, 80% dos consumidores que

Estudos fazem compras online de
ESPECIAIS supermercado estdo satisfeitos ——
=~ SBVC : cn . o
\ com a quulldude da experiéncia. F Realizagéio:
LELUT TR s ‘ \SBVC

ScchB\

Jornada de Compra | "
do Consumidor '
Omnichannel

Foco em Supermercados
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() qualibest
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1. Introduciio

Comprar online itens de supermercado veio para ficar. 0 pés pandemia e a alta dos
precos intensificou essa tendéncia. Plataformas online oferecem conveniéncia,

praticidade, descontos e oportunidades ao consumidor para o encontrar o melhor preco.

“Um estudo da Associagiio Paulista de Supermercados (APAS) de abril de 2020
aponta que 57% dos consumidores que ndo usam o digital dizem que ndo o
fazem, porque preferem escolher os produtos pessoalmente.

Fonte: https://www.cnnbrasil.com.br/business/varejo-online-agora-quer-
conquistar-a-fronteira-da-venda-de-produto-fresco/

X SBVC
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2. Objetivo e
Método

Este estudo teve como objetivo entender a jornada de
compra do consumidor brasileiro em supermercados.
Uma leitura de compras tanto no varejo fisico quanto
no online. Alguns dos aspectos abordados stio:

Habitos de compra
Pesquisa de produtos
Intenciio de compras

Motivos e frequéncia de compra

 SBVC

(> qualibest



 SBVC

2. Objetivo e
Método Q@ qualibest
Pesquisa quantitativa de opinitio Painel online
Amostra 441 entrevistas
Margem de erro (95% nivel de confianca) 4 p.p.
Data de realizagto da pesquisa 06 a 15 de Outubro de 2021

Consumidores que costumam fazer compras
De SUPERMERCADO em lojas fisicas e online
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3. Destaque

88% dos entrevistados costumam pesquisar antes de comprar algo no
supermercado; 41% das pesquisas séo feitus em sites de busca, seguido por
20% “vou as lojas fisicas”, 17% em Marketplaces, 15% em Redes Sociais.

92% fazem compras de supermercado de forma planejada (compras de
reposicdo). Ainda assim, 30% preferem ir a loja que precisam, mas em
um local que tenha outras opcoes de lojas (shopping centers, ruas de
comeércio, galerias etc.);

Quando a compra de supermercado é feita por impulso (8%),
o principal gatilho stio as promogoes (57%);

Embora a compra de supermercado de forma online ja faca parte da rotina
dos consumidores, sua frequéncia ainda é hem menor do que na lojas fisicas;

 SBVC
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3. Destaque

Principal meio vtilizado para fazer as compras online de supermercado sdo
aplicativos da prépria loja/ marca (49%). Em seguida, aplicativos de
entrega possuem igual relevincia (48%). Em terceiro, Marketplaces (42%)
também é uma das plataformas mais vtilizadas pelos consumidores.

A compra de supermercado néo acontece da mesma maneira no ambiente
online. As trés principais categorias de produtos adquiridas sto
Frutas/Legumes/Verduras (77%), Proteina animal (76%) e Alimentos
bhasicos (76%), enquanto na loja online sio Alimentos basicos (58%),
Produtos de limpeza (58%) e Itens de mercearia (52%);

A forma de pagamento é semelhante tanto nas lojas fisicas quanto no
online: cartdo de crédito (42% e 63%) é o meio mais vtilizado. PIX tem
presenca de 10% no online e 5% nas lojas fisicas.

X SBVC

(» qualibest
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4. Perfil de Sexo Estado Civil
amostra " ( qualibest
43%
’ 33%
) )
50% 50% 1% A
. Y /3
()
Casado(a) Solteiro(a) Namorando Unido Divorciado(a)
Estavel
‘f Faixa Etdria (anos)
31%
. 299, 51% possuem filho(s) /
1% enteado(s) que moram na
mesma casa.
Im/o '-, Base de respondentes com filho: 223
18a 24 25a 34 35a44 45 a 54 55 a 64 65+

Base: 441entrevistas

IDADE (RU)/ SEXO/ ESTADO CIVIL (RU)/ FILHOS (RU)



SBVC
4. Perfil de Renda 84% possuem renda remunerada. \ oot
amostra (2 qualibest
m UF de Residéncia
33% Regiidio

Y/ Acima de R$ 17.601 A-5% Metropolitana

15% Interior

52% Capital

Pernambuco
20%

IVAZY Entre R$ 8.801 ¢ 17.600

B-51%
V(% Entre R$ 3.721 ¢ 8.800 J e Distrito Federal
ool 0%
AR Y N .
7573 Entre R$ 1.761 e 3.720 ) F, e ;:f,:‘ Janeiro
C-40%
' Siio Paul
B9 Entre RS 1.760 200
4% Recusou Responder Rio Grande do Sul 20%

Base: 441 entrevistas P1. Em qual estado vocé mora? Sel. Nivel Social Econdmico:
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5. Resultados Compras de supermercado em LOJAS - SBVC
FiSlCAS: Q qualibest

3573 SEMANALMENTE

QUINZENALMENTE

& As VEZES

Base: 441 entrevistas

Vocé costuma realizar compras de SUPERMERCADO em Jojas fisicas ?



5. Resultados Compras de supermercado em LOJA ONLINE: maior uso - SBVC
de smartphones. Q qualibest

Computadores

/Notebooks Smartphones
® 9% SEMANALMENTE 16% @
@ 17% QUINZENALMENTE 16% @
® 12% MENSALMENTE 16% @

&l i3 AS VEZES 47, D

Base: 441 entrevistas Com qual frequéncia vocé costuma fazer compras DF
SUPERMERCADO online nas seguintes formas?



w JBVC
5. Resultados PESQUISA de compra on e off: S 22

8 80/ Costumam pesquisar antes de comprar
0 algo no supermercado.

(» qualibest

ONDE AS Sites de busco (RN 1/

PESQUISAS SAO Vou is lojas fisicas  CEESEEEEEEED 20%

2
FEITAS? Marketplaces CHIIIEIED 17%

Redes socicis @D 15% o—

Pesquisa com pessoas que o
conhe¢o/ confio ® 4%

Ouvtros @ 4%

Para a pesquisa de compra
stio uvtilizadas somente 3
plataformas de rede social:

53% Instagram
45% Facebook
2% Youtube

Base: 441 entrevistas Independente do canal onde faz as suas compras, vocé costuma pesquisar antes
de comprar algo no SUPERMERCADO?
Onde é feita a MAIORIA da sua pesquisa antes de efetivar
as suas compras de SUPERMERCADO?

Qual rede social vocé MAIS costuma vtilizar
para pesquisar antes de comprar algo de
SUPEMERCADO?



5. Resultados

A maioria das compras de supermercado se da de forma planejada

(reposictio ou ocasido especial).

Em CIII(IiS Vou a uma loja especifica e compro o
momentos? que preciso
Base: 404

Pesquiso exatamente o que preciso e compro
no site mais confidvel

Pesquiso exatamente o que preciso e compro
no site de menor valor

Prefiro ir a loja que preciso, mas um local que
tenha mais lojas

Base: 441 Quando vocé faz compras de
SUPERMERCADO, diria que, em sua

MAIORIA, essas compras stio:

S S8C

(» qualibest

REPOSICAO (DE FORMA PLANEJADA)

45%

43%

30%

Quando essa compra de SUPERMERCADO é feita para reposictio ou ocasitio
especifica, de que forma vocé costuma fazé-la? Vocé pode citar mais de uma
opgdo de resposta!



5. Resultados As PROMOCOES siio o principal gatilho para - SBVC
compras de impulso. ( qualibest

REPOSICAO (DE FORMA PLANEJADA)
8% Compra por impulso (de forma néo planejada)

Em quais Quando vejo promogies (D 577
momentos? Indicagdes de amigos/ parentes/ conhecidos  (EGTNGNGEGEGEGEGEGEGEGEED 338%
Base: 37

Enquanto navego pela internet  (EGEGEGEGEGEGEGEGEGEGEEED 35%
Utilizando redes sociois ~ (RINNNNNNNED 32%
Horérios de almogo do trabalhe (NG 32°°
Passeando no shopping/ lojas de rva (D 27%
Através de influencers (blogueiros/as) @D 16%
Base: 441 Quando vocé faz compras de Quando essa compra de SUPERMERCADO ¢ por

SUPERMERCADO, diria que, em sua impulso, vocé costuma fazé-la em qual(ais)
MAIORIA, essas compras séio: momento(s)?
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5. Resultados

® Jornada de compra fisica




FLV, PROTEINA ANIMAL E ALIMENTOS BASICOS estéio no topo da lista de YRRREAA
jas fisicas de supermercado.

5. Resultados

compras de lo

(» qualibest

Frutas, legumes e verduras QD 77° Produtos para a roupa D 59%
Carnes, aves e peixes D 767

Alimentos bdsicos (arroz,
feijdo, oleo, farinha, leite etc.)

Higiene e perfumaria CHEED 59%

G 76" . .
76% Bebidas alcoolicas @D 52%

Queijos e frios @D 73% Produtos para PETs @D 37%
Padaria D 727

Bazar e produtos para a casa @D 36%

Congelados RN 71%

Produtos para casa @D 34%

Itens de mercearia NN 3

Produtos para bebés © 25%
lorgurtes CNNED  67%

Eletroeletronicos ©® 25%
Produtos de limpeza para casa (D 62°

Base: 441 E qual(is) o(s) produto(s) vocé costuma COMPRAR na LOJA
FiSICA DO SUPERMERCADO?



O cartiio de crédito é o meio de pagamento mais usado, SBVC
5. Resultados seguido do débito, em compras na loja fisica de e
supermercado. Q) qualibest

Crédito

Débito

\@/ '.@ %

14%
Dinheiro
’ 3% Outros
£
. 1% Paypal
Pix
Base: 441 E, qual é o meio de pagamento mais utilizado quando vocé faz

compras na LOJA FISICA DO SUPERMERCADO?
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Souedade B a5|le|ra

mo

JORNADA DE COMPRA

DO CONSUMIDOR
SQMPRIA

5. Resultados

® Jornada de compra Online




Os aplicativos stio as plataformas mais vtilizadas em compras

5. Resultados online de supermercado. App da prépria loja e de entregas

dividem a preferéncia.

Plataformas utilizadas para Através do aplicativo da
compras online de loja/marcas
supermercado Aplicativo de entrega

Marketplaces

WhatsApp

Bae: 441

Redes Sociais

Sites de novas marcas que
descobri

G 49

G  48%
G 42%
GRS 22% Para as compras siio

vtilizadas 4 plataformas de
&Gl 15 ° rede social:

62% Instagram
@& 13% 59% Facebook

12% TikTok

10% Pinterest

Qual plataforma vocé costuma vtilizar para fazer as suas COMPRAS ONLINE DE SUPERMERCADO?
E, em quais redes sociais vocé costuma fazer suas COMPRAS ONLINE DE SUPERMERCADO?

S S8C

(» qualibest



ALIMENTOS BASICOS, PRODUTOS DE LIMPEZA DA CASA E ITENS DE - 3BVC
MERCEARIA estiio mais presentes na lista de compras de supermercado B
ONLINE. (» qualibest

5. Resultados

Alimentos bdsicos (arroz, feijdo, dleo,
farinha, leite etc.)

Produtos de limpeza para a casa CHEIIND 537

Produtos para PETs CEEEEED 3%

Frutas, legumes e verduras D 33%

Itens de mercearia RN 52% Padaria @D 33%
Produtos para a roupa @D 50% Bazar e produtos para a caso  QEENEED 33%
Bebidas alcoolicas CHEIIID 15 Carnes, aves e peixes HENED 32%

logurtes @D 29%
Produtos para casa R 39% 9

Produtos para bebés @uup 23%
Eletroeletronicos (D 387 N <

Q i Higiene e perfumaria @ 8% —{ q
veijos e frios @D 36%

Congelados CHENND 367 Destaque para compra de produtos para

casa e eletronicos vs. as lojas fisicas.

Base: 441 Qual(is) produto(s) de SUPERMERCADO vocé costuma
COMPRAR em sites/ aplicativos (app)?



5. Resultados

O cartiio de crédito tamhém é o meio de pagaumento mais

usado nas compras de supermercado.

(%

Crédito
-
~— Débito
.’. | 10% Pix ganha relev@ncia como forma
- o de pagamento online
~— Pix
4% - Paypal 2% - Outros
2% - Deposito 1% - Boleto
Base: 441 Qual é o meio de pagamento mais vtilizado quando vocé faz suas compras de

SUPERMERCADO em sites/ aplicativos (app)?

S S8C

(» qualibest



Maioria esta satisfeita com os procedimentos de troca apés w 3BVC
compras online.

5. Resultados

(» qualibest
Precisou trocar L e g .
Esta satisfeito com a troca?
algum produto?
Como foi feita a troca? 58% ESTAO SATISFEITOS
A
r N\
()
53% 39%
1%
19% 19%
o
$ 0 =
A empresa retirov Tive que ir Outros . L. L. . .. .
oy Muito satisfeito satisfeito Indiferente Insatisfeito Muito
em mev enderego a loja Insatisfeito
Base: 441 Apés o recehimento do pedido da compra online/pela internet/ app de SUPERMERCADO, alguma vez vocé precisou trocar algum

produto? Como foi feita a entrega do produto a ser devolvido (quando precisou trocar o produto) que comprou online/pela internet/
app? 0 quanto vocé ficou satisfeito(a) ou insatisfeito(a) com a troca do produto que comprou online/pela internet/ app?



Consumidores estio contentes com as compras de

5. Resultados supermercado ONLINE, mas ainda ha espago para - SBVC
melhorar essa experiéncia. & qualibest

“Estou contente com a qualidade no geral das minhas compras de SUPERMERCADO
que eu faco online/ pela internet/ app”

80% CONCORDAM
A
4 N\
56%
24%

14%

@ - %
@ 1%

Concordo Concordo ” Discordo Discordo
totalmente em parte Indiferente em parte totalmente

0 quanto vocé concorda ou discorda com a frase abaixo?



X SBVC

omnichannel @ qualibest

Jornada de compra do consumidor

O consumidor brasileiro é omnichannel

As compras de supermercado online ja estiio
inseridas na realidade do brasileiro, facilitam sua
rotina e trazem conveniéncia e qualidade.

0 consumidor pesquisa em diversos

meios de comunicacdo.

A empresa que estiver em todos eles fara
parte da jornada de compra do consumidor
omnichannel.
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Realizactio SBVC:
Edvardo Terra — Diretor-Presidente da SBVC e socio da BTR Educactio e Consultoria
Fernanda Besnosoff — Coordenadora de Pesquisas e Estudos da SBVC

Diretoria SBVC:

Edvardo Terra — Diretor-Presidente da SBVC e socio da BTR Educactio e Consultoria

Alberto Serrentino — Vice-Presidente e Conselheiro Deliberativo da SBVC e Fundador da Varese Retail
Hélio Biagi — Presidente do Conselho Deliberativo da SBVC, Saécio da BTR Educactio e Consultoria e Co-
Fundador do OasisLab

Ronald Nossig — Vice-Presidente e Conselheiro Deliberativo da SBVC e Co-Fundador do OasisLab
Maria Odete Alves — Gerente Executiva da SBVC

Parceria:
Graziela Sueiro — Gerente de Atendimento de Plunejaumento no QualiBest
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