,8%, entre 2 e 3 vezes ao més 13,5%, 1 vez entre 1 e 3 meses 10,4%
e por fim, aqueles que frequentavam a restaurantes antes da pandemia mais de 3
vezes na semana sendo 8,3% da amostra de acordo com o grafico 11.

Grafico 11: Antes da pandemia: Frequéncia de ida a restaurantes
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Como ilustra o grafico 12, a frequéncia de respondentes que realizavam
pedidos em restaurantes ou lanchonetes através de delivery antes da pandemia que
apresentou maior porcentagem foi dos consumidores que pediam 1 vez na semana
sendo 29,2% da amostra, seguido daqueles que pediam entre 2 e 3 vezes a0 més
18,8%, aqueles que pediam 1 vez entre 1 e 3 meses 14,6%, 1 vez ao més 14,6% e
aqueles que pediam mais de 3 vezes na semana, sendo 4,2% da amostra, apenas
7,3% da amostra nao pediram delivery nenhuma vez antes da pandemia.

Grafico 12: Antes da pandemia: Frequéncia de pedidos delivery
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

Em relacdo aos restaurantes que os respondentes tinham costume de
comprar, foram questionados se eles ja trabalhavam com servico de delivery,
percebe-se mediante os resultados do grafico 13 que 65,6% dos restaurantes ja
ofereciam delivery, 25,0% ofereciam mas os pedidos eram identificados com menor
frequéncia, e apenas 9,4% néo oferecia.



Grafico 13: Antes da pandemia: Oferecimento de delivery pelos restaurantes
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Foi possivel observar que a maior parte dos respondentes pediam
hamburgueres e sanduiches com maior frequéncia via delivery antes da pandemia,
representando 70,8% da amostra. Em seguida temos pizza com 14,6%, alimentos
(jantar ou almoco) 8,3%, bebidas 4,2% e porc¢des 2,1% da amostra.

Grafico 14: Antes da pandemia: Itens mais pedidos via delivery
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

A seguir, os consumidores foram submetidos a responder questionamentos
voltados para suas acdes e percepcoes durante a pandemia de Covid-19.

Antes da pandemia de Covid-19, 84,4% dos respondentes tinham costume de
realizar compras pela internet, conforme o grafico 9, quando perguntados se
realizaram compras pela internet durante a pandemia esse niumero se elevou, 93,8%
dos respondentes afirmam ter realizado compras pela internet durante a pandemia
como ilustra o grafico 15.

Grafico 15: Durante a pandemia: Itens mais pedidos via delivery
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

Em complemento, como exposto abaixo no grafico 16, pode-se observar que
mesmo ndo sendo a maior parte dos respondentes 11,5% da amostra que
corresponde a 11 individuos realizaram a primeira compra pela internet na pandemia.
O resultado apresentado pode ter se dado ao isolamento social que segundo
Domingues (2020) foi iniciado como solucédo sanitaria paliativa de curto prazo durante
a pandemia de Covid-19.

Grafico 16: Durante a pandemia: Primeira vez comprando na internet
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

Ainda sobre o mesmo ponto de vista, foi identificado que 63,5% dos
respondentes compraram algo de forma online de algum estabelecimento que tinham
costume de comprar de forma presencial devido a pandemia, conforme gréafico 17.

Grafico 17: Compra online devido a pandemia de lojas que compravam fisicamente
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

Ao relacionar a frequéncia de realizacdo de compras pela internet antes e
durante a pandemia, observa-se uma reducdo no intervalo de tempo. Antes da
pandemia predominava o periodo 1 vez entre 1 e 3 meses de acordo com o gréfico
10, enquanto no grafico 18 percebemos que a predominancia durante a pandemia é
para compras realizadas entre 2 e 3 vezes ao més. Os demais resultados para
compras durante a pandemia foram 22,9% 1 vez ao més, 20,8% 1 vez entre 1 e 3
meses, 16,7% 2 ou 3 vezes na semana, 12,5% 1 vez na semana e 2,1% da amostra
realizaram compras mais de 3 vezes na semana durante a pandemia.

Grafico 18: Durante a pandemia: Frequéncia de compras pela internet
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

Durante a pandemia de Covid-19, tivemos uma reducdo consideravel de
frequéncia a ida a restaurantes ou lanchonetes. 35,4% da amostra, sendo a maior
porcentagem apresentada afirma nao ter ido a restaurantes nenhuma vez durante
esse periodo, 18,8% afirma ter ido apenas 1 vez entre 1 e 3 meses, mais 18,8 afirma
ter ido apenas 1 vez ao més, 11,5% afirma ter ido entre 2 e 3 vezes ao més e 10,4%
afirma ter ido 1 vez na semana conforme grafico 19. Vale ressaltar que antes da
pandemia apenas 18,8% nao frequentavam a restaurantes ou lanchonetes, grafico 11.

Grafico 19: Durante a pandemia: Frequéncia de ida a restaurantes
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

No gréfico 20 observa-se que durante a pandemia a frequéncia que apresentou
maior porcentagem de pedidos de delivery sendo 24,0% da amostra foi de 2 ou 3
vezes na semana, seguido por 20,8% da amostra 1 vez na semana, 16,7% entre 2 e
3 vezes na semana e 15,6% 1 vez ao més, 8,3% nenhuma vez, 6,3% mais de 3 vezes
na semana. Relacionando esse resultado com o grafico 12 percebe-se que 44,9% dos
consumidores realizavam pedidos via delivery durante a semana e durante a
pandemia esse numero foi para 51,5%. Analisando as porcentagens de forma
separada, os consumidores que pediam 1 vez na semana e os que pediam 1 vez entre
1 e 3 meses passaram a pedir em média de 2 a 3 vezes na semana.

Grafico 20: Durante a pandemia: Frequéncia de pedidos delivery
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

Quando questionados sobre como procederam em relacdo aos restaurantes
gue tinham costume de comprar e ndo ofereciam delivery, identifica-se uma grande
disparidade. Respectivamente, 27,1% da amostra, mudaram de estabelecimento,
26,0% continuaram comprando e indo até o local para pegar a mercadoria, mais
26,0% deixaram de comprar e 20,8% sugeriram ao restaurante que oferecesse
delivery conforme gréafico 21.

Grafico 21: Acdo tomada em relacdo aos restaurantes que nao tinham delivery
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Em relacdo aos tipos de refeicbes verifica-se uma similaridade das respostas
obtidas antes e durante a pandemia, em valores percentuais durante a pandemia
70,8% pedem hamburgueres e sanduiches com maior frequéncia via delivery, 13,5%
pedem pizza, 10,4% pedem alimentos (jantar ou almoco), 3,1% pedem porcdes e
2,1% pedem bebidas conforme grafico 22.

Grafico 22: Durante a pandemia: Itens mais pedidos via delivery
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

Mediante o resultado ilustrado no gréfico 23, os respondentes preferem se
deslocar até o restaurante para se alimentar, 58,3% da amostra, enquanto 41,7%
prefere pedir delivery. Mesmo que os consumidores que preferem pedir via delivery
nao sao a maioria, eles representam alta porcentagem, desse modo, vale ressaltar a
importancia de prestar um servigo de entrega em domicilio com qualidade garantindo
a satisfacdo dos consumidores.

Grafico 23: Preferéncia para se alimentar
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Ainda nesse entendimento, o grafico 24 detalha de maneira mais visivel quais
Sa0 0s principais atributos considerados como importantes para 0s consumidores ao
realizarem pedidos via delivery. Destaca-se com as maiores porcentagens a agilidade
na entrega com 88,5% e o bom atendimento ao pedir com 76,0% conforme o grafico
23. Os resultados obtidos estdo em concordancia com o que foi dito por Quirino (2016)
a qualidade do delivery comeca a ser avaliada desde o primeiro contato do cliente ao
realizar o pedido via telefone, aplicativo ou site, nesse momento o consumidor ja esta
observando e criando sua percepcéo sobre a empresa.

Grafico 24: Atributos importantes no delivery
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

Em relacdo ao meio em que preferem realizar um pedido para ser entregue em
domicilio, fica explicito que a maior parte dos respondentes preferem o WhatsApp
sendo 84,4% da amostra, em seguida 10,4% preferem aplicativos de entrega (ifood,
Uber eats, etc.) , 3,1% preferem aplicativo ou site da propria empresa e 2,1% preferem
pedir via ligagdo de acordo com gréfico 25.

Grafico 25: Meio em que preferem pedir delivery
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O delivery foi considerado uma alternativa de manter a alimentacdo durante a
pandemia pelos respondentes, sendo que 94,8% confirmaram essa afirmacéao e
apenas 5,2% nao confirmaram, conforme gréfico 26.

Grafico 26: Delivery como alternativa de manter a alimentacdo na pandemia
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

Foi possivel observar mediante os resultados obtidos que no ponto de vista da
maior parte dos respondentes, o isolamento social devido a pandemia de Covid-19,
fez com que o consumo de alimentos dos restaurantes diminuisse, sendo
representado por 39,6% da amostra. Enquanto 36,5% da amostra afirma que pelo
contrario esse consumo aumentou, conforme ilustra o grafico 27.

Devido o resultado ter apresentado porcentagens proximas e contrarias, ao
responder a questdo acima, os respondentes podem ter analisado dois pontos
divergentes da pandemia. Um ponto seria em relacdo ao medo despertado devido a
pandemia ter iniciado de forma inesperada, que resultou em uma reducdo dos gastos
possiveis, ao que podemos relacionar a ida a restaurantes. O outro ponto € em relagéo
a estadia dentro das residéncias por tempo continuo que resultou em um aumento na



alimentacdo em familia que pode ter levado a um maior consumo nos restaurantes,
mesmo que os pedidos estivessem sendo realizados via delivery.

Grafico 27: Impacto do isolamento social no consumo dos restaurantes
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

Diante das respostas dos consumidores respondentes vale ainda ressaltar que
a pandemia influenciou em diversas demandas que se alteraram ou sofreram reducao
tanto para os consumidores e para as empresas do ramo. Para os consumidores
mediante os resultados, o fato de poder estar junto com mais pessoas e poder sair de
casa para ir até um estabelecimento de sua preferéncia consumir um alimento foram
reducdes percebidas, da mesma forma que para as empresas do ramo, ndo ter o
consumidor em seu espaco fisico além de reduzir o consumo conforme o grafico 27,
0s custos ficam mais expressivos e a dificuldade de prestar um atendimento de
exceléncia aumenta.

3.CONCLUSAO

Pode-se concluir mediante toda a analise realizada, que o impacto causado
pela pandemia de Covid-19 no servico de entrega em domicilio (delivery) nos
restaurantes da regido de Manhuacu (MG) foi 0 aumento na frequéncia de pedidos
por semana. Antes da pandemia 44,9% dos consumidores realizavam pedidos via
delivery durante a semana, durante a pandemia esse numero foi para 51,5%.
Analisando as porcentagens de forma separada, os consumidores que pediam 1 vez
na semana e os que pediam 1 vez entre 1 e 3 meses passaram a pedir em média de
2 a 3 vezes na semana, impactando dessa forma no servico de entrega em domicilio
(delivery) nos restaurantes da regido de Manhuacu (MG). Ainda nesse entendimento,
vale ressaltar que 25% dos restaurantes frequentados pelos consumidores ofereciam
delivery antes da pandemia porém com menor frequéncia.

Antes da pandemia os consumidores ja tinham o costume de realizar pedidos
via delivery, porém na pandemia, o delivery passou de uma opc¢ao para a melhor forma
de permanecer consumindo refeicdes dos estabelecimentos que ja tinham costume
de se alimentar, sendo que 94,8% dos consumidores o consideram como alternativa.

Outro ponto relevante foi que 63,5% dos consumidores compraram de forma
online de estabelecimentos que ja tinham costume de comprar devido a pandemia,
nesse momento observa-se a necessidade de se preocupar em realizar um



atendimento online de forma satisfatéria desde o primeiro momento, para que o
consumidor ndo deixe de retornar a frequentar o estabelecimento ao findar da
pandemia, devido ter sido submetido a um atendimento que n&o o deixou satisfeito.

A pandemia de Covid-19 atingiu a populacdo mundial de forma inesperada,
para preservar a saude foi necessario a mobilizacdo para o cumprimento do
isolamento social. O consumo de alimentos em restaurantes teve uma reducgéo devido
a pandemia e de acordo com os resultados obtidos o servi¢co de entrega em domicilio
(delivery) foi uma alternativa para que esse consumo n&o se extinguisse.

A preocupagdo em atender o consumidor levando em consideragao suas
necessidades ja era uma tendéncia crescente e a pandemia de Covid-19 veio acelerar
esse processo, fazendo as empresas a se adaptarem para atender os clientes da
melhor forma possivel pois como afirma Forrati (2017) o cliente é a peca-chave de
uma empresa e por essa razao necessita sempre ser ouvido e entendido.

Ainda nesse ponto de vista, € indispensavel que seja abordado de maneira
consciente o atendimento ao cliente também ao pedir via delivery, pois desde o
primeiro contato, ele ja esta analisando a empresa como um todo, além de considerar
a compreensao e seguranca ao tirar suas duvidas, a flexibilidade da empresa em
relacdo a possiveis problemas durante a entrega e se seu produto foi recebido
conforme prazo e condicbes combinadas para considerar essa empresa como
satisfatoria em concordancia com Quirino (2016).

Devido o publico pesquisado observou-se a limitacdo de poucas respostas de
um publico mais diversificado em faixa etaria para novas pesquisas sugere-se um
publico de idade superior para realizar comparacao dos resultados. Pode-se sugerir
novas pesquisas para verificar quais foram outros impactos causados pela pandemia
de Covid-19 no servico de entrega em domicilio ou até mesmo no atendimento no
estabelecimento fisico e dessa forma expandir o entendimento sobre os possiveis
impactos que uma pandemia tem sobre as empresas do ramo.
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