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PERFIL DOS CONSUMIDORES EM
LOJAS FISICAS E ONLINE

Quais motivos levam os consumidores caxienses a comprar em lojas fisica ou online? Esse é um dos
questionamentos que constam na pesquisa inédita realizada pela CDL Caxias, que traga o perfil dos
consumidores em ambientes tradicional e digital.

Com o objetivo de auxiliar o lojista a compreender o que os clientes buscam e desejam, a pesquisa
identificou que 50% dos consumidores realizam a maioria das compras em plataformas online.
Outros 24,1% adquirem apenas em lojas fisicas e 14% preferem estabelecimentos convencionais
ao invés do digital.

Os principais motivos elencados por quem opta pelos canais virtuais sdo o preco menor (44,5%),
comodidade de nao sair de casa (23,1%) e encontrar tudo que precisa (17,5%). J&4 quem prefere
as lojas fisicas destaca a proximidade (30,8%), facilidade para tocar os produtos (26,7 %)

e a pronta-entrega dos itens (12%).

A pesquisa da CDL Caxias foi realizada com 772 moradores de diferentes pontos da cidade,
entre os dias 27 e 30 de agosto de 2024. O levantamento tem indice de confianca de 95%

e margem de erro de 5% para mais ou para menos.

Veja os dados completos nas paginas a seguir.
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ONDE AS COMPRAS SAO FEITAS

AS MAIORIA DAS SUAS COMPRAS SAO FEITAS
EM LOJA FISICA OU ONLINE?*

A MAIORIA EM E-COMMERCE G ) 50%
APENAS EM LOJA FISICA ( ) 24.1%
A MAIORIA EM LOJA FisICA ) 14%

OUTRA PESSOA FAZ A o Y 11.9%
o
MAIORIA DAS COMPRAS )
*Os respondentes sé podiam escolher uma opgédo, mesmo fazendo compras no online e lojas fisicas, precisavam escolher onde compram mais, ou se quem faz a maioria - CDL
das compras é outra pessoa. Ou seja, cada entrevistado sé respondeu as perguntas seguintes, referentes a escolha desta pergunta. Nenhum respondeu duas opgodes. A, caxias do Sul
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As proximas pergunta foram feitas aos 38,1% que responderam na primeira questdo que a maioria ou todas as compras sao feitas em loja fisica. - .
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A MAIORIA DAS COMPRAS QUE VOCE FAZ
SAO PARA QUEM?

N

/\ 32,1%
54,9% DA FAMILIA
92.1%

K), PRESENTE
\__3,9%

PARA USO

NA EMPRESA CDL
_! Caxias do Sul




POR QUE ESCOLHE COMPRAR EM LOJA FISICA?

A MAIOR PROXIMIDADE E )
FACILIDADE DE ACESSO - ) 30,8%

PODER TOCAR/PROVAR ( ) 26,7%
PRONTA ENTREGA ( ) 12%
PROMOCOES/DESCONTOS  ( ) 10%
ENCONTRAR TUDO y 99,

O QUE PRECISA

FALTA DE SEGURANCA OU CONFIANCA

(o)
EM COMPRAR ONLINE ( ) 6,1%
COMPRA POR IMPULSO (PASSOU EM S 3.4%
FRENTE A LOJA E QUIS COMPRAR) 470
OUTROS ( Y 2%

) Yoo
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COMO VOCE ESCOLHE UMA LOJA FISICA
PARA COMPRAR?

JA SER CLIENTE DA

LOJA / CONFIANCA ( ) 33,5%
PROXIMIDADE  ( ) 19,4%
INDICACAO C( ) 14,1%
TRADICAO DA EMPRESA/MARCA  ( ) 14%
st ) 9.1%
s « ) 63%
OUTROS ( ) 1,6%

) Yoo
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O QUE TE DEIXA DISPOSTO A PAGAR UM PRECO
MAIOR NA LOJA FISICA DO QUE NA ONLINE?

UM ATENDIMENTO QUE DEIXE

(o)
VOCE FELIZ E CONFORTAVEL ( ) 25,8%
PODER TOCAR/PROVAR ( ) 21,5%
TER CERTEZA DA QUALIDADE o
DO PRODUTO ( ) 15,7%
ENTREGA IMEDIATA ( ) 12,2%
ENCONTRAR AQUILO o
QUE PRECISA ( ) 10,4%
EXPLICACAO DO VENDEDOR ( ) 7,5%
RAPIDEZ NO ATENDIMENTO ¢ Y 2.6%

E/OU PAGAMENTO

(o)
OUTROS € ) 4,3% P DL
-y Caxias do Sul




O QUE E UMA DIFICULDADE PARA FINALIZAR
UMA COMPRA NA LOJA FISICA?

O ATENDIMENTO

o
NAO TER SIDO BOM  © ) 34,3%
NAO TER O PRODUTO QUE ATENDA . | -y
A TODAS AS SUAS ESPECIFICACOES o
PRECO E MAIS ELEVADO .
QUE NO ONLINE ( ) 18,5%
POUCA VARIEDADE )
DE PRODUTOS ¢ ) 11,3%
NAO TER SE SENTIDO .
CONFORTAVEL NA LOJA  © ) 8,5%
OUTROS ( Y 0,4%

oL
A Caxias do Sul




O QUE TE FAZ NAO TER MAIS VONTADE DE VOLTAR
A COMPRAR EM DETERMINADA LOJA FISICA?

O ATENDIMENTO TER SIDO

(o)
DESAGRADAVEL ( ) 34,1%
FALTA DE FLEXIBILIDADE PARA Y 10%
NEGOCIACAO DO PRECO DOS PRODUTOS °
NAO IDENTIFICAR CLARAMENTE OS c Y 999
PRECOS DOS PRODUTOS it
SENTIR-SE MAL COM A 5
ABORDAGEM DO VENDEDOR ( ) 8,6%
NAO ENCONTRAR AQUILO QUE PRECISA/ c y 759
POUCA VARIEDADE 1 70
FICAR MUITO TEMPO NA FILA DE ESPERA y 59
PARA SER ATENDIDO E/OU PARA PAGAMENTO N
SER UM LOCAL DE DIFICIL ACESSO OU NAO Y 4,7%

POSSUIR ESTACIONAMENTO PROXIMO

OUTROS ( ) 0,2% -CDL
= Caxias do Sul




ANTES DE COMPRAR NA LOJA FISICA, VOCE PESQUISA
NO ONLINE SOBRE PRODUTOS E PRECOS?

Y
. 33%
41,2%
25,8%

NAO

) Jeo
A Caxias do Sul



QUAIS OS TIPOS DE PRODUTOS MAIS COMPRADOS
EM LOJAS FISICAS?

A A S —

: ALIMENTOS ACESSORIOS PERFUMARIA E CAMA, MESA
VESTUARIO CALCADOS ;
E BEBIDAS E BIJUTERIAS COSMETICOS E BANHO
25,3% 17% 8,9% 8,4% 5,6% 5,5%

‘@I. .I@' @ @ 2
O

ELETRONICOS E UTILIDADES REMEDIOS E PRODUTOS ESPORTE N

ELETRODOMESTICOS ~ DOMESTICAS ITENS DE SAUDE PARA PETS E LAZER
5% 4% 3,4% 3,3% 2,4% 11,2%

) Yoo
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COMO VOCE CHEGOU
NESSES PRODUTOS/LOJA?

NECESSIDADE DE COMPRA ( ) 26,1%

JA SER CLIENTE DA LOJA

£ SABER O QUE TEM NELA  © ) 25%
REDES SOCIAIS/SITES  ( ) 18,7%
RECOMENDACAO ( ) 15,5%
VITRINE ( ) 14,7%

) Yoo
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PAGAMENTO E VALOR MEDIO GASTO NAS COMPRAS

32.8% FAIXA DE VALOR MEDIO GASTO MENSAL
DINHEIRO COM COMPRAS NA LOJA FISICA:
22,1%
PIX MENOS QUE R$100 6,0%
ENTRE R$101 E R$200 25 9%
20,3% :
CARTAO ENTRE R$201 E R$400 32.0%
DE CREDITO ENTRE R$401 E R$600 19’4%
1 8, 2°/o ENTRE R$601 E R$800 3,1%
CARTAO ENTRE R$801 E R$1.000
DE DEBITO ' 3,7%
MAIS QUE R$1.000 9 99,
6,6% '
CREDIARIO

) Yoo
A Caxias do Sul




PERFIL DOS ENTREVISTADOS | LOJA FISICA

GENERO

FEMININO 61,2%

MASCULINO 38,8% IDADE
16-29
30-39
40-49

POSSUI FILHOS?

: 50-59

NAO 46,6%
60-69

1 24.5%
70+

2 15,0%

3 8,8%

4+ 5,1%

22,1%
17,8%
18,7%
24,1%
13,9%
3,4%

ESTADO CIVIL

SOLTEIRO(A) / SEPARADO(A) / VIUVO(A)
CASADO(A) / UNIAO ESTAVEL

57,1%
42,9%

ESCOLARIDADE

FUNDAMENTAL INCOMPLETO
FUNDAMENTAL COMPLETO
MEDIO INCOMPLETO

MEDIO COMPLETO

SUPERIOR INCOMPLETO
SUPERIOR COMPLETO
POS-GRADUADO INCOMPLETO

SITUACAO PROFISSIONAL

FUNCIONARIO EMPRESA PRIVADA
PROFISSIONAL LIBERAL
APOSENTADO/PENSIONISTA
ESTUDANTE/ESTAGIARIO

DO LAR

8,2%

11,6%
14,6%
40,5%
10,9%
11,8%
2,4%

SOCIO OU PROPRIETARIO DE EMPRESA
NO MOMENTO NAO ESTA TRABALHANDO

FUNCIONARIO PUBLICO

33,7%
18,4%
16,7%
8,7%
8,5%
7,5%
4,1%
2,4%

_!
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PERFIL DOS CONSUMIDORES

CDL

As proximas pergunta foram feitas aos 50% que responderam na primeira questao que a maioria das compras é feita em e-commerce. - .
A Caxias do Sul



A MAIORIA DAS COMPRAS QUE VOCE FAZ
SAO PARA QUEM?

N

PARA USO
60,1 % DA FAMILIA
SI MESMO
6,3%
PARA USO
N NA EMPRESA

\_.5,6%

PRESENTE

) Jeo
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POR QUE ESCOLHE COMPRAR EM LOJA ONLINE?

PRECO MENOR

QUE NA LOJA FisiCA ¢ ) 44,5%

Fi%(l; gl | (S),E Fi DSi[I)RE DDEECI\IAASCA) ( ) 23,1%

ENCOCNQBEAPRRELCJ;PSCA) ( ) 17,5%

NA HORA DA 53&'55 ( ) 14,2%
OUTROS ( M WA A

DL
A Caxias do Sul




COMO VOCE ESCOLHE UMA LOJA ONLINE
PARA COMPRAR?

R oo ) 40.4%
> 20%
INDICACAO ( ) 19,1%
ol ) 1%

NAS MIDIAS SOCIAIS ¢ > 9.3%
PROMOCOES ( ) 0,2%

) Yoo
A Caxias do Sul




O QUE TE DEIXA DISPOSTO A PAGAR UM PRECO
MAIOR NA LOJA ONLINE DO QUE NA LOJA FISICA?

ENCONTRAR TODOS OS

PRODUTOS EM UM SO LUGAR ( ) 28,3%
RAPIDEZ NA ENTREGA ( ) 25,5%
ENCONTRAR EXATAMENTE AQUILO QUE . Y 14.5%
PRECISA (NAO ACHOU NO FISICO) !
R oo e ¢ > 13,2%
s o > 10,8%
CASHBACK ( ) 6%
NAO PRECISAR SAIR DE CASA  ( ) 1,5%
ENTREGA FACILITADAEM Y 0,2%

OUTRA CIDADE

) Yoo
A Caxias do Sul




O QUE E UMA DIFICULDADE PARA FINALIZAR
UMA COMPRA NA LOJA ONLINE?

VALOR ELEVADO DO FRETE ( ) 36,2%

FALTA DE INFORMACOES E

(o)
ESPECIFICACOES SOBRE O PRODUTO ( ) 16,5%
COMENTARIOS OU RECLAMACOES RUINS SOBRE ¢ Yy 15.2%
O PRODUTO E/QOU A LOJA OU RECEIO DE FRAUDES =

NAQO TER CERTEZA o
DA QUALIDADE DO PRODUTO ( ) 10,6%

DIFICULDADE DE ENTREGA DO PRODUTO ( ) 8%
PRECO MAIOR OU PARECIDO 5
COM A LOJA FISICA ( ) 1,.9%
NAO CONSEGUIR TOCAR ¢ Y 51%

OU PROVAR OS PRODUTOS

OUTROS  ( ) 0,5% JPCDL
A Caxias do Sul




O QUE TE FAZ NAO TER MAIS VONTADE DE VOLTAR
A COMPRAR EM DETERMINADA LOJA ONLINE?

PROBLEMA DE DEMORA o
COM ENTREGA ( ) 30,8%
O PRODUTO ENTREGUE NAO CORRESPONDEU ¢ y 25 39
COM AS ESPECIFICACOES DO SITE T
PRODUTO VEIO ERRADO o
OU COM DEFEITO ( ) 17.2%
NAO TER RECEBIDO O PRODUTO ( ) 13,9%
A LOJA CRIOU EMPECILHOS PARA c y 8%
DEVOLUCAO OU TROCA DO PRODUTO °
NUNCA TEVE PROBLEMAS ( ) 4,8%

) Yoo
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QUANTIDADE DE PEDIDOS NO MES

/> 1 4,4%
(R 2
| 3 22,8%
MEDIA DE : Lk
PEDIDOS 5 11.9%
6 3,4%

7 2,8%

8 0,8%

9 1,3%

10 + 7%

) Jeo
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QUAIS OS TIPOS DE PRODUTOS MAIS COMPRADOS

A

i

EM LOJAS ONLINE?

4 \o
O 4 [o?
= . .

. ACESSORIOS ELETRONICOS E PERFUMARIA E CAMA, MESA
VESTUARIO GVA\NGVAYDION , .
E BIJUTERIAS ELETRODOMESTICOS COSMETICOS E BANHO
17,8% 13,2% 10% 8,6% 7% 6,2%
O
. ESPORTE ACESSORIOS ALIMENTOS UTILIDADES
INFORMATICA . : OUTROS
E LAZER PARA VEICULOS E BEBIDAS DOMESTICAS
6,1% 6% 5,4% 5,1% 5% 9.6%

) Yoo
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QUAIS OS PRINCIPAIS SITES QUE VOCE FAZ COMPRAS?

MERCADO LIVRE  ( Y 23,6%

SHOPEE ( Yy 21,7%

AMAZON  ( Yy 11,1%

SHEIN ( Yy 10,3%
ALl EXPRESS  ( ) 8,8%
MAGAZINE LUIZA - MAGALU  ( ) 8,2%
SITE EXCLUSIVO DA LOJA FISICA  ( ) 6,1%
ENJOEI  ( ) 2,7%
AMERICANAS  ( ) 2,2%
SUBMARINO  ( ) 1,2%

OUTROS 4,1%
< ks PP COL
A Caxias do Sul




QUAIS OS PRINCIPAIS MOTIVOS PARA
ADQUIRIR ESSES PRODUTOS?

APROVEITAR UMA PROMOCAQO

ESTAR PRECISANDO DO PRODUTO

ABASTECIMENTO E REPOSICAQO DE ITENS

PARA PRESENTE

ITENS DIFERENTES

38,2%

30,7%

17%

13,9%

0,2%

) Yoo
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REDES SOCIAIS E AS COMPRAS ONLINE

QUAIS AS REDES SOCIAIS QUE MAIS UTILIZA?

INSYNENY 60%
FACEBOOK 18.6%
WHATSAPP 17.1%
TIKTOK 2 4%
OUTRAS 1.9%

QUAL O GRAU DE INFLUENCIA DAS PROPAGANDAS
EM REDES SOCIAIS NA DECISAO DAS COMPRAS ONLINE?

0 (NAO INFLUENCIA) 5’7%
1 9,6%
2 20,7%
$ 19,4%
4 27.2%
5 (MUITA INFLUENCIA) 17’4%

NOTA MEDIA DA INFLUENCIA DAS PRINCIPAIS REDE SOCIAIS*

TIKTOK 3,6 INSTAGRAM 3,1

FACEBOOK 3,1 WHATSAPP 2,9

*Somando todas as notas atribuidas a cada uma das redes socias e dividido pelo total de pessoas que mencionaram usar essa rede social.
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PAGAMENTO E VALOR MEDIO GASTO NAS COMPRAS

59,3‘3/0 FAIXA DE VALOR MEDIO GASTO COM
CARTAO COMPRAS ONLINE POR MES:
DE CREDITO
ENTRE R$101 E R$200 33’0%
<> 27,2%
<>OO PIX ENTRE R$201 E R$400 40’3%
ENTRE R$401 E R$600 1 2’4%
3' 50/0 ENTRE R$601 E R$800 4.6%
CART’?‘O ENTRE R$801 E R$1.000 3 59,
DE DEBITO '
MAIS QUE R$1.000 6 2%
o
BOLETO
e Caxias do Sul



PREFERENCIA DE HORARIO
DIAS DA SEMANA PREFERIDO PARA
PARA COMPRAS COMPRAS
7
0ao
86,8% NAO TEM DIA DEFINIDO 62,7% NAO TEM HORA DEFINIDA
3,17% SEGUNDA A QUINTA 2,8% DE MANHA
2,1%  SEXTA 5,4%  DE TARDE
8%  FIM DE SEMANA 29,17% DE NOITE

) Yoo
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PERFIL DOS ENTREVISTADOS | ONLINE

GENERO ESCOLARIDADE
FEMININO 60,4% FUNDAMENTAL INCOMPLETO 3,1%
MASCULINO 39,6% IDADE FUNDAMENTAL COMPLETO 6,0%
16-29  36.5% MEDIO INCOMPLETO 14,8%
30-39  28.8% MEDIO COMPLETO 40,4%
40-49 21.5% SUPERIOR INCOMPLETO 19,7%
PQSSUI FILHOS? 50-59 9 3% SUPERIOR COMPLETO 12,6%
NAORES > 2.0% 40-69  3.1% POS-GRADUADO INCOMPLETO 2,1%
1 24,9% 70+ 0.8% POS-GRADUADO COMPLETO 1,3%
2 13,0%
3 2,8% SITUACAO PROFISSIONAL
i Ladhit FUNCIONARIO EMPRESA PRIVADA 36,5%
PROFISSIONAL LIBERAL 16,8%
ESTUDANTE/ESTAGIARIO 14,2%
SOCIO OU PROPRIETARIO DE EMPRESA  10,1%
FUNCIONARIO PUBLICO 8,0%
SOV APOSENTADO/PENSIONISTA 5,4%
SOLTEIRO(A) / SEPARADO(A) / VIUVO(A) 60,6% DO LAR 5 4%
CASADO(A) / UNIAO ESTAVEL 39.,4% NO MOMENTO NAO ESTA TRABALHANDO 3,4%

) Yoo
A Caxias do Sul
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Pergunta feita aos 11,9% que responderam na primeira questao que outra pessoa faz a maioria das compras. - CDL
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QUEM FAZ A MAIORIA DAS
COMPRAS PARA VOCE?

FILHO@A) ( ) 61,3%
ESPOSO(A) ( ) 22,6%
SOBRINHO(A) ( ) 9.7%
AMIGO(A)  ( ) 5,4%
TIOA)  ( ) 1%

) Yoo
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PERFIL DOS ENTREVISTADOS | OUTRA PESSOA FAZ AS COMPRAS

GENERO ESCOLARIDADE
FEMININO 67.,4% FUNDAMENTAL INCOMPLETO 17,4%
MASCULINO 32,6% IDADE FUNDAMENTAL COMPLETO 10,9%
1629  2.2% MEDIO INCOMPLETO 30,4%
30-39  6.4% MEDIO COMPLETO 32,6%
40-49  19.6% SUPERIOR INCOMPLETO 4,3%
P0~55U| FILHOS? 50-59 18.5% SUPERIOR COMPLETO 3,3%
M) T A ) L POS-GRADUADO INCOMPLETO 1,1%
1 56,5%
70+ 8,7%
2 16,3%
3 3,3%
4+ 2.2% SITUACAO PROFISSIONAL
APOSENTADO/PENSIONISTA 37,0%
DO LAR 30,4%
PROFISSIONAL LIBERAL 14,1%
SOCIO OU PROPRIETARIO DE EMPRESA  8,7%
ESTADO CIVIL FUNCIONARIO EMPRESA PRIVADA 6,5%
CASADO(A) / UNIAO ESTAVEL 55,4% NO MOMENTO NAO ESTA TRABALHANDO 2,2%
SOLTEIRO(A) / SEPARADO(A) / VIOVO(A)  44,6% FUNCIONARIO PUBLICO 1,1%

) Yoo
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apoiando seu negocio




