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APRESENTACAO

Este relatdrio apresenta os resultados da Sondagem de Opinido com consumidores e
gestores do comércio varejista de Pernambuco, a respeito da atividade de compras pela
internet, ou comércio eletrénico, no periodo recente.

A “Sondagem Especial - Comércio Eletrénico: Consumidores e Varejistas de Pernambuco
(2023)” foi realizada entre os dias 01 e 09 de agosto, envolvendo uma amostra de 1.020
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 regiGes do estado (RMR, Agreste e Sertdo). Envolveu também um
planejamento amostral de 451 estabelecimentos do comércio varejista, nos principais
pontos de fluxo do comércio nas regides de Pernambuco (RMR, Agreste e Sertdo), tanto
em shopping centers quanto em estabelecimentos do comércio tradicional.

O objetivo da pesquisa é prover informagdes relevantes aos empresarios do comércio
em Pernambuco a respeito do perfil de compras através da internet por parte dos
consumidores locais, além de buscar entender a percep¢do do comércio varejista no
estado sobre a pratica de vendas pela internet.
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1. CONSUMIDORES

De acordo com a sondagem, um ter¢o dos consumidores Pernambucanos declaram
nunca ter realizado compras pela internet ou comércio eletrénico (e-commerce) até o
ano de 2023.

A sondagem confirmou que os jovens de 18 a 29 anos apresentam a maior inser¢do no
e-commerce, uma vez que 78,8% das pessoas nessa faixa etaria ja realizaram compra
através da internet. A faixa etdria de 50 anos ou mais, por sua vez, apresenta a menor
propor¢do de consumidores inseridos no comércio eletronico, os chamados e-shoppers,
com apenas 46,4% (Tabela 1).

Entre os perfis de renda domiciliar, a classe de 1 a 2 saldrios-minimos é a que registra
menor inser¢ao no comércio eletrénico, alcangando apenas 53,7%. Na classe de mais
de 5 saldrios-minimos, por sua vez, essa proporc¢ado fica mais de 20 pontos percentuais
acima, alcangando 77,9%.

Tabela 1 - Insercdao no e-commerce, segundo o perfil do consumidor

a Nunca
Ja comprou Total
comprou

Homem 67,9% 32,1% 100,0%

Sexo Mulher 65,6% 34,4% 100,0%

Total 66,7% 33,3% 100,0%

18a29 78,8% 21,3% 100,0%

Idade 30a49 70,7% 29,3% 100,0%

50 ou + 46,4% 53,6% 100,0%

la2s.m. 53,7% 46,3% 100,0%

Renda domiciliar +2a5s.m. 71,1% 28,9% 100,0%
+5s.m. 77,9% 22,1% 100,0%

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio-PE.
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Em 2021, a sondagem apontou que ndo obstante a pandemia ter acelerado a presenca
dos consumidores no comércio eletréonico, uma parcela relevante dos consumidores on
line (77,2%) ja realizava compras pela internet desde antes da crise sanitaria, e pouco
menos de % deles (22,8%) havia realizado a primeira compra pela internet ap0ds a crise
sanitaria interromper o funcionamento do comércio.

Em 2023, a sondagem registra um avango na proporcdo de consumidores on line de
Pernambuco cuja inser¢do no e-commerce ocorreu apoés a pandemia. Atualmente, o
percentual é de 34,3% (Tabela 2). Ou seja, um terco dos e-shoppers no estado iniciou
essa jornada ao longo dos ultimos 3 anos e 5 meses (considerando o periodo de margo
de 2020 a julho de 2023).

Entre os perfis de consumidores, por sua vez, a inser¢do recente se apresenta mais
expressiva entre as pessoas do sexo feminino (37,2%), com idades a partir dos 50 anos
(53,5%) e com renda domiciliar de 1 a 2 salarios-minimos (36,4%).

Tabela 2 - Momento da insercdo dos consumidores no e-commerce

. Comprou a
Ja comprava .
. primeira vez
pela internet .
pela internet
antes da .
. durante ou apds
pandemia .
a pandemia
Homem 69,1% 30,9% 100,0%
Sexo Mulher 62,8% 37,2% 100,0%
Total 65,7% 34,3% 100,0%
18 a29 69,8% 30,2% 100,0%
Idade 30a49 70,4% 29,6% 100,0%
50 ou + 46,5% 53,5% 100,0%
la2s.m. 63,6% 36,4% 100,0%
Renda domiciliar +2a5s.m. 65,0% 35,0% 100,0%
+5s.m. 68,8% 31,3% 100,0%

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio-PE.
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A Tabela 3 traz uma perspectiva temporal da inser¢do no e-commerce entre os
consumidores pernambucanos. Aproximadamente % (24,2%) dos e-shoppers
concentraram a sua primeira aquisicdao de produtos e servicos pela internet nos anos de
2020 e 2021, periodos de maiores restricdes sobre a atividade presencial. Apenas 1,8%
iniciaram em 2023.

Tabela 3 - Periodo da insercao dos consumidores no e-commerce

Antes da Apds a pandemia

pandemia | em 2020 | em 2021 | Em 2022 | em 2023 |

Homem 69,1% 8,4% 12,8% 8,1% 1,6%
Sexo Mulher 66,4% 9,0% 14,8% 9,0% 0,8%
Total 65,7% 10,5% 13,6% 8,3% 1,8%
18a 29 69,8% 8,3% 13,9% 7,1% 0,8%
Idade 30a49 70,4% 7,9% 10,9% 8,9% 2,0%
50 ou + 46,5% 21,3% 19,7% 9,4% 3,1%
la2sm. 63,6% 7,7% 15,4% 12,3% 1,0%

Renda +2a5
domiciliar  s.m.

+5s.m. 68,8% 12,5% 11,5% 6,7% 0,5%

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio-PE.

65,0% 11,1% 13,9% 6,8% 3,2%

Entre os consumidores que iniciaram recentemente a atividade de compras pela
internet, o principal motivo apontado para a decisdo da primeira compra on line foi o
fato de ndo querer ir a uma loja fisica (55,6%) — ver Tabela 4.

Esse fator se apresentou mais decisivo que o valor do produto, uma vez que apenas
38,0% declararam entre os motivos individuais o fato de ter encontrado na internet o
preco mais baixo que em uma loja tradicional. Por sua vez, 45,3% alegaram que foram
influenciados pelo fato de pessoas conhecidas ja terem experiéncia de compras pela
internet.
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O fator preco aparece em destaque entre as pessoas com 18 a 29 anos, faixa etaria em
gue 50,0% dos consumidores foram motivados pelo valor mais baixo encontrado nas
lojas virtuais. As pessoas de 50 anos ou mais, por outro lado, enfatizaram a comodidade
de ndo se deslocar para uma loja fisica como o principal motivo para a decisédo.

Tabela 4 - Motivo para a realizacdo da primeira compra no e-commerce, entre os
consumidores que iniciaram durante ou apés a pandemia

Comprou por

Comprou por Comprou por
~ . que 0s precos
que nao queria que pessoas .
o . . estavam mais
ir a uma loja conhecidas .
.. . baixos na
fisica faziam o mesmo .
internet
Homem 54,5% 44,4% 43,4%
Sexo Mulher 56,3% 45,9% 34,1%
Total 55,6% 45,3% 38,0%
18a 29 46,1% 39,5% 50,0%
Idade 30a49 57,8% 45,6% 36,7%
50 ou + 63,2% 51,5% 26,5%
la2s.m. 43,7% 47,9% 40,8%
Renda domiciliar +2a5s.m. 56,1% 42,9% 36,7%
+5s.m. 67,7% 46,2% 36,9%

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

Quanto a frequéncia de compras realizadas pela internet (Tabela 5), 51% dos
consumidores ndo tém o habito de realizar compras todos os meses. O publico
masculino sinaliza apresentar uma frequéncia de compras on line um pouco maior que
o feminino, uma vez que 47,2% declara ndo realizar compras mensalmente, percentual
qgue chega a 54,3% entre as mulheres.

Uma presenga mais assidua no e-commerce também é observada entre as pessoas da
classe de renda acima de 5 salarios minimos, em que 53,4% dos consumidores afirmam
realizar compras on line pelo menos uma vez por més.
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Na classe de 1 a 2 saldrios minimos, por outro lado, o percentual dos que ndo realizam
compras todos os meses alcanga 57,4%.

Tabela 5 - Frequéncia mensal dos consumidores em compras pela internet

N3o realiza Duas Trés De4 \YET Ns/
Perfil compras vezes | vezes | 2@ 6 de6 Nr Total
mensalmente vezes | vezes
Homem 47,2% 18,8% 125% 6,6% 59% 3,4% 56% 100,0%
Sexo Mulher 54,3% 17,1% 102% 44% 58% 50% 3,3% 100,0%
Total 51,0% 179% 113% 54% 59% 42% 4,4% 100,0%
18a29 48,4% 16,7% 12,7% 7,1% 63% 2,8% 6,0% 100,0%
Idade 30a49 49,7% 188% 99% 56% 4,9% 66% 4,6% 100,0%
50 ou + 59,1% 18,1% 11,8% 16% 71% 16% 0,8% 100,0%
Sl ranZ 57,4% 144% 103% 51% 3,6% 1,0% 82% 100,0%
Renda +2a5
domiciliar om 50,7% 19,6% 136% 32% 64% 25% 39% 100,0%
+5s.m. 45,2% 188% 91% 87% 72% 96% 1,4% 100,0%

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE.

Pela praticidade com que podem ser manuseados e pela disseminagao do uso, os
smartphones se tornam os equipamentos mais utilizados pelos e-shoppers: 70,0% deles
apontam esse tipo de dispositivo como o preferido no momento de realizar a busca e
compra de produtos e servigos pela internet. Os computadores aparecem em segunda
posicdo, bem distantes da preferéncia apresentada pela maioria dos consumidores, com
28,4%.

Observando os perfis de consumidores on line, a diferenciacdo quanto ao uso dos
dispositivos fica mais evidente entre as classes de renda domiciliar: enquanto a classe de
1 a 2 saldrios-minimos opta majoritariamente pelo uso do smartphone (84,1%), a classe
com 5 ou mais salarios minimos apresenta uma opg¢ao mais equilibrada, com 55,3%
dando preferéncia para o dispositivo moével e 43,3% priorizando os computadores.
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Tabela 6 - Equipamento preferencialmente utilizado para fazer compras pela

internet

e e e

Homem 67,8% 30,6% 1,6%  100,0%

Sexo Mulher 71,9% 26,4% 1,7%  100,0%

Total 70,0% 28,4% 1,6%  100,0%

18a 29 72,6% 25,4% 2,0%  100,0%

Idade 30a49 69,4% 29,3% 1,3%  100,0%

50 ou + 66,1% 32,3% 1,6%  100,0%

la2sm. 84,1% 14,9% 1,0%  100,0%

d:ni?c(jiﬁar +2a5sm. 71,1% 26,8% 2,1%  100,0%

+5s.m. 55,3% 43,3% 1,4%  100,0%

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE.

Quanto as plataformas ou formas de acesso ao e-commerce (Tabela 7), a sondagem
registrou que a grande maioria dos e-shoppers em Pernambuco tém como principal
referéncia os marketplaces de redes varejistas (77,3%). Na sequéncia os consumidores
destacaram o uso de aplicativos de delivery (59,4%), ressaltando que esse tipo de
plataforma vem apresentando uma ampla abrangéncia de produtos, atuando com oferta
nao apenas de alimentos preparados, mas também de medicamentos e supermercados,
além de servicos de entrega em geral.

Aproximadamente um terco (32,5%) dos consumidores citaram também o uso de
aplicativo especifico de redes de varejo, onde buscam descontos e vantagens oferecidas
pela rede de acordo com o perfil mapeado de cada cliente, além da entrega da compra.
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Tabela 7 - Tipo(s) de plataforma que utiliza ou ja utilizou para realizar compras
pela internet

Marketplace | Aplicativo | Aplicativo Outras
de rede de de rede Whatsapp redes
varejista’ delivery® | varejista? sociais*
Homem 79,4% 61,3% 33,4% 20,6% 20,3%
Sexo Mulher 75,5% 57,9% 31,7% 28,1% 15,4%
Total 77,3% 59,4% 32,5% 24,6% 17,7%
18a29 78,2% 62,3% 33,3% 22,2% 17,9%
Idade 30a49 79,9% 60,5% 32,2% 27,6% 22,0%
50 ou + 69,3% 51,2% 31,5% 22,0% 7,1%
la2s.m. 73,3% 57,9% 26,7% 23,6% 17,4%
Renda o o 0 0 9
domiciliar T 2a5s.m. 75,0% 52,9% 27,9% 25,4% 16,1%
+5s.m. 84,1% 69,7% 44,2% 24,5% 20,2%

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE. Nota: " Magazine Luiza, Americanas, Mercado Live, Amazon, Estante Virtual, Netshoes, entre outras; @
Riachuelo, Drogasil, ClubeExtra, entre outros; ) Rappi, 99, Uber, Ifood, entre outros; ) Facebook, Instagram, entre outros.

Quanto as plataformas ou formas de acesso ao e-commerce (Tabela 7), a sondagem
registrou que a grande maioria dos e-shoppers em Pernambuco tém como principal
referéncia os marketplaces de redes varejistas (77,3%). Na sequéncia os consumidores
destacaram o uso de aplicativos de delivery (59,4%), ressaltando que esse tipo de
plataforma vem apresentando uma ampla abrangéncia de produtos, atuando com oferta
nao apenas de alimentos preparados, mas também de medicamentos e supermercados,
além de servicos de entrega em geral.

A sondagem também consultou sobre o market place ou plataforma em que os
consumidores sempre realizam compras, com o objetivo de captar aquelas que
consideram maior referéncia no e-commerce. Sobre esse aspecto, a Amazon é a rede
mais lembrada pelos consumidores, sendo apontada por 17,3%. Como segundo e
terceiro mais citados destacaram-se Ifood (11,3%) e Americanas (10,8%).
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Grafico 1 - Plataformas e marketplaces mais lemmbrandos pelos consumidores

Amazon

Ifood
Americanas
Mercado Livre
Shopee
Magazine Luiza
Uber

Shein

Casas Bahia

Drogasil

0,0%

Iy 17,3%
T 11,3%
. 10,8%
I 9,4%

I 8,5%

I 7,0%
I 5,6%
I 5,1%
I 2,8%

I 1,8%

2,0% 4,0% 6,0% 8,0%

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE.

10,0% 12,0% 14,0% 16,0% 18,0% 20,0%

Questionados sobre os fatores que determinam a avaliagao da plataforma ou
marketplace que utilizam, pouco mais que a metade (51,5%) dos consumidores
observam que a facilidade do processo de compra e de pagamento é o principal fator
de sucesso na avaliagdo. Nesse sentido, a usabilidade e responsividade dos sites e
aplicativos de compra devem ser caracteristicas fortemente consideradas em sua

elaboracdo.
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Gréfico 2 - Como a loja virtual se destaca de modo a ser referéncia para o
consumidor

Facilidade do processo de compra e pagamento T 51,5%
Tem um média de pregos mais baixa I 38,7%
Tem o prazo de entrega mais rapido [ 30,9%
Confianga na seguranga dos dados " [ 26,6%
Confia na entrega do produto ou servico @ N 26,2%
Tem as melhores opgBes de marca [N 18,2%
Oferece frete gratuito [ 6,9%

Oferece o frete mais barato [ 6,7%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE. Nota: (1) cartdo de crédito, nome, CPF...; (2) sem danos ou perda de qualidade.

Quanto a forma de pagamento prioritaria no momento das compras — ver Tabela 8 —
56,2% dos consumidores utilizam preferencialmente o cartao de crédito nas compras
pela internet. O PIX aparece como segunda op¢ao mais utilizada, alcangando maior
expressividade na faixa etdria de 18 a 29 anos.
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Tabela 8 - Forma de pagamento preferencialmente utilizada nas compras pela
internet

. Cartdo PIX oﬁu . Cartdo Boleto Carteira N3o tem
e 2 el R bancario digital referéncia
crédito bancaria débito & P
Homem  54,7% 24,7% 7,8% 3,4% 2,2% 7,2%
Sexo Mulher 57,6% 20,7% 6,3% 3,9% 3,0% 8,3%
Total 56,2% 22,5% 7,0% 3,7% 2,6% 7,8%
18a29 51,6% 30,2% 5,2% 4,0% 2,8% 6,3%
Idade 30a49 56,9% 18,8% 8,6% 3,9% 3,0% 8,6%
50 ou + 63,8% 16,5% 7,1% 2,4% 1,6% 8,7%
la2
<m 50,3% 26,7% 6,2% 3,1% 4,6% 9,2%
Renda +2a5
domiciliar o 56,4% 22,5% 7,1% 5,0% 1,8% 6,8%
+5s.m. 61,5% 18,8% 7,7% 2,4% 1,9% 7,7%

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE. Nota: (1) cartdo de crédito, nome, CPF...; (2) sem danos ou perda de qualidade.

As vantagens e as desvantagens em realizar compras pela internet foi outro aspecto
relevante investigado pela sondagem (ver Tabela 9). Para a maioria dos consumidores
(68,5%), a principal vantagem das compras on line é a comodidade. Essa caracteristica
supera até mesmo a perspectiva de encontrar pregos mais baixos pela internet (43,2%).
Com efeito, a medida em que cada vez mais consumidores incorporam o habito de
comprar on line, as vantagens logisticas passam a se destacar frente a diferenciagdo de
precos entre os canais de vendas.

Total

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

100,0%

100,0%

100,0%
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O fator preco é mais significativo entre as pessoas de 18 a 29 anos, faixa etaria em que
47,6% apontam essa como uma das principais vantagens do e-commerce, enquanto na
faixa de 50 anos ou mais 37,8% consideram essa uma vantagem relevante.

A percepcdo sobre a maior disponibilidade de produtos é um fator que se sobressai
entre os consumidores do sexo masculino, em que 32,2% mencionam essa vantagem,
percentual que fica em 25,3% entre as mulheres. Entre as consumidoras, por sua vez, a
comodidade de comprar a distancia se sobressai entre as vantagens apontadas quanto
ao e-commerce.

Tabela 9 - Vantagem das compras no comércio eletronico

. Ser mais . Ter mais Néo
Sgr mais barato Ser’n!a|s Ter maior tempo sabe ou
;%ngi? CIEGES corfr::‘c'alrar disponibilidade para neunr;;au
lojas P de produtos planejar P
de casa fisi 0S pregos sobre
sicas a compra iss0
Homem 66,6% 41,6% 28,8% 32,2% 14,7% 2,2%
Sexo Mulher 70,2% 44,6% 31,4% 25,3% 17,1% 0,3%
Total 68,5% 43,2% 30,2% 28,6% 16,0% 1,2%
18229 67,5% 47,6% 28,6% 29,4% 15,1% 0,8%
Idade 30a49 69,7% 41,8% 31,6% 28,6% 15,5% 1,0%
50 ou + 67,7% 37,8% 29,9% 26,8% 18,9% 2,4%
1oz 66,7%  45,6% 33,3% 29,7% 10,8% 0,5%
Renda +2a5
domiciliar am 66,4% 43,9% 29,3% 28,6% 16,1% 2,1%
+5s.m. 73,1% 39,9% 27,9% 27,4% 20,7% 0,5%

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

A sondagem também avaliou as desvantagens das compras pela internet, na visdo de
consumidores que ja realizam compras por meio de comércio eletrénico (Tabela 10). A
maior parte desses consumidores (50,5%) avalia que a falta de contato com o produto
ou servico desejado é a principal desvantagem na atividade de compras on line, em visdo
semelhante ao que foi observado na sondagem de 2021 (51,4%).
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Em seguida, 35,1% destacam como fator relevante a dificuldade para a realiza¢do de
trocas ou devolugGes. Embora os processos logisticos se tornem mais eficientes a cada
dia, parte relevante dos e-shoppers ainda tém receio da demora em caso de ocorréncias
de defeito ou insatisfagcdao quanto ao item adquirido. Esse percentual, por outro lado,
reduziu 4 pontos percentuais em relacdo a sondagem de 2021.

Vale destacar, também comparando a sondagem de 2021, que a desvantagem
relacionada a demora na espera pela entrega do produto apresentou uma reducgdo
significativa como uma das preocupacées entre os compradores do comércio eletrénico:
na sondagem anterior, 36,2% apontaram essa como umas das principais desvantagens
em realizar compras pela internet; atualmente, o percentual é de 20,4%.

Outra mudanca relevante de avaliacdo por parte dos consumidores, entre a sondagem
de 2021 e a de 2023, ocorreu em relacao ao compartilhamento de dados pessoais:
anteriormente, 32,9% sinalizaram essa como uma das principais desvantagens; na
sondagem atual, o percentual ficou em 24,9%, sugerindo um aumento de confianca com
a seguranca no ambiente virtual.

Tabela 10 - Desvantagem das compras no comércio eletronico

Falta de

. (0] A espera . Nao sabe
contato oo . .
com dificuldade | comparti- pela inseguranga | ou nunca
roduto para lhamento | entrega com as pensou
P ou trocas ou de dados do formas de sobre
lucs . .
il devolucGes | pessoais | produto | pagamento isso
Homem 49,4% 37,2% 28,8% 20,3% 15,6% 12,8%
Sexo Mulher 51,5% 33,3% 21,5% 20,4% 16,3% 16,5%
Total 50,5% 35,1% 24,9% 20,4% 16,0% 14,8%
18a29 52,0% 36,1% 27,4% 21,4% 16,7% 11,9%
Idade 30a49 53,0% 35,9% 24,0% 19,4% 15,5% 13,8%

50 ou + 41,7% 31,5% 22,0% 20,5% 15,7% 22,8%
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la2

om 58,5% 39,0% 21,0% 17,4% 18,5% 11,3%

Renda +225
domiciliar om 48,2% 34,3% 28,2% 22,1% 16,4% 14,3%
+5s.m. 46,2% 32,7% 24,0% 20,7% 13,0% 18,8%

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

Considerando o horizonte de vantagens e desvantagens observadas sobre o ambiente
de compras pela internet, os consumidores foram consultados sobre como avaliam a
propria experiéncia de compras pela internet (Tabela 11). Sobre esse aspecto, 49,5%
dos que ja realizaram compras no e-commerce avaliam que a experiéncia de compras
até o momento foi “boa”, considerando que nunca tiveram problemas com as compras
realizadas, mas que a inseguranga com a compra e a entrega ainda é um fator que torna
a compra um motivo de apreensao.

Por sua vez, 29,6% relatam nunca ter passado por algum problema com as compras
realizadas e que, portanto, consideram as experiéncias excelentes até o momento.

Em geral, a percepcdo de éxito nas experiéncias de compras pela internet (boas e
excelentes), foi bastante equilibrada entre os sexos. Entre as faixas etarias e classes

de renda, observa-se maior satisfacdo entre o publico com 50 anos ou mais (84,3%
avaliaram as experiéncias como boas ou excelentes) e com renda domiciliar de 5 ou mais
saldrios minimos (83,2%).

Tabela 11 - Avaliacdo sobre a experiéncia comm compras pela internet

| perfil | Excelente' | Boa? | Regular’ | Ruim* | péssima® | Total |

Homem 26,3% 53,4% 19,1% 0,9% 0,3% 100,0%
Sexo Mulher 32,5% 46,0% 20,7% 0,6% 0,3% 100,0%
Total 29,6% 49,5% 19,9% 0,7% 0,3% 100,0%
18a29 28,2% 50,0% 21,8% 0,0% 0,0% 100,0%
Idade 30a49 29,6% 48,0% 20,7% 1,3% 0,3% 100,0%

50 ou + 32,3% 52,0% 14,2% 0,8% 0,8% 100,0%
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32,3%

24,6%

33,7%

47,7%

50,7%

49,5%

19,0%

23,2%

16,3%

1,0%

1,1%

0,0%

0,0%

0,4%

0,5%

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE. Nota: (1) nunca tive problemas; (2) nunca tive problemas, mas ainda compro com inseguranga; (3) ja tive
problemas, mas foram todos resolvidos; (4) ja tive problemas ndo resolvidos ou j4 desisti de compras; (5) sempre enfrento algum problema.

100,0%

100,0%

100,0%

Entre os produtos e servicos que os consumidores do comércio eletrénico mais buscam
na internet, destacaram-se as roupas e acessorios (45,8%), calcados (30,5%) e os

alimentos e bebidas para o lar (30,5%) — ver Tabela 12.

Observando a procura de produtos e servigos segundo o sexo do consumidor, ressalta a
busca por equipamentos de comunicagdo entre as pessoas do sexo masculino, enquanto
as mulheres apresentam procura relevante por perfumes e cosmético.

Tabela 12 - Procura por produtos ou servicos no comércio eletronico

“ Fabetatialanos) (

Produto ou

Renda domiciliar
salarios minimos)

servico Total 18 a 30a +de2

Roupa ou

acessorio de 37,2%
vestudrio

Calgados 28,8%
Alimentos e

bebidas para 29,1%
olar

Smartphone ou o
tablet 2
Perfum_e ou 14,4%
cosmético

Bolsa, mochila 15,6%

ou carteira
Eletrodoméstico 15,6%

53,4%

32,0%

31,7%

17,9%

25,1%

22,6%

19,0%

45,8%

30,5%

30,5%

22,3%

20,1%

19,3%

17,4%

53,2%

32,1%

30,6%

21,0%

19,8%

18,3%

12,7%

44,4%

34,2%

30,6%

24,3%

22,4%

22,7%

19,7%

34,6%

18,1%

29,9%

19,7%

15,0%

13,4%

21,3%

43,6%

27,2%

28,2%

17,9%

15,9%

18,5%

11,3%

44,3%

32,9%

26,1%

18,9%

18,6%

18,2%

17,5%

50,0%

30,3%

38,5%

30,8%

26,0%

21,6%

23,1%
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Livro, revista ou o o o , 9 s o 9 e
material gréfico 17,8% 13,8% 15,7% 17,5% 14,1% 15,7% 12,3% 14,6% 20,2%

Viagem ou

servicos 14,4%  12,4% 13,3% 12,3% 13,2% 157% 6,2% 11,4% 22,6%
turisticos

Movel 9,4% 152%  12,4% 8,7%  158% 11,8% 10,8% 10,7% 16,3%
zirl‘{'n‘?é’s digitais 1580 102%  11,4% 123% 95% 142% 97% 104%  14.4%
:'i'r'ﬁ;ee”zi € 11,3%  10,7% 11,0% 9,5% 10,5% 150% 56%  89%  188%
Reldgio 8,4% 9,6% 91%  9,9%  99%  55%  87%  9,6%  87%
Computador ou

periférico de 10,6% 6,3% 83%  91%  99%  3,1%  3,6%  8,6% 12,5%
informatica

E(';"I'tﬁr ou 7,2% 6,9% 70%  52%  72% 102% 4,1%  75%  9,1%

Jéia ou bijuteria 4,1% 9,1% 6,7% 7,5% 6,3% 6,3% 6,7% 6,4% 7,2%
Equipamento
ou acessorio de 7,5% 4,1% 5,7% 7,5% 5,3% 3,1% 5,6% 5,4% 6,3%
audio
Brinquedos
Ou jogos nao 4,7% 5,8% 5,3% 5,2% 5,6% 4,7% 4,1% 3,9% 8,2%
eletronicos
Equipto ou
acessorio de 6,3% 2,2% 4,1% 5,6% 3,6% 2,4% 3,6% 2,9% 6,3%
jogos eletronicos

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

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.

Sobre esse aspecto, destacaram as bebidas alcodlicas (18,0%), os méveis (13,3%) e os
calgados (12,4%). Entre os sexos os homens demonstram uma aversdo maior (15,6%)
que as mulheres (9,1%) sobre a compra de produtos de vestudrios, o qual 12,2% dos

consumidores em geral relatam nao ter interesse em realizar pela internet.
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Produto ou

servico

Pernambuco | 2023

Del
a2

ope 7z .

Renda domiciliar (salarios

minimos)

Vinho, destilado
ou outra bebida
alcodlica

Movel
Calgado

Roupa ou
acessorio de
vestuario

Oculos
Eletrodoméstico
Joia ou bijuteria

Perfume ou
cosmético

Smartphone ou
tablet

Televisor ou
monitor

Higiene e limpeza

Alimentos e

bebidas para o lar

Computador ou
periféricos de
informatica
Midia digital
gravada

Livro, revista ou
material grafico

Total 30a

17,5%

11,6%
13,1%

15,6%

10,0%
9,1%
8,8%

9,1%

8,4%

8,1%
7,8%

6,3%

7,8%

5,3%

4,7%

18,5%

14,9%
11,8%

9,1%

12,4%
10,5%
9,6%

8,5%

7,2%

7,4%
7,2%

7,7%

5,5%

6,6%

6,9%

18,0%

13,3%
12,4%

12,2%

11,3%
9,8%
9,2%

8,8%

7,8%

7,8%
7,5%

7,0%

6,6%

6,0%

5,9%

16,3%

14,3%
11,5%

9,9%

10,7%
11,9%
9,9%

9,1%

6,7%

6,3%
7,1%

7,9%

6,3%

6,0%

6,3%

18,1%

13,8%
11,8%

13,8%

12,5%
9,5%
6,3%

6,3%

8,2%

8,6%
6,9%

6,6%

6,3%

7,6%

4,9%

21,3%

10,2%
15,7%

12,6%

9,4%
6,3%
15,0%

14,2%

8,7%

8,7%
9,4%

6,3%

7,9%

2,4%

7,1%

20,0%

12,3%
13,8%

13,8%

10,8%
11,8%
10,3%

11,3%

8,7%

11,3%
4,6%

6,7%

7,2%

6,2%

6,2%

+de2

17,1%

13,9%
11,1%

12,9%

10,7%
10,0%
7,9%

7,1%

7,9%

7,5%
8,9%

7,1%

7,1%

5,0%

5,0%

17,3%

13,5%
13,0%

9,6%

12,5%
7,7%
10,1%

8,7%

6,7%

4,8%
8,2%

7,2%

5,3%

7,2%

6,7%




Pesquisa Especial
Comércio Eletronico: Consumidores e Varejistas de
Pernambuco | 2023

Reldgio 6,3% 3,9% 5,0% 3,6% 4,9% 7,9% 4,6% 5,4% 4,8%

Equipto ou
acessorio de 3,1% 5,5% 4,4% 3,2% 5,6% 3,9% 4,6% 3,2% 5,8%
jogos eletronicos
Brinquedos
ou jogos nao 2,8% 3,9% 3,4% 2,0% 5,6% 0,8% 2,6% 4,6% 2,4%
eletronicos
Equipamento
ou acessorio de 2,8% 3,6% 3,2% 2,4% 3,0% 5,5% 4,1% 1,8% 4,3%
audio

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

2. EMPRESAS

A sondagem registrou que aproximadamente 74,6% dos estabelecimentos varejistas
realizam vendas utilizando plataformas ou canais de comércio eletrénico atualmente em
Pernambuco (Grafico 1). Quando se observa o tipo de estabelecimento, entre lojas em
enderegos de comércio tradicional e lojas localizadas em shopping centers, o percentual
alcanca, respectivamente, 73,1% e 78,7%.

Comparado ao resultado observado na pesquisa realizada em 2021, percebe-se uma
reducdo do percentual de estabelecimentos que declaram utilizar canais de venda
digitais, especialmente no ambiente de shopping center, onde a sondagem anterior
registrou uma participagdo de 95,7%.

Entre os estabelecimentos do comércio tradicional, a redugdo foi menos significativa
(aproximadamente 6 pontos percentuais). A tendéncia pode estar relacionada a
retomada das atividades presenciais, levando os comerciantes a voltarem o foco para o
atendimento do cliente em loja.
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Gréfico 1 - Participacdo dos estabelecimentos de varejo no comércio eletrénico

100,0%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

2021 2023 2021 2023 2021 2023
Comeércio tradicional Shopping center Total
m Realizam vendas através da internet m Nao realizam vendas através da internet

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE.

Entre os que realizam vendas a partir da internet, 64,7% declaram que introduziram

a atividade do estabelecimento no comércio eletrénico desde antes da pandemia de
coronavirus e 35,3% passaram a utilizar esse canal de vendas somente apds o inicio da
pandemia (Grafico 2).

Entre os estabelecimentos tradicionais, a proporgado de novos participantes no ambiente
de vendas on line é mais significativa, alcangando 39,0%. J4 entre os estabelecimentos
de shopping center, hd uma maior inser¢do da atividade de vendas on line anterior a
pandemia, com 74,2% dos lojistas declarando essa participa¢do ja consolidada.

A maior concentragao de lojas com marcas ou redes de alcance nacional é um fator que,
possivelmente, influencia essa reagdo mais antiga dos estabelecimentos de shopping
centers com as vendas através do comércio eletrénico. Nas lojas do comércio tradicional,
por sua vez, o recente avango da transformacao digital a partir da crise sanitaria parece
ser mais decisivo para o inicio da atividade de comércio eletrdnico.
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Gréfico 2 - Estabelecimentos segundo o momento de inser¢cdo no comércio

eletrénico

80,0% 74,2%
70,0% 61,0% 64,7%
60,0%
50,0%
40,0% 39,0% 35,3%
30,0% 25,8%
20,0%
10,0%

0,0%

Tradicional Shopping Total
m Desde antes da pandemia m Apés o inicio da pandemia

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE.

A maior concentragao de lojas com marcas ou redes de alcance nacional é um fator que,
possivelmente, influencia essa reagdo mais antiga dos estabelecimentos de shopping
centers com as vendas através do comércio eletronico. Nas lojas do comércio tradicional,
por sua vez, o recente avango da transformacao digital a partir da crise sanitaria parece
ser mais decisivo para o inicio da atividade de comércio eletronico.

Entre os estabelecimentos que ndo realizam venda através do comércio eletrénico,
destacaram-se como principais motivos o custo para manter mao de obra qualificada
(17,7%) e a para a implantagdo de processos de logistica para entrega de produtos
(13,7%), além da implantagdo de sistema de atendimento e gestdo de vendas on line
(11,5%) — ver Tabela 1.

Tabela 1 - Razoes para nao realizacao vendas através do comércio eletronico

| wotvs | Traicional | Shopoing

As operacgOes sdo realizadas por matriz ou central de

o 36,4% 26,0% 34,0%
distribuicao
Custo de mao de obra qualificada para a atividade 21,7% 3,7% 17,7%
Custo para implantagdo dos processos de logistica 13,0% 15,9% 13,7%

Custo para implantagao do sistema de atendimento e gestao 12,8% 7,2% 11,5%
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Custo para investimento em infraestrutura

(ex.: estoque e layout do estabelecimento) 9,3% 0,0% 7,2%
N3o teve interesse até o momento 6,4% 4,0% 5,8%
Tem dificuldades para operar processos de logistica 5,9% 5,5% 5,8%
Tem dificuldades para operar um sistema de atendimentos 5,2% 0,0% 4,0%

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

A avaliacdo sobre a relevancia das plataformas ou canais de vendas on line apontou uma
grande disseminacdo dos sites de lojas, ou da rede de lojas, dos estabelecimentos varejistas,
além do uso de Whatsapp para oferta e negociagdo com os clientes (ver Gréfico 3).

Destaca-se que esse resultado inverte o posicionamento sinalizado pela sondagem
realizada em 2021, quando o Whatsapp foi considerado a ferramenta ou canal de
venda mais frequente entre nas vendas. Naguele momento, a necessidade de agilizar
0s processos de negociacao favoreceram a disseminacao do aplicativo de mensagens
instantaneas nas atividades de venda.

Por sua vez, ratificando o resultado do levantamento realizado em 2021, os market
places se mantém com a menor disseminagdo, com apenas 9,8% mencionando a
realizacdo de vendas através desse tipo de plataforma.

Gréfico 3 - Plataformas ou canais de vendas através da internet

90% 83,5%
80% g 0 72,1%
72,2% 72,1 69,1%
70%
59,9%
60%
9,6%
50% 39,2% 3,2%
36,4%
40% 4 4,4%
28,2% 1,2%
% 12,2% 21,7%
¢
20% 10,3% 11, 5% 11,0%
10%
0%
Tradicional Shopping Total
= Whatsapp m Site da prdpria rede de lojas = Outras redes sociais
Aplicativo da préopriarede delojas M Aplicativos de delivery M Marketplace ou site de terceiros

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE. Nota: o somatdrio das respostas ultrapassa 100%, pois a pergunta permitia multipla resposta.
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Sobre as formas de pagamento disponiveis para os clientes nas vendas através da
internet, o cartdo de crédito (95,4%) segue como método mais comum, alcancando a
totalidade dos estabelecimentos em shopping centers — ver Grafico 4.

Comparada ao levantamento anterior, realizada em 2021, a sondagem de 2023 mostra o
avanco do uso do PIX. Anteriormente, na sondagem de 2021, o método de pagamento e
transferéncia instantadneo representou a terceira forma de transag¢Ges mais aceita pelos
estabelecimentos, atras apenas do cartdo de débito.

Gréfico 4 - Estabelecimentos segundo as formas de pagamento oferecidas no

comércio eletronico
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Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE.

Quanto a parcela das vendas realizadas por comércio eletrénico no volume total

de vendas do estabelecimento, 51,6% dos lojistas ou gestores declaram faixas

de faturamento através da internet a partir de 10% (ver Grafico 5). Entre os
estabelecimentos de shopping, a proporg¢do dos que faturam dentro dessa faixa de
valor alcanga 57,6%, proporg¢do que fica em 49,3% entre os estabelecimentos do varejo
tradicional.
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Diferente da sondagem anterior, quando aproximadamente um terco dos lojistas e
gestores relatou que a participa¢do dos canais de vendas on line era insignificante,
atualmente é quase nulo o percentual de lojistas e gestores que declaram tal situagdo.

Gréfico 5 - Estabelecimentos segundo a participacdo do e-commerce no volume
de vendas atual
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m Mais de 15% até 25% m Mais de 25% até 50% = Mais de 50% = Ns/Nr

Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE.

A tendéncia é de um aumento nessa participagdo a medida em que os consumidores
tornam mais habitual a pesquisa e a aquisicdo de produtos pela internet ou sem o
contato fisico direto com o produto em loja. Nesse sentido, a sondagem também avaliou
a expectativa dos lojistas a respeito da participacdo do comércio eletrénico no volume
de vendas do estabelecimento, considerando o horizonte dos préximos 6 meses (ver
Grafico 6).

Em mais que a metade dos estabelecimentos (52,6%) ha a perspectiva de que as
vendas através de canais digitais tenham um aumento relevante nesse periodo e em
aproximadamente um terco deles (35,3%) espera-se um aumento, embora menos
expressivo. Entre os lojistas de shopping center ha uma maior perspectiva de expansao
guanto ao marketshare dessas vendas, com 54,8% deles esperando que as vendas por
canais digitais aumentem muito.
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Gréfico 6 - Estabelecimentos segundo a expectativa para a participacao das
vendas on line nos proximos 6 meses
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Fonte: Pesquisa direta Fecomércio/PE.
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