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INTRODUCAO

O Dia das Criancas € a quarta data mais significativa para o comércio, também é
importante por ser a data que antecede o Natal, sendo um termémetro para a
data futura. Com apelo ao publico infantil, cada vez mais exigente, a data
movimenta diversos setores da economia.

Considerando a sua importancia, a Fecomércio SC realizou a pesquisa
Avaliagdo do Consumidor — Dia das Criancas 2017. A pesquisa observa a
experiéncia de compras do consumidor sobre a data, avaliando o atendimento
no comercio, e compreendendo diversos atributos do comportamento do
consumidor como o gasto médio por segmento, 0s principais atributos de
escolha do presente, entre outros.

O levantamento dos dados ocorreu entre os dias 13 a 20 de outubro, coletados
proporcionalmente nas cidades de Blumenau, Chapecé, Criciima, Floriandpolis,
Joinville, Lages e Itajai. A metodologia utilizada na pesquisa de Avaliacdo € a
guantitativa, e a coleta dos dados ocorreu por telefone, baseado na metodologia
Computer Assisted Telephone Interviewing (CATI). O erro amostral da pesquisa
€ de 5% com significancia estadual de 95%, com relevancia estadual.
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EFETIVACAO DAS COMPRAS

Para a realizagdo da pesquisa, 576 consumidores foram contatados -
consumidores que na pesquisa de Intencdo de Compras Dia das Criangas 2017
responderam que iriam comprar presentes para a data. Dentre os consumidores
contatados, 31,6% desistiram de comprar, enquanto 68,4% efetivaram.

Efetivacdo das compras

Efetivacédo 2015 2016 2017
Efetivaram 68,0% 55,9% 68,4%
Desistiram 32,0% 44,1% 31,6%

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio-SC

Comparando com os dados da pesquisa de Dia das Crian¢as 2016, o percentual
de desisténcia de compras caiu 12,5 pontos percentuais. Os nimeros este ano
assemelham-se aos percentuais atingidos na pesquisa de 2015. O aumento na
efetivacdo das compras vai ao encontro com a retomada da confiangca dos
consumidores, ja apontada na pesquisa de Intencdo de Compras Dia das
Criancas 2017 e também pela pesquisa de Intencdo de Consumo das Familias
de Santa Catarina (ICFSC) de setembro, apurado pela CNC em parceria com a
Fecomeércio SC, que voltou a variar positivamente. O grafico a seguir ilustra o
movimento da taxa nos trés anos de apuracdo da pesquisa.

Efetivacdo das compras
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Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio-SC
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PERFIL SOCIOECONOMICO

Entender o perfil socioecondmico dos entrevistados € fundamental para
compreender o comportamento consumidor catarinense. O perfil a seguir
exposto diz respeito a informacfes da amostra de 68,4% que efetivaram as

compras.

z

Perfil Socioecondmico

Sexo

Masculino

38,8%

Feminino

P e1,2%

Faixa etéria

De 18 a 25 anos

L 23,6%

De 26 a 35 anos

L 29,4%

De 36 a 45 anos

De 46 a 55 anos

De 56 a 65 anos

66 anos ou mais

Escolaridade

Sem alfabetizacao

Fundamental incompleto

Fundamental completo

Médio incompleto

Médio completo

Superior incompleto

Superior completo

Pés-graduacéo

Estado Civil

Casado/uniao estavel

Solteiro

Separado/divorciado

Viavo

Ocupacéo

Carteira assinada

Autonomo

Aposentado

Do lar

Desempregado

Funcionério publico

Empreséario

Estudante

Outro

Renda Familiar mensal

De 0 a R$ 946

De R$ 947 a R$ 1.892

De R$ 1.893 a R$ 4.730

De R$4.731 a R$ 7.568

De R$ 7.569 a R$ 9.460

De R$ 9.461 a R$ 14.190

Mais de R$ 14.191

Recusa

Fonte: Nucleo de Pesquisa Fecomércio SC



Pesquisa Fecomércio SC | Avaliacdo do Consumidor - Dia das Criancas
2017

Os consumidores sdo em sua maioria mulheres jovens até 35 anos casadas ou
em unido estavel que cursaram até o ensino médio, trabalham com carteira
assinada e possuem renda familiar mensal familiar entre R$1.893 a R$4.730.

CARACTERISTICAS DAS COMPRAS

Baseado neste perfil de consumidor, a pesquisa buscou compreender as
diversas caracteristicas da compra. Quando o consumidor planeja realizar uma
compra idealiza as principais caracteristicas do produto. Mas, muitas vezes,
podem nao encontrar o produto desejado. Assim, a pesquisa busca entender se
0 consumidor teve éxito e se encontrou 0os produtos que motivaram a ida as
compras. A questao indica, por exemplo, se o comércio manteve seus estoques
abastecidos e se ofereceu diversidade de produtos. A maioria de consumidores
em Santa Catarina obteve éxito na realizacdo de suas compras, adquirindo 0s
produtos idealizados (86,5%), 8,6% nao encontraram 0s presentes planejados e
4,8% encontraram parcialmente.

Exito na realizacdo da compra

Exito 2015 2016 2017
Sim 95,9% 93,1% 86,5%
Nao 3,2% 4,3% 8,6%
Parcialmente 1,0% 2,6% 4,8%
Total 100% 100% 100%

Fonte: Nucleo de Pesquisa Fecomércio SC

A base histérica aponta queda gradual na taxa de efetividade, apresentando
gueda de 6,6 pontos percentuais entre 2016 e 2017. Analisando esse
comportamento junto com o aumento de efetivagdo das compras, delineia-se um
comportamento consumidor otimista, que substitui o produto desejado nao
deixando de consumir. Mas pode servir de alerta para o comércio ficar atento
com 0 seu estoque e buscar manter uma variedade de produtos.

Critérios para a decisao de compra

O processo de decisdo de compra € parte fundamental do comportamento
consumidor, e essa decisao inicia quando ha uma necessidade que é ativada ou
reconhecida. Para atender as necessidades, existem quatro atributos que séo
substanciais na decisdo de compra: Preco, Praca, Produto e Promocao,
definicbes fundamentais que uma empresa deve considerar para atingir um
determinado publico-alvo.
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A pesquisa de Avaliagdo do Consumidor permite que os consumidores atribuam
uma nota de 1 a 10, sobre o quanto cada item influenciou em sua decisdo de
compra, considerando que 1 néo influenciou e 10 influenciou totalmente.

Para a realizacdo das compras do dia das criangcas, o principal atributo
levantado pelos consumidores foi o produto, com nota média 8,84, o local
(praca) foi o segundo atributo com maior nota média (8,42). Todos os atributos
apresentaram queda.

Atributos de decisdo de compra

Decisao de compra

Atributos 2015 2016 2017
Produto 8,73 9,06 8,84
Praca 8,48 8,63 8,42
Preco 8,03 7,81 7,67
Promocéao 6,45 5,39 5,80

Fonte: Nucleo de Pesquisa Fecomércio SC

A presenca da crianga durante as compras pode influenciar e muito na decisao
de compra, podendo muitas vezes encarecer a compra. Por esse motivo é
interessante entender o comportamento do consumidor neste sentido e as
estratégias adotadas. A maior parte dos consumidores optou por nado levar as
criancas para as compras (70,3%), como também néo levaram em 2016.

Acompanhamento

752%

2016

70,3%

2017

Nio @ Sim

Fonte: Nucleo de Pesquisa Fecomércio SC
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Sobre a relagao familiar entre o0 consumidor e a crianca presenteada, em 2017 a
maioria das criancas que receberam presentes foram os filhos (46,8%) como
também apontou a pesquisa de Intencdo de Compras Dia das Criancas 2017.
Os afilhados ficaram em segundo lugar (18,3%), seguido pelos sobrinhos
(14,9%). Mesmo comportamento do ano anterior.

Criangas presenteadas

Ano

Parentesco 2015 2016 2017
Filho 45,9% 46,3% 46,8%
Afilhado 15,3% 16,2% 18,3%
Sobrinho 14,7% 15,8% 14,9%
Neto 16,7% 14,7% 12,4%
Outro 5,5% 4,8% 6,3%
Filho de amigo 1,0% 1,5% 0,6%
Enteado 0,8% 0,6% 0,6%
Total 100% 100% 100%

Fonte: Nucleo de Pesquisa Fecomércio SC

Os principais presentes comprados para o dia das criancas em 2017 foram do
segmento de brinquedos (50,8%), seguido por vestuarios (25,5%). Tais
segmentos foram os dois principais também na pesquisa do ano anterior,
contudo brinquedo sofreu queda gradual na base historica, calcados apresentou
consideravel alta. Mas a quantidade média de presentes comprados este ano foi
maior, passando de 1,85 para 2,14 em 2017.
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Segmento por ano
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Fonte: Nucleo de Pesquisa Fecomércio SC

Referente ao gasto médio em cada segmento de presente, o consumidor que
presenteou com eletrdnicos em geral foi o que mais gastou (R$546,50), seguido
pela opcdo outros (R$541,20), a opcdo outros é utilizada pelo respondente
guando as demais opcOes né&o contemplam o presente comprado. Os
brinquedos foram o terceiro gasto médio mais representativo, ficando em

R$155,10.

Gasto médio por segmento*

Segmento Ano
2015 2016 2017
Eletronico R$ 324,25 R$ 523,00 R$ 546,50
Outro R$ 246,50 R$ 255,55 R$ 541,20
Brinquedo R$ 111,05 R$ 111,11 R$ 155,10
Vestuario R$ 117,65 R$ 109,87 R$ 140,61
Calcados R$ 80,46 R$ 109,73 R$ 109,96

Fonte: Nucleo de Pesquisa Fecomércio SC

Uma estratégia utilizada para tentar economizar é a compra de produtos piratas,
uma pratica nociva que acarreta diversos problemas a sociedade, na maioria
das vezes sendo um barato que sai caro. Como a Fecomércio SC tem como
premissa o combate a venda e ao consumo de produtos pirateados um dos

! Livros e chocolates ndo atingiram dez citacdes, ndo sendo assim realizada a média destes
segmentos.
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dados gue a pesquisa apurou € se o consumidor comprou produtos piratas como
presente.

Consumo pirataria

Consumo 2015 2016 2017
Nao 84,9% 88,6% 88,6%
Sim 10,7% 4.7% 9,4%
NS/NR 4,4% 6,8% 2,0%
Total 100% 100% 100%

Fonte: Nucleo de Pesquisa Fecomércio SC

A maioria dos consumidores afirmou ndo ter comprado produtos piratas (88,6%),
0 mesmo percentual da pesquisa de 2016. Entretanto, o percentual dos que
compraram pirataria aumentou 4,7 pontos percentuais. Os brinquedos foram os
produtos piratas mais consumidos (83,6%), vestuarios e acessorios representam
16,2%.

O local da compra € outra caracteristica importante do comportamento
consumidor, pois cada local possui caracteristicas especificas e atraem publicos
diferenciados. A maioria dos catarinenses realizou suas compras no comércio de
rua (73,3%), o shopping ficou em segundo lugar, com 19,2%, queda de 4,6
pontos percentuais. As compras pela internet, contudo, vém apresentando
aumento gradual na série historica.

Local das compras

Local 2015 2016 2017
Comércio de rua 60,5% 68,6% 73,3%
Shopping 25,5% 24,5% 19,9%
Internet 1,9% 2,9% 3,2%
Cameld 3,3% 1,4% 2,0%
Outro 8,6% 1,4% 1,7%
Revendedores de porta em porta/catalogo 0,2% 0,7% 0%
NS/NR 0% 0,5% 0%
Total 100% 100% 100%

Fonte: Nucleo de Pesquisa Fecomércio SC

Em tempos de crise outra estratégia do consumidor para economizar é realizar
pesquisas de preco. Em 2017, 49,2% dos consumidores realizaram pesquisas,
aumento de 2,7 pontos percentuais. Contudo, o maior percentual é de
consumidores que néo realizam pesquisas (50,8%).

Realizacdo de pesquisa de preco
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Fonte: Nucleo de Pesquisa Fecomércio SC

Dentre os que realizaram pesquisa de preco a maioria pesquisou indo as lojas
(81,4%) e 27,3% utilizaram a internet para comparar 0s pregos.

Pesquisa de preco

Nota: respostas multiplas, percentual total superior a 100%.
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Fonte: Nucleo de Pesquisa Fecomércio SC

Relacionando o tipo de pesquisa de preco com a renda nota-se que O0S
entrevistados que realizam pesquisa de preco indo as lojas tem renda entre
R$1.893 a R$4.730 (41,1%). A pesquisa pela internet tem maior distribuicdo
entre as faixas, inclusive entre as maiores como a de R$7.569 a R$9.460
(11,3%).

Relacado pesquisa de preco X Renda média familiar mensal
Renda média familiar mensal

Pesquisade peR$0 De R$ De R$ De R$ Mais de
preco a aD‘;ﬁ Zg; geRFfBilfs? 4731a  7569a  9.46la R$ Recusa  Total

R$ 946 : : R$ 7.568 R$9.460 R$14.190  14.191
Indo as lojas 8,2% 26,6% 41,1% 17,1% 1,9% 3,2% 1,3% 0,6% 100%
Pela internet 0% 28,3% 37, 7% 9,4% 11,3% 7,5% 57% 0% 100%
Por encartes 0% 33,3% 50% 16,7% 0% 0% 0% 0% 100%
Telefone 0% 0% 50% 0% 0% 0% 50% 0% 100%

Fonte: Nucleo de Pesquisa Fecomércio SC

Sobre o local de compra e a pesquisa de preco, nota-se que quem comprou em
lojas de rua realizou as pesquisas indo as lojas (38,8%), quem comprou em
shopping também fez as pesquisas nas lojas (30,7%), ja quem realizou as
compras pela internet realizou as pesquisas pela internet (47,6%).

Relacéo local de compra X Pesquisa de preco
Pesquisa de preco

Local Néo Ind_o as . Pela Outros Por Telefone Total
realizou lojas internet encartes

Comércio de rua 45,8% 38,8% 11,40% 2,2% 1,8% 0% 100%

Shopping 50,0% 30,7% 13,64% 3,4% 0,0% 2,3% 100%

Internet 14,3% 23,8% 47,6% 4,8% 4,8% 4,8% 100%

Cameld 50% 50% 0% 0% 0% 0% 100%

Outro 71,4% 14,3% 14,3% 0% 0% 0% 100%

Fonte: Nucleo de Pesquisa Fecomércio SC

A pesquisa também oportunizou aos consumidores avaliar diversos atributos
relacionados ao atendimento recebido nos estabelecimentos. Esta avaliacao,
realizada nas principais datas do comércio, permite ao empresario do comércio
catarinense o aprimoramento continuo dos servicos e produtos ofertados. A
avaliagdo que o consumidor realiza permite também compreender como foi a
experiéncia de compras para a data.

11
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AVALIACAO DO ATENDIMENTO

Os consumidores avaliaram a experiéncia de compra para a data, a partir da
varidvel atendimento, julgando os critérios: agilidade no atendimento,
cordialidade do atendente e clareza de informacdes fornecidas, atribuindo nota,
de 1 a 10, considerando 1 péssimo e 10 6timo, para os trés itens.

O atributo do atendimento cordialidade tem sido o melhor avaliado ano apés
ano, com nota 8,97 em 2017, a clareza das informacdes e a agilidade
apresentaram queda, ficando com nota de 8,78 e 8,69, respectivamente. Apesar
disso, o atendimento durante as compras para o0 dia das criancas nao
apresentou queda com nota 8,81.

Avaliagéo do Atendimento

. Ano
Atributos 2015 2016 2017
Cordialidade 8,61 8,84 8,97
Clareza 8,36 8,84 8,78
Agilidade 8,22 8,71 8,69
Atendimento 8,40 8,80 8,81

Fonte: Nucleo de Pesquisa Fecomércio SC

12
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CONCLUSAO

A experiéncia de compras € o “conjunto das percepcdes que um consumidor
constréi ao interagir com uma operacao varejista, durante o ato de consumo ou
pesquisa”. Tendo como foco esta caracteristicas, a pesquisa Avaliacdo do
Consumidor — Dia das Criancas 2017, busca entender a experiéncia de compras
e analise outras caracteristicas do comportamento consumidor.

A pesquisa de Avaliacdo Dia das Criancas 2017 apontou alta na taxa de
efetivacdo das compras de 12,5 pontos percentuais. O aumento na efetivacao
das compras dialoga com a retomada da confian¢ca dos consumidores, apontada
na pesquisa de Intencao Dia das Criangas 2017 e pela pesquisa de Intencdo de
Consumo das Familias (ICFSC) de setembro, que voltou a variar positivamente.
A retomada da confianca pode ser observada também em outros dados, como
no aumento na quantidade de presentes, 2,14 em 2017.

Sobre as estratégias dos consumidores durante as compras, ocorreu leve
aumento de 2,7 pontos percentuais na realizacao de pesquisa de preco, em
2017 49,2% dos consumidores realizaram pesquisas. Contundo, o maior
percentual € de consumidores que nao realizam pesquisa (50,8%). Esses
nameros demonstram a atmosfera de confianca, com o0s consumidores
realizando compras por impulso. Contudo, o aumento na realizagdo de pesquisa
de precos demonstra que apesar de confiantes e desejando consumir, 0S
consumidores ainda mantém estratégias de cautela. A principal forma de
pesquisa foi indo as lojas (81,4%), mas o uso da internet representa um
consideravel percentual de 27,3%, superando meios tradicionais como 0 uso de
encartes e a pesquisa por telefone.

Outra estratégia adotada especificamente nesta data € a de néo levar as
criancas as compras. Consumir pirataria também €, infelizmente, uma pratica
utilizada para economizar e neste ano o consumo destes produtos para a data
aumentou.

Referente a avaliacdo do atendimento esta se manteve estavel, mas os atributos
clareza e agilidade sofreram leve queda, sendo um alerta para os lojistas.

Assim, o conjunto de dados das pesquisas realizadas pela Fecomércio SC
demonstra a retomada da confianca do consumidor. Aumento na taxa de
efetivagcdo, aumento do gasto médio e aumento no niumero de presentes sao
exemplos de dados que apontam para esse olhar mais otimista do consumidor,
dados relevantes para uma data que serve de termOmetro para o natal, periodo
mais aguardado pelos empresarios do comércio.
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