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Resumo

A pandemia da Covid-19 impactou diversos setores da economia e revelou novos
habitos e prioridades de compra. Esta pesquisa visa analisar os impactos da pandemia
no comportamento do consumidor de automdveis, segundo ponto de vista da realidade
das industrias automotivas, buscando responder: Quais os impactos da pandemia na
venda de automoveis considerando o novo comportamento do consumidor pés Covid-
19? A pesquisa tem carater exploratério descritivo ao analisar as teorias de
comportamento do consumidor, tendo como base a Teoria Comportamental de Maslow,
seguido por uma pesquisa de carater qualitativo para captar as visdes de gestores que
atuam no setor automotivo. Através de uma anélise de conteldo apresentada por
Laurence Bardin, foi preparada uma andlise estatistica com o publico consumidor de
automoveis. Ao final desse estudo foi compreendida as mudangas que o consumidor
apresenta no processo de compra de um veiculo e seguida por um plano de acdo para as
empresas retomarem suas vendas conforme essas novas expectativas dos consumidores
de automdveis para 0s proximos anos. A pesquisa com consumidores e profissionais do
setor apresentaram maior preocupacdo com as opcles de pagamento disponiveis para a
compra de um veiculo e pouca mudanca comportamental do consumidor em relagéo ao
periodo antes da pandemia. Ao final, ha a proposta de a¢gdes de melhoria na experiéncia
do consumidor em sua jornada de compra, de modo a aumentar a venda de veiculos
Novos.

Palavras-chave: Comportamento do consumidor. Covid-19. Automoveis. Industria

Automotiva.

Abstract

The Covid-19 pandemic impacted several sectors of the economy and revealed new
purchasing habits and priorities. This research aims to analyze the impacts of the
pandemic on car consumer behavior, according to the reality of the automotive
industries, seeking to answer: What are the impacts of the pandemic on car sales
considering the new consumer behavior after Covid-19? The research has an
exploratory descriptive character to analyze the theories of consumer behavior, based on
the Behavioral Theory of Maslow, followed by a qualitative research to capture the

views of managers working in the automotive sector. Through a content analysis
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presented by Laurence Bardin, a statistical analysis was prepared with the automobile
consuming public. At the end of this study, the changes that the consumer presents in
the process of purchasing a vehicle were understood and followed by an action plan for
companies to resume their sales according to these new expectations of automobile
consumers for the coming years. The survey of consumers and industry professionals
showed greater concern about the payment options available for the purchase of a
vehicle and little change in consumer behavior compared to the period before the
pandemic. At the end, there is a proposal for actions to improve the consumer's
experience in their purchase journey, in order to increase the sale of new vehicles.

Keywords: Consumer Behavior. Covid-19. Automobiles. Automotive Industry.

Resumen

La pandemia de Covid-19 afecté a varios sectores de la economia y revel6 nuevos
habitos y prioridades de compra. Esta investigacion tiene como objetivo analizar los
impactos de la pandemia en el comportamiento del consumidor de automdviles, de
acuerdo con la realidad de las industrias automotrices, buscando responder: ¢Cuales son
los impactos de la pandemia en las ventas de automdviles considerando el nuevo
comportamiento del consumidor después del Covid-19? La investigacion tiene un
caracter descriptivo exploratorio para analizar las teorias del comportamiento del
consumidor, basadas en la Teoria del Comportamiento de Maslow, seguida de una
investigacion cualitativa para captar las opiniones de los directivos que trabajan en el
sector de la automocidn. A través de un anélisis de contenido presentado por Laurence
Bardin, se elabor6 un analisis estadistico con el publico consumidor de automoviles. Al
final de este estudio, los cambios que presenta el consumidor en el proceso de compra
de un vehiculo fueron comprendidos y seguidos de un plan de accion para que las
empresas reanuden sus ventas de acuerdo con estas nuevas expectativas de los
consumidores de automdviles para los proximos afios. La encuesta a consumidores y
profesionales de la industria mostr6 una mayor preocupacion por las opciones de pago
disponibles para la compra de un vehiculo y pocos cambios en el comportamiento del
consumidor en comparacion con el periodo anterior a la pandemia. Al final, se presenta
una propuesta de acciones para mejorar la experiencia del consumidor en su recorrido

de compra, con el fin de incrementar la venta de vehiculos nuevos.
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Palabras clave: Comportamiento del consumidor. COVID-19. Automoviles. Industria

automotriz.

Introducéo

A pandemia do novo corona virus (Covid-19) chegou no Brasil no inicio de abril
de 2020 e com sua rapida disseminacédo diversos setores econémicos foram afetados. O
Fundo Monetario Internacional (FMI) projetou em junho de 2020 que o Produto Interno
Bruto (PIB) sofreria uma queda de 9,1% no Brasil, e se confirmada essa porcentagem de
queda, serd o pior desempenho nos ultimos 120 anos (GERBELLI, 2020), nessa que €
considerada uma crise econdmica de escala mundial (GRANEMANN, 2021), todos os
setores foram bruscamente afetados, diante de um cenério inédito, pouco preparo havia
para lidar ao caos econémico vivido.

O estudo apresentado pelo Instituto Brasileiro de Economia (IBRE/FGV)
estimou queda de horas trabalhadas nas industrias, e aumento na taxa de desemprego
para 17,8%, impactando diretamente a queda do PIB nacional (MATOS et al., 2020).
Essa queda de horas trabalhadas no Brasil, resultou em pessoas desempregadas,
funcionarios com horas reduzidas que buscaram sub-ocupa¢6es devido insuficiéncia de
horas, e milhdes de pessoas optaram pela busca da geracdo de trabalho autbnomo, com
ou sem resguardo das Leis do Trabalho. Desse modo, tivemos um cenario de
subutilizacdo da forca de trabalho, onde milhGes de pessoas tiveram sua fonte de renda
anulada ou fracionada, e foram forcados a buscar meios dos quais ndo se era de costume
(KREIN; BORSARI, 2020).

O setor industrial segundo a Pesquisa Industrial Mensal do Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE, 2021), em abril de 2020 teve um recuo em sua produ¢do
de 9,1% referente a0 més anterior, segundo a pesquisa, 0S que apresentaram maiores
retragBes foram os bens de consumo durdveis e bens de capital com percentuais de: -
23,5% e -15,2%, comparando respectivamente os dados mensais. A industria
automotiva que se trata como base fundamental desse trabalho, apresentou no més de
abril que ja havia 74% dos trabalhadores com jornada de trabalho reduzida ou contrato
suspenso pela Medida Provisoria 936, aplicada pelo governo como forma de contengédo

ao desemprego.
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Dentre diversos setores impactados, o automotivo é considerado um dos maiores
na regido do ABC Paulista que compbe um complexo industrial automotivo
economicamente importante, a baixa na producdo e vendas de automoveis podera
modificar a tomada de decisbes e mudancas de estratégias de empresas para 0sS
proximos anos. Diante disso, grandes montadoras que tém suas fabricas produtivas
instaladas na regido, tém planos de paralisacdo definitiva de producdo devido ao
agravamento da pandemia (GIMENES, 2021), o cenario de reducdo de horas
trabalhadas, producdo paralisadas, falta de insumos, concomitam em um resultado
desvantajoso no setor.

Com base no estudo sobre a atitude do consumidor de automoveis durante a
gradual retomada da economia, esse artigo visa entender qual o novo comportamento do
consumidor ap6s Covid-19 considerando o impacto nas vendas de automoveis. Tal
como, uma pesquisa apresentada pelo Instituto Nielsen demonstra etapas que marcam a
mudanga de comportamento de compra do consumidor durante a pandemia para itens
considerados de giro, essa pesquisa busca analisar se houve a mesma mudanca para com
o consumidor de automoveis.

Esse artigo esta organizado na seguinte ordem: referencial tedrico, o qual trara
evidéncias sobre a atual pandemia e suas mudangas nos comportamentos cotidianos da
nossa sociedade; posteriormente, a metodologia utilizada para desenvolver o artigo;
apos isso, a exposicdo da andlise dos resultados obtidos; seguido das consideracdes
finais sobre o tema e sugestbes de futuras pesquisas; e por fim as referéncias tomadas
como base para construcéo e desenvolvimento desse trabalho.

Através de analise bibliografica sobre comportamento do consumidor e das
pesquisas com os profissionais do setor automotivo e com 0s usuarios de automaveis,
apresentaremos ao final, um plano de acdo com estratégias para auxiliar as empresas
desse setor a alavancarem suas vendas ap0s essa crise sanitaria e econdmica mundial,
baseado em entrevistas e pesquisas com usuarios e especialistas da area situados na

regido do Grande ABC Paulista.
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Referencial tedrico

No inicio do ano de 2020 comecgou a pandemia do novo corona virus (Covid-19)
no Brasil, o primeiro caso foi confirmado dia 26 de fevereiro em um paciente que esteve
anteriormente na Italia, antes de retornar ao Brasil (PINHEIRO, 2020). Segundo o
estudo realizado pela Universidade de Oxford, apresentado por Candido et al. (2020)
sobre a dispersdo nacional do virus, mais de 100 pessoas entraram no Brasil carregando
diferentes tipos do virus com pequenas diferencas genéticas e que rapidamente
espalhou-se pelo pais.

Para seguranca da populacdo, o governo decretou isolamento social em marco de
2020, para evitar a disseminacdo da doenca. Muitas empresas foram afetadas ao
afastarem seus funcionarios das areas produtivas e seguirem, ou iniciarem, o trabalho
remoto para 0s cargos das areas administrativas.

Segundo relatério da Associacdo Nacional dos Fabricantes de Veiculos
Automotores (ANFAVEA) de outubro de 2020, a producéo de autoveiculos em abril de
2020 foi de aproximadamente 2 mil unidades, menos de 1% quando comparado com o
mesmo més do ano de 2019 que foi de 268 mil unidades produzidas. A média diaria de
licenciamento também foi afetada, foram registradas 2,8 mil unidades diarias em abril
de 2020 e para 0 mesmo més em 2019 a média diaria foi de 11 mil unidades, uma queda
de 75% de unidades.

O relatorio mostra ainda que houve um crescimento leve nos meses seguintes
fechando 0 més de setembro de 2020 com 220 mil veiculos produzidos e média diéria
de 9,9 mil licenciados, porém ainda abaixo se comparado com mesmo periodo do ano
anterior.

O setor automotivo, segundo o Ministério da Economia (2020), representa 22%
do PIB industrial e devido a sua cadeia de fornecimento, seu desempenho afeta
significativamente outros setores industriais e de servicos.

A regido do ABC Paulista, onde se localizam as cidades de Santo André, Séo
Bernardo do Campo e S&o Caetano do Sul, tem um importante complexo industrial,
além das multinacionais do setor automotivo, essa regido sedia empresas de

fornecedores de pecas e componentes (ODA; SECOLI, 2000).
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Destas trés cidades, Sao Bernardo do Campo ¢ conhecida como o “ber¢o da
industria automobilistica brasileira”, pois somando as fabricas automotivas da Ford,
Volkswagen e Mercedes-Benz estas empregam 44,3% dos trabalhadores formais desse
setor no estado de S&o Paulo (MOURA, 2019).

Para os impactos da pandemia, o secretario de Financas de S&o Bernardo do
Campo, José Luiz Gavinelli, estima perda de até R$ 200 milhdes, esse impacto foi
pouco diminuido pelos R$ 90 milhGes que a cidade recebeu como transferéncia federal
e por isso busca medidas para minimizar as perdas (GERBELLI, 2020).

Segundo pesquisa realizada pelo Instituto Nielsen em 2020, devido a pandemia
0s habitos de compra em diversos paises, incluindo dos brasileiros, foram afetados, no
qual os consumidores demonstram maior atencdo aos produtos de higiene basica, saude
e alimentagcdo. A pesquisa apresenta seis etapas que marcam 0S comportamentos
padrbes de consumidores durante a pandemia, que sdo: compras proativas para salde,
gerenciamento de salde reativa, preparacdo da dispensa, preparacdo para a vida em
distanciamento social, vida restritiva e vivendo uma nova normalidade. As trés
primeiras etapas se caracterizam por mudancas de héabitos relacionados a saude e
alimentacdo, porém a partir da etapa quatro, preparacdo para a vida em distanciamento
social, refere-se a adequacdo de habitos rotineiros, por exemplo o comportamento de
compra, que segundo a pesquisa, 0s consumidores aumentaram as compras online,
diminuiram as visitas as lojas e retornam as atividades diarias com cautela, como

demonstrado no Quadro 1.

Quadro 1 — Etapas que marcam o comportamento do consumidor no decorrer dos eventos da
Covid-19.

Mudancas nos habitos dos Eventos relacionados ao Covid-
Etapas ]
consumidores 19
) Casos localizados e minimos de
Aumento no interesse por ) )
1 C _ | Covid-19, geralmente relacionado
. Lompras produtos para a manutencéo |
proativas para saude ] a chegada de pessoas que estavam
geral da saude e bem-estar. .
em outros paises.
o Transmissdo local, ndo mais
) G . ¢ Prioridade por produtos para a ] )
- berenciamento relacionada a viagens
de saude reativa contengdo do virus. ) o )
internacionais e confirmacdo de
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Mudancas nos habitos dos

Eventos relacionados ao Covid-

distanciamento social

fisicas.

Etapas )
consumidores 19
primeiras mortes.
x Armazenament liment maltipl transmissé
3 Preparacio da azenamento de alimentos e | Casos multiplos de transmisséo
despensa de produtos para a saude. local e mortes.
) Acbes de emergéncia para
3 Aumento das compras online, 3 )
4. Preparacéo o L ] contencgdo da pandemia, crescente
para a vida em | diminuicdo de visita as lojas
porcentagem de pessoas

contaminadas.

Compras restritas, preocupacao

Casos massivos de Covid-19,

nova normalidade

diarias, com cautela sobre a

saude.

5. Vida restrita comunidades obrigadas a se
com o0 aumento do prego. )
isolarem.
Pessoas retornam as atividades | Quarentenas sdo cumpridas e a

ao normal,

gradativamente.

Fonte: NIELSEN, adaptado pelos autores (2021).
A pesquisa realizada pela Nielsen demonstra estar intrinsecamente relacionada

com as necessidades do consumidor conforme apresenta Maslow em sua Piramide de

Necessidades. Na teoria publicada em 1954, Maslow apresenta que o ser humano tem

necessidades hierarquicas, portanto, quando a primeira é suprida, logo em seguida busca
satisfazer a segunda e assim sucessivamente (CASTRO-SILVA; MACIEL; ARAUJO,

2020).

Figura 1 — Piramide das Necessidades de Maslow.

2 Auto
Aceitacag dagtos P
Cr'tividad ¢

/’essoal, familiar e de propriedade

Estima

Social

Seguranca

Fisiologia

4

Comida, agua, sono e saude

Fonte: KLEIN; PEREIRA; GUERREIRO, 2018. Adaptada pelos autores (2021).




Revista de Casos e Consultoria, V. 12, N. 1, e25632, 2021
ISSN 2237-7417 | CC BY 4.0

Mesmo a teoria das necessidades de Maslow sendo estudada pela psicologia, é
utilizada também para entender as motivacdes nos habitos comportamentais do
consumidor. Conforme a Figura 1, as necessidades apresentadas por Maslow sdo:
fisioldgica (relacionada a sobrevivéncia, como saude e sono), seguranca (pessoal,
familiar e de propriedades), social (familiar e amizades), estima (pessoal, respeito e
confianca) e realizagdo pessoal (aceitacdo de fatos e criatividade). As necessidades
fisioldgicas e de seguranca correspondem as necessidades primarias; portanto, as
necessidades sociais, de estima e de realizacdo pessoal, que sdo secundarias, s6 podem
ser satisfeitas ap0s as priméarias (KLEIN; PEREIRA; GUERREIRO, 2018).

Conforme Souza e Azevedo (2017), produtos que sdo comprados com pouca
frequéncia e que necessitam de um maior poder aquisitivo, sdo 0s de maior
complexidade na decisdo de compra. A aquisicdo de um automdvel esta relacionada aos
aspectos pessoais de status e estima social, portanto, satisfaz uma necessidade
secundaria. Os autores ainda apresentam que a compra de um automovel pode ser para
satisfazer uma necessidade familiar, o que incluiria esse bem como uma necessidade
social na piramide de Maslow, porém, diversos fatores podem influenciar a decisdo de
compra, e segundo pesquisa apresentada pelos autores, um carro pode significar para o
consumidor uma aquisi¢do de autorrealizacdo, conquista ou recompensa por esforgo, o
que pode subir o nivel dessa necessidade como sendo de estima ou até realizacdo
pessoal.

Os principais tépicos levantados pelos autores pesquisados podem ser resumidos
conforme Quadro 2.

Quadro 2 — Principais topicos apresentados como referencial tedrico.

Fonte Constatacgdo

Em 2020, devido ao periodo de pandemia, as vendas de
ANFAVEA o
automaveis cairam 75% em relagéo a 2019.

. ) Durante o periodo de pandemia, o consumidor priorizou as
Relatério da empresa Nielsen

compras de produtos de higiene, aderiu as compras online e
(2020).

preocupa-se com o aumento dos pregos.

Pirdmide das necessidades de | A primeira necessidade humana é a fisiol6gica com o cuidado

Maslow (KLEIN; PEREIRA; | da saude propria, em seguida a preocupagdo com a seguranga
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Fonte Constatacéo

GUERREIRO, 2018). e salde familiar, para depois satisfazer as necessidades de
relacBes sociais e aquisi¢des de bens para satisfazer a estima e

ter autorrealizacdo.

Bens que despendem de maior poder aquisitivo sdo 0s que
Souza e Azevedo (2017). tem a tomada de decisdo mais complexa no periodo da

compra.

Fonte: Autores (2021).

Metodologia

O presente estudo pretende identificar se com a pandemia do Covid-19, o
consumidor de automdveis alterou seus habitos e preferéncias de compras e utilizar
essas informagdes para auxiliar a industria na retomada de vendas p6s pandemia. Para
melhor entendimento dos assuntos sobre comportamento do consumidor,
representatividade da industria automotiva na economia e impactos da pandemia do
Covid-19, iniciou-se um levantamento bibliografico que é feito a partir de materiais
elaborados sobre o assunto pesquisado, principalmente de livros e artigos cientificos
(GIL, 2008, p. 69).

Inicialmente, como base de referencial tedrico, foram utilizados artigos
disponibilizados no Portal de Peridédicos da Coordenacdo de Aperfeicoamento de
Pessoal de Nivel Superior (CAPES), o critério de busca utilizado foi de trabalhos
publicados a partir do ano de 2019 em portugués, com as palavras-chave: industria
automotiva, automdveis, comportamento do consumidor.

Como poucos artigos foram encontrados, os autores decidiram ampliar a base de
pesquisa para a plataforma Google Académico. Para melhor entendimento da inddstria
automotiva e seu impacto na economia, ampliou-se o filtro para publicacdes a partir do
ano de 2010.

A pandemia do Covid-19 é um tema recente, iniciou-se no final de 2019 e o
presente estudo desenvolveu-se entre o final do ano de 2020 e inicio do 2021, portanto
para complementar as informagdes sobre os impactos da pandemia na sociedade, 0s
autores buscaram também por publicacdes de universidades internacionais, devido ao

baixo volume de trabalhos publicados no Brasil.
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Sendo o assunto comportamento do consumidor muito estudado pelo marketing,
buscou-se a definicdo de autores comumente citados nos levantamentos bibliogréaficos
para ter coeréncia na analise da pesquisa bibliografica.

A partir da andlise feita pelos autores sobre a teoria pesquisada, utilizou-se dos
principais temas levantados para a formulacdo de uma pesquisa qualitativa com
profissionais que atuam no setor automotivo, inicialmente, para entender os impactos da
pandemia do Covid-19 na regido de Sao Bernardo do Campo, especificamente na venda
de automdveis e a percepcdo deles apds cerca de um ano do inicio do periodo de
pandemia.

A pesquisa qualitativa € apresenta por Augusto (2007-2011), busca as descrigdes
dos fendbmenos de forma detalhada conforme as pessoas atribuem significados a eles.
Vieira e Zouain (2005, apud AUGUSTO 2007-2011), apresentam que esse tipo de
pesquisa atribui importancia aos depoimentos envolvidos.

No més de abril de 2021, foram realizadas entrevistas com pessoas que ocupam
cargos executivos em empresas do ramo automobilistico, através do formulario Google
Forms. O questionario era composto por trés perguntas, elaboradas conforme os
principais topicos levantados na pesquisa bibliografica. Obteve-se nessa etapa quatro
respostas, sendo um gerente da area de Controle de Receita, uma gerente responsavel
pela area de Treinamento de Produto, uma coordenadora de Treinamento de Vendas e
Movimento de Experiéncia do consumidor e um coordenador de Desenvolvimento de
Produto.

Para iniciar o estudo dos dados recebidos, o0 método utilizado foi de Analise de
contetdo, conforme apresentado por Laurence Bardin, no livro Analise de Contetdo.
Bardin define analise de conteido como

Um conjunto de instrumentos metodolégicos cada vez mais sutis em
constante aperfeicoamento, que se aplicam a ‘discursos’ (conteudos e
continentes) extremamente diversificados. O fator comum dessas
técnicas multiplas e multiplicadas - desde o calculo de frequéncias que
fornece dados cifrados, até a extracdo de estruturas traduziveis em

modelos - € uma hermenéutica controlada, baseada na deducdo: a
inferéncia. (BARDIN, 1977, p.9).
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O livro utilizado, apresenta trés passos que devem ser seguidos pelo pesquisador
para fazer uma andlise cientifica: pré-analise, exploracdo do material e tratamento dos
resultados obtidos.

Seguindo as etapas apresentadas pela autora, na primeira fase, pré-anélise, foi
avaliado se seria necessario a coleta de mais dados ou se as informacdes recebidas
seriam suficientes. Nessa fase o material obtido com as entrevistas, foi organizado e 0s
dados foram levantados, de forma a verificar a viabilidade de aproveitamento. O
processo foi realizado para dar inicio a exploracdo do contelido, a segunda etapa da
metodologia.

Na segunda fase, exploracdo do material, foi realizada a etapa de categorizacéo
dos dados obtidos, Bardin define a categorizagdo como “uma operagdo de classificacio
de elementos constitutivos de um conjunto, por diferenciacdo e, seguidamente, por
reagrupamento segundo o género (analogia), com os critérios previamente definidos”
(BARDIN, 1977, p.117).

Apdbs explorar o material, deu-se inicio a terceira e ultima fase, onde 0s
resultados atingidos sao tratados e € realizada a interpretacdo, que pode ser feita por
meio da inferéncia, um tipo de interpretagdo controlada. Para Bardin (1977, p. 133), a
inferéncia podera “apoiar-se nos elementos constitutivos do mecanismo cléssico da
comunicagdo: por um lado, a mensagem (significacdo e codigo) e o seu suporte ou
canal; por outro, o emissor e o receptor’.

Com a andlise das repostas obtidas na pesquisa qualitativa, os autores
prepararam uma analise estatistica com o publico consumidor de automdveis. Este tipo
de pesquisa busca recolher informac6es de um grupo especifico de pessoas relacionadas
ao problema estudado, para em seguida, através de andlise estatistica, obter conclusdes
acerca dos dados coletados.

A pesquisa foi preparada com base nas principais ideias levantadas pelos
profissionais entrevistados e nas mudancas de comportamento do consumidor durante a
pandemia conforme apresentado na pesquisa do Instituto Nielsen.

Nessa pesquisa com o consumidor o objetivo foi o de entender se o publico
confirma essa mudanc¢a no seu comportamento de compra para o produto automovel e

se haveria interesse pelas propostas apresentadas na pesquisa.
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Para obter as respostas, foi utilizado o formulario Google Forms, com perguntas
fechadas e o link foi distribuido nas redes sociais dos autores, para amigos e familiares
durante um fim de semana no més de maio de 2021. Para essa pesquisa, obteve-se 68

respostas.

Resultados e discussao

Seguindo a ordem apresentada anteriormente, ap0s a analise do contetdo
bibliografico levantado pelos autores, seguiu-se a analise da pesquisa qualitativa
realizada com profissionais do ramo automotivo.

Dando inicio a pré-andlise, os dados obtidos foram levantados e avaliados,
através de uma leitura flutuante, chegando a conclusdo de que as respostas adquiridas
seriam suficientes e ndo haveria necessidade de colher informacgdes adicionais. Na
segunda fase, foi realizada a exploragdo do material, utilizando a categorizacdo das

respostas obtidas, conforme Quadro 3:
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Quadro 3 — Categorizacao das respostas obtidas nas entrevistas.

Categoria 2 (Valores ) )
. . . . Categoria 3 (Valores relativos a
Entrevistado Categoria 1 (Valores relativos a ofertar) relativos a comportamento o
] automoveis)
do consumidor)

) Falta de Insumos; Financiamentos mais acessiveis; Muito mais racional; Procura )
Entrevistado 1 ] Aumento na procura de seminovos.
Langamento de novos produtos. de seminovos.

Melhores condic¢des de negociacao (Financiamento, o
Receosos ao gastar dinheiro;

aquisicdo de usados na compra etc.); Divulgacéo sobre ) ) Os veiculos lideres nos respectivos
o ] ) precisam de um tempo maior ) o
. novos protocolos de higiene/limpeza; Retirada do carro ) segmento se mantiveram na posicao;
Entrevistado 2 L o ] B na tomada de deciséo; ) )
na residéncia para realizagéo de servigos e manutengoes; ) Crescimento de vendas de seminovos;
] ] ) ) ] Crescimento pela opcéo de ]
simular um financiamento direto no site da montadora. Aumento de preco de seminovos.

. . o . alugar o carro.
Compra online e recebimento na residéncia do cliente.

Passaram a pensar mais antes

Mais seguranca, alternativa de compra on-line e que atue de adquirir qualquer bem;
) conforme padrdes de higiene; Implementacdo de padroes buscaram empresas que ] )
Entrevistado 3 L i ) . ) Consumidor preferiu comprar zero Km.
de higienizag&o; garantir o cumprimento dos padrfes e oferecem mais seguranca;
conscientizagdo das equipes. consumidor preferiu comprar
zero Km.

Muitos consumidores ndo
) ] ) O entrevistado ndo opinou sobre essa
Entrevistado 4 Mudangca de portfélio, Prospeccao de clientes. colocaram o veiculo zero km )
o o categoria.
como seu objetivo principal.

Fonte: Autores (2021).
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Categoria 1: Valores relativos a ofertar, Categoria 2: Valores relativos a
comportamento do consumidor e Categoria 3: Valores relativos a automoveis. O
entrevistado 1, que trabalha na geréncia na area de Controle de Receita, quando
perguntado sobre “Levando em considera¢do o cenario da Covid-19 no Brasil, na sua
opinido, de que forma a pandemia afetou as vendas no setor automobilistico? Houve
mudang¢as no comportamento do consumidor?”, observa-se a aparicdo de duas
categorias, os valores relativos a ofertar e ao comportamento do consumidor. As
mesmas categorias sdo observadas nas respostas obtidas do entrevistado 2, um
coordenador de Desenvolvimento de Produto e do entrevistado 3, uma gerente
responsavel pela area de Treinamento de Produto. Apenas o entrevistado 4, uma
coordenadora de Treinamento de Vendas e Movimento de Experiéncia do Consumidor,
ndo apresentou nenhuma categoria para a primeira pergunta. As respostas demonstram
que houve mudancas no comportamento e nos fatores decisivos para compra, pontuando
que o consumidor se tornou mais racional, sendo necessario um tempo maior, para a
tomada de decisdo. O financiamento e melhores condi¢cdes de negociacdo, tambem foi
apresentado como uma mudanca perceptivel no consumidor.

Estudando a segunda questdao da entrevista, “Analisando a economia no ano de
2020 e 0 modo como ela foi diretamente afetada pela pandemia, no seu ponto de vista, a
preferéncia por veiculos seminovos ou modelos populares, teve um aumento
significante em relacdo aos modelos zero km e premium? Se possivel, justifique seu
raciocinio.” Na resposta do entrevistado 1 é possivel observar a categoria 3, através da
analise de que houve um aumento na procura de seminovos, assim como o entrevistado
2 que associou esse aumento a falta de oferta de 0 KM, em razdo de varias empresas
sofrerem com falta de insumos e fechamento de fabricas, em alguns casos. Para o
entrevistado 3, a categoria 3 também se encaixou, como uma contradi¢do, apontando
que em sua opinido o consumidor preferiu comprar 0 Km para garantir um produto com
menos risco de contaminacdo. Finalizando as respostas da segunda questdo,
entrevistado 4 alegou que houve aumento na procura de seminovos, porque com a
pandemia e a facilidade do home office, muitos consumidores ndo colocaram o veiculo
0 km como seu objetivo principal. A procura por carros seminovos de empresas que
possuem um processo de higienizagdo do veiculo bem estruturado e padronizado, foi

outro ponto apresentado.
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Considerando a terceira e ultima questdo, “Observando as empresas do ramo
automobilistico no Brasil, incluindo a companhia na qual vocé esta inserido atualmente,
quais acdes ja foram e podem ser tomadas para aumentar o interesse do consumidor,
frente ao cenario da Covid-19?”, todas as respostas foram categorizadas como 1,
percebe-se que o investimento em higiene/limpeza se mostra como um ponto em
comum, sendo citada a necessidade de implementar padrbes de higiene e
conscientizacao das equipes, mediante certificacdes e auditorias. A retirada do carro na
residéncia para realizacdo de servicos e manutencdo, foi uma das ideias apresentadas
por um dos entrevistados, assim como a compra online e recebimento na residéncia do
cliente ou na loja de preferéncia.

Através das respostas apresentadas, pode-se observar que o perfil do consumidor
sofreu uma alteracdo de certa forma, onde a sua maior preocupacdo do momento €
analisar suas opcBes de negdcios de modo mais analitico e detalhado, procurando
sempre a melhor oferta de empresas alinhadas ao padréo de higiene.

Com base nas repostas dos profissionais entrevistados, os autores realizaram um
levantamento estatistico com o publico consumidor de automdveis. O formulario foi
respondido por 68 pessoas, sendo 69,1% de 18 a 29 anos, 17,6% de 30 a 39 anos, 7,4%
de 40 a 59 anos e 5,9% acima de 60 anos.

Grafico 1 — Idade dos entrevistados.

Faixa Etaria
68 Respostas

18 a 19 anos 30a34%93anos ®40a5%anos MW Acima de 60 anos

Fonte: Autores (2021).
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Considerando que essa pesquisa com o publico-alvo foi realizada em maio de
2021, mais de um do inicio da pandemia da Covid-19 no Brasil, foi apresentada a
pergunta se 0 entrevistado comprou um carro nos ultimos dois anos, 26,5%
responderam que sim, conforme Grafico 2. E para complementar, perguntou-se se 0

entrevistado possuia um carro, 61,8% responderam que sim, conforme Grafico 3.

Gréfico 2 — Compra de carro recente.

Comprou carro nos ultimos 2 anos?
68 Respostas

m 5im
Mao
Fonte: Autores (2021).
Gréfico 3 — Entrevistados que possuem carro.
Possui Carro ?
68 Respostas
| 5im
m Nio

Fonte: Autores (2021).
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Considerando que a pandemia afetou também a economia, perguntou-se se 0
entrevistado pretende comprar um carro nos proximos trés anos, 67,6% responderam
que sim, mostrando-se otimistas em relacdo a retomada econdmica do pais, conforme

apresentado no Gréfico 4.

Gréfico 4 — Intencdo de compra de carro.

Esta considerando comprar um carro
nos proximos 3 anos?

HS5im

Mo

68 Respostas

Fonte: Autores (2021).

Obstante a pesquisa com os profissionais, as respostas obtidas entre os
entrevistados 1, que trabalha na geréncia na area de Controle de Receita e do
entrevistado 2, um coordenador de Desenvolvimento de Produto, também evidenciam
que a aquisicdo de novos veiculos esta dentro dos planos do consumidor, juntamente
com maiores critérios para a compra, conforme analisados no Quadro 3 na categoria 2
de respostas.

O Gréfico 5 apresenta como o0 entrevistado avaliaria seu processo de compra de
um veiculo, considerando a mudanca de comportamento durante a pandemia para as
compras online, apenas 7,4% dos entrevistados afirmaram que fariam o processo de

aquisicdo de um veiculo de forma online.
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Gréfico 5 — Intencdo de compra online ou presencial.

Considerando seu comportamento de compra,
durante o processo de aquisicdao de um veiculo
vocé consideraria fazer a compra:

08 Respostas

Online

Presencial

Fonte: Autores (2021).

Relacionando a minoria dos votos por preferéncia de compras online da pesquisa
com consumidores, dentre os profissionais citados no Quadro 3 categoria 1, apenas o
entrevistado 2, um coordenador de Desenvolvimento de Produto citou vantagem maior
na compra online, esperava-se diante da pesquisa apresentada pela Nielsen no Quadro 1,
que o aumento dessa modalidade de compras atingisse também o setor automotivo,
porém, tanto pesquisa com 0s consumidores gquanto pesquisa qualitativa trouxeram a
negativa a esta afirmacdo para o consumidor no ramo automobilistico.

Em uma questdo com mais opcdes de alternativas, perguntou-se o que o0
consumidor leva em consideracdo durante o processo de compra do veiculo. Conforme
Gréfico 6, as respostas mais selecionadas foram as seguintes em ordem crescente: marca
(79,4%), design (69,1%), poténcia do motor (63,2%), condi¢bes de pagamento
facilitadas (61,8%), bom atendimento na loja/concessionaria (58,8%), test drive
(48,5%), informacbes online de facil disponibilidade (33,8%), estado do carro (4,4%),
oferecer criptomoeda como parte do pagamento (1,5%), seguranga da compra (1,5%),
equipamentos de seguranca e acessorios (1,5%), confiabilidade na marca (1,5%),
qualidade e estado do carro (1,5%), facilidade de revenda e desvalorizacdo (1,5%) e

quantidade de airbags, freios e demais itens de seguranca (1,5%).
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Gréfico 6 — Quesitos que podem influenciar a decisdo de compra.

Quais das opc¢oes abaixo vocé considera como importantes durante o
processo de compra de um veiculo? (marque mais de uma opcao)

79.4%
69,1% )
£3,2% 61,8% 58,8%
48,5%
33,8%
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Fonte: Autores (2021).

Nessa questdo as trés respostas mais citadas sdo caracteristicas do veiculo, assim
como as preferéncias do consumidor pela marca ou modelo a ser adquirido, como
exposto na fala do entrevistado 2, um coordenador de Desenvolvimento de Produto, que
relatou prioridade na procura por empresas lideres de mercado, conforme Quadro 3
categoria 3. Logo em seguida, a quarta resposta mais citada relata a priorizacdo de
condicdes de pagamento facilitadas, de modo que foi mencionada nas entrevistas com
os profissionais, o entrevistado 1, que trabalha na geréncia na area de Controle de
Receita e do entrevistado 2, demonstraram em suas respostas que o0 consumidor mantém
sua prioridade voltada a facilidade de pagamento.

Seguindo a andlise, a experiéncia do consumidor no atendimento durante o
processo de compra é um dos fatores decisivos (PAIVA et al, 2017; MARIN et al, 2018;
OLIVEIRA, 2020; CONCEICAO et al, 2021), conforme observado na primeira
pergunta da pesquisa com os profissionais, tanto o entrevistado 1, quanto o entrevistado
3, uma gerente responsavel pela area de Treinamento de Produto, relataram maior
criticidade durante a sua jornada, tomando a decisdo de compra de maneira racional,
analisando condicdes de pagamento e consequentemente, demora mais nas lojas,
conforme Quadro 3 categoria 2. Em seguida, os quesitos test drive e informacdes online

sdo complementares na tomada de deciséo do consumidor.
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Na Ultima questéo, perguntou-se se o consumidor estaria disposto a contratar um
pacote de servigos adicionais no momento da aquisicdo do veiculo. A maioria
respondeu contrataria 0s servicos tradicionais do mercado que sdo o0 seguro automotivo
(80,9%) e a revisdo completa (70,6%). Conforme citado pelos profissionais na
entrevista anterior, 22,1% considerariam contratar o servico de higienizagdo em um
periodo programado. Em seguida 20,6% aceitariam o servigo de retirada do veiculo na
residéncia evitando a ida do consumidor até a loja para a realizacdo dos servicos.
Apenas 7,4% responderam que ndo contrataria alguma categoria de servigo, conforme

apresentado no Grafico 7.

Gréfico 7 — Intengéo de contratacdo de um servico junto & compra do veiculo.

Durante a compra de um veiculo, vocé consideraria contratar um pacote que incluisse um ou mais
servigos como os abaixo, por um valor a parte? (marque mais de uma opcao)

BD,9%

70,6%

20,6%

. -

W Higienizacdo Programada M Revisio Completa M Seguro M Servico de Retirar o Veiculo na Residéncia M M30 contrataria

Fonte: Autores (2021).

Nessa Gltima questdo percebe-se que o consumidor busca o cuidado com o
veiculo para garantir a durabilidade e manter o bom estado de funcionamento e
seguranca, pois da quantidade entrevistada, 92,6% contratariam algum tipo de servicos
dos listados na pesquisa. Os servicos citados pelos profissionais aparecem como de
atual interesse dos consumidores. Conforme o Quadro 3 categoria 1, o entrevistado 2 e
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0 entrevistado 3 mencionam a importancia da manutencdo dos veiculos assim como
pontuam a necessidade de protocolos de higienizacao, sendo esse ultimo topico avaliado

como baixa prioridade para o consumidor.

Quadro 4 — Principais topicos abordados nas pesquisas com os profissionais e consumidores.

Profissionais do setor automotivo Consumidores de automoveis
Financiamento e melhores condicdes de Preferéncias por marcas e condi¢oes de
negociacao. pagamento facilitadas.
Aumento na procura de carros seminovos. Planeja comprar um carro novo nos proximos
3 anos.
Servigos de manutengdo, higiene. Preferéncia de contratagdo de servicos de
Seguro e manutencao.
Comodidade do usuério. Prezam pelo bom atendimento e preferem a
compra presencial.

Fonte: Autores (2021).

Com a andlise das respostas do usuario final, percebe-se que o comportamento
de compra pouco mudou devido a pandemia. O consumidor permanece apresentando
planos de aquisicdo de veiculos para os préximos anos, nota-se que: caracteristicas do
veiculo, atendimento na loja e condi¢des de pagamento sdo pontos importantes na
decisdo de compra, bem como a facilidade de aquisi¢do de servigos para manutencao e
seguro do veiculo estdo entre as preferéncias na hora da compra.

Portanto, a hipotese de que a pandemia alterou o comportamento de compra do
consumidor de automdveis foi refutada, o consumidor mantém o comportamento de
antes da pandemia, porém esta mais critico aos detalhes, com um olhar voltado ao
custo-beneficio, tendo sua jornada de consumo alterada. Desse modo, a nova realidade
traz novos aprendizados (FACO et al, 2016; ANDRADE et al, 2020; TEIXEIRA;
SILVA; BRITO, 2021).

Avaliamos que investir na melhoria da experiéncia do consumidor durante o
processo de compra é uma das evidentes agdes, que devem acompanhar o periodo
composto por durante e pds pandemia, propde-se investimento voltado ao estudo para a
criagdo de um modelo adaptavel em Realidade Virtual, que possa ser utilizado em

notebook ou celular, para que o consumidor possa ter a experiéncia de contato com
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motor, som e design do veiculo durante a sua jornada de compra no ambiente online,
para identificacdo de valor agregado e posteriormente na realizacdo de visita presencial
a concessionaria a venda ser efetiva.

Considerando a tendéncia pandémica de valorizacdo e cuidados com
higienizacdo e salde, um botdo com acionamento de sistema higienizador no veiculo é
uma proposta a ser estudada, embora esse ndo seja 0 tdpico mais comentado na
pesquisa, recomenda-se o0 estudo de viabilidade econdmica, e criacdo de um projeto para
desenvolvimento desse sistema trazendo assim maior conforto e seguranca aos
ocupantes do veiculo ap6s retornarem ao veiculo de suas atividades exteriores, seja para
consumidores da esfera privada, pdblica ou ndo governamental (ARAUJO; BRITO;
WEBER, 2019; JORGE et al, 2018; SILVA et al, 2018; SANTOS et al, 2017).

Recomenda-se também a melhoria nos modelos de veiculos oferecidos, com
aumento de portfélio de veiculos populares e incremento na gestao de operagdes
(BRITO; BRITO, 2020; CONFESSOR et al., 2020; SANTOS et al, 2020; SOARES;
BRITO, 2019; SOUSA, 2020), visto que o consumidor estd preocupado com condi¢bes
financeiras e formas de pagamento. O forte posicionamento no mercado da montadora,
com fomento nas estratégias de marketing (CAETANO et al, 2016; MORAIS; BRITO,
2020; SANTANA; BRITO, 2020; NASCIMENTO; BRITO, 2020), pode atrair o
consumidor que por questdes financeiras esta procurando um modelo seminovo, mas se
impactado pelas vantagens de um modelo 0 KM e de menor custo, a visao do cliente é

alterada, fomentado assim as vendas.

Quadro 5 — Indicadores de melhoria para aumentar as vendas de automaveis.

Criacdo de modelo adaptavel para notebook/celular de test drive em Realidade Virtual,

para proporcionar a vivéncia do motor, som e design.

Sistema de acionamento higienizador interno do veiculo.

Criacdo de novos modelos associados as marcas, aumentando o portfélio de veiculos

populares a menor custo.

Fonte: Autores (2021).
Como proposta de controle e analise de desempenho dos indicadores acima
elencados, indicamos uma meétrica de acompanhamento das a¢des, indicamos 0 uso do
ciclo PDCA, ferramenta que visa a melhoria continua de processos, visando detectar

problemas, assim como as causas e auxilia na solucdo. Esse ciclo tem quatro etapas e é
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nomeado pelo acrénimo das seguintes palavras em inglés: Plan (Planejar), Do
(Executar), Check (Checar/Monitorar) e Act (Agir/Corrigir), conforme expressado na
Figura 2 (FARIA; LONGHINI, 2021).
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Figura 2 — Ciclo PDCA

f PLANEJAR
Implementar| Melhorias

CHECAR
Resultados Testes

‘©

Fonte: FARIA; LONGHINI, 2021. Adaptado pelos Autores (2021).

Essa ferramenta € ciclica, portanto, apds seguir as etapas de planejamento, acéo,
monitoramento e acgdo, pode ser refeita como um novo planejamento caso o resultado
esperado ndo tenha sido atingido. As propostas de inovagdo podem ser fundamentadas
através do uso do PDCA, visando aumento de vendas durante e apds o periodo de
pandemia, considerando as mudancas na experiéncia e jornada de compra do

consumidor.

Considerac0es finais

O presente estudo teve como objetivo compreender as principais mudancgas no
comportamento de compra do consumidor de automoveis ocasionadas pela pandemia da
Covid-19 e, com base na analise de dados coletados do setor automotivo e dos
consumidores, propor um plano de agéo para a retomada de vendas no setor.

A partir da analise bibliografica sobre a importancia do setor automotivo na
economia, impactos da pandemia da Covid-19, comportamento e necessidades do
consumidor, foi preparada uma pesquisa qualitativa, evidenciada no Quadro 3, com
profissionais atuantes nas empresas automobilisticas, sequenciada por levantamento de
dados com o usuario.

Partindo da problematica que visa identificar os impactos da pandemia na venda

de automdveis, considerando o novo comportamento do consumidor durante a Covid-
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19, nos deparamos com o cenario de que as prioridades permanecem e que as vendas
foram afetadas por questdes econdmicas, as quais elevaram a racionalidade da compra.

A pesquisa com o usuario demonstra no Grafico 4, que o consumidor tem planos
para a aquisicao de veiculos nos préximos anos, corroborando o relatério apresentado
pela ANFAVEA com o crescimento continuo de vendas, embora a pandemia tenha
afetado o planejamento de 2020, a ascensdo de vendas demonstra o aquecimento do
mercado e a retomada econémica.

No inicio do estudo, analisando o cenario da pandemia e a mudanga de
comportamento de compra apresentada na pesquisa do Instituto Nielsen (ver Quadro 1),
esperava-se que o consumidor de automdveis apresentasse preferéncias por compras
online ou facilidade de acesso a servicos de higienizacdo. Porém, esses foram os
quesitos de menor pontuacdo apresentados na amostra coletada da pesquisa com o
consumidor e com os profissionais, conforme Gréafico 5 e Gréafico 6, negando a
expectativa de que o comportamento de compra que se alterou em outros segmentos
fosse 0 mesmo coletado com os usuarios de automoveis.

A partir do confrontamento de informacgdes obtidas para a analise do setor
automobilistico na regido do Grande ABC Paulista, foram examinados os dados obtidos
nas entrevistas com os profissionais e das pesquisas com o usuario, conforme
apresentado no Quadro 4, que apontam preferéncias em questdes financeiras,
atendimento presencial, fidelidade a marca e aquisicédo de servicos tradicionais que sdo
padrdes de compra anteriores a pandemia.

Desse modo, este estudo apresentou indicadores de melhoria, segundo o Quadro
5, com o objetivo de garantir e aumentar as vendas de automdveis nos préximos anos,
visando o aperfeicoamento da experiéncia do consumidor em sua jornada de compra e 0
destague da montadora frente a seus concorrentes, mostrando posicionamento
estratégico no ambiente online, para atender o consumidor que preza por bom
atendimento e condicdes favoraveis de pagamento, de acordo com o Quadro 4 que
compara os principais elementos alcangados pelos profissionais e usuarios.

Recomenda-se, juntamente com os indicadores de melhorias, o continuo
acompanhamento das a¢des implementadas, através da ferramenta PDCA, caracterizada
na Figura 2, a fim de comprovar sua eficacia no decorrer do tempo, visto que este

estudo foi preparado no cenario da pandemia do Covid-19, o qual ainda traz incertezas
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sobre as mudancas de mercado apo6s a normalizacdo dos efeitos gerados na sociedade,
ocasionados por essa crise econdomica mundial (CANDIDO et al., 2020).

Para estudos futuros, propde-se analisar ao final do periodo pandémico no Brasil
esse perfil de consumidor mantém-se, ou se sofrerd alteracdes. Assim como, a analise
aprofundada da viabilidade das agOes apresentadas, que sdo: a criacdo de modelo
adaptavel para notebook e celular de test drive em realidade virtual, para proporcionar a
vivéncia do motor, som e design, e maior interacdo do cliente em sua jornada de
compra; o estudo da implementacdo de um sistema de acionamento higienizador interno
do veiculo, considerando o impacto do projeto para proporcionar maior saudabilidade,
diante da mudanca de padrdes higiénicos, conforme levantado na pesquisa do Instituto
Nielsen (ver Quadro 1); bem como, aprofundar pesquisas sobre a proposta de criacdo de
novos modelos associados as marcas, aumentando o portfélio de veiculos populares a

menor custo, visando eficacia na lucratividade do negécio.
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