Federacéo do Comércio de Bens, Servicos e Turismo de
Santa Catarina

Relatorio Avaliacao do
Consumidor — Pascoa
2023



SUMARIO

INTRODUGAOD . ..ttt et e e e e e e e e e e e e e 1
REALIZACAO DAS COMPRAS . .« .ttt ittt e e e e e 2
COMPROUL e e e e e e e e e e e e e e e 4

Avaliagdo do atendimento . .......... ...t 11
NAO COMPROU . . . .ttt ettt e e e e e e e e e e e e 13



Pesquisa Fecomércio SC | Avaliacdo dos Consumidores - Pascoa 2023

INTRODUCAO

A Fecomércio SC realiza um conjunto de pesquisas que mapeia as principais
datas para os setores do comércio de bens, servicos e turismo, entre elas a
pascoa. A pesquisa de Avaliacdo, que ocorre desde 2016, busca compreender
como foi o comportamento de compras para a data, levantando dados como
efetivacdo de compra, gasto meédio, avaliagdo do atendimento para a data,
permitindo que o consumidor avalie os diversos fendmenos relacionados ao se
comportamento para a data.

A partir de 2023 a pesquisa se estendeu e aumento sou amostra, permitindo
aprofundar outros temas, como, entre 0s que nao realizaram as compras para a
data, o motivo para nao realiza-las. Assim, conversando também com o0s
consumidores que n&o realizaram as compras, um levantamento paralelo
permitiu compreender outras questbes sobre comportamento consumidor que
podem ser (teis para 0s empresarios, como sera observado a seguir.

A pesquisa entrevistou 2091 consumidores em sete cidades: Florianépolis,
Criciima, Chapeco, Blumenau, Joinville, Lages e Itajai, entre os dias 10 a 20 de
abril. A pesquisa tem significancia de 95% e a margem de erro para 0s
municipios de 5% e de 2,3% para o estado. A metodologia aplicada foi de
pesquisa quantitativa por amostragem. A técnica de coleta de dados foi a de
entrevista pessoal individual aplicada com base em questionario estruturado. O
universo foi o de homens e mulheres maiores de 18 anos.
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REALIZACAO DAS COMPRAS

A pesquisa apura se 0s consumidores realizaram ou n&o as compras de
presentes para a data. Em 2023, diferente de outros anos em que a pesquisa
era realizada com a base de consumidores que afirmaram na pesquisa de
Intencdo da data que tinham intencdo de realizar a compra, a pesquisa foi
realizada na rua com consumidores apos a data, e perguntou-se se eles
realizaram as compras ou ndo e se ja tinham a intencdo, ou ndo, quando
efetivaram. Dessa forma, foi possivel observar os detalhes dessa compra,
observando o planejamento e as compras nado planejadas. Ao todo, 88,5%
realizaram compras para a data, planejadas ou nao.

Realizagdo da compra

Comprou ou hdo %
Comprei, ja tinha intengéo. 75,4%
Comprei, ndo tinha intencdo (compras néo planejadas). 13,1%
N&o comprei, ndo tinha intencéo. 7,0%
N&o comprei, mas tinha intencéo. 4,4%
Total 100,0%

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC.

Assim, com o desmembramento da questéo, foi possivel manter o indicador de
efetivacdo, levando em conta o total dos que tinham a intencdo, o qual, em
2023, volta ao patamar de 2015, com mais de 90% efetivando as compras para
a data.

Evolucéo efetivacdo/desisténcia das compras

. - Ano
Situagdo 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Efetivaram 91,2% 87,8% 87,9% 81,6% 89,2% 724% 880% 87,2%  94.4%
Desistiram 8,8%  12,2% 12,1% 18,4% 10,8% 27.6% 12,0% 12,.8%  5,6%
Total 100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC.

Quando analisamos as realizacbes das compras em detalhes por cidade,
observa-se que em Florianépolis 12,4% tinha a intencdo de comprar, mas
acabaram desistindo de realizar, enquanto Joinville tem o maior percentual de
consumidores que tinham a intencdo e s realizaram (87,3%). Interessante
observar que, segundo o Procon de SC, em alguns mercados de Floriandpolis, o
valor de um mesmo ovo de pascoa poderia variar até 40%, dado que pode
explicar o motivo da ndo compra.
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Realizagéo compras X Cidade

Efetivacéo
Comprei,j&  Comprei, ndo NA .
: ) ! - ~ Ca ao comprei, mas

tinha tinha intengdo.  N&o comprei, ndo tinha : : ~
. ~ ~ . ~ tinha intencéo Total

intencéo. (Compras néo intencéo. (Desistiram)

Cidade (Efetivou) planejadas) '
Blumenau 78% 16% 5% 1% 100%
Joinville 87,3% 4% 6,7% 2% 100%
Itajai 66,3% 16% 11,7% 6% 100%
Florianépolis 80,5% 0,7% 6,4% 12,4% 100%
Lages 82,9% 12,1% 3,4% 1,7% 100%
Chapeco 72,1% 21,8% 2,3% 3,7% 100%
Criciima 60,6% 21,2% 13,8% 4,4% 100%

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC.

Ja o cruzamento sobre a renda familiar mensal do entrevistado e o de quem
realizou ou ndo a compra (dado agrupando, sem considerar se tinha a intencéo
antes de compras), aponta maior participacdo da primeira (de R$ 0 a R$
1.235,00) entre os que nao compraram, gquando comparado com 0s que
compraram.

Realizag@o da compra X Renda
Renda média familiar mensal

Realizacdo da De R$ 0 De R$ De R$ De R$ De R$ De R$ R$
compra para a aR$ 1.235,01 2.468,01 6.171,01 9.872.01 a R$ 12.340,01 18.511,0 Recus Total
data 1.235 00 aR$ aR$ aR$ '12 3'40 00 aR$ lou a
’ ’ 2.468,00 6.171,00 9.872,00 ’ ’ 18.511,00 mais
Comprou 7% 37,4% 39,5% 7,3% 1,8% 0,8% 0,6% 55% 100%
N&o comprou 15,8% 31,3% 28,3% 5,8% 1,3% 1,7% 0,4% 15,4% 100%

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC.

O dado sobre a ocupacéo do consumidor e a realizagao da compra aponta maior
participacdo de consumidores que estdo desempregados entre aqueles que nao
realizaram compras de presente para a data.

Efetivacéo de compra X Ocupacéo

Ocupacédo
Efetivaca
ode Carteira  Autdbno Desempre Aposenta Do  Empresa MEI Funcionari Estud outro NS/
compra | gssinada mo gado do lar rio o Publico ante NR
Comprou  50.8%  25,8% 6,6% 39% 36% 24% 1,8% 1,7%  18% 14% 0%
Néo 51,3% 16,7% 15,4% 3,8% 4,2% 1,7% 1,3% 2,1% 13% 25% 0%
comprou

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC.

Apos analisar os dados macros, considerando dados agregados de quem
realizou e de quem néo realizou compras para a data, os capitulos a seguir irdo
observar informacdes dos dois perfis em separado. A seguir, as informacdes dos
que realizaram as compras.
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COMPROUI!

O perfil socioeconémico dos que realizaram as compras apontam um equilibrio
entre 0s sexos dos consumidores, com maior participacdo feminina, com meédia
de idade de 34,5 anos, solteiros, que completaram o ensino médio que
trabalham com carteira assinada principalmente no setor de servicos e com uma
renda média familiar mensal entre R$2.468,01 a R$6.171,00.

Perfil sociocondémico

Feminino

Masculino

De 18 a 25 anos

De 26 a 35 anos

De 36 a 45 anos

De 46 a 55 anos

De 56 a 65 anos

66 ou mais 1

Solteiro |GGG 48,1%
Casado/Unido Estavel e 45,1%

Separado/divorciado 4,9%
Vilvo 1,9%
Sem alfabetizagao 3,6%
Fundamental 12,6%
Médio I 62,3%
Superior [N 19,5%
Pés-graduacéo 2,1%
Carteira assinada IS 50,8%
Autbnomo 25,8%
Desempregado
Aposentado
Do lar
Empresario
MEI
Estudante
Funcionario Publico
Outro
Servigos
Comércio
N&o trabalha
Industria
NS/NR 2,5%
Construcéo Civil 2,4%
Turimos | 0,6%
Agropecuaria | 0,6%
De R$0aR$1.235,00 M 7,0%
De R$ 1.235,01 a R$ 2.468,00 [N 37,4%
De R$ 2.468,01 a R$ 6.171,00 | 39,5%

De R$ 6.171,01 a R$ 9.872,00 [l 7,3%
De R$ 9.872,01 a R$ 12.340,00 [ 1,8%
De R$ 12.340,01 a R$ 18.511,00 | 0,8%
R$ 18.511,01 ou mais | 0,6%
Recusa [l 5,5%

52,9%
47,1%

29,2%
30,0%
21,0%
11,9%

Faixa etaria |Sexo

o
e
N

®
8

Estado
civil

Escolaridade

6,6%
3,9%
3,6%

2,4%

1,8%

1,8%

1,7%

1,4%

Ocupacéo

40,1%

27,1%

13,4%
13,3%

Setor

mensal

Renda média familiar

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC.
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Um indicador importante apurado € sobre o éxito da compra. Quando um
consumidor vai as compras ele o faz motivado por uma necessidade e a
satisfacdo efetiva ou ndo dessa necessidade é a aquisicdo do item que motivou
a ida as compras. Tais itens possuem caracteristicas especificas, vislumbradas
pelo consumidor, que possuem fundamentagdes socioldgicas e psicologicas
proprias e Unicas para cada consumidor. Os dados demonstram que no estado
0S consumidores conseguiram comprar 0S presentes que motivaram a ida as
compras, comportamento padrao para a data.

Evolucao éxito realizagdo das compras

o . Ano

Exito 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Sim 91,8% 86,6% 93,0% 89,8% 93,8% 94,1% 95,6% 954% 96,3%
Nao 5,4% 6,7% 2,1% 2,8% 3,4% 3, 7% 0,7% 1,2% 1,5%
Parcialmente 2, 7% 6,7% 4,9% 7,4% 2, 7% 2,2% 3, 7% 3,4% 2,3%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC.

Quando analisado o indicador de éxito e a cidade da entrevista em 2023, nota-
se que duas cidades se destacam, com 100% dos consumidores com éxito total
em suas compras (Blumenau e Cricitma). Cabe destacar que a cidade de
Blumenau, por exemplo, disponibilizou uma ampla programacéo para a pascoa,
0 que incentiva o comércio, o que pode ter contribuido para esse indicador
positivo. Itajai, contudo, foi a cidade com menor éxito, Unico inferior a 90%.

Cidade x Exito

. Exito

Cidade Sim Parcialmente Nao Total
Lages 99,6% 0% 0,4% 100%
Blumenau 100% 0% 0% 100%
Chapeco 98,9% 0,7% 0,4% 100%
Joinville 94,2% 5,1% 0,7% 100%
Itajai 81% 9,7% 9,3% 100%
Criciima 100% 0% 0% 100%
Florianépolis 99,2% 0,8% 0% 100%

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC.

A pesquisa também apura os critérios de compra para a data, pois compreender
que para sanar a necessidade que levou a ida as compras, quatro atributos sédo
importantes: Preco, Praca, Produto e Promocao. A pesquisa apura quais desses
guatro atributos tem mais peso na decisdo de compra do consumidor
catarinense para a data pesquisada. Assim, na pesquisa aqui apresentada, o
consumidor foi convidado a dar uma nota de 1 a 10, sobre o quanto cada item
influenciou em sua decisédo de compra, considerando que 1 n&o influenciou e 10
influenciou totalmente.

Os indices de comportamento consumidor, no periodo que contemplou o auge
da pandemia (2020 e 2021) apresentaram diversas alteracdes, mas voltaram a
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normalidade. O produto voltou a se tornar o principal atributo em 2023, seguido
pelo local de compra (praga). O critério promocéo (divulgacdo dos produtos),
ainda se mantém como o indicador com menor preco, contudo, vem crescendo
gradualmente desde 2020.

Evolucéo das notas para os critérios de compra

L Ano
Criterios para compras 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Produto 873 85 87 858 864 912 891 847 880
Praca 870 856 804 829 909 923 856 861 8,78
Preco 797 799 797 787 7,82 802 7,86 745 836
Promogéo 697 664 535 598 58 7,27 743 745 755

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC.

Os chocolates sdo os presentes caracteristicos da data, e se mantém como 0s
principais presentes, voltando a casa dos 90% em 2023.

Evolugdo Segmento dos presentes

Ano
Segmento 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Chocolates 84,7% 82,0% 854% 815% 92,6% 892% 88,6%  90,8%
Vestuério/Calgados 9,2%  10,0% 7,3% 10,3% 4,0% 6,5% 4,8% 3,9%
Brinquedos 50% 50% 63% 47%  19%  2,9% 2% 3%
Outro 1,1%  2,0%  1,0%  34%  16% = 13%  46%  2,3%
Total 100% 100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%

Fonte: Ndcleo de Pesquisas Fecomércio SC.

Os tipos de chocolates adquiridos também sdo mapeados, pois podem
influenciar desde o gasto médio ao local de compra. Os chocolates em geral
industrializados foram os mais adquiridos pelos consumidores catarinenses em
2023 (54,6%), seguidos pelos ovos de pascoas industrializados. Os ovos
artesanais sofreram queda.

Evolucéo tipos de chocolates
Ano
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Chocolates em geral industrializados 52,0% 44,8% 44,8% 49,5% 52,6% 42,7% 46,9% 54,6%

Tipos de chocolates

Ovos de pascoa industrializados 421% 43,8% 43,0% 36,7% 33,3% 36,3% 32,4% 32,7%
Ovos de péscoa artesanal 38% 7,0% 95% 84% 9,6% 13,4% 13,5% 6,1%
Chocolates em geral artesanais 21% 25% 21% 51% 3,1% 57% 59% 6,0%
Outro 0% 19% 06% 02% 14% 18% 13% 0,7%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC.

Os dados por cidade apontam que em 2023 os consumidores de Itajai
compraram mais artigos artesanais (15,6%), comprando ovos e chocolates
dessa categoria, enquanto Florianopolis tem mais de 90% adquirindo ovos e
chocolates diversos industrializados.
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Cidades X Tipo de chocolate

Tipo de chocolate
Chocolates

Cidade  em geral Ovos de pascoa O;;f:oge Chocolates em geral '« \o/NR Total
industrializa industrializados grtesanal artesanais
dos
Joinville 52,8% 31,4% 9,5% 4,9% 13% 0% 100%
Blumenal 56,0% 29,9% 6,1% 7.8% 0%  03% 100%
L6 56,3% 33,1% 41% 47% 06% 12% 100%
Chapect 58,1% 31,9% 3,3% 5,5% 09%  0,3% 100%
Itaja 52,5% 31,8% 7.6% 8,0% 0% 0%  100%
Cricitma 54,5% 30% 7.6% 7.9% 0% 0%  100%
Florianopolis  50,0% 41,2% 3,3% 2,6% 22%  0,7% 100%

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC.

Outro indicador monitorado é sobre o local de compra. Ele esta diretamente
relacionado a experiéncia de compra. Os supermercados se mantém como
principal local, com crescimento de 5,1 pontos percentuais em 2023. As compra
online e as com conhecidos que fazem 0s ovos apresentaram queda, que pode
estar relacionado com o a pandemia arrefecida.

Evolucéo local de compra

Locais de compra 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Supermercado 60,7% 55,7% 53,9% 49,4% 60% 53,8% 55,8% 60,9%
Comeércio de rua 28% 29%  25,2% 31,8% 26,4% 28,7% 26,1% 29,1%
Através de conhecido que faz * * * * * 12,0% 8,6% 4,9%
Lojas de shopping 10,8% 10,1% 11,4% 15.2% * 19% 57% 2,8%
Pela internet 0,2% 0,2% 1,7% 29% 69% 19% 32% 1,3%
Outro 0% 5% 8% 0% 2,3% 08% 05% 0,6%
Por tel_efone (ligacbes ou . . . . 44% 10% 0%  0,4%
aplicativos de mensagens)

NS/NR 0,2% 0% 0% 0,7% 0% 0% 0%  0,0%
Total 100% 100%  100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC.

Agrupando essas categorias em canais de compras: fisico, remota e ndo formal,
€ interessante observar que as compras fisicas cresceram em 2023, chegando a
casa dos 90% (92,4%), enquanto compras remotas sofreram consideravel
gueda.
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Forma de compras

2023
1,9%

m Fisico
m Conhecido que faz
m Remota

Fonte: Nicleo de Pesquisas Fecomércio SC.

O gasto médio efetivado € outro indicador mapeado na pesquisa que fala muito
sobre o comportamento consumidor para a data. Em 2023, mesmo com mais
consumidores efetivando a compra, o gasto médio foi 14,7% menor do que o
ano anterior. A tendéncia de queda j& havia sido apontada na pesquisa de
Intengdo de compra Pascoa 2023.

Ano
Gasto médio 2019 2020 2021 2022 2023
R$ 150,90 R$ 98,59 R$ 120,97 R$ 145,68 R$ 124,30

Fonte: Nicleo de Pesquisas Fecomércio SC.

A pesquisa de Avaliacdo também apurou esse gasto por segmento. Apesar de o
chocolate ser o principal segmento de presente, 0s consumidores que
presentearam com itens de vestuario e calcados apresentaram o maior gasto
médio, tendéncia que manteve em 2023.

Evolucao gasto médio segmento

Ano
Segmento 016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Vestuério/Calcado R$ 155,60 R$ 193,00 R$210,00 R$ 18141 R$29941 R$ 168,82 R$ 436,62 R$ 393,49
Chocolate R$ 106,08 R$ 106,00 R$11500 R$128,09 R$96,70 R$ 127,39 R$ 14562 R$ 12379
Brinquedos R$93,26 R$88,00 R$11800 R$14024  * R$ 82,69 * R$304,24

Fonte: Nicleo de Pesquisas Fecomércio SC.

Quanto ao tipo de chocolate, quem presenteou com ovos de pascoa artesanais
desembolsaram mais para presentear seus entes queridos, R$ 222,58, enquanto



Pesquisa Fecomércio SC | Avaliacdo dos Consumidores - Pascoa 2023

0s que compraram chocolates industrializados em geral o gasto médio nao
ultrapassou os R$120,00 (R$112,88).

Gasto médio por tipo de chocolate

Tipo de chocolate 2022 2023

Ovos de pascoa industrializados R$ 198,54 R$ 184,00
Chocolates em geral artesanais R$ 163,89 R$ 205,96
Ovos de pascoa artesanal R$ 157,49 R$ 222,58
Chocolates em geral industrializados R$ 125,41 R$ 112,88

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC.

Outro indicador mapeado é o da quantidade de presentes, que pela primeira vez
nao superou a casa dos 03 presentes (2,49 presentes). O comportamento de
diminuicdo da quantidade de presentes € observado desde 2018, quando
passou da casa dos 5 para 4 em 2019. Considerando os altos valores dos itens
de pascoa desse ano, que segundo o FGV IBRE subiram trés vezes mais que
a inflacdo de 2023, € de se compreender que os consumidores tiveram que
escolher muito bem os itens e tiveram também que priorizar quem
presenteariam.

Evolucéo quantidade de presentes
Ano
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Quantidade 4,84 4,87 5,25 4,86 3,91 3,28 3,65 2,49
Fonte: Ndcleo de Pesquisas Fecomércio SC

Quantidade de presentes

A cidade que mais comprou presentes foi Itajai, a Unica na casa dos 3 (3,29), e
também a que apresentou o maior gasto médio efetivado, enquanto Chapecd foi
de 2,03 e em quinto lugar no valor do gasto médio efetivado. Apontado que os
valores regionais, bem como comportamentos consumidores, afetaram esses
indicadores.

Quantidade de presentes e gasto médio por cidade

Cidade Presentes Gasto médio
Itajai 3,29 R$ 173,08
Criciima 2,72 R$ 150,57
Blumenau 2,42 R$ 149,96
Florianépolis 2,83 R$ 116,40
Chapec6 2,03 R$ 111,57
Lages 2,32 R$ 109,23
Joinville 2,44 R$ 107,36

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC

O periodo de compra teve algumas mudancas no comportamento, com queda
das compras realizadas na semana da data, que pela primeira vez ndo passou
dos 50% (46,6%), e com quase 4 em cada dez realizando suas compras na
véspera da data (37,8%), aumento de 10,3 pontos percentuais. Matérias
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jornalisticas diversas apontaram o alto movimento das lojas nas vésperas da
data, corroborando com esse dado.

Evolucédo periodo de compra
\ Ano

Periodo da compra 2019 2020 2021 2022 2023
Mais de um més antes 1,0% 0,0% 1,5% 0,6% 0,5%
Mais de duas semanas antes 1,7% 5,4% 3,9% 3,4% 2,4%
Até duas semanas antes 10,6% 11,6% 16,6% 13,8% 10,3%
Na semana da data 51,5% 55,2% 54,5% 52,3% 46,6%
Na véspera da data 35,2% 23,2% 21,3% 27,5% 37,8%
Na data * 2,0% 0,7% 2,1% 1,9%
Apoés a data * 2,7% 0,7% 0,3% 0,5%

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC.

Analisando o periodo com o gasto médio, nota-se que o gasto médio diminui
conforme se aproxima da data, possivelmente o0s consumidores que
anteciparam suas compras apresentaram (maior gasto), realizaram compras
mais planejadas, enquanto que compraram apés a data o gasto médio néo
chegou aos R$100,00 (R$88,61).

Periodo compra | Ano
\ 2019 2020 2021 2022 2023
Mais de duas semanas antes R$ 143,43 R$155,18 R$205,71 R$140,00 R$ 219,66
Até duas semanas antes R$ 153,33 R$102,36 R$14861 R$250,64 R$ 163,53
Na semana da data R$ 164,53 R$102,12 R$121,73 R$198,27 R$120,84
Na véspera da data R$ 127,64 R$ 80,91 R$ 90,86 R$ 141,38 R$115,49
Apés a data * R$ 80,27 (3 * R$ 116,25
Na data * * * * R$ 88,61

*Nota: apenas alternativas com mais de dez cita¢es foram consideradas, para a realizagdo do célculo da média.
Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC.

A pesquisa também apurou se os consumidores realizaram comemoracgdes
diversas para a data, considerando que essas comemoracfes podem
movimentar setores diversos da econémica, como a de compra de alimentos e
de servicos, como o0s restaurantes. Em 2023 77,7% dos consumidores
catarinenses realizaram algum tipo de comemoracao, sendo o almogo em
familia a principal forma de se comemorar a data.

~ \ Ano
Comemoragéo ‘ 2020 2021 2022 2023

66,5% 43,3% 352%  50,9%

Almoco em familia (apenas com os membros que vivem na
mesma casa)

}Almogo em f:ilm[lla (recebeu ou realizou visitas com pessoas 13,1% 27.4% 34.6%  22.4%
ora da residéncia)

N&o realizou comemoragéo 20,0% 274% 235% 22,3%
Passeios diversos de comemoracao 0,2% 1,8% 3,0%
Outro 0,7% 0,3% 0,8%
Almocgou/jantou em restaurante/bares/afins 0% 0,6% 0,5%

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC.
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Comemoracéao

® Realizou
comemoracao

= Nao realizou
comemoracao

Fonte: Nicleo de Pesquisas Fecomércio SC.

A cidade onde os consumidores mais realizaram comemoracdes foi Floriandpolis
(90,9%), em Criciima, contudo, 60,1% dos consumidores ndo comemorou a
data.

Realizacdo comemoracéo por cidade

Cidade \ Comemoracao
\ Realizou comemoracéao N&o realizou comemoracéao
Florianépolis 90,9% 9,1%
Lages 84,5% 15,5%
Joinville 80,3% 19,7%
Itajai 78,9% 21,1%
Chapeco 75,0% 25,0%
Blumenau 73,8% 26,2%
Criciima 60,1% 39,9%

Fonte: Nicleo de Pesquisas Fecomércio SC.

Avaliacdo do atendimento

Os consumidores tem na pesquisa a oportunidade de avaliar diversos atributos
de sua experiéncia de compra e de seu comportamento, e uma delas é o
atendimento que recebeu enquanto realizava as compras de presentes para a
data. Assim, a pesquisa avalia trés critérios do atendimento: agilidade,
cordialidade do atendente e clareza de informagdes fornecidas.

11
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Em 2023 a agilidade no atendimento foi o melhor avaliado no estado, com 9,02,
enquanto clareza e agilidade apresentaram indicadores muito proximos, e a nota
do atendimento geral caiu para 8,37.

Evolucdo do atendimento por critérios

Avaliacéo do atendimento Ano
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Agilidade 8,19 8,35 8,25 8,67 8,82 9,02 8,24 8,67 9,02
Clareza 8,51 8,54 8,7 8,82 8,87 9,09 8,26 8,73 8,93
Cordialidade 8,56 8,76 8,63 8,98 8,96 9,03 8,31 8,76 8,92
Atendimento geral 8,42 8,55 8,53 8,82 8,88 9,05 8,27 8,72 8,37

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC

Os conhecidos que fazem os presentes se mantiverem com a melhor nota geral
de atendimento, provavelmente por fornecerem um atendimento altamente
personalizado, enquanto os shoppings receberam a menor nota (8,55).

Relacao local de compra X Nota Atendimento
Nota atendimento

Local de compra 2021 2022 2023
Através de conhecido que faz 9,43 9,09 9,33
Comércio de rua 9,05 8,73 9,00
Supermercado 7,73 8,63 8,93
Shopping * 8,75 8,55

Fonte: Ndcleo de Pesquisas Fecomércio SC.

Quando observamos a percepcao por cidade notamos que o atendimento foi
mais bem avaliado em Florianopolis, enquanto em lItajai teve a menor nota no
guesito atendimento.

Nota atendimento por cidade

Cidade Nota atendimento
Florianépolis 9,34
Lages 9,25
Chapeco 9,23
Blumenau 9,07
Criciima 9,06
Joinville 8,76
Itajai 7,93

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC.
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NAO COMPROU!

Em 2023 a pesquisa passou a compreender também o perfil dos consumidores
gue nao realizaram as compras de presente de pascoa, além de compreender
as motivacdes para a nao realizagdo das compras, entre outros dados. A
significancia do estrato é de 95% e erro de 6,3%. Algumas diferencas do perfil
entre 0s que compraram e 0S que ndo compraram ja foram apontados, como
ocupacao e renda. Outro destaque é que entre 0s que ndo compraram mais de
60% (61,3%) sao solteiros, enquanto esse indicador junto 0s que compraram
apresenta mais equilibrio entre casados e solteiros.

Perfil socicondmico

Feminino
Masculino
De 18 a 25 anos
De 26 a 35 anos
De 36 a 45 anos
De 46 a 55 anos
De 56 a 65 anos
66 ou mais
Solteiro
Casado/Unido Estavel
Separado/divorciado
Viuvo
Sem alfabetizacdo 5,0%
Fundamental 14,6%
o Médio [ 57,5%
Superior [N 20,8%
Pos-graduacdo 2,1%
Carteira assinada [N 51,3%
Autdbnomo 16,7%
Desempregado 15,4%
Do lar 4,2%
Aposentado 3,8%
Outro 2,5%
Funcionario Plblico I 2,1%
Empresario | 1,7%
MEI 1 1,3%
Estudante | 1,3%
Servicos
Comércio
N&o trabalha 20,8%
Industria 12,5%
NS/NR | 3,3%
Construcao Civil | 1,3%
Agropecuaria | 0,8%
Turimos | 0,4%
De R$ 0 a R$ 1.235,00
De R$ 1.235,01 a R$ 2.468,00 31,3%
De R$ 2.468,01 a R$ 6.171,00 [N 23,3%
De R$6.171,01 a R$ 9.872,00 M 5,8%
De R$9.872,01 a R$ 12.340,00 | 1,3%
De R$12.340,01 a R$18.511,00 § 1,7%
R$ 18.511,01 ou mais | 0,4%
Recusa [ 15,4%

59,6%

Sex
o

40,4%
31,3%
29,6%
17,5%
14,2%

Faixa etaria

il |
N
\OO
R

o
=
<
>

)
&0
g
>

civil

7,9%
2,1%

Escolaridad| Estado

Ocupacao

33,8%
27,1%

Setor

15,8%

Renda média
familiar mensal

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC.
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Quando guestionados o motivo para néo realizar compras de presentes para a
data, o principal motivo elencado foi a falta de dinheiro do consumidor ou a
busca por economizar (30,4%), se considerada com o critério dos precos muito
altos (8,3%), quase 40% nao realizaram compras devido as questdes
relacionadas a dinheiro, no caso, a falta dele! Mas, muitos dizem n&o comorar a
data por motivos diversos (11,3%), bem como simplesmente a falta de habito de
realizar a acao (9,6%).

Motivo para desistir/ndo comprar

Motivo para ndo comprar %
Sem dinheiro/economizar 30,4%
N&o comemoro/ndo considera a data importante 11,3%
N&o tem o hébito de comprar na data 9,6%
Preco muito alto 8,3%
Outro 7,9%
N&o gosta de chocolate 7,1%
N&o tem parentes/pessoa para presentear perto 5,4%
Ganhou de outras pessoas 3,8%
N&o quis comprar 3,3%
Falta de tempo 2,9%
N&o tem criangas 2,5%
NS/NR 2,1%
Nao teve interesse 2,1%
Desempregado 1,3%
Esqueci 1,3%
Outra pessoa comprou 0,8%
Total 100%

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC.

Os consumidores que ndo compraram S80 mMenos representativos na
comemoracéao, com 48,3% nao realizando enquanto apenas 22,3% entre 0s que
compraram nao realizaram comemoracoes.

Realizacéo comemoragao

Comemoracao %

N&o realizou comemoracao 48,3%
Almogo em familia 45,8%
Almocgou/jantou em restaurante/bares/afins 2,1%
Passeios diversos de comemoracao 2,1%
Outro 1,7%
Total 100%

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC.

A pesquisa, aproveitando a oportunidade de conversar com esses consumidores
gue nao realizaram compras sazonais, buscou compreender outros dados do
comportamento consumidor que podem ajudar o empresario para além das
compras sazonais. Questionou inicialmente onde buscam informacdes para a
compra de novos produtos, e € possivel observar que a busca de informacdes
ainda é muito analdgica, com as pessoas indo até as lojas fisicas (32,1%), mas
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a busca em sites na internet esta muito préxima, com 27,5%, diferenca de 4,6
pontos percentuais.

Informac6es novos produtos

Informacdes novos produtos %

Lojas fisicas 32,1%
Sites de busca na internet 27,5%
Lojas online 19,2%
Redes sociais 11,3%
Amigos/conhecidos 7,1%
Outros 2,5%
Foruns de discussoes online 0,4%
Total 100%

Fonte: Ndcleo de Pesquisas Fecomércio SC.

A pesquisa buscou compreender diversos vieses do comportamento consumidor
desse estrato, apurou gque esse ele realiza muita pesquisa antes de efetivar a
compre de qualquer produto, quase 50% (48,3%), enquanto apena 22,1%
declara ter um comportamento de compra mais compulsivo, comprando o que
deseja sem planejar.

Comportamento compra

Faco muitas pesquisas de preco antes de comprar qualquer produto ou servi¢co 48,3%
Quando o assunto € compras sou moderado(a), ou seja, nem muito econémico e nem muito

gastador(a) 29,6%
Se desejo algum produto ou servico compro sem pensar 22,1%
Total 100%

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC.

Quando apurado qual o canal de compra que mais se identifica, ou seja, que
mais utiliza para compras diversas, nota-se que 0 maior percentual é de
consumidores que nao possuem uma preferencia, realizando tanto em lojas
fisicas quanto online (38,8%), contudo, quando consideramos que essa
guantidade de consumidores que realizam compras apenas em lojas fisicas
(34,2%), é possivel afirmar que as compras em lojas fisicas ainda sao
predominantes.

Canais de compra que se identifica

Se identifica compra %

Compro pela internet e lojas fisicas 38,8%
So6 fago compras em lojas fisicas 34,2%
Minha escolha depende do tipo de produto, preco e entrega 12,1%
Deixo para comprar em lojas fisicas apenas o que ndo encontro online 4,2%
So6 fagco compras pela internet 4,2%
S6 fago compras pela internet de produtos que ndo preciso experimentar ou tocar para escolher 3,8%
Deixo para comprar online apenas o que nao encontro em lojas fisicas 2,9%
Total 100%

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC.
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E de conhecimento do marketing que as opinides diversas podem pesar na
decisdo de compras dos consumidores. Assim, a pesquisa apurou quais
opinides mais pesam na decisdo de compra desses consumidores, no qual &
possivel constatar um equilibrio entre os comentarios de familiares e conhecidos
(31,7%) e dos comentarios em redes sociais e sites especializados (30%). Tal
dado demonstra que o consumidor langa mé&o de diversas fontes de informagéo
para se informar, e 0s empresarios precisam estar atentos para prestar sempre
um bom servico, pois qualquer deslize em uma compra hoje pode afetar a
reputacéo do estabelecimento e as vendas no futuro.

Opiniées que mais pesam na decisao de compra

Opinido mais pesa %

Comentarios de familiares, amigos e conhecidos 31, 7%
Comentarios em redes sociais e sites como Reclame Aqui 30,0%
Informac6es repassadas por vendedores ou no site da loja ou produto 17,1%
N&o sei dizer 12,9%
Informag6es encontradas em sites e blogs especializados 8,3%
Total 100%

Fonte: Ndcleo de Pesquisas Fecomércio SC.

Quanto as informagdes que menos pesam, OU Seja, a que esse consumidor
menos leva em consideracdo na hora da compra, as informacdes repassadas
pelos vendedores sao as que menos pesam (37,9%), muito provavelmente
consideradas tendenciosas pelos consumidores.

OpiniBes que menos pesam na decisdo de compra

Menos pesa %

Informac6es repassadas por vendedores ou no site da loja ou produto 37,9%
N&o sei dizer 25,0%
Comentarios de amigos e conhecidos 15,4%
Comentarios em redes sociais e sites como Reclame Aqui 11,7%
Informac6es encontradas em sites e blogs especializados 10,0%
Total 100%

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC.

Ainda versando sobre o tema critérios de escolhas, a pesquisa apurou 0s
diversos critérios relacionados a compra de determinados servigos:
hospedagem, alimentacdo, servicos de beleza e construcdo e reparos. As
opcOes de critérios dos respondentes eram: localizagdo, preco, indicacdo de
amigos e parentes, reputacdo da empresa (empresa famosa), prazo de entrega
e experiéncia anterior do respondente com o estabelecimento. Em todos o0s
Servigos o preco € um critério relevante, superando sempre os 25%. Contudo, sO
estd em primeiro lugar nos servicos de hospedagem (41,3%) e de alimentacéo
(36,3%). Nos servicos de beleza, contudo, o principal critério € a experiéncia
anterior com o estabelecimento (27,5%), enquanto para a construcdo e reparos
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os consumidores tendem a utilizar principalmente o critério de indicacdo de
amigos e parentes (36,7%).

Principais critérios de compras para 0s Servicos
\ Critério de compra

: . L ~ Prazo de Experiéncia
Servico Locgllzag Preco Ir)dlca(;ao de Reputacdo da entrega/temp  anteriorcomo  Total
a0 amigos/parentes empresa . ;
0 Servico estabelecimento

:°Spe‘jage 17,9%  41,3% 21,7% 13,8% 0,4% 5,0% 100%
ﬁ"mema‘?a 113%  36,3% 18,8% 13,8% 1,7% 18,3% 100%
Sewigos 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
dobolesa  104%  258% 22,9% 12,5% 0,8% 27,5% 100%
Construgao g go 27,9% 36,7% 13,3% 1,7% 11,7% 100%
€ reparos

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC.

A pesquisa levantou informacdes sobre a satisfacdo dos consumidores sobre o
atual padrdo de vida deles, e observou que a maioria esta em algum grau
satisfeito com ele (67,1%), enquanto 03 em cada dez estdo em algum nivel
insatisfeitos.

Padrdo de vida

Satisfacdo %
Muito satisfeito 5,0%
Satisfeito 62,1%
Insatisfeito 28,3%
Muito insatisfeito 2,5%
NS/NR 2,1%
Total 100%

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC.

Quando observamos a situacao financeira dos consumidores em relagcdo ao ano
passado, nota-se que 28,8% afirmam que a situacéo esta pior, dialogando com o
dado sobre a satisfagdo com o padrao de vida.

Atual situacgédo financeira

Situacgéo financeira %
Melhor 39,2%
Igual 32,1%
Pior 28,8%
Total 100%

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC.

A pesquisa também compreendeu o motivo, na opinido dos consumidores, de
sua situacao financeira estar melhor, igual ou pior do que no mesmo periodo que
0 ano anterior, e entre os que afirmam estar melhor o aumento do salério
(25,9%) e o fato de estar empregado (19,8%), sédo os principais.
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Motivo melhor situacéo financeira

| Motivo
Sem Aument Esta Aument . Mudang Mudang
grandes Politi Mudou de
. ~ Outro o] emprega NS/NR oda ade ade Total
Situa¢d | mudang . ca emprego ;
o as salarial do renda emprego cidade
Melhor 3,7% 17,3% 259% 19,8% 3,7% 123% 49% 3,7% 3,7% 5% 100%

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC.

Entre os que afirmam estar igual, ndo tiveram grandes mudangas em suas vidas
de um ano para a outro que desencadeassem uma melhora ou piora na situagcao
de um ano para o outro (64%).

Motivo situacao financeira igual

| Motivo
Situaca riﬁzines Aumento  Outr NS/N Desemp Diminuicdo Esta satisfeito com Mudou de Total
& 9 dos precgos o} R rego darenda a situagdo emprego
o] mudancas
Igual 64% 6,7% 4,0% 12% 1,3% 1,3% 9,3% 1,3% 100%

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC.

Entre os que afirmam estar pior, o principal motivo levantado foi 0 aumento dos
precos (31,3%), seguida pelo desemprego (19,4%), e a diminuicdo geral de suas
rendas (11,9%).

Motivo pior situagéo financeira

| Motivo
Situag ST Mudanca
30 Aumento dos outro NS/N Desempr Diminuigdo da Politica de Mud_anga Total
precos R ego renda de cidade
emprego
Pior 31,3% 13,4% 6% 19,4% 11,9% 7,5% 4,5% 6% 100%

Fonte: Nucleo de Pesquisas Fecomércio SC.
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CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa de Avaliacdo dos Consumidores Pascoa 2023 ocorreu a partir de
outra forma de coleta, a entrevista presencial, e conseguiu apurar questdes mais
aprofundadas, como o0 motivo para a néo realizacdo da compra para a data entre
0S nao realizaram.

Sobre os dados historicamente apurados dos que efetivaram as compras, em
2023 alguns indicadores favoraveis, com destaque para a efetivacdo das
compras, com 94,4%, o maior da série histdrica. E interessante observar que
2023 foi o primeiro ano, apO0s o inicio da pandemia de covid-19, que o0s
consumidores foram as compras para a data com pouca interferéncia das
limitac6es que a pandemia impés (isolamento social, uso de mascaras, limitacao
de pessoas nos estabelecimentos, entre outros), com esse cenario, familias que
nado comemoraram a data por quase trés anos voltam a se ver (77,7%
realizaram alguma comemoragao), o que motiva a troca de presentes. O éxito
também foi o maior da série historica, com 96,3% compreendo o presente
planejado.

A compra em canais fisica tradicional ganha destaque, com queda da compra
com conhecidos e a remota, novamente, uma possivel consequéncia do fim da
pandemia, incentivando os consumidores ir as ruas para comprar.

Contudo, indicadores como a quantidade de presentes e valor do gasto médio
cairam, ndo conseguindo voltar aos valores de pré-pandemia. Esse indicador
aponta a vontade do consumidor em realizar as compras, ja que nao desistiram
de fazé-las, mas conseguindo realiza-las apenas com a diminuicdo da
quantidade e buscando menores precos, ja que a inflacdo de produtos de
pascoa esse ano foi de subiram trés vezes mais que a inflacdo de 2023,
segundo a FGV.

Quanto a avaliacdo do atendimento, a agilidade no atendimento foi o critério
melhor avaliado, primeira vez na série histérica. O atendimento como um todo,
contudo, teve queda na avaliagcdo. A cidade que melhor avaliou o atendimento
foi Floriandpolis (9,34).

Entre os que realizaram compras para a data o principal motivo para nao fazé-
las foi a falta de dinheiro e a busca por economizar (30,4%), mas algumas
pessoas simplesmente ndo comemoram a data (11,3%). Dado que dialoga com
a informacdo de que quase a metade desses consumidores nao realizou
nenhum tipo de comemoracéao.
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Os dados demonstram que os consumidores buscaram realizar as compras para
as datas, mas questdes como precos e falta de dinheiro levaram a diminuicéo da
guantidade de presentes, gasto médio e até mesmo a néo realizacdo da compra.
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