Varejo de alimentos e o uso de aplicativos de entrega:
desafios para se reinventar com a crise mundial da Covid-19

Resumo

O varejo de alimentos tem passado por muitas transformagdes, principalmente com as novas
tecnologias, que modificaram os sistemas de pedido por delivery. No contexto da pandemia
mundial da Covid-19, os processos nesse segmento de varejo tiveram que passar por varias
adaptacdes. Esta pesquisa pretende discutir as mudangas nas estratégias de operacao de
restaurantes em uma cidade de médio porte do Sul do pais, com a utilizagdo de aplicativos de
entrega a partir da referida crise. Para isso serd realizada uma pesquisa dentro das abordagens
qualitativa e quantitativa, do tipo exploratoria e descritiva, com realizagdo de entrevistas e
aplicacdo de questionarios, com o objetivo de compreender como essas modificagdes alteram
o varejo de servicos dos restaurantes e tracar um panorama desse mercado a partir do novo
cenario. Os primeiros resultados apontam para aumento do uso de aplicativos, sendo em alguns
casos o principal canal de entrega e responsavel por mais de 50% do faturamento mensal.
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Introducio

O varejo tem passado por muitas mudangas, mas sem duvidas a maior delas foi o advento
das novas tecnologias que fez com que o mercado varejista alterasse praticamente todos os seus
processos, desde o sistema de compra, gestdo de pessoal, até a forma de comunicagdo, canais
de distribuicdo e principalmente, o atendimento ao cliente. Para Parente (2010), os formatos de
varejo se modificaram, abrindo espago para novos modelos, que sdo mais eficientes e que se
adequam as novas necessidades do consumidor.

Os restaurantes sdo considerados servigos e estdo dentro do segmento de varejo. Esse
setor também foi impactado pelas novas tecnologias, principalmente no que diz respeito aos
habitos de consumo, pois a comodidade de receber comida em casa, que ja existia, passou a ser
ainda mais demandada com a utilizag¢do dos aplicativos de entrega.

Conforme dados da Associagdo Brasileira de Bares e Restaurantes (ABRASEL, 2019), o
setor de food service tem crescido, com faturamento de R$ 172,6 bilhdes em 2018, com um
aumento de 4,8% em relagdo a 2017, com uma perspectiva de crescimento em 15% (EXAME,
2019), ja que ha uma diminui¢do de pedidos por telefone, aumentando a demanda nos
aplicativos.

Apesar da crise mundial da Covid-19, h4 um registro significativo do aumento de pedidos
de comida pelos aplicativos (HUFFPOSTBRASIL, 2020), assim como o investimento das
plataformas em sistemas de seguranga. Na cidade da pesquisa, dados da ABRASEL mostram
que 82% dos estabelecimentos estdo atendendo por entrega e 18% nao estdo funcionando, no
periodo do isolamento social na cidade (MARINGA POST, 2020).

Nesse contexto, o objetivo da pesquisa ¢ analisar o impacto da utilizagdao dos aplicativos
de entrega de comida nos restaurantes em uma cidade de médio porte no Sul do pais,
identificando como os restaurantes utilizam os aplicativos; quais aplicativos mais utilizados;
quais as principais mudangas a partir do uso do aplicativo; como as plataformas de aplicativos
estdo investindo nas entregas nesse periodo; € como os consumidores estdo se comportando
dentro desse cenario de entrega por aplicativo.
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Referencial Tedrico

Levy e Weitz (2000) consideram varejistas, todas as institui¢cdes cuja principal atividade
consiste na venda de produtos e servigos de uso pessoal ou familiar aos consumidores com a
conveniéncia de tempo e lugar para a aquisi¢do de produtos. De acordo com Gouveia et al.
(2011) a consolidagao de uma empresa no mercado depende da satisfagao do consumidor e de
como serd atendido. Esta experiéncia positiva do cliente com o atendimento pode ser vista como
diferencial e possivelmente ficara gravada na mente dos consumidores.

A conexdo entre inovacgdo e competitividade aponta como uma importante estratégia ao
varejo, sobretudo no contexto brasileiro, dado o historico de fragilidades quanto a problemas
econdmicos e politicos (BOTELHO; GUISSONI, 2016). Desta forma, a inovagdo em praticas
mercadoldgicas pode influenciar os resultados das instituigdes varejistas, orientadas pelo
avango tecnologico e pelas mudangas quanto ao comportamento de compra, este ultimo,
fortemente impulsionado por dispositivos e por midias sociais.

O sistema de entrega por delivery que ja existia foi ampliado com utilizagdo dos apps de
entrega, propiciado pelas mudangas no comportamento de consumo, ja que com o0 acesso aos
smartphones e com as transacdes via mobile, os habitos de compra foram modificados e os
restaurantes precisaram se adaptar a essa nova realidade.

Método

A pesquisa estd na fase inicial, tendo quatro etapas e foi elaborada dentro das abordagens
qualitativas e quantitativas, de natureza exploratoria e descritiva. Na primeira fase foram
realizadas dez entrevistas com gestores dos restaurantes. Na segunda etapa serdo entrevistados
gestores de duas empresas de apps de entrega de comida; também serdo entrevistados dez
entregadores e dez consumidores que utilizam esses apps. As entrevistas serdo transcritas e
posteriormente interpretadas por meio de analise de conteudo conforme Bauer e Gaskell (2008).

Partindo para a pesquisa quantitativa, serdo aplicados por meio do Google Forms, 490
questionarios destinados aos consumidores desses apps. Na quarta fase serdo aplicados 40
questionarios aos restaurantes ligados a ABRASEL na cidade. Além disso, serdo coletados
dados secundarios, por meio de levantamentos de dados econdmicos nesse segmento.

As andlises quantitativas serdo feitas com auxilio do SPSS, tendo como objetivo a partir
dos resultados, a elaboracao de um panorama desse mercado por meio dos graficos gerados e
das respostas dos entrevistados.

Resultados e Discussao

Os primeiros resultados a partir das entrevistas com os gestores de restaurantes, mostram
um aumento significativo do uso dos apps de entrega de comida, sendo em alguns casos, eles
sdo responsaveis por mais de 50% do faturamento, chegando até 90%. Os gestores acreditam
que esse canal ¢ vantajoso principalmente por conta da publicidade e da praticidade, sendo a
principal desvantagem observada, a porcentagem paga as plataformas dos apps. Os gestores
acreditam que esse canal de entrega serd ampliado, mesmo apos a normalizag@o e contengdo da
pandemia da Covid-19, e que os consumidores se adaptarao a esse novo modelo, j& que ha
funcionalidade serd um dos fatores que definirdo essa tendéncia.
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Conclusao

Como resultados esperados dessa pesquisa, pretende-se realizar um mapeamento das
empresas que utilizam os aplicativos de entrega de comida, as mudancas observadas a partir
desse novo canal de entrega e a descri¢do do perfil dos consumidores, compreendendo seus
comportamentos com a utilizacao desse canal de entrega.

Por meio desses dados que serdo levantados serd possivel ampliar o entendimento do
varejo no segmento de restaurantes com as mudancas advindas da tecnologia dos dispositivos
mobile com a utilizagdo desses aplicativos e a partir dai tracar novos formatos e estratégias
mercadoldgicas para melhoria do atendimento a esse novo consumidor a partir da crise.
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