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OBJETIVOS DO ESTUDO

* Investigar o perfil e habitos de compra dos consumidores on line, sob os seguintes

aspectos:

« Comparacao dos processos de compras omnichannel (multicanal) — lojas
fisicas e virtuais: produtos comprados, locais, busca de informacoes e 3

preferéncias; .

« Consumo por impulso on line: habitos de planejamento das compras,
produtos comprados por impulso, motivos que lev as planejadas e

nao planejadas;

Sempre que possivel, os dados foram comparados com o estudo anterior,
realizado em 2019.



METODOLOGIA

PUBLICO ALVO

Homens e mulheres, com idade igual ou maior a 18 anos, de todas as classes econdémicas, e que realizaram compras pela
internet nos ultimos 12 meses.

TECNICA

Pesquisa quantitativa com coleta de dados via web através de painel de internautas, com o uso de questionario estruturado para
autopreenchimento.

AMOSTRA

Foram realizados 958 contatos em um primeiro levantamento para identificar o percentual de pessoas que compraram pela
internet nos ultimos 12 meses. Em seguida, continuaram a responder o questionario 825 casos, que fizeram alguma compra ao
longo deste periodo. Resultando, respectivamente, uma margem de erro no geral de 2,8 p.p e 3,4 p.p para um nivel de
confianca de 95% para mais ou para menos.

Foi ponderada a base total (958 entrevistas), de acordo com a populacao brasileira e a base de consumidores online do
resultado deste estudo.

DATA DE COLETA

A coleta foi realizada entre os dias 30 de marco e 07 de abril de 2021.



METODOLOGIA

CONTROLE DE QUALIDADE

Todos os questionarios e a base de dados para processamento sao submetidos a uma analise de consisténcia entre as respostas.

OBSERVACOES GERAIS

As escalas utilizadas nesse estudo foram de 5 ou 10 pontos, em que 1 significa o ponto mais baixo (negativo) e o 5 ou 10, o ponto mais alto
(positivo).
Os resultados com diferencas significativas encontram-se destacados em linha continua enquanto que os tendenciais (dentro da margem de erro),

[T

em linha pontilhada. Citac6es inferiores a 0,5% estao representadas nas tabelas por “0” e nenhuma citacao por “-".

Na maior parte dos graficos, os resultados sao apresentados em percentual € as bases em numeros absolutos.
“‘Recusa” sdo os casos em que as pessoas entrevistadas disseram que nao querem responder, ou seja, € uma situacao diferente de “Nao sabe’,
pois ha uma recusa em responder a pergunta.

OBSERVACOES ESTATISTICAS

Margem de erro: toda amostra tem um erro associado (margem de erro). Quanto maior a amostra, mais proxima do universo, entdo menor € o erro.
A leitura dos dados € sempre estatistica — situa-se dentro de determinadas margens — e nao numeérica.

Nivel de confianca de 95%: significa que, se fossem realizados 100 levantamentos simultdneos com a mesma metodologia, em 95 deles os
resultados estariam dentro da margem de erro prevista.

Ponderacao: os resultados devem ser ponderados de acordo com as proporcdes do Universo. A ponderacdo consiste em criar um “peso” para cada
questionario, de forma a igualar a distribuicao proporcional da AMOSTRA a distribuicdo do UNIVERSO. Caso a amostra seja proporcional ao
universo, este peso sera 1 (ndo ha necessidade de ponderacao).
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CONSUMO OMNICHANNEL

« Os canais de compra mais utilizados pelos consumidores nos ultimos 12 meses sao os sites de lojas
(86%), aplicativos de lojas (79%) e supermercados (68%). Em 2021, praticamente todos os canais online
estudados apresentaram aumento significativo em seu percentual de resposta na comparagao com 2019,
sobretudo o WhatsApp (46%);

« Os principais canais de busca de informacgao sobre os produtos que deseja comprar sao: sites de busca
(37%), sites e aplicativos de lojas varejistas (32%), sites e aplicativos de comparagao de precos e
produtos (29%) e 23% as redes sociais;

 99% buscam informacgdes na internet antes de comprar em lojas fisicas, principalmente para: celulares e
smartphones (62%) eletrodomésticos (60%), eletronicos (54%) e artigos de vestuario (50%);

*  91% buscam informacdes em lojas fisicas antes de comprar na internet, principalmente para: celulares e
smartphones (45%) eletrodomésticos (45%), eletronicos (38%) e vestuarios, calgcados e acessorios (38%);



CONSUMO OMNICHANNEL

98% costumam fazer pesquisa de preco antes de definir uma compra pela internet, principalmente em:
buscadores de informacao (54%), sites e aplicativos de lojas varejistas (52%), sites e aplicativos de
comparacao de preco (49%);

« Os produtos que os consumidores mais pesquisam 0 preco sao: celulares/smartphones (52%),
eletrodomésticos (49%) e eletrbnicos (46%);

« 52% pesquisam informacdes antes de ir as compras, 39% nao tem uma rotina definida e 8% quando
estao na loja;

« Quando propdéem ao vendedor da loja fisica que faca o mesmo preco da loja online, 57% dos
entrevistados afirmam que os vendedores de loja fisica nao conseguem cobrir a oferta, enquanto 31%
conseguem;

« De forma geral, sites e aplicativos foram considerados como melhores nas experiéncias de compra na
maioria das caracteristicas investigadas, sobretudo: melhores precos (74%), variedade de produtos (66%)
e 0s horarios de atendimento de vendas (66%). As lojas fisicas se destacaram em: facilidade na troca
(68%), demonstracao do produto (57%), facilidade na negociagcao de preco (54%);



CONSUMO OMNICHANNEL

« Considerando as sensacOes geradas na experiéncia de compra, os sites e aplicativos se destacam
positivamente por permitir uma compra mais prazerosa € divertida (41%). Por outro lado, elas tambéem
trazem: mais compras por impulso (49%) e arrependimento (43%).

A loja fisica se destaca por ser um canal de compra onde as pessoas se sentem mais seguras (57%) e
fazem compras de forma consciente e racional (40%), mas também € vista como desgastante e cansativa
(65%);

« Em geral, os consumidores se dizem satisfeitos com a experiéncia de compra na maioria dos quesitos
investigados, principalmente: a possibilidade de verificar o tempo de entrega das compras online (75%),
0s pagamentos utilizando plataforma de pagamento online (71%) e os pagamentos utilizando cartio de
crédito por aproximacao (58%);

« A maioria dos consumidores gostam quando suas preferéncias de consumo sao consideradas pelas
lojas: 76% se agradam quando as empresas sabem dos seus habitos e interesses de compra e
personalizam ofertas de produtos e servicos, 72% gostam de receber sugestbes de ofertas quando abrem
sites ou Redes Sociais;
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CONSUMO OMNICHANNEL

/1% gostam de receber sugestoes de ofertas quando abrem sites ou Redes Sociais e 79% sentem-se
frustrados quando nao encontram informagdes que precisam sobre lojas fisicas na internet;

Os entrevistados percebem que seu consumo na internet aumentou com a pandemia, seja em volume de
compras em geral (72%) ou pedidos em aplicativos de delivery (75%);

« 96% dos entrevistados ja faziam compras da internet antes da pandemia, sendo que 64% dos
entrevistados viu seu consumo se intensificar, 6% viu seu consumo diminuir, para 26% seu consumo ficou
igual e 4% iniciaram o consumo.

« Os canais preferidos de comunicacao com lojas e prestadores de servigco sao: WhatsApp (60%), “Fale
Conosco” ou Chat da empresa (42%) e telefone (40%);

« 89% gostam de receber comunicacao on line das empresas, especialmente: ofertas e promocgoes (75%),
langamentos de novos produtos/servigos (58%) e felicitacdes por datas especiais (30%);



WP CNDL SEBRAE

CANAIS UTILIZADOS PARA COMPRAS DE PRODUTOS E SERVICOS NOS ULTIMOS 12

MESES: Os canais mais utilizados para compras sao os sites de lojas (86%), aplicativos de lojas (79%, aumento de

18 p. p. comparado a 2019) e supermercados (68%). Em 2021, diversos canais online apresentaram aumento
significativo em suas taxas na comparacao com 2019, com destaque para o WhatsApp (aumento de 28 p.p).

Sites de lojas 89,2% 85,6% |
Aplicativos de lojas 61,2% 79,0% 1
Supermercados* - 67,8%
WhatsApp 18,0% 45,9% 1§
Lojas de rua ou galerias 47,7% 43,1%
Shopping Center 42,8% 38,5%
Telefone 20,8% 37,9% T
Instagram 14,0% 32,9% 1
Facebook 20,5% 30,3% 1
Catalogos 22 2% 28,4% 1
Camelbs/Sacoleiras 20,9% 23,0%
YouTube 8,6% 18,3% 1

(*) Item inserido na medicao de 2021.
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CANAIS PRIORITARIOS PARA BUSCA DE INFORMACAO SOBRE PRODUTOS E SERVICOS QUE DESEJA

COMPRARY: 37% utilizam sites de busca (especialmente homens e pessoas das classes A/B), 32% sites e aplicativos de lojas

varejistas (destaque na faixa etaria de 55 anos ou mais), 29% sites e aplicativos de comparacao de precos e produtos e 23% utilizam
as redes sociais (principalmente mulheres e mais jovens), percentual que aumentou 12 p.p. comparado a 2019.

Buscadores de informacdo como Google, Yahoo, Bing 36,5%  36,7% 40,6% 33,0% 321% 423%  37,2% |44,2%]| 33,6%
Sites/aplicativos de lojas varejistas 29,3%  31,7% 31,7% 31,7% 247%  30,5% |47,3%| 352%  30,2%
ores! :I?(;iacgggodsecsggjt?:Ores de pregos, caracteristicas e 301%  291%  27.2% 309%  269% 285%  342% 335%  27.2%
Redes sociais 11,1% 22,6%T 19,4% 25,7% 30,7%| 20,5% 9,9% 19,1%  24,0%
Site/aplicativo do fabricante 17.2% 17,9% 18,4% 17,4% 18,0% 18,5% 17,0% 18,3% 17,7%
Reclame Aqui 12,5%  14,1% 10,8% 17,3% 14,4% 14,0% 13,5% 13,8% 14,1%
Amigos e familia 10,7%  12,2% 11,5% 13,0% 14,4% 9,0% 12,8% 9,8% 13,2%
Anuncios e propagandas da loja na TV 7,7% 11 ,3%1' 12,8% 9,9% 9,8% 12,5% 12,5% 5,9% 13,6%
Whatsapp 4,7% 10,1 %1‘ 11,7% 8,5% 12,1% 9,4% 7,2% 7,4% 11,2%
Lojas de rua ou shopping 12,4% 9,1% l, 9,7% 8,5% 9,5% 9,8% 7,2% 5,6% 10,5%
Blogs, sites e foruns especializados 5,8% 4.9% 5,9% 3,9% 7.2% 4,6% 0,9% 7,0% 4.1%

(*) Desconsiderando alimentos e bebidas
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PRODUTOS E SERVICOS QUE BUSCA INFORMACOES NA INTERNET ANTES DE COMPRAR EM LOJAS

FISICAS: 99% costumam buscar informacdes na internet antes de comprar em lojas fisicas, sendo que 62% buscam
informacdes sobre celulares e smartphones, 60% sobre eletrodomésticos, 54% sobre eletrénicos e 50% sobre artigos de
vestuario, todos com destaque entre os entrevistados pertencentes as classes A/B. Na comparacao com 2019, vale
observar o crescimento na busca de informacdes maioria dos produtos/servigos investigados.

Geral Sexo Idade Classe

RESrOSTAS SR 2019 2021 Masculino Feminino 1::024 3::024 gﬂ e AB  CIDE
Smartphone / Celular 56,7% 62,2%1‘ 64,5% 59,9% 61,8% 62,9% 61,8% |67,6%| 59,9%
Eletrodomésticos 59,0%  59,7% 56,5% 63,0% 57,3% 61,9% 61,3% |68,3%| 56,2%
Eletrénicos 49,8%  54,1% 56,6% 51,6% 53,9% 54,7%  53,5% |66,8%| 48,8%
Vestuario, calcados, acessorios 42.9% 50,1%T 46,7% 53,4% 52,3% 50,5% 45,2% 58,7% 46,5%
Acessorios para celular/ tablet ou computador / informatica 30,8% 39,6%1‘ 43,3% 36,0% 42.3% 38,9% 35,5% 52,4% 34,3%
Artigos para casa 31,9% 38,2%1' 33,0% 43,3% 36,8% 37,0% 42.8% 45,4% 35,2%
Cosmeéticos/ Perfumes 29,4% 37,9%1‘ 27,8% 47,7% 43,2%  34,8% 322% 42,4%  36,0%
Remédios e produtos de cuidados da saude 28,4% 37,7%1‘ 35,5% 39,9% 36,0% 35,8% 44 0% 46,9% 34,0%
Viagens 26,6%  30,3% 28,6% 32,0% 31,6% 28,5%  30,6% |46,9%| 23,4%
Cursos 13,6% 26,1%T 20,8% 31,3% 33,4%| 23,8%  155% |33,1%| 23,2%
Brinquedos, jogos e games 20,3% 26,0%T 28,7% 23,4% 26,9%  28,4% 20,6% 37,6% 21,2%

Base: Total da amostra 800 825 384 441 385 290 150 277 548

Continua...
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PRODUTOS E SERVICOS QUE BUSCA INFORMACOES NA INTERNET ANTES DE COMPRAR EM LOJAS
FISICAS (Continuacao)

Carro / moto 18,6% 23, 1% 25,5% 20,7% 254% 241%  16,9% | 31,5%| 19,6%
Acessorios automotivos*® - 21.4% 25,8% 17,0% 19,3% 22.2% 24.0% 31,8% 17,0%
Produtos para animais/ pets 14,2% 20,9%T 18,9% 22,9% 21,6% 20,8% 19,7% 30,5% 17,0%
Artigos esportivos 17,3%  19,7% 21,4% 17,9% 21,1%  19.3% 17,4% |31,8%| 14,6%
Livros ou revistas fisicas ou digitais 17,0% 19,6% 17, 7% 21,4% 21,3% 19,4% 16,4% 31,3% 14,6%
Artigos para bebés/ criancas 11,0% 14,8%T 9,6% 19,9% 18,9% 12,2% 10,8% 17,7% 13,6%
Joias/semijoias 7,9% 12,2%T 8,5% 15,9% 18,2% 8,2% 6,6% 18,5% 9,6%
Outros 0,9% 0,5% 0,6% 0,4% 0,4% 0,3% 1,1% - 0,7%
Nao sei/ Nao lembro 0,6% 0,2% 0,1% 0,4% 0,2% 0,5% - - 0,4%
:\;}E\aof:’:gi;umo buscar informagdes na internet antes de comprar em 2.0% 1.2% 0.8% 1.5% 11% 0.7% 2.0% 0.8% 1.3%

(*) Item inserido na medicéo de 2021.
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PRODUTOS E SERVICOS QUE BUSCA INFORMAGCOES EM LOJAS FISICAS ANTES DE COMPRAR PELA

INTERNET: 91% costumam buscar informacdes em lojas fisicas antes de comprar na internet, sendo os itens que se
destacam sao smartphones e eletrodomeésticos, ambos com 45%. Seguido de eletrénicos (38%) e vestuarios, calgcados e
acessorios (38%).

Smartphone / Celular 41,2% 44.7% 46,1% 43,4% 44.9% 46,5% 41,7% 52,8% 41.4%
Eletrodomésticos 42.9% 44 7% 44 6% 44 8% 37,6% 49,8% 50,8% 49.4% 42 7%
Eletrénicos 34,2%  38,5% 40,4% 36,6% 428% 374% 318% |451%]| 35,8%
Vestuario, calcados, acessorios 34,4% 38,0% 35,9% 40,1% 36,1% 39,7% 39,3% 43,5% 35,8%
Remédios e produtos de cuidados da saude 20,9% 32,1 %1’ 30,3% 33,8% 29,6% 30,9% 38,7% 34,6% 31,0%
Artigos para casa 23,0% 29,9%1‘ 25,7% 34,1% 255% 33,6% 331% 31,4% 29,3%
Cosméticos/ Perfumes 25,0% 29,5%1‘ 21,3% 37,5% 30,9% 26,9% 30,6% 32,2% 28,4%
Acessorios para celular/tablet ou computador 21.7% 27,9%1‘ 26,3% 29,5% 30,3% 28,0% 23,2% 30,5% 26,8%
Acessorios automotivos® - 19,1% 23,2% 15,1% 20,4% 20,8% 13,9% 29,5% 14,7%
Viagens 15,4%  18,4% 17,4% 19,4% 19,8% 17,0% 18,0% |26,1%]| 15,2%
‘Base:Totaldaamosta 80 @5 3 41 3 290 150 27 s
Continua...

(*) Item inserido na medig&o de 2021.
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PRODUTOS E SERVICOS QUE BUSCA INFORMACOES EM LOJAS FiSICAS ANTES DE COMPRAR PELA
INTERNET (Continuacao)

Produtos para animais/pets 10,6% 18, 3% 17,8% 18,8% 19,6% 17,6% 16,8% 24,1% 15,9%
Cursos 7,6% 16,9%1‘ 15,6% 18,2% 204% 157% 119% 16,4% 17,1%
Brinquedos, jogos e games 14,8% 16,1% 17,0% 15,2% 17,1% 18,1% 11,1% 18,9% 14,9%
Livros ou revistas fisicas ou digitais 10,8% 14,8%T 15,5% 14,1% 17,4% 11,4% 14,9% 19,7% 12,8%
Artigos para bebés/criancas 7,8% 14,3%1‘ 13,0% 15,7% 16,8% 15,7% 7,5% 18,8% 12,5%
Artigos esportivos 1,8%  13,5% 15,3% 11,7% 13,0% 13,5% 142% |22,6% 9,7%
Joias/semijoias 8,1% 12,8%1‘ 9,6% 16,0% 18,2% | 10,3% 6,4% 17,5%| 10,9%
Nao sei/ Nao lembro 1,6% 2,9% 3,1% 2,6% 3,8% 3,2% 0,5% 2,0% 3,2%

Nao costumo puscar informacdes em lojas fisicas antes de 14.3% 6.1% '1' 7 8% 4.5% 4.6% 6.4% 8.7% 8.3% 5.0%
comprar pela internet
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ONDE COSTUMA FAZER PESQUISA DE PRECO ANTES DE DEFINIR UMA COMPRA PELA INTERNET:
98% costumam fazer pesquisa de preco antes de definir uma compra pela internet, sendo que 54% utilizam os
buscadores de informacao (especialmente as classes A/B), 52% sites e aplicativos de lojas varejistas e 49% sites e
aplicativos de comparacao de preco (principalmente as classes A/B).

Buscadores de informacdo como Google, Yahoo, Bing 53,6% 51,5% 55,7% 50,2%  57,9%  53,8% |63,8%| 49,4%
Sites/aplicativos de lojas varejistas 52,0% 54,4% 49,6% 52,3%  48,7% 56,3% 54,5% 50,9%
Sites/ aplicativos comparadores de precos, caracteristicas e

funcionalidades de produtos (Zoom, Buscapé, Ja cotei, Trivago, 49,3% 48,8% 49,9% 496% 47,0% 52,3% 59,0%| 45,3%
Booking etc.)

Site/aplicativo do fabricante 37,8% 42.0% 33,7% 37,8% 34,6% 42.7% 43,6% 35,4%
Redes sociais 32,8% 33,5% 32,2% 427% | 28,0% 20,9% 30,5%  33,8%
Lojas de rua ou shopping 14,6% 14,8% 14,5% 17,3% 14,2% 9,9% 18,6% 13,0%
WhatsApp 14,5% 15,3% 13,8% 19,3% | 1,2% 104% 16,2% 13,8%
Outro 0,1% - 0,1% - 0,2% - 0,2% -
Nao costumo fazer pesquisa de precos 1,5% 2,0% 1,1% 1,8% 2,1% 0,3% 0,9% 1,8%
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TIPOS DE PRODUTOS QUE COSTUMA PESQUISAR PRECOS ANTES DE FAZER UMA COMPRA ONLINE:
52% comparam o preco de celulares/smartphones, 49% de eletrodomésticos (percentual que é maior entre os
entrevistados de 35 anos ou mais), 46% de eletrbnicos e 42% de artigos de vestuarios, calcados e acessorios
(destaque entre as mulheres). Os pertencentes as classes A/B se destacam em praticamente todos os itens.

Smartphone / Celular 52,4% 55,7% 49.2% 51,2% 52,0% 55,2% 59,9% 49,2%
FIilje’t;(:((:jlc))mésticos (geladeira, TV, maquina de lavar, fogao, aspirador de 49 1% 49 5% 48.7% 411% |547% 56.0% |597%| 44.6%
Eletrénicos (tablets, notebooks, camera digital, etc.) 45,6% 48,0% 43,3% 43,4% 50,6% 42.6% 56,7% 41,0%
Vestuario, calgados, acessorios (cintos, bolsas, carteiras, etc.) 42,3% 37,2% 47,2% 46,3% 39,5% 38,5% |48,3% 39,7%
Comida delivery 33,8% 34,9% 32,7% 316% 364% 34,0% 385% 31,8%
Cosmeéticos/ Perfumes 31,3% 23,6% 38,8% 31,7%  332% 27,7% |[38,5%| 28,3%

Acessorios para celular/tablet ou computador (capas, peliculas,

carregadores, pen drive, etc.) 31,2% 34,3% 28,1% 32,1%  31,7%  28,5% |37,6%| 28,5%
,:\trg?os para casa (cama, mesa, banho, decoracéao, utensilios, méveis 30.4% 05.5% 35.2% 29.4% 30.6% 32.1% 35.9% 28.1%

Continua...
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TIPOS DE PRODUTOS QUE COSTUMA PESQUISAR PRECOS ANTES DE FAZER UMA COMPRA PELA
INTERNET (Continuacao)

Remeédios e produtos de cuidados da saude (suplementos, vitaminas

etc.) 29.2% 28,0% 30,4% 24.0% 26,5% 43,3% 35,2% 26,7%
::Iear?\ezz\s:?)iszgc:ao’[eerg Ej‘i;‘%oz()’“sadas’ passagens acreas, onibus, ;g 40 55 g 285%  259% 26.8%  35.0% |480%| 20,0%
ﬁi;zgrea:tg)e supermercado (Alimentos,bebidas, produtos de limpeza, 23.8% 25 3% 22 3% 20.4% 23 6% 30.8% 30.7% 20.9%
Brinquedos, jogos e games 21,2% 21,9% 20,4% 21,7%  24,2% 15,5% | 26,7% 18,8%
Streaming de filmes e séries como o Netflix, Amazon TV 19,4% 21.7% 17,1% 22.5% 18,2% 15,1% 19,5% 19,3%
Livros ou revistas fisicas ou digitais 19,3% 19,1% 19,5% 19,0% 19,2% 20,1% 29,6% 15,0%
Produtos para animais/pets (ragdo, roupas, coleiras, remeédios para 18,4% 17.5% 19.3% 17.5% 17.7% 21.2% 26.2% 15.1%

animais, etc.)
Artigos esportivos 16,2% 20,8% 11,7% 15,3% 16,5% 17,3% | 25,9% 12,1%

Continua...




WP CNDL SEBRAE

TIPOS DE PRODUTOS QUE COSTUMA PESQUISAR PRECOS ANTES DE FAZER UMA COMPRA PELA
INTERNET (Continuacao)

Cursos 15,7% 17,1% 14,4% 174%  156% 12,5% |23,4%| 12,5%
,fb\rtigos para bebés/criancas (roupas, carrinhos, chupetas, mamadeiras, 13.8% 9.6% 17.9% 16.3% 12.9% 10.5% 18.8% 11.7%
raldas, sapatos, etc.)

Ingressos (shows, teatros, cinema, eventos esportivos etc.) 11,9% 13,9% 9,9% 12,3% 12,4% 10,3% 18,1% 9,2%
Joias/semijoias 10,3% 9,0% 11,6% 10,9% 8,8% 11,4% 15,2% 8,2%
Locacao de veiculos 9,8% 11,2% 8,4% 8,5% 9,4% 12,9% 19,4% 5,7%
Outros 0,1% - 0,2% - 0,3% - - 0,2%
Nao sei/ Nao lembro 0,9% 0,9% 0,8% 0,6% 1,4% 0,5% 1,4% 0,6%
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MOMENTO QUE COSTUMA FAZER PESQUISA DE INFORMACOES PARA COMPRA DE PRODUTOS E

SERVICOS: 52% pesquisam antes de ir as compras (resultado 6 p.p. acima ao obtido em 2019). Enquanto, 39%
declararam nao ter uma rotina e 8% quando estao na loja.

Geral Sexo Idade Classe

Geral 2019 Geral 2021 Masculino Feminino 18 a 34 anos 35a54 anos 55 anos ou mais A/B C/D/E
m Antes de ir as compras ® Quando estou dentro da loja / durante as compras ® Nao tem uma rotina, depende do produto e da situacao
BASE: 2019 2021 Homem Mulher 18 a 34 anos 35 a 54 anos 55 anos ou mais A/B C/D/E

Total da
amostra 800 825 384 441 385 290 150 277 548
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REACAO DOS VENDEDORES DE LOJAS FIiSICAS QUANDO SE PROPOE QUE FACAM O MESMO PRECO

DAS LOJAS ONLINE: 57% dos vendedores de loja fisica ndo conseguem acompanhar o preco da loja on line, sendo
que 34% tentam oferecer outros beneficios e 23% ndo mudam a oferta (sobretudo as mulheres e as classes C/D/E). Ja
31% cobrem a oferta, sendo que 19% oferecem o mesmo desconto (aumento de 6 p. p. em relacdo a 2019 e
especialmente entre os homens e as classes A/B) e 12% dao desconto ainda maior (sobretudo para os homens).

N&o conseguem cobrir o preco e tentam oferecer outros beneficios 36,9% 34,0% 32,5% 35,5% 29,6% 38,2% 36,2% 35,1% 33,5%
Nao mudam a oferta 252%  23,4% 20,0% 26,6% 21,7%  250% 242% 18,4% | 25,4%
Cobrem a oferta e oferecem o mesmo desconto 13,5% 19,2%1‘ 22.6% 15,8% 22,9% 13,1% 21.1% 25,6% 16,5%
Cobrem a oferta com desconto ainda maior 9,4% 11,8% 14,2% 9,5% 12,2% 13,0% 9,2% 11,9% 11,8%
Outros 11%  02%  05% - 02%  0,4% - 0,8% -

Nunca passei por essa situacao 13,9% 11,4% 10,2% 12,6% 13,4% 10,3% 9,3% 8,2% 12,8%
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MELHOR EXPERIENCIA DE COMPRA EM RELACAO AS SEGUINTES CARACTERISTICAS...: De forma geral,
sites e aplicativos foram considerados como melhores nas experiéncias de compra: melhores precos (74%), variedade
de produtos (66%), horarios de atendimento de vendas (66%), mais op¢des de formas de pagamento (61%) e maior
facilidade para escolher produtos (58%). As lojas fisicas se destacaram em: facilidade na troca (68%), demonstracao do
produto (57%), facilidade na negociacao de preco (54%) e melhor atendimentos (40%). Vale notar queda na percepcao
dos que nao veem diferenca entre os canais em praticamente todos os itens.

Loja fisica Site ou aplicativo Redes Sociais* Tanto faz
RESPOSTAS - RU por item

2019 2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021
Maior facilidade de se fazer uma troca 61,7% 67,7%1‘ 22,8% 21,8% 2,4% 4,0% 13,1% 6,6% l,
Melhor demonstragao do produto 51,0% 57,1%1‘ 30,9% 28,9% 5,7% 6,2% 12,5% 7,8% l,
Mais facilidade para negociagao de pregos 56,4% 53,9% 26,4% 27,3% 6,4% 10,1% 1‘ 10,8% 8,8%
Melhor atendimento 352% |40,5% 1‘ 36,9% 34,4% 4,3% 7,9% T 24,0% 17,3%l,
Pd&s-vendas - relacionamento entre loja e cliente 35,6% 35,1% 35,5% 38,0% 6,8% 10,1% 1‘ 22.1% 16,8%l,
Maior facilidade para escolher os produtos 28,6% 28.,5% 55,1% 58,1% 4.1% 6,8% 1‘ 12,2% 6,6% l,
Mais opcdes de formas de pagamento 18,4% 17,8% 56,1% 60,7% 4,1% 4,9% 21,4% 16,5%l,
Variedade de produtos 14,9% 17,1% 66,3% 66,3% 5,3% i__?_,j_"_/g_i 13,5% 9,4% l,
Horarios de atendimento de vendas® - 15,4% - 66,2% - 10,1% - 8,2%
Melhores precos 85%  101%  742%  |741%|  55% 81% 1 1.9%  7.8%
Base: Total da amostra 800 825 800 825 800 825 800 825

(*) Facebook, Instagram, Youtube, WhatsApp
(**) Item inserido na medigao de 2021.



m

MELHOR CANAL DE COMPRA CONSIDERANDO AS SENSA(;()ES GERADAS PELAS EXPERIENCIAS...: Os
sites e aplicativos se destacam positivamente por permitir uma compra mais prazerosa e divertida (41%). Por outro
lado, negativamente eles também trazem: compras por impulso (49%) e maior arrependimento da compra (43%). A loja
fisica se destaca por ser um canal de compra onde as pessoas se sentem mais seguras (57%), mas também ¢ vista
como mais desgastante e cansativa (65%).

Loja fisica Site ou aplicativo Redes Sociais* Tanto faz
RESPOSTAS - RU por item

2019 2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021
Mais prazerosa e divertida, me faz ficar mais animado e feliz 32,5% 35,2% 40,6% 41.4% 5,2% 8,9% 1‘ 21.7% 14,5%1,
Mais consciente e racional 40,3% 39,8% 37, 7% 39,7% 4,8% 5,3% 17,3% 15,2%
Costumo me arrepender mais da compra 15,8%  15,7% 36,1% 43,1% 1‘ 12,6% 16,9% 1‘ 35,5% 24,4%1,
Me empolgo e compro mais que o planejado 27,8% 29,4% 45,8% 49,3% 3,4% 7,2% 1‘ 23,1% 14,1%1,
Me deixa mais seguro 53,0% 57,2% 27,0% 26.,4% 4,0% 4.6% 16,0% 11 ,Q%l
E mais desgastante/ cansativa** - 64,7% - 16,4% - 8,7% - 10,2%
Base: Total da amostra 800 825 800 825 800 825 800 825

(*) Facebook, Instagram, Youtube, WhatsApp
(**) Item inserido na medi¢ao de 2021.
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NIVEL DE SATISFACAO COM A EXPERIENCIA DE COMPRA EM RELACAO AOS ATRIBUTOS..: Em geral,

os consumidores se dizem satisfeitos com a experiéncia de compra na maioria dos quesitos investigados: o tempo de entrega
das compras online (75%), os pagamentos utilizando plataformas de pagamento online (71%), os pagamentos utilizando cartao
de crédito por aproximacao (58%), os pagamentos utilizando smartphone por aproximacao (49%), os cardapios virtuais em
restaurantes (49%) e wi-fi em lojas fisicas (48%). Nota-se queda do numero de entrevistados na falta da experimentacao virtual
de produtos através do QR Code, encomenda de produtos nas lojas fisicas e wi-fi nas lojas fisicas.

Satisfeito indiferente Insatisfeito ML G

RESPOSTAS — RU por item experiencia
2019 2021 2019 2021 2019 2021 2019 2021
Experimentacéo virtual de produtos e servigos por meio de o o o o o o o o
realidade aumentada (através do QR Code) 30.4% 38,6% T 18,4% 19,1% 2.8% 4.2% 48,4% 38,1 /0‘1'
Vgnflc’ar/encomendar produtos em monitores/tela dentro das 40 3% 45 8% T 18.7% 20.6% 3.5% 4.6% 37.6% 29,0%‘1'
lojas fisicas
Tempo de entrega das compras online* - 74,6% - 13,9% - 10,3% - 1,3%
Wi-Fi na loja fisica com login rapido e simples 33,0% 47 7% T 22,0% 18,6% 7,1% 11,0% 1‘ 37,8% 22,7%l,
Cardapios V|£tua|s (através do QR Code) em lojas fisicas de ) 49 4% ) 14.9% i 4.8% i 30.8%
restaurantes
Pagamentos utilizando plataformas de pagamento online o o o o
(Mercado Pago, Picpay, etc)* i P i 12,2% i 1.7% i L7k
Pagamentos utilizando cartdo de credito por aproximagao* - 58,0% - 12,5% - 2,5% - 27,0%
Pagamentos utilizando smartphone por aproximacao* - 48,8% - 14,5% - 3,2% - 33,5%
Base: Total da amostra 800 825 800 825 800 825 800 825

(*) Item inserido na medicéo de 2021.



WP CNDL SEBRAE

HABITOS DE CONSUMO OMNICHANNEL: De forma geral, a maioria dos consumidores gostam quando suas

preferéncias sao consideradas pelas lojas: 76% dizem gostar quando as empresas sabem dos seus habitos e interesses de
compra e personalizam ofertas de produtos e servigos (aumento de 10 p.p. em 2021), 71% gostam de receber sugestdes de
ofertas quando abrem sites ou Redes Sociais (aumento de 10 p.p em 2021), além de se sentirem mais propensos a comprar de
lojas que lembram dos seus gostos e preferéncias, oferecendo recomendacdes e ofertas personalizadas (65%). No entanto, 79%
se sentem frustrados quando nao encontram as informagdes que precisam sobre lojas fisicas na internet.

Vale observar que os entrevistados percebem que seu consumo na internet aumentou com a pandemia, seja em volume de
compras realizadas (72%) ou pedidos em aplicativos de delivery (75%).

Sim Nao
RESPOSTAS - RU por item

2019 2021 2019 2021
A pandemia me fez aumentar o volume de compras que faco na internet* - 72,0% - 28,0%
Gosto de receber sugestdes de ofertas quando abro sites ou redes sociais 61,6% 71 ,3%1‘ 38,4% 28,7%l,
Me agrada quando as empresas sabc_em a respeito dos meus habltogAde_compra e interesses, para enviar 65.8% 76,1%1‘ 34.2% 23’9%l'
ofertas, produtos e servicos personalizados e melhorar minha experiéncia de compra
Me sinto frustrado quando nao encontro as informagdes que preciso sobre as lojas fisicas na internet 75,5% 79,2% 24.,5% 20,8%
Sou mais propenso a comprar de Igjas que se lembram dos meus gostos e preferéncias, oferecendo 65.2% 65.3% 34.8% 34.7%
recomendacodes e ofertas personalizadas que possam me agradar
A pandemia me fez aumentar o volume de pedidos por aplicativos de delivery* - 75,2% - 24.,8%
Base: Total da amostra 800 825 800 825

(*) Item inserido na medic¢ao de 2021.
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PERCEPCAO SOBRE O CONSUMO NA INTERNET DURANTE A PANDEMIA*: 96% dos entrevistados ja
faziam compras da internet antes da pandemia, sendo que 64% dos entrevistados viu seu consumo na internet se
intensificar (destaque entre as classes A/B), 6% consideram que seu consumo diminuiu (especialmente entre as
classes C/D/E) e para 26% seu consumo permaneceu igual. 4% iniciaram o consumo durante a pandemia.

Intensificou 64,2% 62,2% 66,1% 63,6% 60,9% 70,3% |72,5%| 60,7%
Ficou igual 25,9% 28,5% 23,3% 244%  282% 253% 21,8% 27,6%
Reduziu 6,2% 5,9% 6,6% 7,8% 6,3% 3,3% 3,4% 7,4%
Iniciei 0 uso durante a pandemia 3,6% 3,3% 4,0% 4,2% 4.6% 1,1% 2,3% 4.2%

(*) Pergunta inclusa na medig&o de 2021.
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CANAL PREFERIDO PARA COMUNICAR COM LOJAS E PRESTADORES DE SERVICOS NO DIA A DIA: 60%
preferem o WhatsApp como canal de comunicagao (aumento significativo de 27 p.p em comparagao com 2019). Ja, 42%
gostam dos canais de comunicacao “Fale Conosco” ou Chat da empresa (item que perde forgca em relacao a 2019 —
queda de 9 p.p) e 40% do telefone. Praticamente todos os canais estimulados apresentam melhor desempenho entre as
Classes A/B em comparacao com as Classes C/ D/ E.

WhatsApp 33,2% 60 5% 60,5% 60,5% 65,2% 57,5%  559% |68,1%| 57,3%
Fale conosco ou chat no site da empresa 50,9% 41 ,6%l, 41,0% 42.2% 42.7% 41,4% 39,6% 47,0% 39,3%
Telefone 38,3%  39,6% 41,6% 37,5% 38,2%  40,7%  40,4% |453%| 37.2%
E-mail 42,8% 31,6%l, 33,2% 30,0% 34,4% 31,1%  26,8% |37,3%| 29,2%
Redes sociais (Facebook, Instagram, Twitter, YouTube, etc.) 21,9% 27,7%1‘ 24.8% 30,6% 39,2%| 20,4% 16,5% | 33,8%| 25,2%
Equipe de vendas presencial/ vou até a loja fisica 27,8%  28,4% 27,1% 29,8% 321%  252% 26,3% 31,3% 27,3%
Nao sei responder 1,2% 0 1%1, 0,2% 0,2% - - 0,1%
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TIPO DE COMUNICACAO ONLINE QUE GOSTA DE RECEBER DAS EMPRESAS: 89% gostam de receber
comunicacao online das empresas, sendo que 75% gostam de receber informacdes sobre ofertas e promocgodes (75%,
preferéncia que aumenta entre os pertencentes as classes A/B), 58% lancamentos de novos produtos ou servigos
(aumento de 6 p. p. em relacao a 2019) e 30% felicitagcbes por datas especiais (especialmente os mais jovens).

Ofertas e promocgdes 75,2% 74, 7% 74,8% 74,6% 76,2% 73,5% 73,5% 80,6% 72,2%
Langamento de novos produtos ou servicos 52,4% 57,9%T 56,7% 59,2% 60,8% 58,7% 51,3% 62,8% 55,9%
Felicitagbes 31,2%  29,6% 26,9% 32,3% 359%| 257% 233% 341% 27.8%
Outros 0,6% 0,3% 0,3% 0,3% 0,3% 0,4% . 0,3% 0,3%

Nao gost9 de recebe.r penhum tipo de informag&o/comunicacao 14.1% 11.2% 12.0% 10.5% 9.3% 12.7% 13.0% 10.3% 11.6%
gue eu nao tenha solicitado



Q Pesquisa

CONSUMO POR
IMPULSO
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CONSUMO POR IMPULSO

50% costumam fazer o planejamento das suas compras online, enquanto 44% nem sempre o fazem,;

« Os canais que mais favorecem as compras nao planejadas sao as notificacbes de ofertas de aplicativos
de lojas (58%), o e-mail das lojas com ofertas e promocdes (49%) e a propaganda no Instagram (48%);

« Os produtos e servicos mais comprados por impulso sao: comidas e bebidas por delivery (47%), moda e
vestuario (42%), itens para a casa (26%) e eletrénicos e artigos de informatica (21%);

« Os motivos mais frequentes para compras impulsivas sao: as promocoes (61%), ficar navegando nas
lojas (43%) e o recebimento de ofertas de langamento (28%).



m

COSTUMA FAZER ALGUM PLANEJAMENTO DAS COMPRAS REALIZADAS PELA INTERNET: 50% costumam

fazer algum planejamento das suas compras on line, enquanto 44% nem sempre o fazem (percentual que € maior entre
as mulheres). Nota-se queda de 4 p.p entre os que declararam nunca se planejar em comparacgao com 2019.

Sexo Idade Classe

Geral

o |

43,9% et 48.7% 48,1% 40,9% 40,2% 42,5% 44,5%

42,9%

Geral 2019 Geral 2021 Masculino Feminino 18 a 34 35ab54 55 ou mais A/B C/D/E
®m Sempre As vezes ® Nunca
BASE: 2019 2021 Homem Mulher 18 a 34 anos 35 a 54 anos 55 anos ou mais A/B C/DIE

Total da
amostra 800 825 384 441 385 290 150 277 548
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JA FEZ COMPRAS NAO PLANEJADAS PELA INTERNET APOS VER UM PRODUTO...: Os canais mais propensos a
compras nao planejadas sido as notificacdes de ofertas de aplicativos de lojas (58%), o e-mail das lojas com ofertas e
promocoes (49%) e a propaganda no Instagram (48%). Em 2021, com excecao do e-mail, nota-se aumento significativo
no impacto em todos os canais estimulados.

As propagandas em outras redes sociais (58%), os sites/ blogs especializados ou de influenciadores digitais (55%) e os
canais do YouTube (54%) sdo os canais que provocam menos compras por impulso na opiniao dos entrevistados.

Sim Nao Nao lembra
RESPOSTAS - RU por item

2019 2021 2019 2021 2019 2021

Notificacdes de ofertas de aplicativos de lojas/empresas 41,7% | 58,2% 1‘ 40,8%  34,8% 17,5% 7,0% ‘L
E-mail (recebido diretamente das lojas com ofertas e promocdes) 51,2%  49,0% 34,9% 43,4%1‘ 13,9% 7,5% l,
Instagram 17,9% 47,7% 1 635% 44,8%¢ 186% | 7.5% |}
Facebook 27,6% 447%1 528% 479% 196% | 7.5%|
WhatsApp (recebido diretamente das lojas) 14,1%  43,9% 1‘ 64,1% [EI:S_-):E}E’ZON 21,8% 6,3% J,
Canais do YouTube (indicacées de youtubers que vocé acompanha, videos que viu 16,3%  39,5% 1‘ 64,5% | 54,4% l: 19,3% 6,1% ‘1'
Sites/ Blogs especializados ou de influenciadores digitais 18,3%  35,8% 1‘ 61,7% | 55,4% ‘1' 20,0% 8,8% l,
Outras redes sociais (Twitter, Snapchat, similares) 12,9%  31,2% T 64,8% | 58,0% ‘1, 22,2% 10,8%\1,

Base: Entrevistados que nao fazem planejamento de suas compras na internet 423 426 423 426 423 426



PRODUTOS/SERVICOS QUE NORMALMENTE COMPRA SEM PLANEJAMENTO PELA INTERNET: 47%

compram por impulso comidas e bebidas por delivery (aumento de 26 p.p em comparacao com 2019), 42% produtos de
moda e vestuario (especialmente as mulheres e aumento de 7 p.p em relacao a 2019), 26% itens para a casa € 21%
itens eletrénicos e artigos de informatica (sobretudo homens).

Comidas e bebidas por delivery
Moda/vestuario

Itens para casa (eletrodomésticos, decoragao, cama, mesa e
banho, etc)

Eletrénicos/ informatica

Servicos de saldo de beleza e estética
Eletrodomésticos

Artigos esportivos

Ingressos para Shows/ cinema/ teatro

Livros*

Cosméticos, perfumes, produtos para o cabelo etc

Outros

20,9%
35,1%

22,6%

21,9%
6,6%
13,2%
12,0%
12,2%
25,9%
7,1%

47,1%4%
42.2%4%

26,3%

20,8%
16,9%1
14,9%
9,4%
6,1%
0,9%
0,6%
1,2%4

48,8%
30,1%

22,3%

45,7%

52,0%

30,1%

9,4%

29,4%

13,3%

23,0%

19,0%
16,5%

5,8%
1,0%

2,6%

11,7%
3,7%
6,3%
0,7%
1,0%

47,6%
46,3%

26,9%

20,3%
21,9%
13,0%
8,8%
8,1%
1,3%
1,4%

48,0%
38,2%

25,1%

20,0%
15,2%
15,4%
10,2%
5,8%
2,1%

1,1%

44,7%
39,8%

26,6%

22,9%
9,4%
18,1%
9,3%
2,4%
0,8%

0,8%

WP CNDL SEBRAE

48,1%
41,9%

20,6%

25,1%
17,6%
16,9%

15,4%
10,5%
2,3%

1,1%

46,7%
42,4%

28,7%

19,0%
16,7%
14,1%
6,9%
4,2%
0,3%
0,8%
1,2%

(*) Mencbes espontaneas



WP CNDL SEBRAE

POR QUE ACABA COMPRANDO DE MANEIRA NAO PLANEJADA PELA INTERNET: 61% declararam que

acabaram comprando apos ver o produto em promocao, com preco mais barato, 43% porque acabam gostando
de produtos apos ficarem navegando nos sites e 28% porque recebem ofertas de novos produtos/ lancamentos.

Porque o produto ou servigo esta em promocao, com preco mais

baixo 61,2% 62,8% 59,9% 61,2% 62,8% 589% 64,3% 59,9%
Porque fico navegando na loja e acabo gostando das coisas 42,8% 38,6% 46,2% 45,6%  422% 381% 36,4%  45,5%
Porque recebo ofertas de novos produtos/langamentos 27,6% 27,8% 27,3% 27,6% 29,3% 25,0% 29.7% 26,7%
Eggﬂ;g 3$°Fﬁ2§2t§ad§0$;’g?§{a’ recebo recomendagoes de oulros 46 4o, 17,1% 158%  17,9% 156% 144% 17,6%  15,9%
f;‘;rr?:jgiﬁisevjr:g’n‘;{g: l#gqr:;r?tifmzunfep'icativo’ aempresaenvia 4y 4o 13,5% 152%  17,6%  157%  61%  144%  14,5%
Outro 0,3% 0,7% 1,4% 1,1%



Q Pesquisa

PERFIL DA
AMOSTRA



REGIAO | CIDADE

Manaus (AM) 2,7%
Belém (PA) 2,6% 7 5 O/
° (o]
Macapa (AP) 0,6%
Porto Velho (RO) 0,5% N O RT E
Boa Vista (RR) 0,5%
Palmas (TO) 0,4%
Rio Branco (AC) 0,2%
Goiania (GO) 3,4%
Brasilia (DF) 3,3%
Campo Grande (MS) 0,7%
Cuiaba (MT) 0,6%

BASE: Total de 825 respondentes

CENTRO-OESTE

SUL

o Porto Alegre (RS)
I 1 4 ) 6 /O € Curitiba (PR)

27,6% <
_NORDESTE

SUDESTE

Salvador (BA) 9,2%
Fortaleza (CE) 4,7%
Recife (PE) 4,7%
Natal (RN) 2,6%
Sao Luis (MA) 2,4%
Jodo Pessoa (PB) 1,3%
Teresina (PI) 1,1%
Aracaju (SE) 0,9%
Macei6 (AL) 0,8%
Sao Paulo (SP) 25,9%

Rio de Janeiro (RJ) 11,3%

Belo Horizonte (MG) 4,5%

Vitéria (ES) 0,6%

Florianopolis (SC)

7,2%
6,2%

1,3%
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SEXO | IDADE

| |
@ Média: 40 anos

o
10,9% 17,5%

18 a 24 anos w25 a 34 anos m 35 a 44 anos
m Masculino = Feminino m 45 a 54 anos m 55 a 64 anos ® 65 anos ou mais

BASE: Total de 825 respondentes



CLASSE

1 pessoa
= 2 pessoas
= 3 pessoas
m 4 pessoas

m 5 pessoas ou mais

m Classes A/B = Classes C/D/E Média de moradores por domicilio: 3,20

BASE: Total de 825 respondentes
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