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RESUMO

Por conta da Pandemia do COVID-19 o mundo inteiro sofreu drasticas mudancas. Da
noite para o dia viu-se o mundo parar. Escolas, faculdades, igrejas, templo, empresas,
shopping se viram obrigados a fechar suas portas. As pessoas tiveram que isolar-se
dentro de suas casas e mudar toda sua rotina. As organizagdes de servigos ndo
essenciais tiveram como alternativa o trabalho Home Office. O mundo inteiro teve que
se adaptar. Um dos setores mais afetados pela Pandemia foi o de refei¢des. As empresas
sentiram a necessidade de se refazer para atender as necessidades dos clientes e nao
falir. Véarios estabelecimentos migraram para o mercado on-line, e o setor de refeigcdes
teve como alternativa de sobrevivéncia a entrega refei¢des por delivery. Desse modo, o
estudo em questdo teve como objetivos analisar as mudancas de comportamento do
consumidor na aquisi¢do de refeigdes prontas na cidade de Juazeiro do Norte - CE,
diante da pandemia do coronavirus. Para alcancar os resultados, foi realizado uma
pesquisa de opinido com consumidores, através de um questiondrio. O mundo mudou
gragcas a Pandemia do Coronavirus e com isso também o comportamento do
consumidor, pdde-se concluir que consumidores que antes da pandemia ndo compravam
refei¢des on-line, passaram a comprar e que as principais dificuldades na hora de
realizar seus pedidos ¢ a demora no atendimento e na entrega. Sendo assim, se faz
necessario que as empresas busquem cada vez mais se readaptar as necessidades de
mercado e dos clientes.

Palavras-Chave: Comportamento do consumidor - Delivery - COVID-19 - Refei¢des
prontas.
ABSTRACT

Due to the COVID-19 pandemic, the whole world has undergone drastic changes.
Overnight, the world was seen to stop. Schools, colleges, churches, temples, businesses,
shopping centers were forced to close their doors. People had to isolate themselves
inside their homes and change their whole routine. Non-core service organizations had
an alternative to Home Office work. The whole world had to adapt, and one of the
sectors most affected by the Pandemic was meals. Companies felt the need to remake to
meet customer needs and not go bankrupt. Several companies migrated to the online
market, and the meals sector had the alternative of surviving the delivery of meals by
delivery. Thus, the study in question aimed to analyze changes in consumer behavior in
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the acquisition of ready meals in the city of Juazeiro do Norte - CE, in the face of the
coronavirus pandemic. To achieve the results, an opinion poll was conducted with
consumers, using a questionnaire. The world has changed thanks to the Coronavirus
Pandemic and with that also the consumer behavior, it was possible to conclude that
consumers that before the pandemic did not buy meals online, started to buy and that
the main difficulties when placing their orders is the delay in service and delivery. Thus,
it is necessary for companies to seek more and more to adapt the market and customer
needs.

Keywords: Consumer behavior - Delivery - COVID-19 - Ready meals.

1 INTRODUCAO

Desde o inicio da pandemia do coronavirus no Brasil, em meados de margo, o
nimero de pessoas contaminadas s6 aumentava. A Organizagdo Mundial da Satde
(PAHO, 2020), passou a recomendar que as pessoas se mantivessem em isolamento
social. Esse isolamento provocou muitas mudancgas nos negdcios do pais, causando
assim uma grande preocupacgdo para varios empresarios, em ramos diversos. Com o
consumo diminuido a consequéncia foi a queda nos indices econdmicos, em que varios
negocios foram afetados, como o setor de eventos, viagens e o comércio ndo-essencial.
Mediante dados do site KANTAR (KANTAR, 2020), com o agravamento nos setores
do comércio, notou-se uma grande oportunidade de vérias empresas migrarem para o
mercado on-line, criado assim outras formas de atender ao cliente.

O setor de alimentagdo também sentiu o impacto. Segundo Conde e Lazari
(2020), na segunda quinzena do més de margo e inicio de agosto de 2020, em Juazeiro
do Norte, os restaurantes nao poderiam receber as pessoas em seus estabelecimentos
tendo em vista que o governador emitiu um decreto no qual definia o fechamento de
comércios ndo essenciais no Cariri.

A alternativa de sobrevivéncia para esses negocios foi entregar refeicdes por
delivery e em alguns momentos permitir que o cliente fosse buscar o alimento. Além do
servico de entrega, a presenga nas redes sociais e contatos pelo WhatsApp, passaram a
ser mais frequentes. Segundo Smith (2020), o WhatsApp teve um crescimento global de
111% desde fevereiro quando iniciou a pandemia em alguns paises. Assim, utilizando
essas ferramentas, as empresas poderiam se manter ativas no mercado, mantendo o
vinculo com seus clientes, e também prospectando novos clientes.

O setor de restaurantes ¢ um setor importante da economia dos municipios,

gerando emprego e renda. Em uma entrevista, o diretor regional da ABRASEL, Ricardo



Ferreira, disse que na Regido do Cariri ha muitos empresarios de varios estados e isso
justifica que nos ultimos tenha havido um crescimento no niimero de bares, restaurantes
e ambulantes, tornando esse um importante segmento do municipio. Durante a
pandemia, como em outros municipios do pais, o setor também foi afetado e alguns
estabelecimentos foram fechados e empresas tiveram que se adaptar rapidamente para o
marketing digital (ABRASEL,2020).

Dentro desse contexto, quais foram as mudangas de comportamento do
consumidor de Juazeiro do Norte - Ce no setor refeicdes prontas? Para responder a esta
pergunta, foi realizada uma pesquisa de opinido com consumidores de refeicdes prontas
obtendo informacgdes sobre habitos de consumo com esses consumidores, em tempos de
pandemia. Assim, este trabalho tem como objetivo, analisar as mudangas de
comportamento na aquisicao de refeicdes prontas na cidade de Juazeiro do Norte - CE,
diante da pandemia do coronavirus e como objetivos especificos compreender a
frequéncia de consumo, preferéncias por refeigdes, o que o cliente leva em consideragao
na hora da escolha e sugestdes de melhoria para as empresas. O presente estudo relata a
influéncia do COVID-19 no comportamento do consumidor de refeigdes prontas,
possibilitando uma contribui¢dao de qualidade para os estabelecimentos da regido sobre a
percep¢do dos consumidores, por meio da apresentacio de dados, métodos e
procedimentos abordados que proporcione um estudo e reflexdo do tema, além de

viabilizar a pesquisa sobre novos estudos.

2 COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR

O inicio do estudo do comportamento do consumidor para Halat (2018) ¢ o
resultado das transformagdes que aconteceram nas ultimas décadas. A mesma ocorreu
de acordo com a evolugdo da gestao e do marketing empresarial. No inicio dos sistemas
de producdo em massa, a demanda era maior que a oferta, dessa forma, as empresas
preocupavam-se mais com a produgdo do que com o consumidor. No decorrer das
proximas décadas com o surgimento da tecnologia, € 0 aumento da competicdo entre
marcas e empresa, entender o comportamento do consumidor se torna indispensavel.

A soma dos comportamentos como escolhas, compras, uso e descarte de servigos
para satisfazer uma necessidade ou desejo ¢ caracterizada como consumo. O
consumidor, também conhecido como cliente ¢ a unido de pessoas, grupos ou

organizagdes que desenvolvem diferentes interesses no processo de compra ou uso de



produtos e servigos. O comportamento envolve o conjunto de respostas a fatores no
meio sociocultural, pessoal, situacional ou de marketing (LIMEIRA, 2016). Para
Solomon (2016), consumidor ¢ a pessoa que reconhece uma necessidade ou desejo,
efetua uma compra e posteriormente desvencilhara do produto no decorrer dos trés
estagios do processo de consumo. E importante salientar que nem sempre o comprador
€ 0 usudrio sao a mesma pessoa, como por exemplo quando uma mae adquire um
produto para o filho.

Merlo e Ceribeli (2013) definem comportamento do consumidor como o
conhecimento dos meios que levam os individuos envolvidos a selecionar, comprar,
consumir, descartar produtos, servigos e experiéncias para satisfazer necessidades e
desejos. Ou seja, € compreender o que impulsiona os usudrios a adquirir produtos, o que
motiva a tomar tal decisdo, quais as influéncias internas e externas, € como isso
subsequentemente ¢ avaliado. Peter e Olson (2009) fazem referéncia ao comportamento
do consumidor como o aglomerado de pensamento e sentimento assim como as acoes
que os individuos tomam no decorrer do processo de compra. Para Halat (2018), optar
por diferentes atividades, como jantar em um restaurante, fazer algum esporte, escolher
entre uma marca ou outra, decidir se vai gastar ou poupar dinheiro faz parte da conduta
do cliente. O consumo de refei¢cdes prontas pode atender a necessidade de privagao da
alimentacdo basica, como também pode atender o desejo de ir além, ou seja, de
consumir um alimento diferenciado e de maior qualidade.

Se o comportamento do consumidor ja era um desafio nas décadas passadas, no
ano de 2020 foi ainda mais, com o Coronavirus (COVID-19) grandes empresas
encontram dificuldades em como se posicionar tamanha a incerteza. O mundo inteiro
mudou, teve que se adaptar, mudar sua rotina e se isolar. Com os novos habitos, a
populacdo passou a sair de casa apenas para Servigos essenciais como ir a bancos e
supermercados. E o servigo de delivery de alimentagdo e compras para o lar aumentou
7% no més de mar¢o/2020 (SEBRAE, 2020). Saude, seguranca e solidariedade, esses
sdo os trés S’s que guiam o novo comportamento do consumidor (ABRASEL,2020).

O que esperar dos consumidores pos-pandemia? Tendo em vista que os
consumidores estdo cada vez mais preocupados com a satde e tendo como base o que
aconteceu na China, as pessoas passaram a evitar aglomeragdes optando por comprar
em supermercados mais proximos de casa e estdo mais preocupados com o valores dos

produtos, além de fazer reservas financeiras (KANTAR, 2020).



2.1 COMERCIO DE COMIDAS PRONTAS

Para Braune e Franco (2017), gastronomia ¢ uma arte ou ciéncia que demanda
entendimento e técnica de quem realiza e formacao do sabor de quem degusta. Ela surge
da necessidade do homem de alimentar-se, relacionar-se € comunicar-se. (Gastronomia
¢ a organizacao e preparo de comidas pelo ser humano e teve origem na pré-historia.
Com o decorrer dos anos os seres humanos foram se adaptando e criando novas técnicas
de preparo, e novos habitos de se alimentar (LIMA; BORGES, 2020).

Segundo Bond (2020), a industria brasileira de alimentos e bebidas faturou em
2019, o total de 699.9 bilhdes o que equivale a 9,7% do Produto interno bruto (PIB).
Em 2018, o setor de alimentacdo preparada fora do lar (Food Service) teve um aumento
de 4,8% comparado ao ano anterior. O ano de 2019 permaneceu estavel, todavia até
agosto de 2020 o setor registrou queda de 29,5% nas vendas.

Frente a crise do novo coronavirus, a orientagdo do governo era que a populacao
permanecesse em casa 0 maximo possivel, dessa forma os consumidores passaram a
adotar novos habitos como o uso de plataformas digitais para compra de produtos e
servicos com entrega (SEBRAE, 2020). Com base nas informagdes de uma pesquisa
feita pela Galunion, empresa especializada em consultoria de food servisse, no més de
abril de 2020, entre cada 10 pessoas 09 evitam comer fora de casa. A compra de
alimento em casa aumentou 31% e os principais pratos sdo: hamburguer, pizza, arroz,
frango, strogonoff, bife e batata frita, comida tipica brasileira (ABRASEL,2020).

Conforme os decretos governamentais, bares e restaurantes tiveram que ser
fechados e o delivery foi a opc¢ao que os estabelecimentos encontraram para
conseguirem se manter ativos no mercado. Conforme Kantar (2020), 53% dos
brasileiros pediram delivery 2 ou 3 vezes por semana.

Mediante uma pesquisa realizada pela Appsflyes, uma das maiores plataformas
internacional de andlise de marketing moével, os aplicativos de delivery tiveram um
crescimento de quase 250% no uso e instalacdo de App de entregas no més de abril no
auge da pandemia (FILHO, et al., 2020). Os aplicativos de entrega foram os maiores
aliados das empresas no tempo da pandemia, mas ndo ¢ sempre que as entregas chegam
conforme o pedido do cliente. Segundo Cardoso (2020), site brasileiro “Reclame Aqui”
de contestacdo de empresas, referente a atendimento, compra e venda de produtos e
servigos, as reclamagdes de pedidos de comida na pandemia aumentaram 124%

comparadas ao ano anterior.



2.2 MARKETING DIGITAL

Segundo Laher (2019), o consumo mudou no decorrer dos anos € com o advento
da tecnologia surgiram novas formas de Marketing. Frente a isso, manifesta-se uma
necessidade de respostas as novas necessidades e desejos, surgindo assim o Marketing
digital ou e-marketing. (Apud RITA, OLIVEIRA, 2006). A utilizagdo de processos de
comunicagdo e marketing com objetivo de promover produtos ou servigos por meio de
canais digitais e aparelhos eletronicos ¢ conhecido como Marketing digital
(FAUSTINO, 2019).

Para Kotler, Kartajaya, Setiawan (2016), o marketing digital esta relacionado a
aplicacao da tecnologia digital, na segmentagdo de mercado por meio de diversas
ferramentas. Por exemplo: Midias sociais, publicidade e marketing em equipamentos de
pesquisa. As midias sociais t€ém uma fun¢ao importante no relacionamento, influéncia e
conquistas de clientes. Conforme Seller e Laurindo (2018), o aumento do uso dessa
ferramenta revolucionou a rela¢do entre empresa e consumidor, por intermédio de uma
comunicag¢do rapida e clara com interagdo de ambos.

O WhatsApp ¢ um dos aplicativo de mensagens mais utilizados no mundo,
devido aos seus mais de 2 milhdes de usuarios mensais ativos, o aplicativo ¢ muito
utilizado no Brasil. Com a pandemia ndo foi diferente, segundo um estudo chamado
Benchmark Snapshot, realizado pela Zendesk, com mais de 23 mil empresas em todo o
mundo desde de fevereiro, houve um aumento de 101% na utilizagdo do WhatsApp
(SMITH,2020).

O Instagram ¢ uma midia social que surgiu em 2010, que tinha como objetivo
inicial recordar a saudade das fotos das antigas maquinas polaroides, o seu objetivo
principal € a postagem de fotos e videos também conhecidos como Stories, essa rede
possibilita informagdes rapidas e instantdneas (LIRA, ARAUJO, 2015). O Instagram
desenvolveu-se bastante nos ultimos anos trazendo sempre novidades. Essa plataforma
possibilitou as vendas on-line em diversos segmentos. Por meio de uma conta comercial

¢ possivel que pequenas e grandes empresas consigam divulgar sua marca (COSTA,

MARTINS, 2018).

2.2.1 Marketing tradicional X Marketing digital



Conforme Bento (2020), a divulgagdo, promocdo e utilizagdo dos recursos
classicos de comunica¢ao como anuncios na TV, radios e midia impressa ¢ conhecido
como Marketing tradicional. A internet iniciou uma verdadeira mudanga nas relagdes
entre organizagao e consumidor, o alcance as informagdes fomentou o avango de novas
visoes de mercado. O aperfeigoamento tecnoldgico mudou a forma que as organizagdes
interagem com os clientes (CROCCO, 2006 apud AZEVEDO, 2019).

O marketing digital ndo tem como objetivo sobrepor o marketing tradicional,
ambos podem estar combinados, tendo em vista que um complementa o outro. Na
primeira etapa de contato com o cliente, o convencional promove consciéncia e o
interesse. No decorrer da interagdo, o consumidor deseja um relacionamento mais
préximo da organizagdo e ¢ onde entra o e-marketing (FAUSTINO, 2018).

O Marketing digital ¢ mais controlavel que o tradicional e a sua fun¢do principal
¢ a promocao ¢ a defesa da marca, ou seja, gerar resultados, uma vez que o tradicional ¢

iniciar a interagao com o consumidor (KOTLER; KARTAJAYA; SETTAWAN, 2017).

3 METODOLOGIA

Inicialmente foi realizada uma pesquisa exploratoria com levantamento de dados
secundarios para compor o referencial tedrico do trabalho, com finalidade de viabilizar
o entendimento da problemadtica, tornando-o mais claro (GIL, 2019). Posteriormente foi
realizado coleta de dados primarios com pesquisa de opinido com consumidores. O tipo
de pesquisa ¢ de natureza aplicada, pois tem objetivo funcional, ou seja, a utiliza¢do
para resolugdo de problemas, e descritiva tendo em vista que aborda pontos como
descricao, registro, analise e interpretacao da atualidade.

A abordagem da pesquisa ¢ de carater qualitativo, definida pelo exame das
palavras, os fendmenos, sentidos humanos, andlises naturalistas, e diagnosticos
culturais. A abordagem também ¢ quantitativa, pois apresenta por meio de técnicas
quanticas de analise a representacdo dos dados, cujo objetivo ¢ dinamizar resultados e as
variaveis do questiondrio estruturado como técnica de coleta de dados (MARCONI e
LAKATOS, 2017).

O questionario foi elaborado com 10 perguntas especificas (tem oito graficos)
(abertas e fechadas) sobre consumo de comida pronta em época de pandemia na cidade
de Juazeiro do Norte - Ce, localizada no ponto médio geografico do Nordeste, o

municipio cearense faz parte da Regido Metropolitana do Cariri, um territorio dindmico



e um dos principais polos econdmicos do Estado. Localizado a 528 km da capital de
Fortaleza — CE, populacao estimada no ano de 2020 ¢ de 276.264 habitantes, segundo
dados do Instituto Brasileiro de geografia e estatistica (IBGE, 2020). Essas respostas
foram de extrema importancia para o desenvolvimento do artigo em questdo. A amostra
da pesquisa de opinido foi composta por 129 consumidores, homens e mulheres, acima
de 18 anos, residentes em Juazeiro do Norte-CE. Esses responderam um questionario,
uma pesquisa de opinido, sem necessidade do contato direto com o pesquisador,

mediante um questionario pelo Google forms aplicado por acessibilidade.

4. ANALISE E DISCUSSOES DOS RESULTADOS

Tendo em consideragdo os objetivos propostos pelo presente trabalho, a pesquisa
foi realizada com 129 consumidores da Cidade de Juazeiro do Norte — Ce, sendo 71,3%
para participantes do sexo feminino e 28,7% do sexo masculino. Com idade
predominante na faixa etaria de 18 a 25 anos (58,1%), seguido de 26 a 35 anos (31%),
36 a 45 anos (7%), 46 a 55 anos (2,3%) e acima de 55 anos (1,6%).

Grafico 01: Compras on-line ou por telefone antes da pandemia.
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Fonte: Dados da pesquisa 2020

O resultado da pesquisa mostra que 82,9% dos consumidores ja costumava
comprar refei¢cdes on-line ou por telefone antes da pandemia. 16,3% diz ndo costumava
comprar ¢ 0,8% ndo lembra. Segundo Seller e Laurindo (2018), o crescimento do uso de
ferramentas digitais de venda inovou a relagdo entre empresa e consumidor, por meio da

comunicagao rapida e facil entre ambos.

Grafico 02: Costumam comprar refeigdes on-line ou por telefone?
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Fonte: Dados da pesquisa 2020

Pode-se observar que cerca de 95,3% dos entrevistados costumam comprar
refei¢cdes on-line ou por telefone e apenas 4,7% diz que ndo costuma comprar refeicdes
on-line ou por telefone. Nota-se um aumento de 12,4% de consumidores que hoje
compram refei¢cdes on-line e antes da pandemia ndo compravam. Segundo Abrasel
(2020), o servigo de delivery de alimentagdo e compras para o lar aumentou 7% no més

de mar¢o/2020, periodo de pandemia no Brasil.

Grafico 03: Por que meio as refei¢des costumam ser pedidas.
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Fonte: Dados da pesquisa 2020

De acordo com o grafico acima, 65,9% dos clientes costuma pedir refei¢des pelo
Whatsapp, 26,4% no Ifood, 3,9% Instagram e os 3,8% variam entre site e app da propria
empresa. Conforme Smith(2020), uma pesquisa realizada pela Zendesk, constatou que
houve um aumento de 101% desde fevereiro na utilizagdo do WhatsApp pelas
empresas. Percebe-se a oportunidade na utilizagdo das ferramentas Whatsapp e Ifood

pelas empresas.

Grifico 04: Frequéncia semanal de pedidos de refeigdes on-line ou por telefone.



@ " a3Zvszes
® 134dvezes
0 53 Gvezes
@ wdos os dizs da semans

Fonte: Dados da pesquisa 2020

Segundo o grafico, 83,7% dos entrevistados pedem comidas de 1 a 2 vezes por
semana. 10,9% pedem de 3 a 4 vezes, 4,7% de 5 a 6 vezes e 0,8% pede refeicdes todos
os dias da semana. Conforme Kantar (2020), 53% dos brasileiros pediram delivery 2 ou

3 vezes por semana durante o periodo de pandemia.

Grafico 05: O que ¢ mais importante na hora de comprar uma refeicao.
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Fonte: Dados da pesquisa 2020

Questionados sobre o que ¢ mais importante na hora da compra, 88,4% disse que
0 que ¢ mais importante é o sabor, seguido de valor, tempo de entrega e atendimento.
Merlo e Ceribeli (2013) definem comportamento do consumidor como o conhecimento
dos meios que levam os individuos envolvidos a selecionar, comprar, consumir,
descartar produtos, servigos e experiéncias para satisfazer necessidades e desejos. Ou
seja, ¢ compreender o que motiva os clientes a adquirir produtos, e qual fator os faz

tomar tal decisdo.

Grafico 06: Tipos de refei¢des que costumam ser pedidas.
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Fonte: Dados da pesquisa 2020

A pesquisa mostrou que a refeicao mais pedida € pizza e hamburguer (78,3%),
seguida de almocgo (41,1%), esfihas (31%), massas (27,9%), comida japonesa (27,1%),
jantar (24%), bolos e doces (23,3%), acai (2,4%) e petiscos (0,8%). Conforme a
pesquisa realizada pela Abrasel (2020), a compra de alimento em casa aumentou 31% e
0s principais pratos sao: hamburguer, pizza, arroz, frango, strogonoft, bife e batata frita,

comida tipica brasileira.

Griéfico 07: Principais dificuldades encontradas na hora da compra.
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Fonte: Dados da pesquisa 2020

Pelo método de nuvem de palavras ¢ possivel observar no grafico que as

9 ¢e 9 ¢

palavras que obtiveram maior frequéncia foram: “demora”, “entrega”, “atendimento”

9 ¢

“tempo”, “responder”, “qualidade” e “taxa”. Apos analise dos questionarios e dos dados
na nuvem de palavras, as principais dificuldades na hora da compra é com a demora no
atendimento e com o tempo de entrega. Os aplicativos de entrega foram os maiores

aliados das empresas no tempo da pandemia, mas ndo ¢ sempre que as entregas chegam



conforme a necessidade do clientes. As reclamagdes de pedidos na pandemia cresceram

124% comparadas ao mesmo periodo do ano anterior (CARDOSO, 2020).

Grafico 08: O que as empresas do ramo de refeicoes rapidas da cidade de Juazeiro do

norte -Ce precisam melhorar.
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Fonte: Dados da pesquisa 2020

No gréfico 08 forma-se uma nuvem de palavras, em que os entrevistados foram
questionados sobre o que as empresas de refeicoes da cidade de Juazeiro do Norte
precisam melhorar. A nuvem de palavras ¢ preenchida com o nivel de frequéncia de
resposta dos entrevistados. Destaca-se as palavras “atendimento”, “entrega”,
“agilidade”, “tempo”, “rapidez” e ‘“qualidade”. Pode-se observar que as principais
dificuldades na hora da compra também sdao os pontos em que as empresas da regido

precisam melhorar.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Tendo em vista os objetivos propostos, este trabalho verificou e analisou as
mudangas no comportamento do consumidor na hora de adquirir refeigdes prontas na
cidade de Juazeiro do Norte-Ce, mediante a pandemia do Coronavirus. Para o alcance
dos objetivos mencionados discutiu a literatura acerca do comportamento do
consumidor no tempo de pandemia, assim como o comércio de comidas prontas e a
relagdo do Marketing digital com a pandemia, apresentando um vasto composto literal
sobre o tema abordado.

Por meio de um questionario aplicado com 129 pessoas, foi possivel observar o

aumento de 12,4% de consumidores que hoje compram refeigdes on-line e antes da



pandemia ndo compravam. Confirmando assim, a mudanga do comportamento das
pessoas frente ao COVID-19. Nota-se que as pessoas ainda preferem comprar suas
refei¢des pelo Aplicativo Whatsapp, em vez de aplicativos como Ifood ou apps da
propria empresa. Na hora da compra, os clientes consideram que o sabor € o preco sao
os mais importante e as principais dificuldades na hora da compra ¢ a demora tanto no
atendimento como na entrega. O que leva as empresas da regido a repensarem no seu
atendimento e no tempo de entrega dos produtos.

Com a pandemia do COVID-19 as empresas de todo o mundo tiveram que se
adaptar, as pessoas tiveram que mudar os seus habitos e as empresas passaram a se
reinventar para poder atender as necessidades dos clientes e ndo falir. Esta pesquisa
pode servir como base de referéncia e informagdo para o meio académico e de gestores
da regido, assim como vir a beneficiar a comunidade local através de melhorias nas

empresas da regido.
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