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APRESENTACAO

Este relatdrio apresenta os resultados da Sondagem de Opinido com os consumidores
pernambucanos a respeito da atividade de compras pela internet, ou comércio
eletronico.

A importancia desse estudo deve-se ao avango que vem sendo observado nas vendas

on line ao longo dos ultimos anos, em especial nos dois Ultimos, 2020 e 2021, em que

as condi¢Oes impostas pela pandemia de Covid-19 — isolamento social e restri¢do a
circulacdo de pessoas nas principais vias de fluxo do comércio tradicional e nos shopping
centers — aceleraram a tendéncia de inser¢ao dos consumidores no ambiente de
compras virtual.

A “Sondagem Especial - Comércio Eletrénico: Consumidores de Pernambuco (2021)”
foi realizada entre os dias 06 e 15 de outubro, envolvendo uma amostra de 1.400
consumidores — com cotas entre homens e mulheres, de 18 anos ou mais e renda
mensal domiciliar a partir de 1 saldrio —, consultados nos principais pontos de fluxo do
comércio nas regioes do estado (RMR, Agreste e Sertdo).

O objetivo da pesquisa é prover informacoes relevantes aos empresarios do comércio
em Pernambuco a respeito do perfil de compras através da internet por parte dos
consumidores locais.
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1. FREQUENCIA DE COMPRAS PELA INTERNET OU
COMERCIO ELETRONICO

A sondagem registrou que aproximadamente 1/3 dos consumidores nunca fizeram
compras pela internet ou comércio eletrénico e que o percentual dos que compram
regularmente é ligeiramente superior entre os homens.

Gréfico 1 - Frequéncia de compras dos consumidores na internet, regundo o sexo

Homem Mulher Total

B Compra prioritamente  ® Compra pegularmente  ® Nunca comprou pela internet

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE.

Quando se observa a frequéncia de compras pela internet segundo a faixa etdria,
verifica-se maior inser¢do dos consumidores com 18 a 29 anos de idade, entre os quais
61,9% consomem regularmente produtos e servicos comprados através do comércio
eletronico e 23,8% o fazem prioritariamente através desse canal de compras.

A parcela de consumidores do comércio eletronico se reduz gradualmente com o avanc¢o
da idade, chegando a apenas 33% na faixa etdria de 60 anos ou mais, sendo essa a Unica
faixa de idade com menos de 50% de participagdo no comércio eletrénico.
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Gréfico 2 - Frequéncia de compras dos consumidores na internet, segundo a faixa etaria

18 a 29 anos 30 a49 anos 50 a59anos 60 anos ou mais

m Compra prioritamente B Compra pegularmente B Nunca comprou pela internet

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE.

Entre os perfis de renda domiciliar mensal, a classe de 1 a 2 saldrios minimos é a que
registra menor inser¢ao de consumidores no comércio eletrénico, uma vez que 45,5%
nunca realizaram compras pela internet.

Gréfico 3 - Frequéncia de compras dos consumidores na internet, regundo renda
domiciliar mensal

Delaté2sm. Maisde2a3dsm. Maisde3a5s.m. Maisde5a10s.m. Maisde 10 s.m.

m Compra prioritamente M Compra pegularmente  ® Nunca comprou pela internet

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE.
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2. INJERCAO NO COMERCIO ELETRONICO:
PRE € POS PANDEMIA

Embora a crise sanitaria que afetou a atividade das lojas fisicas tenha sido um evento
catalisador em 2020, acelerando a tendéncia de crescimento das vendas pela internet,
para a maioria dos consumidores ja ativos no comércio eletronico (77,2%) a inser¢do no
ambiente de compras virtual aconteceu antes mesmo da pandemia.

Entre as pessoas do sexo feminino, o fator pandemia foi mais decisivo para a inser¢ao no
comércio eletrénico a partir de 2020, uma vez que 26,8% das mulheres que ja acessaram
esse canal de compras iniciaram essa atividade apenas apds a interrupgao do comércio
em margo do ano passado. Entre os homens, 82,1% ja compravam através da internet
antes da pandemia — ver Grafico 4.

Gréfico 4 - Insercao dos consumidores no comércio eletronico, segundo o sexo

Homem Mulher Total

B Comprava pela internet antes da pandemia M Passou a comprar apos interrupgdo do comércio

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE.
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Por faixa de idade — Gréfico 5 —, verifica-se 82,5% das pessoas de 18 a 29 anos de idade
gue ja acessaram os canais de compra eletronicos o fizeram antes da crise sanitaria que
impediu o funcionamento normal do comércio, proporcdo chega proximo de 2/3 na faixa
de 60 anos ou mais.

Grafico 5 - Insergcdo dos consumidores no comércio eletronico, segundo a faira etdria

18 a 29 anos 30 a49anos 50 a 59 anos 60 anos ou mais

B Comprava pela internet antes da pandemia M Passou a comprar apos interrupcdo do comércio

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE.

Quando se observa o impulso das compras pela internet em funcdo da pandemia — e
consequente interrupcdo das atividades em lojas fisicas — por faixa de renda domiciliar
mensal — Grafico 6 —, encontra-se um padrdo semelhante entre as classes de renda até 5
saldrios minimos, bem como entre as classes acima de 5 salarios minimos.

Nas classes até 5 salarios minimos, cerca de 3/4 das pessoas passou a comprar no
comércio eletrénico apds a interrup¢do do comércio. Nas classes de 5 ou mais salarios
minimos essa influéncia ficou em torno de 16%.
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Grafico 6 - Insrergdo dos consumidores no comércio eletrénico, segundo renda mensal
domiciliar

Delaté2sm. Maisde2a3sm. Maisde3a5s.m. Maisde5al0 Mais de 10 s.m.

. . 5.m. . . o P
m Comprava pela internet antes da pandemia M Passou a comprar apods interrupgao do comércio

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE.
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3. VANTAGEM DAs COMPARAS PELA INTERNET OU
COMERCIO ELETRONICO

A sondagem buscou avaliar entre os consumidores do comércio eletronico que
vantagens eles enxergam na atividade de compras pela internet — ver Grafico 7. Para a
maioria deles (73,7%), especialmente entre as pessoas do sexo masculino (78,5%), uma
das vantagens é o preco dos produtos ser mais barato na internet em relagao as lojas
fisicas. Em segundo lugar (71,1%) — mas em primeiro lugar entre as mulheres (73,2%) —,
esta a comodidade de comprar sem sair de casa.

Gréfico 7 - Vantagem das compras no comércio eletrdnico, segundo o sexo

78,5%

68,7% 69,8%73‘2% 73,7%71,1%
49,4 49,5% 49,5%
"17,2% 43,3% 45,1%
32,9%
27‘2% ! 30,3%
1,6% 1,9% 1,8%
Homem Mulher Total

B Ser mais barato que nas lojas fisicas B Ser mais coOmodo ndo sair de casa
M Ser mais facil comparar os precos B Ter maior disponibilidade de produtos

Ter mais tempo para planejar a compra Nao sabe ou nunca pensou sobre isso

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE. Nota: o somatdrio das respostas ultrapassa 100%, pois a pergunta permitia multipla resposta.

A eficiéncia na comparacdo de precos e a maior disponibilidade de produtos, por sua
vez, foram citados por 49,5% e 45,1% dos consumidores, respectivamente, também
se destacando a possibilidade de poder planejar por mais tempo a compra (30,3%),
uma vez que o consumidor poder acompanhar variagdes de precos entre lojas e em
determinados periodos.
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Ressalta que o prego mais atrativo é uma vantagem predominante entre as faixas etarias
avaliadas, com excecdo das pessoas com 60 anos ou mais, para quem a comodidade de
comprar sem sair de casa € a principal vantagem — ver Tabela 1.

Tabela 1 - Vantagem das compras no comércio eletrdnico, regundo a faixa etaria

SER MAIS TER MAIS NAO SABE

SER MAIS
SER MAIS TER MAIOR TEMPO PARA | OU NUNCA

. BARATO QUE ; 1 FACIL
FAIXAETARIA | “Nas'LoJAS ggm%%oc'f\’;?\ COMPARAR D'SE g'r‘:'g[')'d%‘]‘gE PLANEJARA |  PENSOU
FISICAS 0S PRECOS COMPRA | SOBRE ISSO
18 a 29 anos 78.1% 73,3% 55,3% 52,2% 29.7% 1,4%
30a49anos  73,9% 71.7% 50,4% 43,2% 33,0% 1,7%
50a59anos  69,9% 64,6% 37,2% 381% 21,2% 3,5%
60 anos ou 57,9% 671% 35,5% 31,6% 31,6% 1,3%

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE. Nota: o somatdrio das respostas ultrapassa 100%, pois a pergunta permitia multipla resposta.

Quando se observa as vantagens mencionadas por faixa de renda domiciliar mensal, a
possibilidade de poder planejar melhor uma compra destaca-se com maior relevancia

na classe acima de 10 saldrios minimos (42,8%), sendo também nessa classe a maior
percepcdo de que é mais cdmodo poder comprar no conforto do préprio lar (80,3%) e de
gue é mais facil comparar os precos antes da compra (57,9%).
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Tabela 2 - Vantagem das compras no comércio eletronico, segundo renda domiciliar

mensal

FAIXADERENDA | SERMAIS : TERMAIS | NAO SABE

DOMICILIAR, | BARATOQUE | SERMAIS comopo | SERoAe FACL | TERMEIOR | TemPoPARA | OU NUNCA

EMSALARIOS | NASLOJAS | NAO SAIR DE CASA PRECOS P ONEIDOOE | PLANEJARA | PENSOU

MiNIMOS FISICAS COMPRA | SOBREISSO

De 1 até 2 73,3% 65,6% 46,2% 40,1% 26,3% 2,8%
Mais de 2 até 3 76,2% 72,9% 45,3% 44,8% 24,9% 11%
Mais de 3 até 5 74,1% 71,3% 48,6% 44,0% 27,8% 0,9%
Mais de 5até 10 69,5% 69,0% 52,3% 50,0% 33,9% 3,4%
Mais de 10 75,7% 80,3% 57,9% 49,3% 42,8% 0,0%

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE. Nota: o somatdrio das respostas ultrapassa 100%, pois a pergunta permitia multipla resposta.

4. DESVANTAGEM DAS COMPARAS PELA INTERNET OU
COMERCIO ELETRONICO

No sentido oposto, também se buscou avaliar as desvantagens das compras pela
internet, entre os consumidores que ja realizam compras por meio comércio eletrénico
(Gréfico 8). A maior parte desses consumidores avalia que a falta de contato com o
produto ou servico desejado é a principal desvantagem na atividade de compras on line
(51,4%), seguida da dificuldade para a realizagdo de trocas ou devolugées (39,5%), em
casos de defeito ou insatisfagdo quanto ao item adquirido.
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Grdfico 8 - Desvantagem das compras no comércio eletrdnico, segundo o sexo

50,3% 52,4% 51,4%

2,6%
9,5% o 6,9% 9,5%6 .
342 335% g9, ~32,9%
1,8%
6,1% 8,7%
6,8% 7,6% 7.2%

Homem Mulher Total
M Falta de contato com produto ou servico B A dificuldade para trocas ou devolugdes
H A espera pela entrega do produto = O compartilhamento de dados pessoais

Ainseguranca com as formas de pagamento N3 o sabe ou nunca pensou sobre isso

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE. Nota: o somatdrio das respostas ultrapassa 100%, pois a pergunta permitia multipla resposta.

Também figuram como desvantagens relevantes a espera pela entrega em caso de
produtos fisicos (36,2%) e o compartilhamento de dados pessoais nos sites e aplicativos
de compras (32,9%), expressando que o consumidor estd atento a seguranca com
relacdo ao uso informacgdes sensiveis por parte das empresas do varejo on line.
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Tabela 3 - Desvantagem das compras no comércio eletronico, regundo a faira etaria

. contimotom | ADIFICULDADE | AESPERAPELA | 0COMPARTI-LHA- | AINSEGURANCA | U9 SREE
FAIXAETARIA | GONITO COM | PARATROCAS OU | ~ENTREGADO | MENTODEDADOS | COMASFoRMAS | OpNUNC
KERVIGO DEVOLUCOES PRODUTO PESSOAIS DEPAGAMENTO | FENSOU
18 a 29 anos 49,4% 44,2% 41,4% 31,4% 15,0% 7,5%
30 a 49 anos 51,3% 38,5% 30,6% 34,9% 19,2% 7,8%
50 a 59 anos 55,8% 35,4% 37,2% 32,7% 26,5% 3,5%
60 anos ou 55,3% 28,9% 40,8% 28,9% 211% 7,9%

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE. Nota: o somatdrio das respostas ultrapassa 100%, pois a pergunta permitia multipla resposta.

Vale destacar que a falta de contato com os produtos é uma desvantagem mais relevante
nas faixas etdrias a partir dos 50 anos de idade — ver Tabela 3 —, em que cerca de 55%
das pessoas enxergam essa questdao como um entrave.

Quando se observa a opinido por faixa de renda domiciliar — Tabela 4 —, destaca-se que
o compartilhamento de dados pessoais é visto com maior preocupacao entre as pessoas
nas classes acima de 3 saldrios minimos, em que mais de 36% tém essa percepgao.

Tabela 4 - Desvantagem das compras no comércio eletrénico, regundo renda domiciliar

mensal
P2 | cornniomom | ADIFICULDADE | AESPERAPELA | OCOMPARTI-LHA- | AINSEGURANCA | A0 SREE
ik PARATROCASOU | ENTREGADO | MENTODEDADOS | COM AS FORMAS
Al LU DEVOLUGOES PRODUTO PESSOAIS DE PAGAMENTO PENSOU

MiNIMOS SERVIGO SOBRE ISSO

De 1 até 2 50,6% 37,7% 36,0% 27,1% 17,4% 6,9%

Mais de 2 até 3 55,2% 45,9% 39,8% 29,3% 19,9% 6,6%

Mais de 3 até 5 52,8% 40,3% 34,7% 36,6% 19,9% 7,4%

Mais de 5 até 10 50,6% 37,4% 40,8% 36,2% 19,0% 7,5%

Mais de 10 47,4% 36,2% 28,9% 37,5% 171% 7,9%

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE. Nota: o somatdrio das respostas ultrapassa 100%, pois a pergunta permitia multipla resposta.
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5. PRODUTOS OU SERVICOS PROCURADOS NO COMERCIO
ELETRONICO

Entre os produtos e servicos que os consumidores do comércio eletrénico mais buscam
na internet, destacaram-se as roupas e acessorios (56,9%), os alimentos e bebidas
(55,2%), os calgados (46,7%), os smartphones e tablets (41,4%) e os eletrodomésticos
(41,3%) — ver Tabela 5.

Observando a procura de produtos e servigos segundo o sexo do consumidor, ressalta
a busca por equipamentos de dudio e video (31,3%), por equipamentos de informativa
(29,7%), por reldgios (13,8%) e, ainda que muito pequena, a compra de produtos
automotivos (3,9%) entre as pessoas do sexo masculino. Ja entre as mulheres,
despontam, com importante diferenca em relacdo aos homens, as procuras por méveis
(26,5%), além das joias e bijuterias (12,1%).
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Tabela 5 - Procura por produtos ou servicos no comércio eletrénico, regundo o sexo

Roupas e acessorios
Calgados
Bolsas e mochilas

Perfumaria e cosméticos
Eletrodomésticos
Equipamentos audio/video
Méveis

Smartphones e tablets

Computadores, notebooks e
periféricos

Brinquedos ou jogos nao eletro-
nicos

Jogos eletrénicos (video game)
Reldgios

Oculos

Jdias e bijuterias

Livros, inclusive digitais

Papelaria e material escolar

CD, DVD ou Blu-ray, inclusive
para jogos eletrénicos

56,9%
46,7%
27,7%

31,9%

41,3%

24,6%

22,0%

41,4%

23,8%

16,1%

8,7%

15,1%

10,5%

8,9%

18,9%

8,4%

2,4%

56,0%
46,0%
22,7%

29,5%

38,3%

31,3%

16,6%

46,7%

29,7%

14,5%

13,8%

16,3%

10,7%

5,0%

17,7%

6,6%

3,9%

57,7%
47,3%
31,9%

33,8%

43,9%

19,1%

26,5%

37,1%

18,9%

17,4%

4,3%

14,0%

10,4%

12,1%

19,8%

9,8%

1,1%
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Alimentos e bebidas 55,2% 54,2% 56,0%
gﬁr;/;(éci)nsactjlijgr;g)ais on line (compra 24.7% 27.2% 22.7%
Passagem aérea 26,4% 24,3% 28,2%
Hospedagem 23,6% 23,8% 23,4%
Produtos automotivos 1,9% 3,9% 0,2%
Produtos farmacéuticos 1,6% 1,1% 2,1%

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE. Nota: o somatério das respostas ultrapassa 100%, pois a pergunta permitia multipla resposta.

Entre as faixas etarias — Tabela 6 —, a procura por artigos de vestuario e calgados,
alimentos e bebidas e aparelhos de comunicagdo se revelou mais expressiva, em relagao
a média, para as pessoas de 18 a 29 anos. Nesse sentido, cabe também destaque para a
procura por aparelhos eletrodomésticos entre as pessoas de 30 a 49 anos.
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Tabela 6 - Procura por produtos ou rervicos no comércio eletronico, sequndo a faika
etaria

PRODUTO OU SERVIGO 18 A 29 ANOS 30 A 49 ANOS 50 A 59 ANOS 60 ANOS OU MAIS

Roupas e acessorios
Calgados
Bolsas e mochilas

Perfumaria e cosméticos

Eletrodomésticos

Equipamentos audio/
video

Moveis
Smartphones e tablets

Computadores, note-
books e periféricos

Brinquedos ou jogos nao
eletronicos

Jogos eletronicos (video
game)

Relégios
Oculos
Jdias e bijuterias

Livros, inclusive digitais

Papelaria e material
escolar

68,1%
56,9%
35,3%

38,3%

36,4%

30,8%

16,9%

46,9%

25,8%

13,3%

12,5%

17,2%

13,6%

11,4%

22,2%

10,3%

55,8%
45,4%
26,4%

31,8%

47,0%

22,1%

26,4%

39,9%

25,4%

20,9%

7,8%

14,7%

9,3%

8,3%

17,3%

9,3%

43,4%
36,3%
18,6%

15,0%

35,4%

23,0%

21,2%

39,8%

19,5%

8,8%

2,7%

9,7%

71%

4,4%

15,9%

0,9%

30,3%
21,1%
13,2%

26,3%

42,1%

11,8%

22,4%

26,3%

11,8%

13,2%

3,9%

14,5%

7,9%

6,6%

15,8%

5,3%
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PRODUTO OU SERVIGO 18 A 29 ANOS 30 A 49 ANOS 50 A 59 ANOS 60 ANOS OU MAIS

CD, DVD ou Blu-ray,

inclusive para jogos 3,3% 21% 0,9% 1,3%
eletrénicos

Alimentos e bebidas 63,3% 54,9% 42,5% 36,8%
Servicos digitais on line

(compra ou assinatura) 28,6% 25,7% 16,8% 13,2%
Passagem aérea 27,2% 27,3% 17,7% 30,3%
Hospedagem 25,3% 24,5% 15,9% 22,4%
Produtos automotivos 0,3% 1,7% 71% 2,6%
Produtos farmacéuticos 1,1% 1,4% 2,7% 3,9%

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE. Nota: o somatdrio das respostas ultrapassa 100%, pois a pergunta permitia multipla resposta.

Entre as faixas de renda domiciliar — Tabela 7 —, é importante destacar a maior
expressividade e diversidade da procura por produtos e servicos no comércio eletrénico
por parte das classes acima de 3 salarios minimos, mesmo para categorias de produtos
de menor valor agregado, como os artigos de vestuarios e calgados e livros, além da
busca por servigos de transporte aéreo e hospedagem.




Tabela 7 - Procura por produtos/servicos no comércio eletrénico, segundo renda
domiciliar mensal

PRODUTO OU SERVIGO

Roupas e acessorios
Calgados
Bolsas e mochilas

Perfumaria e cosméticos

Eletrodomésticos

Equipamentos audio/
video

Moveis
Smartphones e tablets

Computadores, note-
books e periféricos

Brinquedos ou jogos nao
eletronicos

Jogos eletrénicos (video
game)

Reldgios

Oculos

Joias e bijuterias
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DE 1 ATE 2 M‘)\'%D; 2 | mAISDE3ATES | MAIS DE 5 ATE 10 m

50,6%
39,7%
23,5%

24,3%

37,2%

21,5%

12,1%

33,6%

14,6%

13,8%

6,1%

10,5%

8,1%

7,7%

58,6%
45,9%
24,3%

33,1%

37,6%

24,9%

22,1%

42,0%

18,2%

13,3%

5,5%

171%

10,5%

11,0%

FAIXA DE RENDA DOMICILIAR,
EM SALARIOS MINIMOS

60,6%
48,6%
32,4%

27,3%

39,4%

20,4%

25,5%

38,9%

21,8%

15,7%

9,7%

15,7%

10,2%

7,9%

56,3%
52,3%
28,7%

40,2%

46,6%

31,0%

27,0%

48,3%

33,3%

14,4%

9,2%

16,1%

12,6%

10,3%

60,5%
50,0%
30,9%

39,5%

49,3%

28,3%

27,0%

49,3%

37,5%

25,7%

14,5%

17,8%

12,5%

7,9%




Persquira Especial - Comportamento do
Consumidor no E-commerce em Pernambucol

PRODUTO OU SERVICO _
DE 1 ATE 2 M‘)\'Ts'E'DsE 2 MAIS DE 3ATE5 | MAIS DE 5 ATE 10 m

Livros, inclusive digitais 12,1%
gggglgl:ia e material 57%
glIl:J)i'nIrD:I\cﬁI:j)ocg);%é3 :etié;?g’niigzas 2:4%
Alimentos e bebidas 49,0%
Sorvgos digtals e 1o.4%
Passagem aérea 9,7%
Hospedagem 7,7%
Produtos automotivos 1,2%
Produtos farmacéuticos 1,2%

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE. Nota: o somatdrio das respostas ultrapassa 100%, pois a pergunta permitia multipla resposta.
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22,4%
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1,3%
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2,6%
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6. PRODUTOS OU SERVICOS NAO COMPRADOS NO
COMERCIO ELETRONICO

A sondagem também investigou que produtos e servigos os consumidores do comércio
eletrénico em Pernambuco nao estdo dispostos ou seguros em comprar através da

internet.

Nesse contexto, destacaram os vestuarios (20,8%) e calgados (16,9%) —embora
sejam esses mesmos produtos destacados entre os procurados por grande parte dos
consumidores na internet —, além das jéias e bijuterias (17,3%), dos moveis (16,8%)
e 6culos (15,3%). Portanto, produtos que tradicionalmente envolvem a prova e
experimentacdo antes da efetivacdo da compra.

Entre os sexos — ver Tabela 8 —, essa tendéncia destaca-se com maior distingdo entre
homens e mulheres no que diz respeito a compra de reldgios e de jbias e bijuterias.

Tabela 8 - Produtos/servicosr ndo comprados no comércio eletrénico, regundo o sexo

PRODUTO OU SERVIGO TOTAL m MULHER

Roupas e acessorios 20,8% 21,1% 20,6%
Calgados 16,9% 15,9% 17,8%
Bolsas e mochilas 4,4% 4,8% 4,2%
Perfumaria e cosméticos 8,2% 7,9% 8,5%
Eletrodomésticos 9,3% 9,8% 8,9%
Equipamentos audio/video 4,4% 5,0% 4,0%
Méveis 16,8% 15,9% 17,6%

Smartphones e tablets 10,4% 11,1% 9,8%
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PRODUTO OU SERVIGO TOTAL m MULHER

Computadores, notebooks e
periféricos

Brinquedos ou jogos néo
eletronicos

Jogos eletronicos (video
game)

Reldgios

Oculos

Jéias e bijuterias
Livros, inclusive digitais

Papelaria e material escolar

CD, DVD ou Blu-ray, inclusive
para jogos eletronicos

Alimentos e bebidas

Servigos digitais on line (com-
pra ou assinatura)

Passagem aérea
Hospedagem
Produtos automotivos

Produtos farmacéuticos

7,7%

3,0%

4,9%

8,2%

15,3%

17,3%

2,8%

6,0%

7,4%

4,3%

1,4%

0,9%

1,1%

1,6%

0,0%

7,7%

3,6%

5,0%

11,3%

16,6%

20,4%

3,2%

6,3%

7,3%

3,9%

1,1%

1,6%

1,4%

2,7%

0,0%

7,8%

2,5%

4,9%

5,7%

14,2%

14,7%

2,5%

5,7%

7,6%

4,7%

1,7%

0,4%

0,9%

0,8%

0,0%

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE. Nota: o somatdrio das respostas ultrapassa 100%, pois a pergunta permitia multipla resposta.
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A avaliagdo por faixa etaria — Tabela 9 —ilustra que a aversdo a compra dos itens mais
pessoais através da internet, como vestudrio e acessérios, é significativa entre o publico
com idade mais avanc¢ada, sobretudo entre aquele de 60 anos ou mais. Por outro lado,
registrou-se menor propensdo a compra de aparelhos de comunicagéo pela internet é
entre pessoas de 18 a 29 anos e de 30 a 49 anos.

Tabela 9 - Produtos/servicos ndo comprados no comércio eletrdnico, segundo a fairka

etaria
Roupas e acessorios 15,3% 21,1% 28,3% 34,2%
Calcados 12,5% 15,7% 22,1% 36,8%
Bolsas e mochilas 2,8% 5,0% 6,2% 6,6%
Perfumaria e cosméticos 7,5% 8,3% 9,7% 9,2%
Eletrodomésticos 8,9% 9,0% 12,4% 7,9%
E%ngamentos audio/ 3.3% 5,5% 5 3% 26%
Moveis 14,2% 18,1% 19,5% 18,4%
Smartphones e tablets 10,6% 12,4% 8,8% 1,3%
Brinquedos ou jogos nao 2,2% 4,0% 27% 1,3%
ég%oes) eletrénicos (video 4,2% 6.9% 27% 1,3%

Relégios 6,4% 8,3% 12,4% 10,5%
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PRODUTO OU SERVIGO 18 A 29 ANOS 30 A 49 ANOS 50 A 59 ANOS 60 ANOS OU MAIS

Oculos 14,2% 16,2% 17,7% 11,8%
Joias e bijuterias 15,0% 19,0% 14,2% 23,7%
Livros, inclusive digitais 3,1% 3,1% 1,8% 1,3%
Papelaria e material 5,6% 6,2% 4,4% 9,2%
CD, DVD ou Blu-ray,

inclusive para jogos 7,5% 8,8% 5,3% 2,6%
eletrénicos

Alimentos e bebidas 2,5% 4,8% 8,0% 5,3%
Servicos digitais on line 11% 1.4% 1.8% 2 6%
(compra ou assinatura) ol FA S A
Passagem aérea 1,1% 1,0% 0,9% 0,0%
Hospedagem 0,8% 1,7% 0,9% 0,0%
Produtos automotivos 0,6% 2,4% 0,9% 3,9%
Produtos farmacéuticos 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE. Nota: o somatdrio das respostas ultrapassa 100%, pois a pergunta permitia multipla resposta.

Entre as faixas de renda domiciliar — ver Tabela 10 —, verifica-se que as pessoas nas
classes até 5 salarios minimos sdao as menos confiantes em relacdo a compras de itens de
maior valor agregado, como moéveis, eletrodomésticos e equipamentos de informatica.




Tabela 10 - Produtos/servicosr ndo comprados no comércio eletrénico, segunda renda
domiciliar menral

FAIXA DE RENDA
DOMICILIAR

Roupas e acessorios
Calgados

Bolsas e mochilas
Perfumaria e cosméticos

Eletrodomésticos

Equipamentos audio/
video

Moveis
Smartphones e tablets

Computadores, note-
books e periféricos

Brinquedos ou jogos nédo
eletronicos

Jogos eletronicos (video
game)

Relogios

Oculos
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DE 1 ATE 2 M‘)\'1$ED3E 2 | MAISDE3ATE5 | MAIS DE5 ATE 10 m

251%

18,6%

6,1%

8,1%

15,8%

7,3%

19,0%

15,4%

10,1%

2,8%

5,3%

8,1%

15,0%

22,7%

16,6%

3,3%

9,9%

8,3%

2,8%

17,7%

7,7%

7,7%

5,5%

6,1%

8,8%

15,5%

FAIXA DE RENDA DOMICILIAR,
EM SALARIOS MINIMOS

15,7%

15,7%

5,6%

12,5%

10,6%

5,1%

20,8%

13,0%

9,7%

2,8%

5,6%

6,9%

15,7%

241%

15,5%

4,0%

4,0%

4,6%

2,3%

13,8%

6,3%

4,0%

1,1%

4,0%

7,5%

14,4%

15,1%

17,8%

2,0%

5,3%

3,3%

3,3%

9,9%

6,6%

5,3%

2,6%

3,3%

10,5%

15,8%




FAIXA DE RENDA
DOMICILIAR

Joias e bijuterias

Livros, inclusive digitais

Papelaria e material
escolar

CD, DVD ou Blu-ray,
inclusive para jogos
eletrénicos

Alimentos e bebidas

Servicos digitais on line
(compra ou assinatura)

Passagem aérea
Hospedagem
Produtos automotivos

Produtos farmacéuticos

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE. Nota: o somatério das respostas ultrapassa 100%, pois a pergunta permitia multipla resposta.
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DE 1 ATE 2 M‘)\'TsénsE 2 | mAmISDE3ATES | MAIS DE 5 ATE 10 m

15,0%

2,4%

3,6%

8,1%

4,9%

2,8%

2,8%

2,4%

2,0%

0,0%

15,5%

3,9%

5,0%

9,4%

6,6%

1,1%

0,0%

0,6%

0,6%

0,0%

FAIXA DE RENDA DOMICILIAR,

EM SALARIOS MINIMOS

18,5%

1,9%

4,6%

7,4%

4,2%

0,9%

0,9%

1,4%

0,9%

0,0%

17,2%

1,7%

8,0%

5,7%

2,9%

1,1%

0,0%

0,0%

3,4%

0,0%

21,7%

4,6%

10,5%

5,9%

2,6%

0,7%

0,0%

0,7%

1,3%

0,0%
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7. EQUIPAMENTOS UTILIZADOS NAS COMPRAS PELA
INTERNET

Os equipamentos mais utilizados pelos consumidores para as compras via internet —
ver Grafico 8 — sdo os smartphone ou tablets, considerando que 49,8% deles utilizam
prioritariamente esse tipo de ferramenta e outros 37,8% utilizam tanto os smartphones
ou tablets quanto os computadores (desktop) ou notebooks.

Gréfico 8 - Equipamento utilizado para realizar compras na internet, regundo o sexo

Homem Mulher Total

m Computador ou notebook  m Smartphone ou tablet  m Ambos

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE.

As compras utilizando os computadores ou notebook ocorrem com maior frequéncia
entre as pessoas na faixa etdria de 60 anos ou mais, em que 28,9% utilizam esse
equipamento na hora das compras on line — ver Grafico 9.

Ja as pessoas com 18 a 29 anos sdo as que combinam com maior frequéncia (42,5%)
os dois tipos de equipamento para acessar a internet no momento de realizagao das
compras via comércio eletrénico. Por outro lado, é nesse perfil que os computadores e
notebooks sdo utilizados com menor exclusividade para as compras on line (9,4%).
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Gradfico 9 - Equipamento utilizado para realizar compras na internet, segundo faixa etdria

18 a 29 anos 30 a49 anos 50 a59anos 60 anos ou mais

m Computador ou notebook  m Smartphone ou tablet  m Ambos

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE.

Entre as faixas de renda domiciliar — ver Grafico 10 —, observa-se maior disseminacado
do uso prioritario de smartphones e tablets na classe de 1 a 2 salarios minimos. A
preferéncia exclusiva por esse utilitario diminui a medida que avanga a faixa de renda.
Dessa forma, na classe acima de 10 salarios minimos 60,5% das pessoas utilizam ambos
os tipos de equipamento para realizar compras na internet.
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Gréfico 10 - Equipamento utilizado para realizar compras na internet, regundo faixka de
renda domiciliar mensal

Delaté2sm. Maisde 2 até 3 s.m. Maisde 3 até 5s5.m. Maisde 5 até 10 Mais de 10 s.m.
s.m.

m Computador ou notebook  m Smartphone ou tablet  m Ambos

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE.

8. PLATAFORMAJS UTILIZADAS NAS COMPRAS PELA
INTERNET

Quanto as plataformas acessadas para realizar as compras — ver Grafico 11 —, registra-se
preferéncia por utilizar os marketplaces (93,4%), uma vez que esse tipo de plataforma
comumente oferece a garantia de uma grande e reconhecida rede de varejo para a
transacdo de mercadorias entre pequenos e médios comerciantes e consumidores em
todo o territério nacional.

Em segundo lugar, destacou-se a compra através de aplicativos de delivery, os quais
atualmente viabilizam ndo apenas a compra em servicos de alimentacdo e bebidas, mas
também em supermercados, farmacias e pet shop.
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Gréfico 11 - Plataforma utilizada para realizar compras na internet, segundo o sexo

I 95,0% m Marketplaces
Homem I 77,1%

B Aplicativo de rede varejista

Mulher e 77,7% B Aplicativo de delivery
P 355%
32,1%
m Whatsapp

Total | S 77.,4%
P 32.7% Qutras redes sociais

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE. Nota: o somatdrio das respostas ultrapassa 100%, pois a pergunta permitia multipla resposta.

Em terceiro, ressalta a mencgao aos aplicativos com vendas especificas de uma
determinada rede (51,9%), como de supermercados e farmacias, os quais costumam
oferecer promocgdes e precos mais atrativos ou eventuais bonificagdes que se acumulam
a cada compra realizada, para futuros descontos.

Entre as faixas etdrias — Grafico 12 —, os aplicativos de delivery se destacam sobretudo
para as pessoas de 18 a 29 anos e de 30 a 49 anos. Cabe ressaltar ainda que na faixa

de idade mais jovens ocorre maior aceitacao das redes de relacionamento social para a
negociacdo e compra de produtos e servicos, alcancando cerca de 40,0% desse publico,
muito diferente das pessoas a partir 50 anos.
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Gréfico 12 - Plataforma utilizada para realizar compras na internet, regundo faixa etéria

94.7%
58,6% !
18 a 29 anos 86,9% m Marketplaces

k)

92,4% B Aplicativo de rede varejista
48,0% he !

30 a49anos

~J
-~
s
S

m Aplicativo de delivery

92,9%

50 a59%anos I 63,7%

=
&

m Whatsapp
93,4%

60 anos ou mais _4089%2'6%

1,1% QOutras redes sociais
10,59%

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE. Nota: o somatdrio das respostas ultrapassa 100%, pois a pergunta permitia multipla resposta.

Entre as faixas de renda domiciliar — Grafico 13 —, ressalta a menor disseminacdo do uso
de marketplaces por parte das pessoas em domicilios com 1 a 2 saldrios minimos, se
comparado as demais classes, em que esse tipo de plataforma é citado por mais de 90%
dos consumidores.
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Gréfico 13 - Plataforma utilizada para realizar comprars na internet, segundo faixa de
renda domiciliar mensal

De 1 até 2 5.m.

Mais de 2 até 3 s.m.

Mais de 3 até 5 s5.m.

Mais de 5 até 10 s.m.

Mais de 10 5.m.

I
29,6

;29'5%

63,2%

83,6%

97,4%

B Marketplaces

B Aplicativo de rede varejista

m Aplicativo de delivery

m Whatsapp

Qutras redes sociais

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE. Nota: o somatdrio das respostas ultrapassa 100%, pois a pergunta permitia multipla resposta.

9. FORMAS DE PAGAMENTO UTILIZADAS NAS COMPRAS
PELA INTERNET

Sobre os meios de pagamento escolhidos no momento das compras on line — Grafico 14
—, destaca-se que o cartdo de crédito é a principal forma utilizada pelos consumidores.
A utilizacdo de carteiras digitais, que intermediam a relacdo entre as plataformas de
comércio eletrbnicas e as operadoras de cartdes de crédito é pouco disseminada,
alcangado apenas 8,1% dos consumidores.
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Gréfico 14 - Forma de pagamento utilizada nas comprars pela internet, segundo o srexo

I 51,9% m Cartfio de erédito
I 2 7%
I 29,3%
Homem s 29,9%
7.9% m Cartéo de débita
5,0%

M PIX ou transferéncia bancaria

Mulher

8,3 .
3,535 M Boleto bancério
E— 23,6% 81,5% Carteira digital
30,7%
Total e 26,3%
8,1%

N&o tem preferéncia

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE. Nota: o somatdrio das respostas ultrapassa 100%, pois a pergunta permitia multipla resposta.

Os pagamentos a vista sdo menos utilizados, mas também apresentam participacado
significativa entre as formas preferidas pelos consumidores, sobretudo nas faixas de
idade mais jovens, em que o PIX, por exemplo, é citado por 42,8% das pessoas — ver
Gréfico 15.
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Gréfico 15 - Forma de pagamento utilizada nas comprars pela internet, segundo faixa

etaria
I 51,45 " .
I BOIE-% H Cartdo de crédito
181329 aN0S 20,20 0
2,2% 1L7% ’
! m Cartdo de débito
83,4%
I 7 2,3%
30a49 anos 2325 % . R
7.1% . B PIX ou transferéncia bancaria
4,3%
78,8% )
I ]15,9% H Boleto bancéario
50259 anos mmm—2L2% ..
4% ’
! Carteira digital
76,3%
— 91(2;3%%
60 anos oumais o sur
2}59% 25 18,4% Ndo tem preferéncia

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE. Nota: o somatério das respostas ultrapassa 100%, pois a pergunta permitia multipla resposta.

A andlise por faixa de renda — Grafico 16 — aponta que o uso do PIX no momento das
compras on line é superior na classe acima de 10 saldrios minimos e que na classe

de 5 a 10 salarios minimos ocorre a maior propor¢ao de pessoas que utilizam as
carteiras digitais, como método de pagamento. Em ambas as faixas também se observa
0s maiores percentuais dos que ndo apresentam preferéncia entre as formas de
pagamento.
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Gréfico 16 - Forma de pagamento utilizada nas comprar pela internet, segundo renda
domiciliar mensal

I 75, 1%
I 20,.6% ~ P
A — 1
De 1 até 2 s.m. 25239%% B Cartdo de crédito
$5%
— 7, ] 6,2% ® Cartdo de débito
Mais de2 até 3 s.m. 42%912@6
3% !
2,2
E‘% 81,5% B PIX ou transferéncia bancaria
Mais de3 até 5 s.m. : 23}%%5
4’6%8 ® Boleto bancério
e 70,7% 81,0%
Mais de5 até 10 s.m. —_ bl
5 6% Carteira digital

- e 38, 8%
Mais de 10 s.m. S— 0% Ndo tem preferéncia
5,3%6

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE. Nota: o somatdrio das respostas ultrapassa 100%, pois a pergunta permitia multipla resposta.
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10. PESQUISAS DE PRECOS E INFORMACOES ANTES DAS
COMPRAS

Embora aproximadamente 1/3 dos consumidores declarem nunca ter realizado compras
no comércio eletrénico, ndo se pode desconsiderar que a internet se tornou um
importante instrumento de andlise e busca de informacgGes antes de concretizar uma
compra, mesmo que ela ocorra em loja fisica.

Nesse sentido, a sondagem investigou a acdao das pessoas na internet antes de
efetivarem qualquer compra, seja ela on line ou presencial, mesmo que essa pessoa nao
seja uma consumidora do comércio eletrénico.

Verifica-se entdo que a frequéncia de consulta a precos ou de informacg&es sobre os
produtos e servicos desejados é uma pratica para 73,2% dos consumidores, sendo que
38,3% “sempre” pesquisam e 34,9% pesquisam “as vezes”, antes de concretizar uma
compra — ver Grafico 17.

Gréfico 17 - Pesquisra de precors e informacoder pela internet, regundo o sexo

Homem Mulher Total
B MNunca MAswvezes WM Sempre

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE.
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A pesquisa antes das compras é mais frequente entre as pessoas de 18 a 29 anos,
publico que em 46,9% dos consumidores “sempre” pesquisam as informacdes sobre
os produtos e servicos e comparam precos, através da internet. Na faixa de 60 anos
ou mais, essa frequéncia é muito menor, uma vez que mais que a metade declara que
nunca pesquisa pregos ou informagdes pela internet antes das compras.

Grafico 18 - Pesquira de precors e informacgodes pela internet, regundo faika etdria

18 a 29 anos J0ad49anos 50 a59 anos 60 anos ou mais
B MNunca M Asvezes M Sempre

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE.

Ja entre as faixas de renda domiciliar — Gréfico 19 —, o costume de pesquisar sobre os
produtos e servigos na internet antes das compras é mais frequente entre pessoas das
classes acima de 3 saldrios minimos. Na classe de 1 a 2 salarios, por exemplo, mais de
1/3 dos consumidores nunca realiza pesquisa de precos e detalhes sobre produtos e
servigos antes de compra-los.
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Gréfico 19 - Pesquisra de precos e informacgoers pela internet, regundo faira de renda
domiciliar mensal

De 1 até 2 s.m. Mais de 2 ate 3 Maisde 3 até 5 Mais de 5 até 10  Mais de 10 s.m.
5.m. s5.m. s.m.

B Nunca B Asvezes [ Sempre

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE.

1. FATORES QUE INFLUENCIAM A EFETIVACAO DE COMPRA
PELA INTERNET

Sobre os motivos que levam os consumidores a decidir concretizar uma compra pela
internet, destaca-se que o valor do frete para entrega de um produto é um fator
essencial, citado por 64,1% dos consumidores — ver Grafico 20.

De fato, embora os precos dos produtos na internet sejam frequentemente mais
atrativos, devido ao menor custo que as empresas tém com a manutencdo de estoques
em lojas e remuneracdo de funciondrios para negociacao, os custos relacionados a
logistica costuma encarecer o valor total das compras, especialmente quando se trata de
compras realizadas no Nordeste e em que o produto seja enviado de outras regides.
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Gréfico 20 - Fatorers que influenciam a efetivacdo de compra pela internet, regundo o

SJEeHo
Valor do frete para entrega do produto 62% %
64,1%
F d to di ivei 33 ??986’3%
ormas de pagamento disponivels m—mm"
35,6%
P de entrega d dut i 43 7%52‘8%
razo de entrega do produto ou servico IE——
ga dop ¢ 50
.. . L. I 38 1%
Comentérios sobre a loja nas redes sociais IS 46,3%
42,6% ®Homem
I 18,3%
Agilidade do atendimento online ou chat T 22 7% " Mulher
20,9% Total

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE.

Outro fator que também se destaca é o prazo para a entrega de um produto ou servigo,
conforme declaram 47,8% dos consumidores, sendo mais relevante entre os homens
(52,8%) e pessoas de 18 a 29 anos de idade (51,9%) — ver Grafico 21. Cabe destacar
gue nesta faixa etaria também se destaca como fator predominante a percepc¢ao que
as pessoas assimilam sobre os produtos e servigos através de comentdrios de outros
usuarios em redes sociais (52,5%).




Persquira Especial - Comportamento do
Consumidor no E-commerce em Pernambucol

Gréfico 21 - Fatores que influenciam a efetivagcdo de compra pela internet, sequndo faixa

etaria
66,7%
Valor do frete para entrega do produto 63 ‘g}gﬁ
55,3%
1 3452
Formas de pagamente disponiveis s 33663%
40,8%
—— 5] 0%
: ]
Prazo de entrega do produto ou servico _441199%6%
42,1%' m 18 a29 anos
| ”
Comentarios sobre aloja nas redes sociais 13 é,%“'% B 30a49 anos
21,1% "
M 50 a 59 anos
I 18,3%
Agilidade do atendimento online ou chat = %%2% 60 anos ou mais
18,7%

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE.

O prazo para a entrega é um aspecto critico também para as pessoas na classe de renda
domiciliar acima dos 10 salarios minimos, em que 55,3% declaram que esses é um fator
importante para a efetivagdo de uma compra pela internet — Grafico 22.
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Gradfico 22 - Fatorers que influenciam a efetivagcdo de compra pela internet, sregundo
renda domiciliar mensal

Valor do frete para entrega do produto

1
Formas de pagamento disponiveis I 3579

Prazo de entrega do produto ou servigo

—403% 47,5%
e AT 7%

42,1%
T
19,’5‘%6

mDelaté?2s.m. mMaisde?até3sm. mMaisde3até5sm. mMais de5 até 10 s.m. Mais de 10 s.m.

Comentérios sobre a loja nas redes sociais

Agilidade do atendimento online ou chat

28,9%

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE.

12. COMPRAS NO COMERCIO ELETRONICO NOs PRORIMOS
6 MESES

Com o objetivo de apontar as perspectivas de compras on line no curto prazo entre os
consumidores de Pernambuco, a pesquisa buscou ainda avaliar que produtos e servigos
esses consumidores estdo propensos a comprar no horizonte dos préximos 6 meses,
através do comércio eletrénico — ver Tabelas 11, 12 e 13.

Nesse sentido, destacou-se a procura pelos itens comumente mais demandados através
desse canal de compras, conforme avaliado anteriormente nas tabelas 5, 6 e 7, em que
aparecem com expressividade os itens de vestudrio e calcados, alimentos e bebidas,
eletrodomésticos e equipamentos de comunicacdo.
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Roupas e acessorios
Calgados

Bolsas e mochilas
Perfumaria e cosméticos
Eletrodomésticos
Equipamentos dudio/video
Méveis

Smartphones e tablets

Computadores, notebooks e
periféricos

Brinquedos ou jogos nao
eletronicos

Jogos eletrénicos (video
game)

Reldgios
Oculos
Joias e bijuterias

Livros, inclusive digitais

34,5%

23,0%

10,9%

13,5%

16,5%

8,7%

10,2%

14,4%

8,0%

5,9%

3,1%

4,1%

2,9%

2,9%

7,8%

31,3%

23,1%

9,3%

9,3%

15,6%

11,8%

7,3%

19,0%

10,2%

5,0%

5,0%

6,1%

2,9%

1,1%

8,4%

Tabela 11 - Intencdo de compras pela internet nos prokimos 6 meses, segundo o sexro

PRODUTO OU SERVIGO TOTAL m MULHER

37,2%

22,9%

12,3%

17,0%

17,2%

6,0%

12,7%

10,6%

6,2%

6,6%

1,5%

2,5%

2,8%

4,3%

7,4%
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Papelaria e material escolar 1,6%
CD, DVD ou Blu-ray, inclusive 0.4%
para jogos eletrénicos ’

Alimentos e bebidas 28,6%
Servicos dgtale gn ne Gom- 5.0
Passagem aérea 11,9%
Hospedagem 9,3%
Produtos automotivos 1,1%
Produtos farmacéuticos 0,9%

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE.

2,0%

0,9%

28,8%

8,8%

12,0%

9,8%

2,5%

1,1%

1,3%

0,0%

28,4%

7,4%

11,7%

8,9%

0,0%

0,8%
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Tabela 12 - Intencdo de comprars pela internet nos prérimos 6 mesers, segundo faira etdaria

PRODUTO OU SERVIGO 18 A 29 ANOS 30 A 49 ANOS 50 A 59 ANOS 60 ANOS 0OU MAIS

Roupas e acessorios
Calcados

Bolsas e mochilas
Perfumaria e cosméticos

Eletrodomésticos

Equipamentos audio/
video

Moveis
Smartphones e tablets

Computadores, note-
books e periféricos

Brinquedos ou jogos nao
eletronicos

Jogos eletrénicos (video
game)

Relégios

Oculos

39,7%

25,0%

12,5%

17,5%

11,9%

8,1%

8,6%

16,4%

9,4%

3,1%

5,0%

5,0%

4,2%

34,4%

24,2%

10,0%

13,1%

19,5%

10,0%

9,7%

13,5%

7,4%

10,0%

2,6%

3,8%

1,9%

31,0%

19,5%

15,0%

8,0%

18,6%

6,2%

13,3%

14,2%

6,2%

1,8%

0,9%

2,7%

2,7%

15,8%

11,8%

2,6%

5,3%

18,4%

7,9%

15,8%

10,5%

7,9%

2,6%

0,0%

3,9%

2,6%
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PRODUTO OU SERVIGO 18 A 29 ANOS 30 A 49 ANOS 50 A 59 ANOS 60 ANOS OU MAIS

Joias e bijuterias

Livros, inclusive digitais

Papelaria e material
escolar

CD, DVD ou Blu-ray, in-
cluindo jogos eletronicos

Alimentos e bebidas

Servicos digitais on line
(compra ou assinatura)

Passagem aérea
Hospedagem

Produtos automotivos
Produtos farmacéuticos

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE.

5,0%

9,4%

2,2%

0,6%

34,2%

11,1%

12,2%

9,7%

0,6%

1,4%

1,9%

6,9%

1,7%

0,5%

27,3%

6,4%

13,3%

11,2%

1,2%

0,5%

1,8%

6,2%

0,0%

0,0%

22,1%

5,3%

8,8%

5,3%

2,7%

0,9%

0,0%

7,9%

1,3%

0,0%

18,4%

6,6%

6,6%

2,6%

1,3%

1,3%




Tabela 13 - Intencdo de compras pela internet nos préximos 6 merses, segundo renda
domiciliar

PRODUTO OU SERVIGO

Roupas e acessorios
Calgados

Bolsas e mochilas
Perfumaria e cosméticos

Eletrodomésticos

Equipamentos dudio/
video

Moveis
Smartphones e tablets

Computadores, note-
books e periféricos

Brinquedos ou jogos néo
eletronicos

Jogos eletronicos (video
game)

Reldgios
Oculos

Jéias e bijuterias
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DE 1 ATE 2 M’}\'TSE%E 2 | mAISDE3ATES | MAIS DE 5 ATE 10 m

32,4%

20,2%

10,5%

12,6%

16,2%

5,3%

10,5%

15,4%

3,6%

3,2%

4,0%

3,6%

2,0%

2,8%

30,9%

19,9%

12,2%

13,8%

14,9%

10,5%

9,4%

16,0%

11,0%

3,9%

3,3%

4,4%

3,9%

2,2%

FAIXA DE RENDA DOMICILIAR,
EM SALARIOS MINIMOS

37,0%

27,8%

13,0%

12,5%

17,6%

7,9%

10,6%

12,5%

8,3%

6,0%

1,4%

1,9%

1,9%

2,8%

39,1%

24,1%

11,5%

16,1%

14,9%

9,8%

10,3%

13,8%

9,2%

5,7%

3,4%

7,5%

5,7%

4,0%

33,6%

23,0%

6,6%

13,2%

19,1%

11,8%

9,9%

14,5%

9,9%

12,5%

3,3%

3,9%

1,3%

2,6%
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FAIXA DE RENDA DOMICILIAR,
EM SALARIOS MINIMOS

TG _
DE 1 ATE 2 M‘)\'1$ED3E 2 MAIS DE 3ATE5 | MAIS DE 5 ATE 10 m

Livros, inclusive digitais 4,9% 8,3% 8,8% 9,8% 8,6%
Papelaria e material 0,8% 2,2% 1,4% 2,3% 2,0%
Alimentos e bebidas 23,5% 27,6% 28,2% 30,5% 36,2%
Svgosdiatasonine 7%
Passagem aérea 3,6% 7,2% 12,5% 14,4% 27,0%
Hospedagem 3,2% 7,2% 8,3% 12,1% 19,7%
Produtos automotivos 0,4% 2,8% 1,9% 0,6% 0,0%
Produtos farmacéuticos 1,2% 0,0% 0,9% 1,7% 0,7%

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE.
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13. NIVEL DE EXPERIENCIA COM AS COMPRAS NO
COMERCIO ELETRONICO

Para 46,3% dos que ja realizaram compras via comércio eletronico, considera-se que
a experiéncia de compras até o momento foi “boa”, avaliando que nunca tiveram
problemas com as compras realizadas, mas que a inseguranca ainda é um fator que
torna a compra um motivo de apreensdo, tendo em vista fatores como a expectativa
sobre o produto e a confianca nas plataformas ou sites de compras.

4

Para outros 32,4%, as experiéncias até o momento podem ser consideradas “excelentes”,
por nunca passarem por nenhum problema em todo o processo de compra.

Tabela 14 - Experiéncia de compras no comércio eletrénico, requndo o srexo

Excelente (nunca tive problemas) 34,2% 30,8% 32,4%
Boa (nunca tive problemas, mas 44.7% 47.6% 46.3%
ainda compro com inseguranca) ol 78 0 I
Regular (ja tive problemas, mas

foram todos resolvidos) 19,7% 18,0% 18,8%
Ruim (ja tive problemas néo resol-

vidos ou ja desisti de compras) 0.9% 3,0% 21%
iréosgli?n?a()sempre tenho algum 0,5% 0.6% 0,5%
Total 100,0% 100,0% 100,0%

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE.

A percepgao de éxito nas compras pela internet é maior na faixa etaria de 18 a 29 anos,
em que 37,8% consideram que nunca tiveram problemas e, portanto, avaliam como
“excelentes” as experiéncias ja realizadas.
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Tabela 15 - Experiéncia de compras no comércio eletrdnico, segundo a faixa etaria

m 18 A 29 ANOS 30 A 49 ANOS 50 A 59 ANOS 60 ANOS 0OU MAIS

Excelente (nunca tive
problemas) 37,8% 29,9% 26,5% 28,9%

Boa (nunca tive proble-
mas, mas ainda compro 44,2% 49,2% 41,6% 47,4%
com inseguranca)

Regular (ja tive proble-

mas, mas foram todos 16,9% 18,1% 27,4% 18,4%
resolvidos)

Ruim (ja tive problemas

nao resolvidos ou ja 1,1% 2,1% 3,5% 3,9%
desisti de compras)

Péssima (sempre tenho 0,0% 07% 0.9% 1,3%

algum problema)

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE.

Entre as faixas de renda domiciliar, essa percepcao de sucesso total nas compras
efetivadas é mais expressiva nas classes de 5 a 10 e de mais de 10 saldrios minimos,
em que 32,8% e 48,0% apontam que as experiéncias de compra pela internet foram
“excelentes” até o momento.
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Tabela 16 - Experiéncia de compras no comércio eletrénico, regundo a renda domiciliar
menral

Excelente (nunca tive
problemas) A

Boa (nunca tive proble-
mas, mas ainda compro 50,6%
com inseguranca)

Regular (ja tive proble-

mas, mas foram todos 18,2%
resolvidos)

Ruim (ja tive problemas

nao resolvidos ou ja 1,6%

desisti de compras)

Péssima (sempre tenho
algum problema) 0,8%

Total

100,0%

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE.

FAIXA DE RENDA DOMICILIAR MENSAL,

29,3%

46,4%

21,5%

2,2%

0,6%

100,0%

EM SALARIOS MINIMOS

27,8%

51,9%

18,1%

1,9%

0,5%

100,0%

32,8%

42,5%

20,7%

3,4%

0,6%

100,0%

48,0%

35,5%

15,1%

1,3%

0,0%

100,0%
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14. MOTIVO PARA NUNCA TER REALIZADO COMPRAS PELA
INTERNET

Entre as pessoas de 18 anos ou mais e que nunca realizaram compras através do
comércio eletrbnico, foi investigado o motivo de nunca terem acessado esse canal de

compras.

O principal motivo alegado por esses consumidores (54,9%), é a dificuldade de acessar a
internet para aproveitar as ofertas, seguida da inseguranga com as formas de pagamento
ou nos sites de compras (47,9%), considerando que a atividade de compras on line
necessariamente envolve a troca de informacgdes pessoais, sobretudo dados de cartdo de
crédito.

Tabela 17 - Motivors para nunca ter realizado compras pela internet, regundo o sexo

POR NAQ
POR TER DIFI- SENTIR SEGU- POR NAO TER POR VER DIFI-
CULDADE PARA RANGA NAS CONTATO COM O CULDADES EM
ACESSAR A FORMAS DE PRODUTO ANTES | REALIZAR TROCA
INTERNET PAGAMENTO DA COMPRA OU DEVOLUGAO
OU NOS SITES

Homem 57,5% 46,0% 32,5% 14,0% 100,0%
Mulher 52,9% 49,4% 31,0% 21,2% 100,0%
Total 54,9% 47,9% 31,6% 18,0% 100,0%

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE.

Entre as pessoas com 50 a 59 e 60 anos ou mais, publicos com menor insercdo no
comércio eletrdnico, ressalta a dificuldade de utilizar a internet como o principal motivo
para ndo acessar os canais de compras on line. Entre as pessoas de 30 a 49, por sua vez,
a inseguranca com os meios de pagamento e plataformas de compra sdo o fator mais
relevante para ndo realizar compras pela internet.
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Tabela 18 - Motivos para nunca ter realizado comprars pela internet, regundo a faika

etdria
POR NAO .
PORTERDIFI- | SENTIRSEGU- | PORNAO TER POR VER DIFI-
FAIXA CULDADE PARA | RANCANAS | CONTATOCOMO | CULDADES EM
ETARIA ACESSAR A FORMASDE | PRODUTOANTES | REALIZAR TROCA
INTERNET PAGAMENTO DA COMPRA 0U DEVOLUGAO
0U NOS SITES
18 2 29
8a 35,0% 46,7% 28,3% 8,3% 100,0%
30a49 44,5% 56,8% 32,3% 20,6% 100,0%
2203359 59,3% 37,2% 37,2% 25,6% 100,0%
?no;s”OS ou 70,8% 45,5% 29,2% 14,9% 100,0%

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE.

A dificuldade de acesso a internet, apesar de ser predominante entre os que nunca
utilizaram o comércio eletronico, também tem relacdo direta com a faixa de renda
domiciliar. Entre as pessoas com renda domiciliar de 1 a 2 saldrios minimos, a dificuldade
para utilizar a internet é considerada por 58,3% dos que nao fazem compras pela
internet, reduzindo a medida que se avanga o nivel de renda e ficando em 41,3% na faixa
com mais de 10 saldrios minimos.
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Tabela 19 - Motivos para nunca ter realizado compras pela internet, sequndo renda
domiciliar mensal

FAIXA DE
RENDA

DOMICILIAR
MENSAL

De 1 até 2
s.m.

Mais de 2
até 3 s.m.

Mais de 3
até 5 s.m.

Mais de 5
até 10 s.m.

Mais de 10
s.m.

POR TER DIFI-
CULDADE PARA
ACESSAR A
INTERNET

58,3%
57,4%
55,6%
47,8%

41,3%

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE.

POR NAO
SENTIR SEGU-
RANGA NAS
FORMAS DE
PAGAMENTO
OU NOS SITES

45,6%
53,2%
47,6%
54,3%

41,3%

POR NAO TER
CONTATO COM O
PRODUTO ANTES

DA COMPRA

28,2%

37,2%

28,6%

34,8%

37,0%

POR VER DIFI-
CULDADES EM
REALIZAR TROCA
OU DEVOLUGAO

18,4%

21,3%

15,9%

15,2%

15,2%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%
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