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RESUMO

As transformacdes nos habitos de consumo em tempos de crise moldam as relagbes de compra e
tornam o mercado mais dindmico e competitivo. Este estudo teve como objetivo analisar o
comportamento de consumo de pessoas diante do cenario de pandemia ocorrida pela doenga
COVID-19 e suas influéncias cinco anos apos a crise. Para alcangar os objetivos, foi realizada
uma pesquisa de campo com 170 entrevistados através de formulario eletrdnico. Os resultados
demonstraram que os habitos de consumo se alteraram durante o periodo pandémico. Em
proveito de melhor compreensdo, foram dimensionadas trés perspectivas de consumo:
alimentacgao, tecnologia e e-commerce. O delivery passou a fazer parte dos habitos para o setor
de alimentagdo. A tecnologia, através da internet e do celular, virou uma aliada aos novos habitos,
sendo que o consumidor passou a se utilizar dos sites, dos aplicativos e das redes sociais para
auxiliar no seu processo de decisdo de compra. O e-commerce se consolidou como opgao de
compra dos consumidores, ndo apenas de produtos online, mas também de servigos. Os novos
habitos compeliram as empresas a se adaptarem para nao perderem fatias de mercado.

PALAVRAS-CHAVE: Comportamento de consumo. Transformagdes. Pandemia.

ABSTRACT

Changes in consumption habits during times of crisis shape purchasing relationships and make the
market more dynamic and competitive. This study aimed to analyze the consumption behavior of
people in the face of the COVID-19 pandemic and its influences five years after the crisis. To
achieve the objectives, a field survey was conducted with 170 respondents using an electronic
form. The results showed that consumption habits changed during the pandemic period. For better
understanding, three consumption perspectives were identified: food, technology, and e-
commerce. Delivery became part of the habits for the food sector. Technology, through the internet
and mobile phones, became an ally to new habits, with consumers using websites, apps, and
social networks to assist in their purchase decision-making process. E-commerce consolidated
itself as a purchasing option for consumers, not only for online products but also for services. The
new habits compelled companies to adapt in order not to lose market share.

KEYWORDS: Consumer behavior. Transformations. Pandemic.
RESUMEN

Los cambios en los habitos de consumo durante tiempos de crisis moldean las relaciones de
compra y hacen que el mercado sea mas dinamico y competitivo. Este estudio tuvo como objetivo
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analizar el comportamiento de consumo de las personas ante la pandemia de COVID-19 y sus
influencias cinco afios después de la crisis. Para lograr los objetivos, se realizé una encuesta de
campo con 170 encuestados mediante un formulario electrénico. Los resultados mostraron que los
hébitos de consumo cambiaron durante el periodo de la pandemia. Para una mejor comprension,
se identificaron tres perspectivas de consumo: alimentacion, tecnologia y comercio electrénico. EI
delivery se convirtié en parte de los habitos para el sector alimentario. La tecnologia, a través de
internet y los teléfonos moviles, se convirtio en un aliado para los nuevos habitos, con los
consumidores utilizando sitios web, aplicaciones y redes sociales para ayudar en su proceso de
toma de decisiones de compra. El comercio electrénico se consolidé como una opcién de compra
para los consumidores, no solo para productos en linea sino también para servicios. Los nuevos
habitos obligaron a las empresas a adaptarse para no perder participaciéon de mercado.

PALABRAS CLAVE: Comportamiento del consumidor. Transformaciones. Pandemia.

INTRODUGAO

O comportamento do consumidor como alvo de investigacbes e estudos para a
compreenséao das praticas de consumo € significativo para diversas areas de conhecimento, além
de oferecer importantes contribuicbes para o entendimento da realidade social marcada pelas
transformagdes sociais ao longo da histéria.

A maneira pela qual o cliente interpreta o ambiente ao seu redor, sendo atraido por varios
fatores relacionados aos seus desejos e necessidades também se renova, acompanhando as
inovagdes e se adaptando a situagbes inusitadas. Hodiernamente o comportamento do
consumidor esta marcado por decisdes induzidas pela realidade da globalizacéo, conectividade e
tecnologia em um dos extremos e por outro lado as crises econdmicas, sociais, éticas entre tantas
outras. Nesse cenério, as pessoas enxergam alternativas possivelmente mais racionalizadas no
momento decisivo de adquirir produtos e servigos.

A crise mundial por ocasido da pandemia de covid-19 se juntou aos problemas
preexistentes provocando a busca de novas rotinas e procedimentos ndao s6 no mundo do
trabalho, mas em todas as outras vertentes.

A quarentena, o isolamento e o distanciamento social bem como a adogdo de novos
habitos de higiene como armas contra a propagacdo da doenga, provocou contratempos ou
complicagdes mais graves no planejamento e na vida das pessoas. A interagédo presencial cedeu
lugar a interagéo a distancia, fazendo com que as organizagdes se reinventasem para atenderem
uma grande parte do seu publico em casa. A tecnologia se tornou uma importante aliada aos
novos comportamentos de consumo, pois o0 celular e a internet foram instrumentos para a
conexao das pessoas a distancia através do uso das redes sociais, também proporcionando o
entretenimento e possibilidade do trabalho remoto.

O estudo mostra-se relevante pela necessidade de compreender mudangas estruturais no
comportamento de consumo, mais racional, conectado e exigente, buscando alternativas que

alinhem tecnologia e conveniéncia. As empresas buscam compreender se essas mudancgas irdo

ISSN: 2675-6218 - RECIMA21
Este artigo € publicado em acesso aberto (Open Access) sob a licenga Creative Commons Atribuicédo 4.0 Internacional (CC-BY),
que permite uso, distribuicdo e reproducéo irrestritos em qualquer meio, desde que o autor original e a fonte sejam creditados.



v.7, n.4, 2026

(" )
L
REC'MA21 REVISTA CIENTIFICA - RECIMA21 ISSN 2675-6218

COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR: TRANSFORMAGOES NOS HABITOS DE CONSUMO
EM TEMPOS DE CRISE E REFLEXOS DA PANDEMIA
Terezinha Rosa de Aguiar Souza, Geordana Silva Marques Lobo

\_ J

se consolidar, sendo esse entendimento fundamental para a sobrevivéncia e competitividade,

evitando perdas de fatias de mercado em um cenario de alta dinamicidade.

Diante disso, a presente pesquisa teve por objetivo principal analisar o comportamento do
consumidor durante a pandemia Covid-19 e suas influéncias cinco anos apos a crise. Os objetivos
especificos incluem identificar as mudangas nos habitos de consumo; investigar o papel da
tecnologia e do e-commerce no processo de compra e examinar a necessidade de um consumo

mais pratico e conveniente.

1. REFERENCIAL TEORICO
1.1. Comportamento do Consumidor

O comportamento do consumidor como objeto de estudo faculta relevantes contribuicoes
para a compreensdo dos habitos de consumo existentes na sociedade. Esses habitos foram
transmutados ao logo da histéria de acordo com as aspiragdes dos clientes.

Para Froemming et al, (2009), crescentemente o0s consumidores anseiam por
satisfazerem seus desejos e necessidades, demandando esse atendimento ser mais
individualizado e pontual. Torna-se perceptivel o desafiante estudo do comportamento de
consumo devido a subjetividade, dadas as diferengas pessoais existentes e a heterogeneidade de
costumes.

Na busca dessa compreensdo, os estudos de marketing prodigalizam o cliente como
principal ator nos processos de aquisi¢do, centralizando seus esforgos na atengéo e descoberta
de suas reais concepgoes e expectativas.

Paixao (2012) aponta que geralmente, conhecer e estudar o consumidor perpassa pelo
relevante obstaculo de que nem mesmo as préprias pessoas conhecem verdadeiramente suas
motivacdes para realizarem as escolhas dos produtos e servigos. Ainda as questdes que versam
sobre as atitudes, ideias e escolhas s&o influenciadas por outras. Essas influéncias sdo signos
recebidos desde a infancia e acompanham as pessoas em toda a sua trajetéria de vida, na escola,
no convivio social, no trabalho, na familia e nos grupos de pertencimento. Esses costumes séo
preponderantes nos processos de formagao de consciéncia e habitos gerais, incluindo fortemente
os habitos de consumo.

Existe no mercado uma infinidade de bens de consumo para diferentes gostos e
preferéncias, com diversos precos e condigdes de pagamento e possibilidades de uso. Todavia
carece as pessoas o0 entendimento e consciéncia dos fatores impulsionadores de suas agdes de
consumo.

De acordo com Paixado (2012), as pesquisas de marketing estdo presentes em varios
segmentos do mercado, contribuindo para elucidar as razdes e premissas oriundas do
comportamento do consumidor, buscando assim também respaldo em outras areas do saber.
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Froemming et al. (2009) destacam os estudos para a compreensdo da forma como os

individuos pensam e agem como norteadores para provimento de seus desejos e necessidades
através de suas agdes de consumo, atribuindo ainda a cultura social a personalidade, com o
entendimento dessa cultura como estilo e regra de vida.

Conforme Monteiro (2017), as diversas circunstancias que cotidianamente influenciam o
consumo € a busca de repostas determinantes sobre os produtos e servigos escolhidos pelos
clientes sdo imprescindiveis para elaborar e alcancar éxito em uma estratégia de marketing.

O discernimento no processo de escolha impulsionado aparentemente por motivagdes e
necessidades habituais, pode ocorrer de forma inconsciente, de maneira que o comprador aja
com naturalidade atribuindo suas decisdes de aquisicdo aos seus proprios gostos e utilidades,
contudo existem fatores que influenciam o processo decisério de aquisicdo e consumo de bens e

fazem jus a sua analise.

1.2. A pandemia de Covid-19 e as politicas de distanciamento social

De acordo com o ministério da Saude (Brasil, 2020), os coronavirus foram conceituados
como algumas formas de virus encontrados em algumas espécies de animais, como gatos,
camelos e morcegos, com raras transmissées desta espécie de virus para humanos. Todavia, em
dezembro de 2019 foi notificada na cidade de Wuhan na China um novo tipo de coronavirus,
denominado pelos cientistas de SARS-CoV-2, causador da doenga denominada Covid-19. O surto
de Covid-19 foi anunciado em 31 de dezembro de 2019 na cidade de Wuhan. Em 30 de janeiro de
2020 a Organizagdo Mundial da Saude (OMS) decretou Emergéncia de Saude Publica de
Importancia Nacional (OMS, 2020).

No dia 11 de margo de 2020, apds 114 paises terem relatado casos de Covid-19, com
118.000 e mais de 4.000 pessoas terem perdido a vida, a OMS declarou a Covid-19 como uma
pandemia (OMS, 2020).

As pessoas infectadas por coronavirus apresentavam sintomas como febre e doencas
respiratérias. Os casos mais graves da doenga, desencadeavam pneumonia, sindromes
respiratérias agudas, insuficiéncia renal e dbito. Conforme a OMS segundo estudos feitos, 20%
dos casos foram considerados graves (OMS, 2020).

As orientagbes para a populagdo como formas de evitar a propagag¢do da doenga foram a
higienizagc&o constante das méaos, cobrir a boca ao tossir e espirrar, bem como o uso de mascaras
e protecdo das areas do nariz e boca. Além disso, evitar o contato com pessoas que
apresentassem sintomas de problemas respiratérios. Como a principal forma de transmissao da
doenca é através de pessoas ou superficies contaminadas, e sabendo que cerca de 80% dos

contaminados s&do assintomaticos (ndo apresentam sintomas aparentes), a principal
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recomendagdo das autoridades sanitarias para evitar a propagagdo da doenga foi o

distanciamento social.

O distanciamento social diz respeito a redugdo da interagdo entre pessoas, que
possivelmente foi um método eficaz no combate a Covid-19, uma vez que individuos infectados,
mas ainda nao identificados, foram impedidos por estarem isolados, de transmitir o virus a outros
individuos saudaveis. Alguns exemplos de politicas de distanciamento social foram o fechamento
de escolas e escritérios, bem como a proibicdo de mercados publicos e reunibes (Wilder-Smith;
Freedman, 2020).

No Brasil, apés o inicio da pandemia, foi permitido que apenas servigos considerados
essenciais permanecessem com seu funcionamento normal. O Decreto 10.282, aprovado em 20
de margo de 2020, estabeleceu alguns servigos considerados essenciais ao funcionamento da
economia, sendo que foram listados os servigos de saude, comunicagdo e seguranga publica
(Brasil, 2020). A partir do surgimento e aumento de casos da Covid-19 foram sendo elaborados
decretos estaduais de proibicdo de funcionamento de servigos que que nao eram considerados
essenciais com o objetivo de diminuir a saidas das pessoas. Dentre os locais proibidos de
funcionar estavam as academias, eventos, shoppings centers, feiras, dentre outros

estabelecimentos.

1.3. O comportamento do consumidor em tempos de crise

O distanciamento social provocou um grande impacto na sociedade como um todo. Para a
economia, as projegdes durante e poés-pandemia ndo eram animadoras. Houve expectativas de
recessao econémica sobre a economia global, além de previsbes do Banco Mundial de contragao
de 5,2% do Produto Interno Bruto (PIB) mundial e 8% para o PIB nacional para o ano de 2020
(World Bank, 2020). Conforme aponta Gomes et al. (s. d.) uma crise econdmica pode atingir todos
os setores da economia, comprometendo emprego e renda da populagdo, reduzindo tanto
investimentos privados quanto habitos de consumo.

Uma pesquisa realizada pela Federacdo Brasileira de Bancos — Febraban - no més de
junho de 2020 revelou que os habitos de consumo adotados durante o periodo de distanciamento
social seriam aplicados também apds a pandemia. O estudo apontou que 30% das pessoas
planejavam aumentar suas compras realizadas online, 28% pretendiam utilizar servigos delivery e
27% almejavam continuar trabalhando por modo home office (Febraban, 2020).

Outra pesquisa realizada pela Febraban, em julho de 2020, indicou que 60% dos
entrevistados acreditavam que seus habitos para o trabalho seriam modificados apds a pandemia,
57% acreditavam que a forma de trabalhar também seria modificada e 55% acreditavam que
haveria alteragdo na forma como fariam suas compras ap6s a pandemia. Aproximadamente 60%

dos entrevistados acreditavam que haveria uma digitalizagao do trabalho e dos estudos. O estudo

ISSN: 2675-6218 - RECIMA21
Este artigo € publicado em acesso aberto (Open Access) sob a licenga Creative Commons Atribuicédo 4.0 Internacional (CC-BY),
que permite uso, distribuicdo e reproducéo irrestritos em qualquer meio, desde que o autor original e a fonte sejam creditados.



v.7, n.4, 2026

(" )
L
REC'MA21 REVISTA CIENTIFICA - RECIMA21 ISSN 2675-6218

COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR: TRANSFORMAGOES NOS HABITOS DE CONSUMO
EM TEMPOS DE CRISE E REFLEXOS DA PANDEMIA
Terezinha Rosa de Aguiar Souza, Geordana Silva Marques Lobo

\_ J

apontou um possivel aumento na disposi¢cdo das pessoas em realizar cursos online (Febraban,
2020).

Em outras crises econbémicas nacionais e mundiais o consumo também foi
consideravelmente alterado.

Em 2008 o mundo se deparou com uma crise financeira que se originou no mercado
imobiliario dos Estados Unidos, sendo considerada a maior crise desde a grande depressao
ocorrida em 1929. Os principais afetados foram as instituicdes financeiras, atingindo o mercado de
crédito. Com isso, houve uma queda na produgao industrial bem como no comércio internacional
mundial (Cechin; Montoya, 2017).

Em 2009, o Observatorio de Sinais (ODES) realizou uma pesquisa cujo intuito foi avaliar
as expectativas, temores e habitos de consumo ocasionados pela crise econdmica de 2008. Os
resultados da pesquisa mostraram entrevistados repensando o estilo de vida consumista,
buscando um estilo mais moderado e repensando posi¢cbes e consumo. Ainda, 92% dos
entrevistados disseram que com a crise passaram a buscar produtos com ciclo de vida mais
longos e cerca de 80% comecaram a pesquisar mais os pregos antes de comprarem,
abandonando assim a fidelidade a uma marca ou loja, ao encontrarem outros lugares com pregos
mais baixos (ODES, 2015).

Em 2016, o Brasil também enfrentou uma crise que se originou a partir de problemas com
a oferta e a demanda, ocorridos por erros em politicas publicas que comprometeram o
crescimento da economia e geraram um alto custo fiscal (Filho, 2017). Nesse periodo, o Produto
Interno Bruto brasileiro teve uma queda de 3,3% (IBGE, 2018).

Pesquisa realizada por Vieira, Mesquita e Costa (2019) sobre o comportamento do
consumo durante a crise de 2016, constatou que a crise altera os habitos de consumo, sendo que
em tais periodos para o consumidor a periodicidade de suas compras € alterado, o prego € levado
mais em consideragdo na decisdo de compra e passam a realizar substituicdes de produtos por
outros com pregos mais baixos.

Ainda, em estudo feito por Andrade (2017) sobre o comportamento do consumidor em
pequenos comércios locais, se identificou que apesar da crise ocorrida em 2016, o consumidor
manteve o seu nivel de consumo, apenas substituindo os produtos de valor mais alto por outros
com pregos menores.

Uma pesquisa realizada pelo Servigco de Protegdo ao Crédito (SPC) e pela Confederagéo
Nacional de Dirigentes Lojistas (CNDL) demonstrou que com a crise de 2016, mais de 70% dos
brasileiros tiveram mudangas em seus habitos de consumo. As principais mudangas mencionadas
foram evitar comprar bens supérfluos e reducdo de gastos com lazer. Também passaram a

pesquisar mais os precos antes da decisdo de compra e ficar mais atentos as promocdes. Ainda,
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83% relataram que pretendiam manter os habitos de consumo adquiridos durante a crise (CNDL,
2018).

2. METODOS
2.1. Procedimentos metodoldgicos

A pesquisa caracterizou-se como um estudo de natureza descritiva. Conforme Barros e
Lehfeld (2007) esse tipo de pesquisa busca identificar, registrar e analisar caracteristicas, fatores
e variaveis, relacionando-os ao fendbmeno que se estuda.

A coleta de dados foi realizada, através de questionarios estruturados, com perguntas
fechadas, elaborado pelas autoras do trabalho, utilizando-se uma amostra de 170 respondentes. A
selecao dos entrevistados pautou-se na escolha de diferentes individuos, a fim de deixar a
amostra mais heterogénea. Malhotra (2011) caracteriza o levantamento de campo como um
processo que envolve a aplicagdo de um questionario, cujas entrevistas podem ser feitas por
telefone, pessoalmente, por correio, e-mail ou por abordagem. Nesta pesquisa, houve a aplicagéo
do questionario através de abordagens diretas e por e-mail durante um periodo de dois meses.

Apds a aplicagdo iniciou-se o processo de analise dos dados, utilizando-se o software
Excel para visualizagdo dos dados através de graficos. Para a exposi¢do dos resultados, optou-se
por utilizar uma tabela e categoriza-los em trés segdes, a saber: alimentagdo, tecnologia e e-

commerce.

2.2. Perfil dos entrevistados e sintese das respostas

A pesquisa foi respondida em sua maioria por um publico jovem, sendo que 60% tinham
entre 15 e 29 anos. Os 39% restantes dividiram-se entre pessoas entre 30 e 59 anos e apenas 1%
tinha acima de 60 anos. Sobre o género dos entrevistados a maioria foi representada pelo sexo
feminino (70%) e as demais pelo sexo masculino (30%).

Sobre a renda, 65% dos respondentes tinham uma renda familiar de até 4 salarios-
minimos, 16% aferiram uma renda familiar entre 4 e 6 salarios-minimos e 20% tinham acima de 6
salarios-minimos. Além disso, 60% dos entrevistados nao tiveram redugdo de renda durante a
pandemia.

Todas as perguntas se basearam no aumento pelo consumo de determinado produto ou
servigo durante a pandemia Covid-19. A Tabela 1 sintetiza as respostas dos entrevistados. Para
melhor compreensao dos resultados, optou-se por dividi-los em trés perspectivas de consumo:

alimentacao, tecnologia e e-commerce.
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Tabela 1. Sintese das respostas obtidas com o questionario

Tipo de consumo Porcentagem de Opc¢oes mais
entrevistados que consumidas
relataram aumento

Aumento no consumo de comidas por 65% Pizza
modo delivery Sanduiche
Marmitas

Alimentacao

Aumento no uso de aplicativos 90% Redes sociais
Musicas
Videos

Aumento no uso da televisao 70% Séries
Filmes
Jornalismo

Aumento no uso pela internet 90% Redes sociais
Ensino a distancia
Videos

Tecnologia

Aumento das compras online 50% Roupas
Produtos de
supermercado
Cosmeéticos

Aumento no consumo de servigos online  60% Cursos online
Entrega de comida
Servigos bancarios

Aumento de compras via WhatsApp 48% Entrega de comida
Marcacgao de consultas
médicas

E-commerce

3. RESULTADOS E DISCUSSAO
3.1. Aumento no consumo pelo servigo de entrega de comida via delivery

Os resultados da pesquisa mostraram um aumento de 65% no consumo por comidas em
servigo delivery durante a pandemia de Covid-19. As principais op¢des pedidas foram pizzas,
sanduiches e marmitas. Esse aumento foi bastante comum devido as regras de isolamento e
distanciamento social, haja vista as pessoas estarem impedidas de sair livremente de casa.
Conforme o Sebrae (2020) a palavra delivery passou a fazer parte do vocabuldrio comum em
meados dos anos 2000, sendo utilizado principalmente nas entregas de comida por telefone. A
partir das inovacbes dos aplicativos celulares, passaram a ser comuns também a opg¢ao de
pedidos através dos aplicativos.

Mesmo antes da pandemia o setor de delivery ja vinha apontando crescimento. Segundo
uma pesquisa da Associagéo Brasileira de Bares e Restaurantes - Abrasel - divulgada em 2019, o
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setor de pedidos de comida via aplicativo movimentou 11 bilhdes de reais e obteve um aumento
de 12% nesse ano (Abrasel, 2020).

Todavia, foi no cenario de pandemia que o delivery tomou novas dimensodes, tendo se

tornado uma ferramenta essencial para evitar a faléncia dos pequenos e médios negécios. O
servigo de delivery proporcionou a comodidade que o cliente necessitava, tudo por fazer com que
o consumidor ndo precisasse sair de casa para suprir suas necessidades (Sebrae, 2020).

Pesquisa divulgada pelo Instituto Locomotiva revelou que no ano de 2020, as empresas
de entrega de comida tiveram grande crescimento, como por exemplo, a Rappi que registrou ter
crescido mais de 300% nessa época (Instituto Locomotiva, 2020). As formas de efetuar os
pedidos foram na maioria pelos marketplaces, responsaveis por 61% dos pedidos. Todavia, o
telefone e 0 WhatsApp foram utilizados. Dentre as opgdes de alimentagao, pizzas e hamburgueres
foram as opgdes mais consumidas (Food Consulting, 2020).

O trabalho por modo home office foi um dos propulsores no aumento do consumo por
servigos delivery. Conforme afirma Bittencourt (2019), o consumo de comida por modo delivery é
costumeiramente utilizado por pessoas que usam muito o computador ou outros aparelhos com
acesso a internet. Ainda, o consumo via aplicativos delivery se tornou comum entre individuos
para otimizagdo do tempo de trabalho, uma vez que esse tipo de servigo passou a ser mais
procurado por trabalhadores para que se alimentassem sem sair dos seus locais de trabalho.

Entretanto, apesar do aumento no consumo pelo delivery ter sido ocasionado pela
pandemia, pesquisas previam a permanéncia dessa opgao mesmo apoés a crise. Uma das razdes
apontadas era a provavel continuidade do teletrabalho apés o fim da pandemia. Conforme Fischer
et al., (2020), uma pesquisa feita pela Universidade de Sao Paulo (USP) identificou que 70% de
pessoas que durante a pandemia trabalharam via home office declararam ter a intengcdo de
continuar nessa modalidade. Para as empresas, essa situagdo também perduraria, uma vez que
durante uma pesquisa elaborada pela Fundagéo Instituto de Administragao identificou que apds a
pandemia 47% das empresas ampliariam o regime de home office, sendo que 11% desejavam

manter o regime para todos os funcionarios (FIA, 2020).

3.2. A tecnologia aliada aos novos comportamentos de consumo

Os resultados da pesquisa apontaram um aumento significativo pelo uso do celular
durante a pandemia de Covid-19. O fato é que a utilizagcdo de aparelhos celulares mesmo antes
da pandemia ja vinha aumentando substancialmente. Em 2019, cerca de dois tercos das
conexdes moveis de todo o mundo vinham através dos smarthphones, que tinham cerca de 5,5
bilhdes de usuarios no mundo (Kemp, 2019). O aumento no uso do celular foi relacionado também
a uma maior utilizacdo da internet, sendo que a porcentagem entre os respondentes desta

pesquisa que tiveram aumento no uso do aparelho celular foi a mesma daqueles que relataram ter
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aumento no uso da internet (cerca de 90%). Uma pesquisa realizada pelo Instituto Kantar revelou

que durante a pandemia houve um aumento de 70% na navegacéo na internet (Kantar Agency,
2020).

Ainda sobre o0 aumento na utilizagdo do celular e da internet, destacou-se a alta utilizagao
dos entrevistados pelas redes sociais. Uma pesquisa divulgada no periodo da pandemia pela
agéncia We Are Social revelou que o Brasil era segundo pais no ranking de tempo diario gasto
nas redes sociais, com uma meédia diaria de 3:34 horas gastas. Outra pesquisa realizada pelo
Instituto Kantar revelou que durante a pandemia houve um aumento de 61% dos usuarios nas
redes sociais (Kantar Agency, 2020).

E vital a necessidade de comunicacdo para o ser humano, assim o isolamento durante a
pandemia potencializou o uso das redes sociais para manter os relacionamentos afetivos e
desfrutar de opgdes de lazer e cultura. Ainda, o acesso as redes sociais proporcionou as pessoas,
oportunidades de fazerem diversas atividades que, devido as politicas de distanciamento nao
podiam mais realizar, desde exercicios fisicos até a participagdo em shows (Malavé, 2020).

O uso de aplicativos de video também teve aumento entre os entrevistados durante a
pandemia. Uma das plataformas de compartihamento de videos mais acessadas foi o YouTube.
Em 2019 mais de 4 bilhdes de pessoas em todo o mundo consumiram conteudos de video, sendo
que o YouTube foi o segundo site mais visitado em todo o mundo (Kemp, 2019).

Através do YouTube a internet foi assumindo a fungédo de precursora de novas maneiras
de expressar a arte e suas manifestacbes. Com um publico cada vez mais ativo, os
conglomerados de midia foram buscando mais inovar na forma de produgdo de conteudo. O
YouTube se tornou uma convergéncia de midias, feito para uma sociedade cada vez mais
multimidia (Queiroz, 2015). A possibilidade de se expressar na internet através da palavra falada

aproximou mais as pessoas e foi uma alternativa a mais no periodo de distanciamento social.

3.3. O e-commerce consolidado como habito de compra

Os resultados da pesquisa apontaram que houve aumento em compras online durante a
pandemia. Observou-se que os itens mais comprados foram roupas, produtos de supermercado e
cosméticos. A Associacdo Brasileira de Internet - Abranet - em sua pesquisa registrou, no periodo
da pandemia, um aumento nas compras on-line em todo o pais, com maior acréscimo entre as
mulheres, subindo de 39% em 2018 para 70% em 2020. Ainda, ocorreu um crescimento
proporcional de consumidores que compravam alimentos, bem como cosméticos e medicamentos
(Abranet, 2020). As compras online foram integradas ao comércio eletrénico no pais € no mundo
desde o avango do acesso a internet. Turban e King (2004) caracterizam o comércio eletrénico
como transagao comercial realizada através de computadores ou da internet. Inicialmente era

comum o comércio eletrdnico apenas para produtos eletrénicos ou livros, entretanto, a diversidade
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de produtos adquiridos através da internet, aumentou significativamente na crise da Covid 19.

Pesquisa divulgada pelo Instituto Locomotiva revelou que no Brasil, durante a pandemia, os
pedidos feitos via e-commerce tiveram um crescimento de 32,6%. Os sites de e-commerce
também registraram aumento em suas vendas, bem como o valor de mercado de algumas delas
que aumentou significativamente (Instituto Locomotiva, 2020).

O e-commerce ja vinha sendo uma alternativa de compra em expansao mesmo antes da
pandemia. O relatério da agéncia We Are Social apontou que os gastos com comércio eletrénico
no ano de 2019 aumentaram 14%, comparado ao ano anterior. Produtos de moda e beleza foram
0s mais consumidos, seguidos por produtos eletrOnicos. Alimentos e cuidados pessoais ficaram
em terceiro lugar (Kemp, 2019).

O e-commerce nao se restringe apenas a comprar produtos, mas pode ser utilizado
também na compra de servigos. Basta que se tenha um aparelho que tenha acesso a internet
onde o consumidor possa escolher o melhor prego e melhor forma de pagamento para finalizar o
seu processo de compra (Muller, 2013).

Sobre a demanda por servigos online, na pesquisa apesentada, a entrega de comidas,
marcagao de consultas médicas, servigos bancarios e cursos online foram os servigos mais
procurados. Uma pesquisa realizada pela Abranet também constatou um crescimento das
pesquisas e demais trabalhos escolares pela Internet, resultado da suspensdo das aulas
presenciais. De maneira notéria houve um aumento da realizagao de cursos on-line e de estudos
autbnomos na internet. Ainda, a porcentagem de usuarios que pediram refeicées através de
portais ou aplicativos de vendas aumentou de 15% para 44% durante a pandemia (Abranet,
2020).

3.4. Os reflexos das mudangas nos habitos de consumo 5 anos apés a crise

Em maio de 2022, foi decretado o fim do estado de emergéncia em saude publica, devido
a pandemia de Covid-19, depois de 2 anos que havia sido declarada pela OMS (Brasil, 2022).

Algumas pesquisas feitas apds a pandemia revelam a permanéncia e o aumento no
consumo de bens e servicos. Apds cinco anos, as perspectivas de consumo: alimentagao,
tecnologia e e-commerce, apresentadas nesta pesquisa, podem ser confirmadas como produtos e
servigos que continuaram crescendo.

No tipo de consumo alimentagdo pode-se constatar através de uma pesquisa publicada
em setembro de 2025 pela Abrasel, o menor numero de empresas operando em prejuizo desde a
pandemia no setor de alimentagdo. De acordo com o levantamento, 43% dos estabelecimentos
tiveram lucro, 40% com estabilidade e apenas 16% fecharam o més no vermelho. A inadimpléncia
em queda confirmou a tendéncia de melhora com a redugéo dos atrasos nos pagamentos, sendo

que 64% dos estabelecimentos ndo apresentaram débitos pendentes. O setor considerou a
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redugao no desemprego um fator determinante para retomada, pois ampliou a renda das familias,

o que favorece o consumo de comidas feitas fora do lar (Abrasel, 2025).

Sobre a perspectiva tecnologia, em margo de 2024, a Abranet publicou uma pesquisa que
revelou um avango no setor de informagéo e comunicagdo com crescimento de 6,8%, em um ano,
no volume de servigcos, impulsionado pelo aumento da receita em telecomunicagbes; edi¢do
integrada a impressdo de livros; desenvolvimento e licenciamento de softwares; portais;
provedores de conteudo e outros servigos de informagé&o na internet (Abranet, 2024).

A respeito do tipo de consumo e-commerce, uma pesquisa realizada pela Federagédo do
Comeércio de Bens, Servigos e Turismo do Estado de Sao Paulo - FecomercioSP, em outubro de
2024, divulgou crescimento pds-pandemia no comércio eletrbnico com registro de vendas
recordes. As receitas do setor chegaram a um montante 4 vezes maior do que nos 7 anos
anteriores. De acordo com a Federacdo, a pandemia de Covid-19 foi preponderante para esse
salto, com uma elevagdo 4 vezes maior do que a registrada entre 2018 e 2019. Os fatores
considerados para esse aumento foram critérios que, antes, exerciam um papel decisivo na
preferéncia dos consumidores, mas foram superados, como o longo prazo de entrega dos
produtos comprados on-line; a inseguranga em disponibilizar dados bancarios na internet e o
préprio acesso da populacdo a modalidade do cartdo de crédito (FecomercioSP, 2024). Os
servicos de entrega de produtos comprados de maneira on-line melhoraram a gestéo de logistica,
proporcionando as vezes a entrega no mesmo dia da compra. De maneira concomitante,
aumentou a ades&o ao cartdo por grande parte da populagdo. Além disso, o empreendedorismo
no comeércio eletrénico foi potencializado com o aumento nos canais de venda com melhor
estruturagdo nas formas de manejar fluxos de estoques e de caixas, sendo essa modalidade
formada em boa parte por empresas pequenas € médias.

Um estudo da Federagao das Industrias do Estado de Minas Gerais — FIEMG, publicado
em mar¢o de 2025, aponta que a economia brasileira 5 anos apds a pandemia, ndo apenas se
recuperou, mas alcangou um crescimento maior que no periodo pré-crise. O levantamento
realizado indica que o motivo dessa recuperagao acelerada foi o aumento do consumo. O estudo
mostra também que os principais fatores que impulsionaram o crescimento foi a digitalizagdo do
consumo e a demanda de bens essenciais como alimentos e produtos farmacéuticos, além da
expansao do e-commerce e das vendas remotas (FIEMG, 2025).

A Figura 1 resume os reflexos das mudangas no que se refere as trés perspectivas de

consumo: alimentacao, tecnologia e e-commerce, 5 anos apds a pandemia.
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Figura 1. Reflexos das mudangas 5 anos apos a pandemia

Alimentacao Tecnologia E-commerce
Elevacdo no consumo de Crescimento no volume Crescimento nas vendas
alimentos, além de de servicos em do comércio eletrdnico,
diminuicdo do ndmero de telecomunicacbes, bem devido ao aumento nos
empresas operando em como desenvolvimento e canais de venda com
prejuizo, devido ao aumento licenciamento de melhorias na estruturacédo
de comidas feitas fora do lar. softwares, portais, da gestdo de logistica e

provedores de contetido e seguranca de dados.
outros, com aumento nas
receitas.

Fonte: Elaborado pelas autoras, 2025.

As perspectivas de consumo apresentadas inicialmente como necessidades em meio a
crise da pandemia e por isso consideradas como potencialidades para crescimento, se
confirmaram apdés 5 anos como categorias que se consolidaram e seguiram crescendo. Isso
atesta a importdncia do atendimento dessas demandas, pois as transformagbes no

comportamento do consumidor, foram moldando novas relagbes e experiéncias de compra e

assim o mercado foi se tornando mais automatizado e dinamico.

4. CONSIDERAGOES

As medidas de distanciamento social implementadas para conter a pandemia da Covid-19
externaram diversas mudancas em toda a sociedade, inclusive nos habitos de consumo. Para
seguir as recomendacdes das autoridades sanitarias os padrdes de consumo de muitos individuos
foram alterados.

O uso do servigo delivery, apesar do aumento que ja vinha tendo antes da pandemia teve
esta como uma propulsora. Além da continuacdo do trabalho via home office apdés o fim da
pandemia, permaneceram também os pedidos para entrega de comida. Esse aumento por
pedidos delivery levaram as empresas do ramo alimenticio a adaptarem seus negécios a esse tipo
de cliente, com inovagdes, desde a criacdo de aplicativos de pedidos até a aquisicao de
embalagens proprias para entrega.

A transformacgao digital e o avang¢o na digitalizagdo ocasionados pela pandemia foram
marcantes para a sociedade. O que se constatou durante a pandemia foi um aumento no uso da
tecnologia como aliada, através do teletrabalho, das reunibes por videoconferéncia, além do uso

de aplicativos como auxilio nas compras. Esse novo habito trouxe um novo estilo de consumidor
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apos a pandemia, que passou a utilizar mais os recursos tecnolégicos para atividades que antes

realizava sem o uso desta. Esse aumento no uso das tecnologias ocasionou maior consumo por
planos de internet, assinaturas de canais de televisdo ou de plataformas musicais e acessoérios de
audio e video.

As compras por modo online foram uma alternativa para milhdes de pessoas que nao
podiam sair de casa para suprirem suas necessidades de consumo. Apesar de ter sido um desafio
para muitas empresas que ainda nao haviam aderido a essa forma de vendas, provou também ser
um grande beneficio, pois essa alternativa os possibilitou continuar vendendo, mesmo a portas
fechadas. Nesse sentido, as redes sociais também auxiliaram o e-commerce na interagdo com o
cliente, divulgando os produtos e gerando vendas. A tendéncia no crescimento pelas compras
online induziu um aumento do servigo de marketplace, ideais para pequenas e médias empresas
gue nao possuiam capital para um e-commerce proprio e puderam desfrutar da estrutura pronta
que essas plataformas ofereciam.

As empresas de servigo também tiveram que se adaptar ao modo online de vendas,
buscando suprir as necessidades dos clientes de forma remota. Empresas prestadoras de
servicos na area da saude, educacdo e finangas precisaram se adaptar em suas formas de
atendimento as novas tendéncias.

O novo tipo de consumidor que surgiu com a pandemia forcou as empresas a se
moldarem as novas realidades. Assim como o comportamento do consumidor se modificou devido
as crises, a capacidade de se adaptar e se transformar diante de novos desafios € uma
caracteristica do comportamento empreendedor. A pandemia serviu para ajudar as empresas para
que tivessem a resiliéncia necessaria no enfrentamento das crises, imprevisiveis e inevitaveis em

uma sociedade de constante mudancgas.
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