‘Carat Insights’ Projecoes
Para o Varejo Omnichannel 2022

Um Olhar para o Varejo sob a Otica dos Consumidores
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Realizacéo: Instituto Locomotiva
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Sobre a pesquisa
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Sobre a pesquisa

Amostra

Populacéo geral (18+) com acesso a internet

Entrevistas online

Nivel Social

A 7%

B1 11%
B2 27%
c1 37%
C2 16%
D-E 2%

JAN

Pesquisa realizada pelo Instituto Locomotiva

Bl

Periodo de campo

Nivel Social

2% 7%

11%

27%

B2 mCl mC2 mD-E

Idade

18-24 20%
25-34 29%
35-44 28%
45-54 14%
55+ 9%

Norte 7%

Nordeste
22%

Centro
Oeste 6%

Sudeste
50%

Idade

9%
20%

29%

28%

18-24 m25-34 1 34-44 m45-54 m55+
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Capitulo 1
Expectativas Para




Expectativas

Pandemia

dos internautas

acreditam que a pandemia
esta perto de ser superada e

estao otimistas

Ja& foi superada
Ainda nédo foi superada, mas esta perto de ser
Ainda néo foi superada e esta longe de ser

. Em relacédo a pandemia de Covid-19, vocé diria que:

1.500 respostas

8%

18%

74%

Como voceé se sente em
relacdo a pandemia?

9% 14% 26% 39% .

Muito pessimista = Pessimista  Nem pessimista, nem otimista = Otimista ™ Muito otimista

: Pensando agora nos proximos 12 meses, como vocé se sente em relacao os

seguintes aspectos?
1.500 respostas
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Expectativas

Perspectivas para 2022

dos internautas brasileiros estdo otimistas com aspectos da
vida pessoal, porém, em relagdo ao Brasil, otimismo € menor

% Otimismo em relacéao a...

65% 52% 39% 31%
Vida de forma geral Situacao financeira Geracao de empregos Situacdo econdmica do pais
28% 18%

. Pensando nos proximos 12 meses, como VOCé se sente em

relagdo aos seguintes aspectos: Brasil de uma forma geral Situacgéo politica
1.500 respostas
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Expectativas

Otimismo em
relacao a vida
pessoal

dos internautas estao
otimistas com a sua vida de
forma geral

% Pensando nos préximos 12 meses, como vocé se sente em relacéo...

4%

8%

24%

Muito pessimista

Pessimista

43%

22%

Nem pessimista, nem
otimista

Otimista Muito otimista

: Pensando nos proximos 12 meses, como Vocé se sente em relacdo aos seguintes aspectos:

1.500 respostas
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Expectativas

Otimismo em
relacao a vida
pessoal

Ja em relacao a sua vida
financeira, o nivel de

otimismo é de

% Pensando nos préximos 12 meses, como vocé se sente em relacéo...

7%

14%

28%

Muito pessimista

Pessimista

39%

13%

Nem pessimista, nem
otimista

Otimista Muito otimista

: Pensando nos proximos 12 meses, como Vocé se sente em relacdo aos seguintes aspectos:

1.500 respostas
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Expectativas

Otimismo em

relacado ao pais de

uma forma geral
Apenas estao otimistas

em relacéo ao Brasil de uma
maneira geral

% Pensando nos préximos 12 meses, como vocé se sente em relacéo...

27%

20%

24%

Muito pessimista

Pessimista

AR

13%

Nem pessimista, nem
otimista

Otimista Muito otimista

: Pensando nos proximos 12 meses, como Vocé se sente em relacdo aos seguintes aspectos:

1.500 respostas
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Expectativas

Otimismo em
relacao a geracao
de empregos

estao otimistas com a

geracao de empregos no
proximo ano

% Pensando nos préximos 12 meses, como vocé se sente em relacéo...

13%

25%

23%

Muito pessimista

Pessimista

31%

8%

Nem pessimista, nem
otimista

Otimista Muito otimista

: Pensando nos proximos 12 meses, como Vocé se sente em relacdo aos seguintes aspectos:

1.500 respostas
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Expectativas

Otimismo em

relacao a situacao

economica do pais
Apenas dos internautas

estao otimistas com a
situacédo economica do pais

% Pensando nos préximos 12 meses, como vocé se sente em relacéo...

19%

25%

25%

Muito pessimista

Pessimista

24%

7%

Nem pessimista, nem
otimista

Otimista Muito otimista

: Pensando nos proximos 12 meses, como Vocé se sente em relacdo aos seguintes aspectos:

1.500 respostas
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Expectativas de consumo
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“Economizei dinheiro durante esse ano, entao pretendo gastar
mais no ano que vem”

Apenas conseguiram dinheiro e tem pretensao de gastar mais no proximo ano

% Que concorda com as frases...

Discordo totalmente
10%

% e
3204 Discordo parcialmente +35 entre o nivel A

15%

® Nao concordo, nem discordo

Concordo parcialmente
2904 s entre quem compra online
Concordo totalmente mais de uma vez por mées

D3. Em relagéo as seguintes frases, vocé concorda ou discorda? Totalmente ou parcialmente? Base: 1500 respostas

FORTUNE World's Most Admired Companies® flserv
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“Sou organizado(a) financeiramente, sei exatamente quais sao
0S meus gastos e quanto eles representam do meu orcamento”

dos internautas declararam ser

% Que concorda com as frases...

Discordo totalmente +77% entre o nivel A

m Discordo parcialmente

39%

16% N&ao concordo, nem discordo

Concordo parcialmente

30% +47% entre os niveis DE
Concordo totalmente

D3. Em relagéo as seguintes frases, vocé concorda ou discorda? Totalmente ou parcialmente? Base: 1.500 respostas
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Expectativas

Expectativas de
compras online

+ 60% entre 18 a 24 anos
+ 79% entre quem esta otimista com a vida de forma geral
+ 80% entre quem esta otimista com a situacao do pais

76%

dos internautas acreditam que vao
comprar mais pela internet nos
" 0
proximos 12 meses 22% 21%

Em relacédo as compras online

que voce realiza hoje, nos 204 1%
proximos 12 meses, vocé
acredita que ... Vai comprar muito mais Vai comprar um pouco Vai comprar pela internet Vai comprar um pouco Vai comprar muito

. pela internet / online mais pela internet / / online com a mesma  menos pela internet / menos pela internet /
[entre quem compra online pelo online frequéncia que compra online online
Menos uma vez por més] hoje

E em relacdo as compras pela internet/online que vocé realiza hoje, nos préximos
12 meses, vocé acredita que: | 1.054 respostas
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Expectativas

Expectativa de
compras no
pProximo ano

51%

dos internautas pretendem

, enquanto
artigos esportivos é a categoria em
gue a proporcéao de internautas
declaram que irdo comprar menos é
maior

Roupas

| | 21%

Delivery

| | 24%

Eletrénicos

| | 23%

Produtos
para saude

| | 18%

Supermercado

| | 12%

Entretenimento

| | 26%

| Pretende comprar menos

Cursos Eletrodomésticos
| | 21% | | 23%
Cosméticos Artigos esportivos

e maquiagem

I | 25% |

| 27%

Levando em conta as compras que realizou nos ultimos 12 meses, pensando nos proximos

12 meses, vocé acredita que ira comprar: |

1.500 respostas
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Sonhos de consumo
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Expectativas

Sonhos de
consumo para 2022

internautas querem
adquirir um imovel enquanto
desejam viajar

Imével Viagem Carro
Educacio Computador M{;\éels Celular
¢ Notebook P Smartphone
a casa
Cirurgia
Moto Tratamento PIa'no e Outros
” saude
estético

Para o ano de 2022, qual é o seu maior sonho de consumo?
1.500 respostas
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Expectativas

Realizacao do
sonho de consumo

+ 90% entre o nivel A

+ 90% entre quem esta otimista com a sua vida de maneira geral
+ 91% entre quem esta otimista com a situacao do pais

%
85 48%
37%

dos internautas acreditam que é

possivel realizar o sonho de

consumo em 2022

E vocé diriaque é que o

VOCE realize seu sonho 12%

3%

Muito provavel Provavel Improvavel Muito improvavel
E vocé diria que é gue Vvoceé realize seu sonho

1.500 respostas
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Expectativas

Sonhos e as
chances de

reallza-lOS Muito provavel = Provavel ®Improvavel = Muito improvavel
Dos principails sonhos de Educacao (g:u_rsosl workshops, . e % EXL
consumo para 2022, em S PEElEEE, G
educacao acreditam que
irdo realiza-lo, enquanto entre Viagem nacional 37% 56% % KD

guem sonha com um imovel é
menor a confianca de alcancar

0 objetivo Carro 42% 44% 1% K

Viagem internacional 35% 46% 17% 2%

Imével (casa, apartamento, etc) 32% 47% 16% 5%
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Capitulo 2
Relacao com Canais de Compra
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Habitos de consumo

Frequéncia de compras

70% dos internautas declaram comprar em lojas online pelo menos uma vez por més. Frequéncia é alta, mas ainda um pouco menor do
gue em lojas fisicas 77%

% Com que frequéncia vocé costuma e % Com que frequéncia vocé costuma a1
realizar compras em realizar compras em
37%
35%

+40% entre homens
+52% entre o nivel A

(0]
26% 25%
20%
15%
4%

Pelo menos uma Uma vez a cada Uma vez por més Uma vez a cada Nunca Pelo menos uma Uma vez a cada Uma vez por més Uma vez a cada Nunca
vez por semana duas semanas trés meses ou vez por semana duas semanas trés meses ou

menos menos

B 3. Aproximadamente, com que frequéncia vocé costuma realizar compras?
Base: 1.500 respostas

FORTUNE World's Most Admired Companies®

23 ©2021 Fiserv, Inc. or its affiliates 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 |



Percepcoes sobre canais
fisicos e online
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Percepcdes sobre canais fisicos e online
Avaliacao dos canais

A maioria dos internautas brasileiros enxerga que
lojas online levam vantagem em diversos atributos

& Em lojas fisicas
Facilidade para troca/devolucao

S Nao ha maioria ...
Seguranca no pagamento | Condi¢cOes de pagamento

[~ 1 Emlojas online

Precos | Promocdes e ofertas | Variedade de
produtos | Facilidade para encontrar os produtos |
Descontos | Disponibilidade de meios de
pagamento | Disponibilidade de informacdes

25 © 2021 Fiserv, Inc. or its affiliates
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Percepcdes sobre canais fisicos e online

Avaliacao
dos canais

Facilidade na troca/devolucéao
e seguranca no pagamento
tem melhor percepcéao nas

, enquanto precos,
promocodes e o restante dos
atributos sdo melhores
avaliados nas

26  ©2021 Fiserv, Inc. or its affiliates.

Lojas fisicas Lojas online

Facilidade para troca ou devolugéo
Seguranca no pagamento
Disponibilidade de informacdes
Descontos

Condic6es de pagamento
Disponibilidade de meios de pagamento
Facilidade para encontrar os produtos
Variedade de produtos

Promocoes e ofertas

Precos

E indiferente

26%
19%
19%
17%
16%
15%
14%

10%

21%

51%

67%

49%

52%

71%

71%

73%

78%

16%
34%
23%
14%
32%
31%
13%
14%
13%
12%

Levando em conta os seguintes atributos, vocé diria que eles sdo melhores em lojas fisicas

ou em lojas online? |

1.500 respostas

FORTUNE World's Most Admired Companies®
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Percepcdes sobre canais fisicos e online

Preferéncia em facilidade de troca e devolucao

dos internautas preferem trocar ou devolver produtos em lojas fisicas

% Facilidade de troca e devolucéao € melhor ...

+ 21% entre o nivel A

+ 22% entre quem compra online mais de uma
vez por més

15%

+ 77% entre os niveis DE
69%

Nas lojas fisicas Nas lojas online I Néo vejo diferenca

B6. Levando em conta os seguintes atributos, vocé diria que eles sdo melhores em lojas fisicas ou em lojas online?
Base: 1.500 respostas

FORTUNE World's Most Admired Companies® flserv
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Percepcdes sobre canais fisicos e online

Preferéncia em seguranca de pagamento

dos internautas acreditam que as lojas fisicas sdo melhores do que as online na seguranca do pagamento enquanto
preferem lojas online para seguranca e 34% nao veem diferenca

% Seguranca no pagamento é melhor ...

+ 26% entre o nivel A
+ 29% entre quem compra online pelo menos

uma vez por més
45%

+ 73% entre os niveis DE
+ 80% entre quem nunca compra online

21%

Nas lojas fisicas Nas lojas online B N3o vejo diferenca

B6. Levando em conta os seguintes atributos, vocé diria que eles sdo melhores em lojas fisicas ou em lojas online?
Base: 1.500 respostas
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Percepcdes sobre canais fisicos e online

Preferéncia em disponibilidade de informacao

dos internautas preferem comprar em lojas online pela

% Disponibilidade de informacdes é melhor ...

+ 56% entre homens

+ 59% entre quem compra online pelo menos

uma vez por més
26%

+ 33% entre os niveis DE
+ 45% entre quem nunca compra online

51%

Nas lojas fisicas Nas lojas online B N3o vejo diferenca

B6. Levando em conta os seguintes atributos, vocé diria que eles sdo melhores em lojas fisicas ou em lojas online?
Base: 1.500 respostas

FORTUNE World's Most Admired Companies® flserv
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Percepcdes sobre canais fisicos e online

Preferéncias em condicoes de pagamento

tem preferéncia em condicdes de pagamento sendo preferidas para dos respondentes

% Condicoes de pagamento sao melhores ...

+ 549% entre homens
+ 58% entre o nivel A
19%

+ 21% entre 55 anos ou mais
+ 50% entre os niveis DE

49%

Nas lojas fisicas Nas lojas online B N3o vejo diferenca

B6. Levando em conta os seguintes atributos, vocé diria que eles sdo melhores em lojas fisicas ou em lojas online?
Base: 1.500 respostas

FORTUNE World's Most Admired Companies® flserv
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Percepcdes sobre canais fisicos e online

Preferéncia em descontos

dos internautas afirmam que os descontos s&do melhores em lojas virtuais

% Descontos sao melhores ...

+ 71% entre 25 a 34 anos

+ 74% entre o nivel A
19%

+ 37% entre os niveis DE
+ 27% entre ensino fundamental

67%

Nas lojas fisicas Nas lojas online B N3o vejo diferenca

B6. Levando em conta os seguintes atributos, vocé diria que eles sdo melhores em lojas fisicas ou em lojas online?
Base: 1.500 respostas
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Percepcdes sobre canais fisicos e online

Preferéncia em disponibilidade de meios de pagamento

dos internautas preferem lojas online em termos de disponibilidade de meios de pagamento

% Disponibilidade de meios de pagamento s&o melhores ...

+ 57% entre homens

+ 55% entre o nivel A
17%

+ 40% entre os niveis DE
+ 33% entre ensino fundamental

52%

Nas lojas fisicas Nas lojas online B N3o vejo diferenca

B6. Levando em conta os seguintes atributos, vocé diria que eles sdo melhores em lojas fisicas ou em lojas online?
Base: 1.500 respostas
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Percepcdes sobre canais fisicos e online

Preferéncia em facilidade para encontrar os produtos

acreditam que lojas online sdo melhores pela facilidade em encontrar os produtos

% Facilidade para encontrar os produtos € melhor ...

+ 75% entre homens
+ 75% entre 25 a 34 anos
16% + 79% entre o nivel A

+ 21% entre 55 anos ou mais
+ 23% entre as classes DE

71%

Nas lojas fisicas Nas lojas online B N3o vejo diferenca

B6. Levando em conta os seguintes atributos, vocé diria que eles sdo melhores em lojas fisicas ou em lojas online?
Base: 1.500 respostas
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Percepcdes sobre canais fisicos e online

Preferéncia em variedade de produtos

acreditam que lojas online sao melhores pela variedade de produtos

% Variedade de produtos sao melhores ...
+ 73% entre homens
+ 73% entre 25 a 34 anos

15% + 76% entre ensino superior

+ 20% entre 55 anos ou mais
+ 30% entre os niveis DE

71%

Nas lojas fisicas Nas lojas online B N3o vejo diferenca

B6. Levando em conta os seguintes atributos, vocé diria que eles sdo melhores em lojas fisicas ou em lojas online?
Base: 1.500 respostas
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Percepcdes sobre canais fisicos e online

Preferéncia em promocoes e ofertas

internautas afirmam que as promocoes e ofertas sdo melhores em lojas virtuais

% Promocoes e ofertas sao melhores...

+ 76% entre 25 a 34 anos

+ 75% entre ensino superior
14%

+ 30% entre 0s niveis DE

73%

Nas lojas fisicas Nas lojas online B N3o vejo diferenca

B6. Levando em conta os seguintes atributos, vocé diria que eles sdo melhores em lojas fisicas ou em lojas online?
Base: 1.500 respostas

FORTUNE World's Most Admired Companies® flserv
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Percepcdes sobre canais fisicos e online

Preferéncia em precos

dos internautas preferem comprar online considerando o preco dos produtos

% Precos sao melhores...

+ 76% entre 25 a 34 anos

+ 75% entre ensino superior
10%

+ 30% entre 0s niveis DE

78%

Nas lojas fisicas Nas lojas online B N3o vejo diferenca

B6. Levando em conta os seguintes atributos, vocé diria que eles sdo melhores em lojas fisicas ou em lojas online?
Base: 1.500 respostas
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Experiéncias relacionadas
a compra online
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Experiéncias positivas e negativas relacionadas a compra online

Principais pros e contras percebidos na compra online

Possibilidade de receber produto errado

lquer | lquer horari fi
Comprar de qualquer lugar e em qualquer horario ou danificado

Os precos sao bons N&o poder tocar/experimentar os produtos
A variedade de produtos Trocas e devolucdes sdo complicadas ou lentas
Ver a avaliacao de outros usuarios A entrega demorar
Facilidade para encontrar os produtos O pedido poder ser cancelado por falta
de estoque

FORTUNE World's Most Admired Companies® flserv
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Experiéncias positivas e negativas
relacionadas a compra online

Facilidades
percebidas nas
compras online

39

A liberdade para

somada a
sao as
principais facilidades
percebidas na compra online

B7. Pensando em compras pela
internet/online de forma geral, quais
vocé diria que séo as

principais facilidades para realizar
compras por esse meio?

Base: 1.500 respostas

© 2021 Fiserv, Inc. or its affiliates.

% Facilidades na compra online

Total de menc¢des

Posso comprar de qualquer lugar e em qualquer horario
Os precos sdo bons

A variedade de produtos

Consigo ver a avaliacdo de outros usuarios
E facil encontrar os produtos que desejo
Disponibilidade de promocdes e ofertas

Os descontos sdo atraentes

Aceita diversos meios de pagamento

Boas condi¢des de pagamento

As entregas sédo rapidas

O pagamento é seguro

Sempre tem estoque dos produtos

Outras

Nenhuma

71%
69%
66%
64%
63%
58%
58%
53%
46%
42%
37%
32%
1%
1%

Principal mencéo
22%
17%

10%
10%
10%
8%
9%

4%

3%

4%

3%

1%

0%
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Experiéncias positivas e negativas

relacionadas a compra online % Dificuldades na compra online
lelculdades Total de menc¢des Principal mencéo
p e rce b I d aS n aS Posso receber um produto errado ou danificado YA 26%
. As trocas/devolugdes sdo complicadas ou lentas 48% 18%
CO m p raS O n I I n e N&o posso tocar/experimentar os produtos 47% 21%
O pedido pode ser cancelado por falta de estoque 29% 7%
Principais dificuldades da
compra online sdo a A entrega do produto/servico demora muito 27% 8%
possibilidade de Nao tenho orientagdes de vendedores 250 4%
N&o me sinto seguro para pagar online 16% 6%
E dificil acompanhar o andamento do pedido/entrega 10% 2%
Os descontos nao s&o verdadeiros 7% 1%
As lojas online (site ou aplicativo) séo dificeis de usar 500 1%
E dificil encontrar os produtos que desejo 5% %)
B8. E quais vocé diria que séo as Os pregos ndo séo bons |§ 4% 2%
principais dificuldades para realizar _ _
compras pe|a internet/online? As condic¢des de pagamento néo séo boas 4% 1%
Base: 1.500 respostas outras | 1% 1%
Nenhuma 7%
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Experiéncias positivas e negativas
relacionadas a compra online

Problemas
experimentados
nas compras
online...

dos internautas brasileiros
relatam que ja tiveram
problemas com atraso na
entrega de compras online e

ja teve problema para
realizar trocas ou devolucbes

41  ©2021 Fiserv, Inc. or its affiliates.

% Problemas comprando pelainternet

Atraso da entrega

35%

65%

Teve problemas

Troca ou devolucao de um produto

36%

64%

Nao teve problema

dos internautas relatam que tiveram ao menos um dos problemas acima

Receber o produto errado

28%

2%

Com fraude
(Ex. ter cartdo clonado, vazamento de
informagoes etc.)

16%

84%

B9. Nas compras que realizou pela internet / online, vocé ja teve algum problema?

Base: 1.500 respostas

FORTUNE World's Most Admired Companies®
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Experiéncias positivas e negativas relacionadas a compra online

Qual a principal atitude diante dos problemas com compras

online?

Como solucéao para os problemas dos internautas optaram por

% Como solucionou o problema
[entre quem ja teve problemas com compras online]

42%
|
0
33% + 3,4% ficaram com a
compra mesmo sendo o
produto errado
+2,8% nao fizeram nada
12% 13%
Cancelei a compra e solicitei 0 estorno Troquei o produto Devolvi o produto e solicitei um credito Outro
do valor pago para consumir no site

B14. Qual foi a solugédo que vocé encontrou para o problema com o produto que comprou online?
Base: 876 respostas

FORTUNE World's Most Admired Companies® flserv
42  ©2021 Fiserv, Inc. or its affiliates. 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 n




Experiéncias positivas e negativas relacionadas a compra online

Satisfacao com a resolucao dos problemas em compras online

71% dos internautas que ja tiveram problemas com compras online dizem-se satisfeitos com a resolucéo

% Quao disposto(a) esta para realizar compras na Black Friday 2021 (escalade 1 a 10)
[Entre quem ja ouviu falar da Black Friday] Média

7,3

O—O0—0O0—60——06——0C@—0—=C€ (O—W

( J ( | ( J
v v

Baixa satisfacao: Média satisfacao: Alta satisfacao:

B14b. Em uma escala de 1 a 10, em que 1 € nada satisfeito(a) e 10 € totalmente satisfeito(a), quéo satisfeito(a) vocé ficou com a resolucéo do problema?
Base: 876 respostas

FORTUNE World's Most Admired Companies® flserv
43  ©2021 Fiserv, Inc. or its affiliates. 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 n




Experiéncia com compra online

Compra de produtos de terceiros

iInternautas sabem gue o produto comprado online pode vir de um terceiro

% Tem ciéncia de que um produto comprado no Magazine Luiza, Mercado
livre e outros sites pode ser fornecido por um terceiro?

7%

+ 96% entre 35 a 44 anos

+ 95% entre a classe Ae B

+ 95% entre ensino superior

+ 95% entre quem compra online uma vez por semana

93%

Sim Nao

B2. Vocé tem ciéncia de que quando compra um produto online no Magazine Luiza, Mercado Livre e outros sites, quem fornece o produto pode ser um terceiro?
Base: 1500 respostas
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Relacao com solucoes omnichannel
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Relac&o com solugbes omnichannel

EXxperiéncia com
Iniclativas
omnichannel

dos internautas ja . 5%
fizeram compras pela
internet e retiraram o

22% s

. ;- 21%

produto na loja fisica e °
dos internautas
declararam ja ter 26% 24%
comprado na loja fisica - ]
para receber o produto Comprou online um produto Comprou em uma loja
em casa para retirar em uma loja presencial um produto que ira
presencial receber em casa

B13. Em relacao aos seguintes Sim, a Gltima vez foi nos Gltimos 3 meses Sim, a Gltima vez foi entre 3 e 12 meses atras
itens, vocé diria que:
Base: 1.500 respostas Sim, a tltima vez foi ha mais de 12 meses B N3io, nunca
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Relac&o com solugbes omnichannel

“Comprou em uma loja presencial um
produto que ira receber em casa’

dos internautas declararam ja ter comprado na loja fisica para receber o produto em casa

% Comprou na loja presencial para

receber em casa
+ 74% entre 35 a 44 anos

+ 78% entre o nivel A
+ 79% entre qguem compra online mais de uma vez por més

24%
Sim, a ultima vez foi nos ultimos 3 meses
Sim, a ultima vez foi entre 3 e 12 meses atras
10% B Sim, a ultima vez foi ha mais de 12 meses
0

B Nao, nunca

B13. Em relacdo aos seguintes itens, vocé diria que:
Base: 1.500 respostas
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Relac&o com solugbes omnichannel

“Comprou online um produto para retirar em uma loja presencial”

dos internautas ja fizeram compras pela internet e retiraram o produto na loja fisica

% Comprou via internet e

retirou na loja fisica ,
J + 78% entre o nivel A

+ 76% entre ensino superior
+ 80% entre qguem compra online mais de uma vez por més

26%
Sim, a ultima vez foi nos dltimos 3 meses
Sim, a ultima vez foi entre 3 e 12 meses atras
B Sim, a Ultima vez foi ha mais de 12 meses
22 B Nao, nunca

B13. Em relacdo aos seguintes itens, vocé diria que:
Base: 1.500 respostas
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Relac&o com solugbes omnichannel

Frequéncia de compras

dos internautas afirmam fazer compras em lojas integradas (compra fisica e retira online ou vice versa), ainda que raramente.
relatam que costumam fazer compras nessa modalidade ao menos 1 vez ao més

% Com que frequéncia vocé costuma realizar compras em lojas integradas?
(Ex. compra pela loja online e retira na loja fisica, compra pela loja fisica e recebe em casa, and so on)

; 33%
+65% entre o nivel A N
f 25%
22%
12%
8%

entre gquem
+69% compra online

uma vez por mes Pelo menos uma Uma vez a cada Uma vez Uma vez a cada Nunca

VEZ por semana duas semanas por més trés meses ou menos

B3. Aproximadamente, com que frequéncia vocé costuma realizar compras?
Base: 1.500 respostas
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Relacédo com solugées omnichannel

“As lojas fisicas e online devem estar cada vez mais integradas”

dos entrevistados concordam que as lojas deviam estar mais integradas

% Concorda ou discorda da frase....
+ 90% entre o nivel A

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

64% B Nao concordo, nem discordo

B Concordo parcialmente

Concordo totalmente

B12. Vocé concorda ou discorda das seguintes frases: Base: 1.500 respostas

FORTUNE World's Most Admired Companies® flserv
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Relacédo com solugées omnichannel

“Quando faco uma compra em uma loja fisica, eu ndo me importo de receber
mais tarde o produto em casa, desde que a entrega nao demore”

dos respondentes nédo se incomodam de receber o produto adquirido em loja fisica mais tarde

% Concorda ou discorda da frase....
+ 74% entre mulheres

9%

9%

41% Discordo totalmente
Discordo parcialmente

M Na&o concordo, nem discordo

B Concordo parcialmente

Concordo totalmente

B12. Vocé concorda ou discorda das seguintes frases: Base: 1.500 respostas
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Relacédo com solugées omnichannel

“Quando fago uma compra online, eu nao me importo de retirar o produto na
loja, desde que consiga comprar o que desejo’

dos internautas ndo se importam de retirar o produto comprado online na loja fisica desde que consigam comprar o que desejam.

% Concorda ou discorda da frase....
+ 70% entre mulheres

8%

11%

Discordo totalmente
Discordo parcialmente
M Na&o concordo, nem discordo
B Concordo parcialmente

Concordo totalmente

B12. Vocé concorda ou discorda das seguintes frases: Base: 1.500 respostas
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Relacédo com solugées omnichannel

Entusiastas da omnicanalidade

dos internautas brasileiros concordam com as trés frases sobre integracao entre os
canais fisicos e

“As lojas fisicas e online devem estar cada
vez mais integradas” CO nco rd am com

as trés frases

“Quando fagco uma compra em uma loja
fisica, eu ndao me importo de receber mais
tarde o produto em casa, desde que a
entrega nao demore”

entre quem ja comprou em lojas integradas

entre quem nunca comprou em lojas integradas

entre mulheres
“Quando faco uma compra online, eu ndo
me importo de retirar o produto na loja, entre ensino superior
desde que consiga comprar o que desejo”
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Relacédo com solugées omnichannel

“Eu fico frustrado(a) quando nao consigo comprar um produto
por falta de mercadoria”

dos internautas ficam frustrados quando nao encontram o produto que desejam comprar

% Concorda ou discorda da frase....
+ 76% entre mulheres
+ 77% entre o nivel A

+ 75% entre quem compra online mais de uma vez
por més

39% Discordo totalmente
Discordo parcialmente

M Nao concordo, nem discordo

B Concordo parcialmente

Concordo totalmente

B12. Vocé concorda ou discorda das seguintes frases: Base: 1.500 respostas
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Relacédo com solugées omnichannel

SolucoOes para falta de produto

Na falta do produto no estoque de uma loja fisica, 75% dos internautas optariam por alguma solucao de
recebimento posterior em casa e 18% afirmam que desistiriam da compra

25% 75% 50% 8% 18%

Perguntaria se é possivel
encomendar o produto
para receber em casa

Compraria um produto
similar, para ja sair com Deixaria de comprar
alguma coisa da loja

Entraria no site da loja e
compraria o produto online

B10a. Imagine que vocé entra em uma loja e procura um produto especifico, mas descobre que ele esta em falta, ou seja, ndo tem estoque para o produto que deseja comprar. O
gue voceé faria nessa situacdo? Base: 1.500 respostas
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Relacédo com solugées omnichannel

Solucoes por meio do omnichannel

Na mesma situacéo, mas com o vendedor oferecendo a entrega em casa no dia seguinte optariam por
essa opcao e apenas 9% desistiriam da compra

7% 9%

Deixaria de comprar

: : Compraria um produto similar (Metade do percentual declarado
Compraria o produto e receberia iy S : :
epm casa ?10 dia seguinte para ja sair com alguma coisa da no estimulo anterior no qual
loja deixariam de comprar sem essa
solucao)

B10b. Agora imagine a mesma situacao de falta de estoque para o produto que procura. Porém, o(a) vendedor(a) oferece a opcao de comprar o produto na loja e recebé-lo na sua
casa no dia seguinte. O que vocé faria nessa situacao? Base: 1.500 respostas
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Lojas fisicas x online x integradas
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Preferéncia por lojas

Preferéncia por tipo de loja

Os internautas preferem comprar enguanto saude, cosméticos e
supermercado sao preferidos em Eletrodomésticos se destacam com 11% em lojas integradas
| Em lojas integradas* | | E indiferente
Cursos Entretenimento Eletrénicos Comida pronta Artigos esportivos

61% Hl?% 56% Hl?% 50% 32% 46% 32% 43% 29%

Eletrodomésticos Cosmeéticos e maquiagem Roupas Produtos para saude Supermercado

B5. Pensando nas seguintes categorias de produtos e servicos, vocé prefere

comprar: Base: 1.500 respostas *(Exemplo: compra pela loja online e retira na loja fisica, compra pela loja fisica e recebe em casa, entre outros)
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Preferéncia por lojas

Um olhar para as lojas integradas

impacta positivamente a preferéncia pelas lojas integradas em todas as

categorias
Eletrodomésticos 11% 14% 3%
Eletronicos 10% 12% 3%
Comida pronta 10% 10% 7%
Roupas 8% 9% 4%
Produtos para a saude 8% 10% 2%
Artigos esportivos 7% 8% 2%
Cosméticos e maquiagem 6% 8% 2%
Entretenimento 6% 7% 1%
Supermercado 6% 7% 2%
Cursos 4% 5% 1%
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Consideracoes finais
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Consideracdes Finais

Experiéncias e Expectativas

61

Entrevistados estéo , como as financas pessoais, mas pessimistas com a situacao politica e
econdmica do pais. Em periodo de ‘incerteza pés-pandemia’,

Avaliacdo dos consumidores € que

, ja as sao preferidas quando os brasileiros olham para a
Os (1 a cada 4 entrevistados), mas com
a
e a demanda é por ainda mais integracao. afirmam que ja
e
A , Visto que dos respondentes
caso o produto desejado nédo estivesse disponivel no momento
da compra.
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