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INTRODUCAO

O periodo das festividades da Pascoa representa um importante incremento de
vendas no comércio em geral. Neste periodo os consumidores saem as compras
para adquirir os tradicionais presentes de Pascoa, principalmente chocolates,
mas também outros produtos para confraternizar com seus entes queridos. Por
se tratar de uma importante época para atividade comercial, com consideravel
movimento nas lojas e acréscimo nas vendas, a Fecomércio SC acompanha o
periodo com uma série de pesquisas que buscam retratar as especificidades da
data no comércio.

A pesquisa de Intencdo de Compras foi a primeira da série e tem 0 objetivo de
conhecer o perfil das pessoas que compram nesta data e, assim, orientar os
empresarios do setor com relacéao a este periodo. Outra pesquisa realizada pela
Fecomércio SC é a de Resultado de Vendas, que avalia a data junto aos
empresarios, como foi 0 movimento no comércio e o resultado das vendas.
Também apOs a data é realizada a pesquisa de Avaliacdo dos Consumidores,
gue sera apresentada a seguir, no qual parte dos consumidores entrevistados na
pesquisa de Intencdo de Compras sdo ouvidos para avaliar a experiéncia de
compras dos consumidores catarinenses no periodo.

A metodologia utilizada é a quantitativa, e a coleta dos dados ocorreu por
telefone, conhecido como Computer Assisted Telephone Interviewing (CATI). O
erro amostral da pesquisa € de 5% com significAncia estadual de 95%. Os dados
foram coletados entre os dias 17 a 20 de abril das cidades de Blumenau,
Chapeco, Criciuma, Florianépolis, Joinville, Lages e Itajai.
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EFETIVIDADE DAS COMPRAS

Para a realizacdo da pesquisa de Avaliacdo dos Consumidores Pascoa 2017, os
pesquisadores da Fecomércio SC entraram em contato com 438 consumidores
gque na pesquisa de Intencdo de Compras Pascoa 2017 demonstraram
pretensdo em realizar compras de presentes para a data. Dentre o0s
consumidores contatados, 12,1% declararam que néo efetivaram as compras.

Evolugéo efetivacdo/desisténcia das compras

Situagao Ano
2015 2016 2017
Efetivaram 91,2% 87,8% 87,9%
Desistiram 8,8% 12,2% 12,1%
Total 100% 100% 100%

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio - SC

Nota-se que de 2015 para 2016 ocorreu um aumento no numero de desisténcia
das compras de presentes, mas entre 2016 para 2017 esse percentual ficou
estavel. Os dados apontam que mesmo em um cenario de recessao- diferente
do inicio de 2015, quando a crise politica e econdmica era recente, favorecendo
um cenario de medo e incertezas- hoje, apesar de o pais ainda estar imerso
nessa grave situacdo, o consumidor brasileiro buscar ajustar-se ao cenario,
adotando mecanismos e alternativas para passar por esse periodo sem abrir
mao do consumo. Indicios desse comportamento podem ser observados no
decorrer da pesquisa.

Evolucao da efetivacao das compras

100,0%
90,0% =
80,0%
70,0%

60,0% .
50.0% e Efetivaram

40,0% e [ @sistiram

30,0%
20,0%
10,0% = —

0,0% . . .
2015 2016 2017

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC

Os dados a seguir sao referentes ao percentual de 87,9% de consumidores que
efetivaram as compras de presentes de pascoa.



Pesquisa Fecomércio SC | Avaliacao dos Consumidores - Pascoa 2017

PERFIL SOCIOECONOMICO

Inicialmente a pesquisa apurou o perfil socioeconémico dos consumidores. O
perfil € composto por informacdes como sexo, faixa etaria, escolaridade,
ocupacao e renda média familiar mensal. Os dados demonstram que esse
publico é essencialmente composto por mulheres (56,4%). Jovens adultos entre
26 a 35 anos (27%) casados ou em unido estavel (59,2%) sdo a maioria. Em
relacdo ao grau de escolaridade, eles possuem o0 ensino médio completo
(39,7%). Os mesmos tém como principal ocupacdo o trabalho com carteira
assinada (39%) com renda média familiar mensal entre R$947 a R$1.892 (34%),
logo em seguida aparecem os consumidores com faixa de renda familiar entre
R$1.893 a R$4.730 (33,5%).

Perfil Socioeconémico

Feminino 56,4%
Masculino 43,6%
De 18 a 25 anos I 15,8%
De 26 a 35 anos N 27,0%
De 36 a 45 anos e 23,4%
De 46 a 55 anos I 20,8%
De 56 a 65 anos N 11,4%
66 anos ou mais B 1,6%
Casado/Unido Estavel [ 59,2%
Solteiro S 30,1%
Divorciado I 6,2%
Viavo B 4,4%
Fundamental incompleto 11,7%
Fundamental completo 13,8%
Médio incompleto 7,5%
Médio completo 39,7%
Superior incompleto 8,1%
Superior completo 15,1%
Pés-graduacao 4,2%
Carteira assinada e 39,09%
Autonomo [N 19,2%
Desempregado N 10,4%
Aposentado I 9,9%
Do lar [N 9,6%
Outro I 6,5%
Estudante Bl 2,9%
Empreséario Il 2,6%
De0OaR$946 N 11,2%
De R$ 947 a R$ 1.892 e 34,0%
De R$1.893 a R$4.730 e 33,5%
De R$4.731 aR$ 7.568 Il 13,8%
De R$ 7.569 a R$9.460 W 4,7%
De R$9.461 a R$14.190 N 1,0%
Recusa [ 1,0%
Mais de R$ 14.191 § 0,8%

Estado
civil Faixa etaria Sexo

Ocupacao Escolaridade

Renda média familiar
mensal

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC
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A pesquisa apurou também as caracteristicas relacionadas ao consumo para a
data, como éxito na realizacdo das compras, segmentos de presentes
comprados, gasto médio por segmento, tipos de chocolates e quantidade de
presentes, como demonstra os itens que seguem.

CARACTERISTICAS DAS COMPRAS DE PASCOA

Dentre as questbes realizadas para compreender o consumo de pascoa em
2017, foi perguntado se o entrevistado obteve éxito na realizacdo de suas
compras de presentes para a data, ou seja, Se encontrou 0s presentes que
motivaram a ida as compras. Esse dado aponta se 0 comércio manteve seus
estoques abastecidos e com diversidade de produtos.

A maioria dos consumidores encontrou os presentes desejados (93%), 2,1%
afirmou que néo e 4,9% encontrou parcialmente, tendo substituido os produtos,
ja que efetivaram as compras. Em comparacdo com 2016, ocorreu aumento de
6,4 p.p entre 0s consumidores que encontraram 0 presente que motivou a ida as
compras.

Evolugao éxito na realizagao das compras
(presentes)

Sim mN3ao m Parcialmente

91,8%
2015 54%
0 27%

86,6%
2016 6,7% 0
B 6,7%

93,0%
2017 2,1%
N 4,9%

Fonte: Ndcleo de Pesquisas Fecomércio SC

Referente as compras realizadas para a data, os principais presentes foram 0s
tradicionais chocolates, em concordancia com a pesquisa de Intencao de
Compras Péascoa 2017, onde apontou que 92,3% dos consumidores pretendiam
presentear com chocolates. Um consideravel percentual presenteou com
produtos de vestuério/calcados (10%).
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Evolugdo Segmento dos presentes

Segmento Ano
2016 2017
Chocolates 84,7% 82,0%
Vestuario/Calcados 9,2% 10,0%
Brinquedos 5,0% 5,0%
Outro 1,1% 2,0%

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC

Entre os que presentearam com chocolates, a maioria (44,8%) comprou
produtos em geral industrializados — como caixas de bombom e barras de
chocolate — em seguida aparecem 0s ovos de pascoa industrializados (43,8%).

Contudo, a pesquisa de Intencao indicava que maioria dos entrevistados
pretendia presentear com ovos de pascoa industrializados (52,2%). Essa
desisténcia do item pode ter diversas motivacdes, como o alto preco dos ovos
em relacdo com os demais tipos de chocolates, além de compras de presentes
de ultima hora ou compras por impulso.

Referente ao consumo dos chocolates artesanais, ovos e chocolates em geral, a
pesquisa de Intencdo confirmou-se, apontando que 8,4% pretendiam comprar
ovos de pascoa artesanais e 2% pretendiam compras chocolates em geral
artesanais. Como demonstra a tabela, 7% compraram ovos artesanais de
chocolate e 2,5% chocolates artesanais diversos.

Evolucao tipos de chocolates

Tipos de chocolates 2016 2017
Chocolates em geral industrializados 52,0% 44,8%
Ovos de pascoa industrializados 42,1% 43,8%
Ovos de pascoa artesanal 3,8% 7,0%
Chocolates em geral artesanais 2,1% 2,5%
Outro 0% 1,9%
Total 100% 100%

Fonte: Ndcleo de Pesquisas Fecomércio SC

Analisando a compra efetivada de um ano para o outro, observa-se que ocorreu
uma consideravel queda de 7,2 pontos percentuais na compra de chocolates em
geral industrializados, enquanto os ovos artesanais tiveram aumento de 3,2 p.p.

Referente ao valor gasto nas compras de presente de pascoa, a Pesquisa de
Avaliacao apurou esse gasto por segmento. Os consumidores que presentearam
com vestuario e calcados foram os que mais gastaram (R$193,00). Os
consumidores que optaram por presentar com chocolates tiveram um gasto
médio de R$106,00, valor praticamente igual ao do ano anterior (R$106,08).
Esse fato aponta a coesdo do comportamento consumidor em relacdo a data,
provavelmente disponibilizando um valor fixo anual para a mesma.
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Evolucao gasto médio segmento

Segmento 2016 2017
Vestuario/Calcados R$ 155,60 R$ 193,00
Chocolate R$ 106,08 R$ 106,00
Brinquedos R$ 93,26 R$ 88,00

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC

Outro dado que aponta esse comportamento tradicional do consumidor sobre a
data, mesmo em contexto de crise, é a média de quantidade de presentes, que
praticamente ndo sofreu alteracdo de um ano para o outro.

Evolugéo quantidade de presentes

Quanto presente comprou 2016 2017
Quantidade 4,84 4,87

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC

Analisando esses dois dados (quantidade e gasto médio do principal presente
da data), € possivel vislumbrar o comportamento ja mencionado, no qual o
consumidor cria padrdes de consumo para poder vivenciar o periodo.

Observando a quantidade de presentes comprada em relagdo a faixa etaria dos
consumidores, observa-se que as faixas etarias mais velhas foram as que mais
compraram: 66 anos ou mais (7 presentes) e a entre 46 a 55 (5,96).

Relacgéo faixa etaria x quantidade de presentes

Faixa etaria Quantidade de presentes
De 18 a 25 anos 3,7
De 26 a 35 anos 4,46
De 36 a 45 anos 512
De 46 a 55 anos 5,96
De 56 a 65 anos 4,64
66 anos ou mais 7,00

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC

Essa quantidade maior de presentes entre as faixas etarias mais velhas se
justificam quando se observa as pessoas presenteadas: a pesquisa aponta que
os filhos (30,9%), sobrinhos (13,7%), as maes (9,2%) e os netos (8,7%) foram os
principais presenteados.
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Pessoas presenteadas

Filho(s) 30,9%
Sobrinho(s) 13,7%
Mae 9,2%

Neto(s) 8,7%

Codnjuge 8,6%

Afilhado(s) 8,0%
Pai 4,5%
Irm&o(s) 4,1%
Namorado(a) 3,2%

Sogro(a) 2,1%
Para si 2,1%

Amigo(s) 1,7%

Familiares diversos 1,6%

Genro 0,9%
Cunhado(a) 0,7%

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC

Analisando os locais de compra, a pesquisa de Intencéo ja apontava que 0sS
supermercados seriam 0s principais locais de compras para a pascoa (59,7%) e
comércios de rua (28,3%). Esse comportamento foi confirmado na pesquisa de
Avaliacdo, com os consumidores efetivando suas compras principalmente em
supermercados (55,7%) e em comércios de rua (29%).

Evolucéo local de compra

Locais de compra 2016 2017
Supermercado 60,7% 55,7%
Comeércio de rua 28,0% 29,0%
Lojas de shopping 10,8% 10,1%
Outro 0% 5,0%
Pela internet 0,2% 0,2%
NS/NR 0,2% 0%

Total 100% 100%

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC

De um ano para o outro ocorreu queda de 5 p.p. nas compras realizadas em
supermercados. Em paralelo a categoria Outros teve aumento de 5 p.p. Dentre
esses outros encontram-se pessoas que compraram chocolates para produzir
ovos, tais como as respostas exemplificam: “comprei os materiais no
supermercado, pois produzi meus préprios ovos de pascoa”’ ou “Comprei da
vizinha”. Esse movimento pode ter relacdo com o cenario de crise que
passamos, onde os produtos alternativos, feitos por conhecidos ou pela prépria
pessoa tende a aumentar.

Quando analisamos a relacdo entre tipo de chocolate e local de compra é
possivel observar que 50% dos que compraram chocolates artesanais adquiriu
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em “outros” locais, como uma entrevistada exemplifica: “Comprei um artesanal
de uma amiga”.

Relacao tipo de chocolate X local de compra

Local
Tipo de chocolate Supermercado Cgmermo Lojas _de Outro Pela internet  Total
e rua shopping

Chocolates em geral 61,7% 29.2% 7.8% 0,8% 0,4% 100%
industrializados
Ovos de pascoa 57,6% 28,0% 13,6% 0,4% 0,4% 100%
industrializados
Ovos de pascoa artesanal 16,7% 44,4% 5,6% 33,3% 0,0% 100%
Chocolates em geral 14,3% 21.4% 143%  50,0% 0,0% 100%
artesanais
Outro 77,8% 22,2% 0,0% 0,0% 0,0% 100%

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC

Esses dados apontam para o comportamento ja mencionado, onde o
consumidor busca padrdes e alterativas para enfrentar o periodo de crise. A
gueda das compras de chocolates industrializados e o0 aumento dos artesanais
reforcam a tese de que o consumidor esta tentando driblar o momento.

Viagem

O periodo da Pascoa movimenta diversos setores, como o0 de servico. Nesse
sentido, as pesquisas da Fecomércio apuram a pretensdo dos consumidores em
viajar no feriado da Pascoa e se realizou a viagem. A pesquisa de Intencéao
apontou que a maioria dos catarinenses nao pretendiam viajar (85,6%) e apenas
11,7%% pretendiam. A pesquisa da Avaliacdo comprovou essa tendéncia,
apontando que 15,1% efetivaram as viagens, e 84,9% nao viajaram.

Evolugéo viagem durante o feriado

. _ Ano

Viagem no feriado 2016 2017
Sim 16,7% 15,1%
N&o 83,3% 84,9%
Total 100% 100%

Fonte: Ndcleo de Pesquisas Fecomércio SC

A pesquisa de Avaliacdo também busca entender, entre 0os que nao viajaram, a
motivacado para nao o fazerem. O principal motivo foi a confraternizagcdo com a
familia e amigos (36,3%), questdes financeiras ficaram em terceiro lugar com
27,7%.

Motivos para néo viajar

Motivos para néao viajar %

Confraternizou com a familia/amigos 36,3%
Questdes financeiras 27,7%
Trabalhou 14,8%
Outros 5,8%
N&o costuma viajar neste feriado 4,0%
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N&o quis viajar 3,1%
Descansar 2,8%
Questdes de saude 2,2%
NS/NR 1,2%
Religido 0,9%
Tréansito 0,6%
Falta de tempo 0,6%
Total 100%

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC

DECISAO DE COMPRA

O processo de decisdo de compra, segundo tedricos que discutem o
comportamento do consumidor, tem inicio quando existe uma necessidade, que
€ ativada ou reconhecida pelo consumidor. Para sanar essa necessidade, quatro
atributos sdo primordiais para a decisdo de compra: Preco, Praca, Produto e
Promocéao. Essas sao as definicbes fundamentais que uma empresa deve saber
para atingir um determinado publico-alvo. Assim, a pesquisa apura quais destes
guatro atributos tem mais peso na decisdo de compra do consumidor
catarinense.

Assim, o consumidor foi convidado a dar nota de 1 a 10 sobre o quanto cada
item influenciou em sua deciséo de compra, considerando que 1 nao influenciou
e 10 influenciou totalmente.

Nas compras de pascoa de 2017, as caracteristicas do produto foi o que mais
pesou na decisdo de compras de presente da pascoa (8,7), superando a
praca/local (8,04), que no ano anterior foi item com maior nota. O item promogao
teve a menor nota da série (5,35).

Evolucéo das notas para os critérios de compra

Critérios para compras 2015 2016 2017
Produto 8,73 8,5 8,7
Praca 8,70 8,56 8,04
Preco 7,97 7,99 7,97
Promocgéo 6,97 6,64 5,35

Fonte: Ndcleo de Pesquisas Fecomércio SC

AVALIACAO DO ATENDIMENTO

Muito se fala sobre a experiéncia de compras e o quanto ela € decisoéria para a
efetivacdo ou ndo da compra. Dentro desta atual discussdo muitos temas sao
considerados: desde o layout e iluminacdo do estabelecimento comercial, até
aromas personalizados para proporcionar uma sensacéo de bem estar ao cliente
durante sua estadia na loja. Mas, dentre as principais questdes que envolvem a
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experiéncia de compras, a mais basica delas ainda é a que mais cativa os
clientes: o bom atendimento.

Entendendo o peso e a importancia que o atendimento possui para 0s
consumidores, durante a pesquisa esses tiveram a oportunidade de avaliar a
variavel “atendimento” durante suas compras de pascoa a partir de trés critérios:
agilidade no atendimento, cordialidade do atendente e clareza de informacdes
fornecidas.

O atributo melhor avaliado pelos consumidores catarinenses durante suas
compras de presentes de Pascoa em 2017 foi a clareza das informacdes
passadas pelo atendente (8,7). Na série historica é a primeira vez que o item
cordialidade (8,63) € superado. A agilidade, entretanto, é o item que mais
precisa de atencao, sendo sempre a de menor nota.

Evolucdo do atendimento por critérios

Avaliacédo do atendimento 2015 2016 2017
Cordialidade 8,56 8,76 8,63
Clareza 8,51 8,54 8,7
Agilidade 8,19 8,35 8,25
Atendimento geral 8,42 8,55 8,53

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC
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CONCLUSAO

Incialmente, a pesquisa analisou quantos dos pesquisados contatados
efetivaram as compras de Pascoa. Em 2017 notou-se que o percentual de
desisténcia ficou estavel (12,1%).

Dentre os que realizaram as compras, a sua maioria sdo mulheres (56,42%),
jovens adultas entre 26 a 35 anos (27%), casadas ou em unido estavel (59,2%)
gue possuem até ensino meédio completo (39,7%), tém como principal ocupacao
o trabalho com carteira assinada (39,7%) e que possuem uma renda media
familiar mensal entre R$ 947 a R$ 1.892 (34%).

O principal segmento de presente comprado foram o0s chocolates
industrializados (82%), produto tipico da data. Entretanto, o segmento de
presente que apresentou maior gasto médio foi o de vestuario e calcados
R$193,00, jA quem presenteou com chocolates gastou em média R$106,00,
gasto médio praticamente idéntico ao do ano anterior, apontado coesao do
comportamento consumidor em relacdo a data, possivelmente disponibilizando
um valor fixo anual para as compras da data.

Dentre os que presentearam com chocolates, a principal categoria foi a de
chocolates industrializado em geral (44,8%), seguido pelos ovos de péascoa
industrializados (43,8%). Esses consumidores optaram por nao viajar no feriado
de pascoa (84,9%) e o principal motivo para nao viajarem foi a confraternizacao
com parentes/amigos (36,3%) e questdes financeiras (27,7%).

Sobre os critérios de decisdo de compra, o produto foi 0 que obteve maior nota
(8,7), superando o local de compra 8,04, com maior nota no ano anterior.
Quanto ao atendimento, ele foi bem avaliado (8,53), mas este ano o atributo
melhor pontuado foi a clareza do atendente (8,70), seguido pela cordialidade
(8,54).

Os dados dao indicios de que, mesmo ainda em um cenario de crise, 0
consumidor busca adaptar-se ao periodo, recorrendo a mecanismos diversos,
como a compra de produtos artesanais ou a producao do préprio ovo.
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