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Contextualizagao



Participacao dos Servigos no Total do Valor Adicionado (Em %) — 2014

Jacarei Sao José dos Campos Taubaté Estado (SP)
53,57% 66,41% 57,10% 76,23%

Fonte: Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE. Fundacdo Seade.

Inclui comércio, alojamento, alimentacao, transportes, comunicagodes,
servicos financeiros, imobiliarios e demais servicos.

G000 v’ Representa 75% dos empregos formais
14.000.000 | do Brasil
12.000.000 |
10.000.000 v 68,5% do PIB do Brasil.
8.000.000 | ,
v Chega a 80% do PIB nos paises
6.000.000 | .
> - —o— S desenvolvidos.
4.000.000  preee ——
e = ~ . .

2.000.000 p=— e . coe v" A queda na exportacdo de servicos foi

0 - | . | menor que a de bens durante a crise.

2010 2011 2012 2013 2014

Fonte: IBGE (2015)

|————____ __ _____________________§ ]
Jacarei Sao José dos Campos Taubaté

Fonte: Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE. Fundagdo Seade.



Transformacgoes no varejo

Os fatores que impulsionam as mudancas incluem: mudancas demograficas, sustentabilidade ambiental, novos
marcos regulatorios e novas tecnologias.

O uso da internet para pesquisas sobre
produtos significa uma mudanc¢a no papel
da loja.

As tendéncias sugerem o uso crescente
de dados dos clientes e a integracao de
canais on-line aos modelos de negdcio.

Difusao dos sistemas omnichannel
(integracdo) que integram os canais on-
line e off-line.

Melhor informados, consumidores buscam
cada vez mais informacdes e uma melhor
experiéncia de compra.

Essas mudancas indicam que os varejistas precisam de novas habilidades na gestao da informacao, TIC e
atendimento ao cliente

Pequenas empresas também precisam responder a essas mudancas investindo em treinamento, aquisicao de
habilidades e gestao estratégica







Jacarei (SP)

O objetivo da pesquisa é ldentificar os habitos e
comportamentos de compra da populacao de

iobservar onde o0s consumidores
compram produtos e servicos.

v’ Identificar os habitos de consumo de
midia da populacao de Jacarei (SP)

v’ Verificar o comportamento de compra
da populacao na internet.

.

vMedir o nivel de satisfacdo da\
populacao em relacao ao comércio.

v’ Identificar os fatores que motivam o
consumidor no processo de compra.

v’ Observar variacoes de
comportamento de consumo
considerando fatores sociodemogréfic05/
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Metodologia

* Pesquisa quantitativa.
* Entrevista dirigida nas residéncias.
* Data: maio — setembro de 2018.
* Amostra por quotas.

* 1371 entrevistas.

e Andlise: estatistica descritiva.
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Perfil da amostra

Renda
40% DekE: 65%
Distribuicao das classes sociais ° 36%
35%
Classe A 3% 30% 29%
o 24%
Classe B 13,6% 25%
| . 20%
Classe C 27% 15%
ClasseD e E 56,4% 10% 7%
(o)
Fonte: IBGE 2016 5% . 2%
_—

0%
Até RS 1874,00 De RS 1874,01 aDe RS 3748,01 aDe R$ 9370,01a Acima de RS
RS 3748,00 RS 9370,00 RS 18740,00 18740,01

Idade N: 1369
50,0% 1964 19651984 [ 19851999

39,1%
40,0% 35,5%

30,0% 25,4%
20,0%
10,0%

0,0%

18 a 34 anos 35a54 anos Mais de 54 anos

N: 1370



Perfil da amostra

Sexo 53%
70% 62%
60%
50%
(o)

40% 38%
30%
20%
10%

0%

Masculino Feminino
Escolaridade

50% 39%
40%
30% 24%
20% oo
10% 5% 0 5%

0% [ | . [ |

{\@.‘. \?’}o N2 & : & ° &
¢ Q Q Q Q P
& S S s %Q;ﬁ R
< . 5\0\ ‘Q/& {\00 é\é Qoq
&6\% é\«}é\ C)QQQ/ (‘)\)Q
K\ N

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

0%

Estado Civil
54%

26%

9% 10%
] ] 1%

Solteiro Casado Separado Viuvo(a) Outro

(a) /

Divorciado

(a)

54% casados.

26% solteiros.

77% possuem No maximo o ensino
médio.

21% possuem formacao superior.




Onde compram?

Qual é o seu lugar preferido para fazer compras?

Outros 10,4%
Nao tenho nenhuma preferéncia I 10,6%
Shoppings de S30 José dos Campos I 4,8% Preferem Jacarei = 73,4%

(=)

Lojas de bairro de Sao José dos Campos 10,7%

Lojas do centro de S3o José dos Campos HH 4,0% Preferéncia
Internet NN 6,2% Yy Shopping SIC > Shopping
Jacarei

Lojas de bairro de Jacarei I 9,5%
Shopping de Jacarei M 2,3% i\(
Lojas do centro de Jacarei I 61,6%%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%

v' 9,5% preferem comprar em S3o José dos Campos.

v' 6,2% preferem comprar pela internet.

v" A maioria prefere comprar nas lojas do centro de Jacarei.

v Baixa preferéncia por lojas de bairro e shopping de Jacarei.




Onde compram?

Preferem Internet x Renda Preferem Internet x Escolaridade

Acima de RS 18740,01 N 1% Nenhuma 1 1%
Pds-graduagdo 8%%

0,
De R$ 9370,01 a R$ 18740,00 I 13% Superior completo 35% v
De RS 3748,01 a R$9370,00 I 35% i% Superior incompleto m— 12%
, L .
De RS 1874,01 a R$ 3748,00 NG 35% S C Medio completo 38%%k
Nivel médio incompleto M 4%
0% 10% 20% 30% 40% 0% 10% 20% 30% 40%
N: 85 N: 85

Renda
ﬁ \»ﬁ Preferéncia pela Internet

ﬁ Escolaridade/




Onde compram?

Lojas Centro SJC x Renda Lojas centro SJC x Escolaridade

Acima de RS 18740,01 [ 1,9% P6s-graduagdo M 5%

S i leto NG 279
50% —pe R$ 9370,01 a RS 18740,00 [N 7,4% HPETIOTEomPIEe 27K — 80%

Superior incompleto I 13% Y7

De R$ 3748,01 a R$ 9370,00 N 20,795

Nivel médio completo GGG 35%*
De RS 1874,01 aR$ 3748,00 29,6%* T

Nivel médio incompleto Il 5%

Até RS 1874,00 NN 20,4% Fundamental completo... NI 15%

0,0% 10,0%20,0%30,0%40,0%50,0% 0% 10% 20% 30% 40%
N: 55 N: 55



Onde compram?

Shopping SJC x Renda Shoppings SIC x Escolaridade
Acima de R$ 18740,01 mEE 8% Pés-graduacio NN 3%
L 0,
74% —  DeR$9370,01 a RS... nE—— 24% . >4%
Superior completo IIIEIEGGG_G_————— 31%%
De RS 3748,01 a RS... M )% il

De RS 1874,01 a RS... NI 1% Superior incompleto NN 12%
) A

Até RS 1874,00 M 5% Nivel médio completo  IEEEEEEEEEEG_——— 31%
0% 10% 20% 30% 40% 50% Fundamental completo... Il 3%

0% 10% 20% 30% 40%

N: 65 N: 65



Onde compram?

Vocé faz compras em S3o José dos Relacdo Idade x Compra em S3o José dos Campos
Campos?

80% G vio [N B% e

60%

20%

0% N: 1370 0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
Nao M 18a34anos MW35a54anos M Maisde 54 anos
N: 1370

Relacdao renda x Compra em S3o José dos Campos

veo | 48% das pessoas que compram em S0 José

)

dos Campos pertencem as classes A, B e C,

com destaque para a classe C.
Sim

Quem compra em Sao José dos Campos sao,
principalmente, Milenialls e Geracao X (74%).

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
W Até RS 1874,00 m De RS 1874,01 a RS 3748,00
H De RS 3748,01 a R$ 9370,00 m De RS 9370,01 a RS 18740,00

M Acima de RS 18740,01
N: 1370




Por gue compram em Sao José dos Campos?

Jacarei ndo atende as suas...

Melhores servicos I 47%

Restaurantes e lanchonetes

Marcas de Qualidade I 40%

Servicos de beleza e cuidados com

Qualidade dos produtos NN /6%

Variedade de produtos

v

v

Servicos médicos e hospitalares
83% Y

Alimentos e bebidas

N: 440
0% 20% 40% 60% 80% 100% - -
Materiais de construgao

A principal razao para comprar em Sao José dos Campos Artigos esportivos

é a variedade de produtos. Artigos de decoracio

Os produtos mais comprados pelos consumidores sao: Joias e reldgios
Roupas e Sapatos; Restaurantes e Lanchonetes; Roupas e sapatos

Entretenimento.

Eletrodomésticos

Destaca-se também: Servicos médicos e hospitalares; Eletrénicos e computadores
Alimentos e bebidas; Materiais de construcao;
Eletronicos e computadores

Quais sao as principais razdes para vocé comprar em Quais produtos vocé gosta de comprar em Sdo José
Sao José dos Campos dos Campos?
Outros I 13% Outros W 2%
0% Yy Entretenimento  IMEEG—_——SS 55% Y
Promocdes 58% Carros e motocicletas N 21%
Pregos baixos 52% Servicos educacionais NN 15%

I 1% 7

... E— 19%
I 0%
E— 0%
I /3%
I 35
E— 327
m— 16%
S 72% T
E— 307
I 1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

N: 440



Escolha da Loja

Quais os fatores que vocé considera mais
importantes para escolher uma loja?

Outros 1 1%

Ambiente de loja NN, 77 %

: isivo.
Formas de pagamento NG 3% AR GO

Atendimento é muito valorizado.
Alta qualidade no atendimento  IEEEG—G—G— 2% SCUEND © M VELErEre

Promocoes sao consideradas muito

Marcas de alta qualidade NN 40% .
Importantes.

Servigos de alta qualidade NN 31% i\\(

Variedade de produtos também é
Produtos de alta qualidade NN 73% percebida como muito importante.

Precos baixos [IIIEGEGEGEGEGEGEGEE— 87%i§( Consumidor exigente =» pontuacdo

Proximidad ooog alta em varios atributos.
roximidade HIIIINGNGGEEEEEEEN A

Promocdes I 3% Yo
Variedade de produtos I 55% Y

N: 1371 0%  20% 40% 60%  80%  100%



Experiéncia de compra na Loja

Quais das opc¢oes a seguir tornariam o momento da compra
na loja fisica melhor?

Outros | 1%

Eventos especificos para os clientes || IEG@B 31% ' '
O consumidor acredita que os

Internet de facil acesso || EGENNG@GE 20% vendedores sao importantes para

melhorar a experiéncia.

Salade espera |GGG 39%
A organizacao da loja é condicao

Decoragdo da loja [N /6% relevante para uma boa
experiéncia.

Organizagdo da loja N 56%

Possibilidade de checar estoque em outra I * CUStO.mlzagao da oferta &
52% valorizada.

loja ou nainternet

Ofertas especiais desenvolvidas - :
I 7% Y Integrac3o é considerada.

especialmente para mim

Vendedores atenciosos | 93%%
Vendedores com conhecimento sobre os A
N 88% yT

produtos

N: 1371 0% 20% 40% 60% 80%  100%



Atributos da Loja

O que vocé valoriza em uma loja?

Outros M 5%
Limpeza I 94%%
Estacionamento NN 83%*
Decoragdo Limpeza é o atributo mais valorizado,
Largura dos corredores  EEG_—_—_—_— 3% seguido da organizacao dos produtos.

Vitrine G 7% Seguranga, estacionamento e
banheiros também sao considerados

Seguranca GGG £5% importantes

Organizagao dos produtos na loja NG ©2% *

Decoracao e fachada foram menos
mencionados.

Banheiros G S2%

Ar-condicionado NN 0% ~ , . .
’ Pontuacao alta em varios atributos.

lluminacdo NG 75%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

N: 1371



Meio de transporte

Qual meio de transporte vocé usa com mais frequéncia
para fazer compras em Jacarei?

[o)
70% 589% *

60%
50%
40%
30% 21%*
20% 13%
10% . 2% 2% 1% 3% I 0%
0% - - - — o
‘ AQ} P é@ o,@ Qq,\ \QQ} \40 «0(9
S 2 O O O N e’ N
& & O & N )
& & Q N e
v % N <
LG O
& D R
& <o o



Habitos de midia

Qual é o canal de comunicagao mais Quais fontes de informacdo vocé utiliza para
confiavel? se informar sobre produtos e servicos?
Outros N 0,8% Outros 1 2%
Nenhum I 26,2% Y Nenhum ® 2%

60% Y

Amigos e familiares
Jornal impresso I ) 5%
Revista impressa I 17%

Jornal impresso I 9,5%

Revista impressa M 1,7%

Radio M 4,0% Radio NI )5%
Internet @ Aplicativos 35% Yo
Televisio G 33,1% v Redes sociais 49% Y

62% <
61% Y

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
N: 1371

Sites de busca na internet

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0%
N: 1371

Televisao

v" Muitos ndo confiam em nenhum canal de comunicac3o.
v' TV e Internet s3o percebidos como os canais mais confiaveis.

v' Ainternet tem um papel importante para o consumidor para se informar.

v" Amigos e familiares s3o importantes influenciadores no processo de compra.



Formas de pagamento

Qual é o seu meio de pagamento Forma de pagamento x Renda
preferido?

w e ourros SRR

40,0%
’ 30,7%
30,0% *

,U70
Cartio de détito 2 FRTORINIINES SR 3175 G
oinheiro 2 SRS A <
v Dinheiro é a forma de pagamento
preferida seguida de cartao de crédito. cartzo de crédito [ EETIIINIEIS 200,324

v" Rendas mais elevadas fazem mais
pagamentos a vista.

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%  120,0%

m Até RS 1874,00 m De RS 1874,01 a RS 3748,00
. o -
No Brasil, 40,3% da popula¢do adulta m De R$ 3748,01 a R$ 9370,00 = De RS 9370,01 a RS 18740,00
esta inadimplente (Serasa Experian, = Acima de RS 18740,01

2018)




E-Shopper — Pesquisa na internet

51%
51%
50%
50%
49%

49%

Vocé faz pesquisas na internet para fazer

compras?

49% Y

Sim N: 1369

51%

Nao

Pesquisa na Internet x Idade

0% 20%

M 18 a 34 anos

40% 60%

W 35 a 54 anos
N: 1369

80% 100% 120%

B Mais de 54 anos

Pesquisa na internet x Renda

vio [ % % e
A44% *

\
o v

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
W Até RS 1874,00 M De RS 1874,01 a RS 3748,00
M De RS 3748,01 a R$ 9370,00 De R$ 9370,01 a RS 18740,00
W Acima de RS 18740,01

N: 1369
Metade da populacao faz pesquisas na internet para
fazer compras.

Consumidores com rendas mais elevadas tendem a
pesquisar mais.

Milenialls e Geracao X tendem a pesquisar mais.




E-Shopper — compras pela internet

Vocé faz compras pela internet?

70,0%
60,0%

50,0% 41,5% *

40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

Sim

58,5%

Nao

Compra pela Internet x Idade

0% 20%

W 18 a 34 anos

40% 60%

M 35 a 54 anos

80% 100% 120%

B Mais de 54 anos

Compra pela Internet x Renda

T e
| A%

\

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

MW Até RS 1874,00 M De RS 1874,01 a RS 3748,00
m De RS 3748,01 a RS 9370,00 De RS 9370,01 a RS 18740,00
M Acima de RS 18740,01

4,5 milhdes de novos compradores em 15/2018 (Webshoppers, 2018)

O faturamento do e-commerce cresceu 12% em relagao a 2017.
(Webshoppers, 2018)

Compras on-line ja representam 56% dos gastos de brasileiros no
exterior (Visa Consulting & Analytics, 2018)

As compras dos brasileiros no exterior aumentaram no primeiro
semestre de 2018 (Visa Consulting & Analytics, 2018)




E-Shopper — compras pela internet

SHARE DE CATEGORIAS

EM VOLUME DE PEDIDOS

* ¥
» 4 w 4 v I |
? .? o O] [ h = m ¢

150% 145% 109% Sg% 77% 7% 7% 51 38% 22%

1. SAUDE / 2. MODAE 3.CASAE 4.ELETRO-  S.TELEFONIA/ . ESPORTE 7.LIWROS/ 8. INFORMATICA 9.ELETRONICOS  10. ALIMENTOS
COSMETICOS ~ ACESSORIOS DECORACAD  DOMESTICOS CELULARES E LAZER ASSINATURAS / E BEBIDAS
E PERFUMARIA APOSTILAS
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

EBIT WEBSHOPPERS FONTE: EBIT INFORMAGAD

v As cidades de S3o Paulo e Rio de Janeiro representam mais de 36,4% dos pedidos nacionais (E-
commerce radar, 2017).

v' Marketplaces representam 31% das vendas totais do e-commerce brasileiro (E-commerce
radar, 2017).

v' Mercado concentrado, B2W (35,7%).




E-Shopper — compra pela internet

Como vocé utiliza a internet no processo de Quais sao as principais razdes para vocé comprar
compra de produtos e servicos? pela internet?

Out 129
Outros | 1% utros A 2%

Evitar contato com os vendedores I 19%
I 40% Possui avaliagdes e comentdrios... I 7%
o o Facilita a comparagao de ofertas 89% *
Lendo e assistindo anuncios || EKNNRNREGEGEGEG 57%
88%

Comodidade para comprar

Escrevendo avaliagdes e
comentarios

Descobrindo novas marcas e

I 65% Rapidez I 62 %
produtos
Procurando ofertas Maior variedade de produto 84% *
o I 00% Yy .
promocionais Facilidade para comprar 87% i%

Lendo avalia¢cdes e comentarios [ NNININIGINGEEENEGEGEGEGEEE 35% * Prego mais baixo 90% *

N: 565 0% 20% 40% 60% 80% 100% N: 565 0% 20% 40% 60% 80% 100%

v Percebe-se uma postura bastante utilitaria do consumidor quando ele utiliza a

internet no processo de compra.




E-Shopper - WhattsApp

Vocé ja utilizou o WhattsApp para Por que utiliza o WhattsApp como um canal de compras?
comunicar-se com uma loja ou vendedor

para fazer compras? O reaamonte ot por teietone. N 75% <

pessoalmente ou por telefone
56% Y

Porque as informacoes ficam armazenadas,
44% ’ - I 74% Yo

50%
40% fica mais facil de acessa-las depois
(0]
30%
0 Outros . 4%
20%
10% Porque sempre recebo ofertas
0% N: 565 espontaneamente, e acabo n3o resistindd
Sim Nao
Porque posso receber fotos e videos dos
Hep orodutos/servicos L A
v’ 23% da populacdo ja utilizou o
WhattsApp para fazer compras. Porque posso comprar sem sair de casa | | N 7%

v" O consumidor percebe muitos _ _
, . e s . . Porque sinto mais seguranca ao ter contato .
beneficios utilitarios ao utilizar o N £0%

com o vendedor/lojista
WhattsApp como rapidez e
comodidade.

60%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
N: 565

v' 89% sdo Milenialls ou Geracdo X.




E-Shopper — compras pelo aplicativo

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Vocé faz compras por meio de aplicativo?

61% Y

Com que frequéncia vocé faz compras por meio
de aplicativos?

Semanalmente Mensalmente Algumasvezes Uma vez por

Compra por aplicativo x Idade

20% 40% 60% 80% 100% 120%

B 18a34anos M35a54anos M Maisde 54 anos
N: 565
61% compram usando aplicativo.

25% do total de consumidores compram usando
aplicativo.

87% sao Milenialls ou Geracgao X.

Mais de 32% das transa¢des do e-commerce foram
realizadas por meio de dispositivos modveis no
1S/2018, alta de 41% ante ao mesmo periodo




E-Shopper — compras pelo aplicativo

Quais aplicativos vocé ja utilizou?

Outros M 13%
Neshoes/Dafiti/Zattini | NG 23%
Submarino/Americanas/Casas Bahia | NN /5% i%
Bascapé/Zoom |G 24%
Ifood/Uber eats |GGG 46%
Groupon/Peixe Urbano I 25%
OLX/Enjoei/Ebay [HHIININGTNEGEGEGNGEGEGEGEEE 66%i\\(

Mercado Livre

I 25%

0% 20% 40% 60% 80%  100%

v 0 aplicativo do Mercado Livre foi o mais utilizado.

v Aplicativos de grandes varejistas do e-commerce sdo muito utilizados.

v Aplicativos de anuncios e classificados sdo um dos preferidos também.




Loja fisica versus Internet

Por que a loja fisica é melhor que a internet?

N: 1371

Outros 1 2%
Eu ndo confio no pagamento feito pela internet GGG 4 7%
Para apoiar lojistas da cidade de Jacarei I 50%
Tém vendedores prestativos I 1%
Tem precos menores I 5%
E mais facil confiar na loja I /6%
O processo de devolugdo € melhor NN 65%
Eu fico mais seguro com a adequagado do produto I 4% i%
Tem uma entrega mais rapida INIEEEEGEGGGEGEGEGEEEEEEEEEENEGE 3%
Pode retirar o produto imediatamente GGG 37 % *
Permite ver, tocar e experimentar os produtos NN 94% *

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

v' A experiéncia sensorial é decisiva para escolher a loja em detrimento da
internet.

v' Seguranca e rapidez também s3o considerados fatores relativamente
importantes.




Satisfacao com o comércio

Qual é o seu nivel de satisfacdo com a
organizacao das lojas de Jacarei?
70% 60% *
60%
50%
40%

o
30% 21%
20%

10% 8%
10% °

Muito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito
Insatisfeito Satisfeito

Meédia: 3,64

Moda: 4
N= 1362

=

llllIlIIIlIlI/

I
' i
i

Qual é o seu nivel de satisfacdo com as
fachadas das lojas de Jacarel'?

50% 4%

40%
30% 29%
0
20% 18%
10% 39 I 4%
0% [

Muito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito
Insatisfeito Satisfeito

=

lllllllllllll/

—
i
lIllIIlllll




Satisfacao com o comércio

Qual é o seu nivel de satisfacdo com os
precos praticados no comércio de Jacarei?

50% 43% Y

40%
0 28%
30% 3%
20%
[0)
10% % %
0%

Muito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito
Insatisfeito Satisfeito

Meédia: 3,16

Moda: 4
H N= 1357
® ¢
llllllIIllIlI/

' i
o

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Qual é o seu nivel de satisfacdo com o
atendimento no comércio de Jacarei?

61% Y&

14% 15%

70
-1 0 0 a
— ]

Muito InsatisfeitoIndiferente Satisfeito = Muito
Insatisfeito Satisfeito

=

lllllllllllll/

—
i
lIllIIlllll




Satisfacao com o comércio

Qual é o seu nivel de satisfacao com a
gualidade dos produtos no comércio de

Jacarei?
80% 69% Y
60%
40%
15%
20% 8% X 8%
-
0% [ -
Muito Insatisfeitolndiferente Satisfeito = Muito
Insatisfeito Satisfeito

Média: 3,76

Moda: 4
N= 1361
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0%

Qual é o seu nivel de satisfacao com a
variedade de produtos disponiveis no
comércio de Jacarei?

53% Y

23%

15%
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Muito Insatisfeitolndiferente Satisfeito @ Muito
Insatisfeito Satisfeito
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Satisfacao com o comércio

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

\

Qual é o seu nivel de satisfacao com a disponibilidade de
estacionamentos para fazer compras no comércio de Jacarei?

}

34%
20% I
Muito Insatisfeito Insatisfeito
Y
54%
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24%
19%

Indiferente Satisfeito

Média: 2,56

Moda: 2
N= 1365

3%
I
Muito Satisfeito



Satisfacao com o comércio

Qual é o seu nivel de satisfacao com o
comércio de Jacarei?

70%

0% 58% Y

50%

40%

30%

20% 18% 16%

10% o0 l 5%

Muito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito

Insatisfeito Satisfeito

v’ 20% dos consumidores demonstram claramente
alguma insatisfacao.

v' Média: 3,45

5 = Promoters

4 = Neutral
\

3

2 > Detractors

1
el

% Promoters - % Detractors = Net Promoter Score

Promotores =» 5%
Neutros =» 58%
Detratores = 36%

NPS = 5% - 36% = -31%




Viver em Jacarei

Por favor, indique o quanto vocé gosta de viver em
Jacarei.

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

70% Y&

21%

5% 3%
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Gosta muito Gosta pouco N3o gosta Nao sabe

@ @ responder
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Desafios para os
EIENER




Desafios para os varejistas

* Volatilidade

* Nao ha barreiras

* Empoderamento do consumidor.
* Preco ainda é decisivo.

* O que importa realmente é a conversao da venda.



Desafios para os varejistas

e Qualificacao no varejo continua sendo essencial
* As redes sociais como “grandes influenciadoras”.

* O M-Commerce esta avancando em passos largos.

* Enfim, ha diversos desafios operacionais e tecnologicos para elevar a
experiéncia conforme os consumidores evoluem.



Economia da experiéncia

* Metafora do Bolo de aniversario

Estagio 1 — Economia Agraria: bolo feito com commodities (farinha,
aclcar, manteiga e ovos) =2 10 centavos

Estagio 2 — Economia industrial de base avancada: mistura instantanea
de bolo =» 2 délares.

Estagio 3 — Economia de servicos: pais ocupados compravam bolo da
padaria =2 10 ddlares.

Estagio 4 — Economia de experiéncia: pais contratam empresas para
organizar festas e criar um evento memoravel =» 100 ddlares.







