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4
Resultados da pesquisa

4.1.
Resultados da fase qualitativa

4.1.1. Observagao nas lojas

Com o objetivo de se descobrir quais seriam os atributos caracteristicos de
lojas de supermercado, foram visitadas varias lojas dos supermercados
pesquisados. Durante as visitas, alguns consumidores foram rapidamente
entrevistados, quando entdo declararam que atributos para eles sdo importantes em

lojas de supermercado (ndo necessariamente na loja onde estavam no momento).
Os atributos estdo listados abaixo e foram divididos em 5 categorias: acesso
a loja, mix de produtos da loja, promogdes, infra-estrutura da loja e formas de

pagamento.

1. Atributos relacionados com o acesso a loja:

Estacionamento coberto
Estacionamento proprio

Facilidade de acesso

Facilidade de estacionar nas imediagoes
Localizagdo central

Localizagdo afastada

Manobrista
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2. Atributos relacionados com o mix de produtos do supermercado:

Acgougue

Bazar

Bebidas alcoodlicas

Carnes de caca

Carnes com marcas conhecidas, como Bassi, Wessel, Montana
Culindria japonesa

Higiene pessoal

Hortifruti

Hortifruti hidropdénico

Jornais e revistas

Maquiagem

Marcas proprias

Padaria

Patisserie especializada (Olivier Anquier, Guimas, Bistrd Madeleine...)
Peixaria

Pizzaria (inclusive para consumo na loja)

Plantas e produtos para jardinagem

Produtos dietéticos

Produtos importados

Tabacaria

Variedade de itens

3. Atributos relacionados com promocao:

Anuncios em TV, radio, jornal

Clube de vantagens para compradores freqiientes
Datas comemorativas

Encartes distribuidos porta-a-porta

Encartes em jornal

Encartes na loja

Ofertas por e-mail para clientes cadastrados
Promocdes e degustacdes na loja

Site na Internet com venda

Site na Internet sem venda
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4. Atributos relacionados com a infra-estrutura da loja:

Banheiros

Boa quantidade de caixas

Boa sinalizacao das ofertas

Boa sinalizacdo dos setores da loja
Caixas com esteiras automaticas

Caixas especificos para gestantes e idosos
Caixas especificos para poucos itens
Carrinhos e cestas novos

Carrinhos para criancas

Carrinhos para idosos

Carregador

Corredores amplos

Empacotador

Elevadores e escadas rolantes
Facilidade de localizacao de produtos
Funcionamento 24 horas

Limpeza

Politica de troca de produtos defeituosos
Pontos de encontro com agua e café
Possibilidade de entrega nas imediacgdes

Produtos dispostos por similitude ou ocasido de uso

5. Atributos relacionados com o modo de pagamento das compras:

Cartao de crédito

Cartdo de débito, Rede Shop, Visa Electron, etc
Cartao proprio

Cheques

Cheques pré-datados

Parcelamento das compras

Ticket Alimentagao
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41.2.

Pesquisa-Laboratério

Apos a fase de pesquisa de observagao nas lojas, era necessario que fosse
feita uma pesquisa semelhante com os sites das empresas. As visitas aos sites
foram realizadas em forma de pesquisa-laboratorio, onde, munidos de uma mesma
lista de compras, trés participantes se submeteram separadamente a tarefa de fazer

compras nos sites dos supermercados A, B e C.

Apds o uso, os trés participantes do laboratdrio participaram de uma rapida
entrevista sobre sua experiéncia de fazer compras de supermercado pela Internet e
também sobre sua percepc¢ao do processo. Os participantes foram selecionados por

critério de acessibilidade e possuem diferentes comportamentos de compra.

As perguntas da entrevista tratavam principalmente da “usabilidade” dos
sites. Segundo Nielsen (1993), “usabilidade” ¢ um atributo de qualidade que se
refere a facilidade de uso das interfaces de um site. Para este autor, a

“usabilidade” tem cinco componentes:

e Aprendizado: ¢ facil para os usudrios realizarem tarefas basicas (no
caso de um site de supermercado, fazer suas compras) na primeira
visita ao site?

e FEficiéncia: depois que os usudrios se acostumaram com o design, se
torna mais fécil fazer as mesmas tarefas?

e Memoria: os usuarios se lembrardao do site a ponto de retornarem a
ele?

e FErros: que erros os usudrios cometem? Sao erros graves? Eles
podem facilmente conserta-los?

e Satisfagdo: o site ¢ agradavel de se usar?

Ao final do laboratério, os participantes responderam ao seguinte

questionario:
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1. Foi facil para vocé fazer as compras em cada um dos supermercados? Por

que?

2. Os sites sdo agradaveis?

3. Caso vocé ndo conhecesse previamente os sites, depois que vocé se
acostumou com a maneira como as informagdes sdo dispostas, ficou mais facil

fazer suas compras?

4. Vocé vai se lembrar destes sites com vontade de voltar a eles para fazer

suas compras de supermercado?

5. Que erros voc€ cometeu? Foram graves? Vocé€ conseguiu conserta-los?

A integra das respostas encontra-se no Anexo 1 deste trabalho.

41.21.
Resultados da Pesquisa-Laboratério

Apos o laboratério, ficaram explicitos os diferentes comportamentos de
compra de supermercado dos participantes, bem como suas diferentes reagdes ao

uso da Internet como meio de execu¢do de suas compras de supermercado.

Um dos participantes se apresentou como uma pessoa que nao gosta de fazer
compras nas lojas dos supermercados e que envia sua lista de compras via fax
para receber as mercadorias diretamente em sua casa. Esta pessoa, que poderia ser
a principio bastante propensa a usar a Internet, ndo gostou porque achou o
processo demorado. Um dos pontos fortes de se fazer as compras pelo site, que
seria a velocidade, para este participante ndo ¢ o suficiente, j& que o processo de
escolha das mercadorias e pagamento tem um tempo proprio, influenciado

também pela conexao do computador a Internet.
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Outro participante do laboratorio afirmou ter alguma atragdo pela idéia de
fazer suas compras de supermercado através da Internet, mas gostaria que o site
fosse mais parecido com a loja, com prateleiras e carrinhos. Apesar disso, este
participante ndo faz suas compras pela Internet devido a um comportamento
arraigado de freqlientar as lojas fisicas dos supermercados, apesar de achar

inconveniente a demora, as filas e a lotagao.

O tultimo participante, que afirmou gostar da experiéncia de estar na loja
fisica, reclamou da auséncia de interatividade com os produtos, ja que na loja ¢
possivel pegar os produtos, ler os rdtulos e ver a validade. Estes dois participantes
seriam favorecidos por um site que se assemelhasse mais a experiéncia de compra
da loja fisica, com fotos, descri¢des fisicas e alguma espécie de “palpabilidade”

dos produtos.

A tabela a seguir resume os atributos positivos e negativos de cada loja

eletronica conforme foram apontados pelos participantes da pesquisa laboratorio.

Atributos Positivos Atributos Negativos

Participante 1 | Apresenta as caracteristicas | O cadastro ¢ complicado.
dos produtos.

E menos desagradavel.

Participante 2 | Foi o melhor. E complicado para achar os
E facil corrigir os erros. produtos desejados quando

digita a lista completa.

Participante 3 | Muito pratico. S6 mostra o ultimo produto

A correcao de erros € facil. colocado no carrinho.

Tabela 10 — Supermercado A
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Atributos Positivos

Atributos Negativos

Participante 1

O sistema “puxou” os dados

do cartdo de afinidade da loja.

E  desagradavel, pois o
processo ¢ mecanico,
impessoal, chato, complicado

e lento.

Participante 2

E facil corrigir os erros.

Foi o pior.

Também ¢ complicado para
achar os produtos desejados
quando digita a lista completa.
Nao tinha no site produtos que

vi na loja.

Participante 3

Muito pratico.
Mostra todos os produtos que

estdo no carrinho.

Processo um pouco confuso.
As descricdes dos produtos

sdo confusas.

Tabela 11 — Supermercado B

Atributos Positivos

Atributos Negativos

Participante 1

Explica direitinho 0

funcionamento do site.

Nao tem informagdes

nutricionais sobre os produtos.

Participante 2

Tem telefones de suporte.

E o melhor.

Oferece a possibilidade de
salvar a lista de compras.

Unico que usaria.

Também ¢é complicado para
achar os produtos desejados

quando digita a lista completa.

Participante 3

Oferece  certificacoes  de
seguranca ¢ telefones para
suporte.

E facil mudar as quantidades

dos produtos no carrinho.

E o mais complicado de usar

em fung¢ado de icones confusos.

Tabela 12 — Supermercado C
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4.1.2.2.
Analise do conteudo

Foi utilizada a técnica de andlise do conteudo a fim de depurar as
informacdes fornecidas pelos participantes do laboratério. As palavras de maior
incidéncia foram classificadas por similitude. Os resultados estdo expressos nas

tabelas a seguir:

PALAVRA OU FRASE OCORRENCIA |SIGNIFICADO
Processo complicado 21,43% negativo
Habito diferente de compra 21,43% neutro

(loja fisica ou envio da lista através de fax)

Aspectos relacionados com demora do|19,05% negativo

processo ou entrega das mercadorias

Processo mecanico, impessoal ou chato 9,52% negativo
Processo simples ou bem explicado 7,14% positivo
Processo desagradavel ou pouco agradavel 7,14% negativo
Processo pratico 7,14% negativo
Similaridade entre os sites de supermercado 4,76% neutro

Processo rapido 2,38% positivo

Tabela 13 — Analise de conteudo do laboratério

A partir dos termos de maior ocorréncia, foi construido um segundo
questionario (Anexo 2) que os mesmos participantes do laboratorio responderam,
que avaliou a percepcdo que os participantes do laboratorio tiveram da

experiéncia.

Os resultados do segundo questionario foram tabulados de modo que se
pudesse construir a analise de perfil dos supermercados eletronicos. A seguir,

estao apresentados os resultados de cada participante.
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1 3 4 5
Simples X~ x\ X Confuso
Divertido X><>x X Chato
Agradavel x X Desagradavel
Rapido K’/ | X Lento
Facil X X Dificil
Supermercado A
Supermercado B
Supermercado C
Tabela 14 — Participante 1

1 3 4 5
Simples X Confuso
Divertido ( Chato
Agradavel J\ Desagradavel
Rapido //51{ Lento
Ficil ] X Dificil
Supermercado A
Supermercado B
Supermercado C
Tabela 15 — Participante 2

1 3 4 5
Simples x X Confuso
Divertido f/% Chato
Agradavel \1{ Desagradavel
Rapido / ¢ i\ Lento
Facil ¥~ X Dificil

Supermercado A

Supermercado B

Supermercado C

Tabela 16 — Participante 3
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4.1.3.

Grupos de Discussao

Ap0s a pesquisa de observagdo para o levantamento de atributos das lojas
fisicas e a pesquisa laboratorio para estudar a interacdo de participantes com o0s
sites dos supermercados, foram feitos grupos de discussdo com o objetivo de
levantar algumas das barreiras que os impedem de fazer suas compras de
supermercado pela Internet. O objetivo desses grupos de discussdo era orientar a
construgdo do questionario, que faria a investigagdo de comportamento de compra

em uma amostra maior de consumidores.

Os sujeitos dessa fase da pesquisa foram novamente escolhidos por critérios
nao-probabilisticos de acessibilidade; todos t€ém acesso a computador e a Internet
regularmente, sem dificuldade no que tange ao uso do meio, € sdo os responsaveis
pelas compras de supermercado de suas residéncias. Alguns afirmaram que fazem
compras de livros e CDs pela Internet, mas nenhum faz compras de supermercado

desta maneira.

Ao todo foram realizados 4 grupos de discussdo, com 5 participantes em
cada um deles e que tiveram duracdo varidvel entre 15 e 30 minutos. As
discussoes fluiram livremente e os grupos foram dirigidos por um moderador, que
conduzia os entrevistados de acordo com o seguinte roteiro:

1. Vocé faz as compras de supermercado de sua residéncia?
2. Voceé tem acesso a computador e Internet?

3. Vocé faz suas compras de supermercado pela Internet? Por que?

4. Voce gosta de ir pessoalmente ao supermercado fazer suas compras? Por que?
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5. Vocé sente tranqiiillidade em enviar seus dados de cartdo de crédito pela

Internet? Por que?

4.1.3.1.
Respostas obtidas nos Grupos de Discussao

Analisando as respostas obtidas nos Grupos de Discussdo, vemos que elas
se dividlem em quatro grupos de resposta: respostas relacionadas com a
experiéncia de compra pela Internet em comparacdo com a compra na loja,
relacionadas com a entrega das mercadorias, relacionadas com o uso da Internet e
relacionadas com aspectos de seguranca da transagdo. O quadro a seguir resume

brevemente as respostas obtidas.

Respostas relacionadas | Gosto de ir a loja ver as novidades e promocoes.

com a experiéncia de|E mais pratico comprar diretamente na loja, o site é
compra pela Internet X | muito complicado.

loja fisica O site ndo ¢ como a loja, com prateleiras com os
produtos e o0s precos.

Fazer compras pela Internet ¢ chato.

Gosto de pegar nos produtos, principalmente os
altamente pereciveis como hortifruti e agougue.

Fago questdio de ver os produtos que estou
comprando.

Gosto de checar a validade dos produtos. Eles sempre
mandam coisas velhas, perto do vencimento. Sempre
compro produtos frescos, que ainda duram em minha
casa.

Gosto de ir ao supermercado, para mim ¢ um evento.

Tabela 17 — Tabulagéo das respostas dos grupos de discusséo.
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Respostas relacionadas
com a entrega das

mercadorias

Gosto de levar os produtos logo para casa.
A taxa de entrega ¢ alta, ndo compensa.
Os supermercados ndo entregam em minha

residéncia.

Respostas relacionadas

com o uso da Internet

Uso computador para trabalhar o dia inteiro, ndo
quero usar para mais nada.

O site demora muito e eu perco a paciéncia.

Nao acredito na viabilidade de fazer compras pela
Internet, pois conhego muitas historias de problemas e

ndo quero me aborrecer com isso.

Respostas relacionadas

com seguranca

Tenho medo de clonarem meu cartdo de crédito.
Nao envio nenhuma informagdo pessoal através da

Internet.

Tabela 17 — Tabulagao das respostas dos grupos de discussao (continuagao).

Com base nas respostas obtidas nos grupos de discussdo, foi construido o
questionario da fase qualitativa da pesquisa. Este questionario apresentava 24
frases para o respondente, que marcava a op¢do desejada através de uma escala
Likert de 5 pontos (em 8 questdes a escala era sempre, freqiientemente, as vezes,
raramente, nunca € em 16 questdes a escala era concordo totalmente, concordo

em parte, ndo concordo nem discordo, discordo em parte, discordo totalmente). O

questionario encontra-se no Anexo 3 deste trabalho.
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4.2,

Resultados da fase quantitativa

4.21.
Caracterizagao da amostra

A amostra foi escolhida de modo ndo-probabilistico por conveniéncia e ¢
restrita, conforme a delimitagdo do estudo, a consumidores que fazem suas
compras de supermercado e tém acesso a computador e Internet. A amostra total,
composta somente pelos questionarios que retornaram corretamente preenchidos e
que foram utilizados apds a limpeza dos dados, foi de 272 respondentes.
Conforme apresentado em 3.2. Universo € Amostra, a amostra se concentrou entre
moradores da Zona Sul, com 3° grau completo, idade entre 25 ¢ 50 anos e renda

mensal acima de R$2.000,00.

As tabelas a seguir ilustram a composi¢cdo da amostra. Os outputs do SPSS

com as freqiiéncias e os histogramas da amostra encontram-se no Anexo 5.

Freqiiéncia Percentual
Mulheres 145 53,3%
Homens 127 46,7%
Tabela 18 — Caracterizagao da amostra - sexo.

Freqiiéncia Percentual
Até 24 anos 30 11%
25/30 anos 114 41,9%
31/40 anos 56 20,6%
41/50 anos 47 17,3%
51/60 anos 18 6,6%
Acima de 61 anos 7 2,6%

Tabela 19 — Caracterizacdo da amostra — faixa etaria.
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Freqiiéncia Percentual
Até R$500 8 2,9%
R$501 a R$1000 20 7,4%
R$1001 a R$2000 59 21,7%
R$2001 a R$5000 95 34,9%
Acima de R$5000 90 33,1%

Tabela 20 — Caracterizagao da amostra — faixa de renda.

Freqiiéncia Percentual
Até o Segundo Grau completo | 7 2,6%
Universitario Incompleto 31 11,4%
Universitario Completo 234 86%

Tabela 21 — Caracterizagdo da amostra — grau de escolaridade.

PUC-Rio - Certificacdo Digital N° 0212259/CA

Freqiiéncia Percentual
Barra e Recreio 23 8,5%
Baixada Fluminense 16 5,9%
Niter6i e Adjacéncias 16 5,9%
Regido Serrana 3 1,1%
Zona Norte 55 20,2%
Zona QOeste 20 7,4%
Zona Sul 115 42,3%
Fora do Rio 24 8,8%

Tabela 22 — Caracterizagdo da amostra — local de residéncia (Rio de Janeiro).

Freqiiéncia Percentual
Brasilia 2 0,7%
Curitiba 1 0,4%
Florianopolis 1 0,4%
Porto Alegre 1 0,4%
Sao Paulo 19 8,8%

Tabela 23 — Caracterizagdo da amostra — local de residéncia (fora do Rio de Janeiro).
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Dentro desta amostra, 238 pessoas (87,5% do total) acessam a Internet em
casa, 220 pessoas (80,9% do total) acessam a Internet no trabalho, 48 pessoas
(17,6% do total) acessam a Internet em faculdade ou escola, 11 pessoas (4% do
total) acessam a Internet em cybercafé, 6 (2,2% do total) acessam a Internet em
outros pontos publicos de acesso, 67 (24,6% do total) acessam a Internet na casa
de amigos ou parentes e 3 pessoas (1,1% do total) acessam a Internet em hotéis.
Em rela¢do a razdo de uso, 221 pessoas (81,3% do total) usam a Internet para
trabalho, 117 pessoas (43% do total) usam a Internet para estudo e 128 (47,1% do
total) usam a Internet para lazer. Todos os entrevistados usam a Internet. E
necessario lembrar que nestas duas questdes os respondentes marcaram todas as

respostas que se aplicavam.

4.2.2.
Estatisticas das respostas

A tabela a seguir resume as respostas obtidas nos questiondrios. Os outputs
do SPSS com as freqiiéncias e os histogramas referentes as respostas do

questionario encontram-se no Anexo 6.

Pergunta do questionario Respostas obtidas

Vocé tem acesso a computador de sua | A grande maioria das respostas (87,1%)
casa? se concentrou entre ‘“‘sempre” €

“freqiientemente”

Vocé tem acesso a computador em seu | A grande maioria das respostas (95,6%)
local de trabalho? se concentrou entre ‘“‘sempre” €

“freqiientemente”

Tabela 24 — Respostas obtidas nos questionarios.
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Pergunta do questionario

Respostas obtidas

Vocé tem acesso a computador em

outro local?

A maioria das respostas (44,5%) ficou

em “as vezes”

Vocé tem acesso a Internet?

A grande maioria das respostas (96,3%)
se concentrou entre ‘“‘sempre” €
“freqiientemente”, nao havendo casos

de pessoas que nao acessam

Vocé sente dificuldade em wusar a

Internet?

A grande maioria das respostas (89%)
se concentrou entre “nunca’ e

“raramente”

Vocé faz compras de supermercado?

A maioria das respostas (65,8%) se
concentrou entre “sempre” e
“freqiientemente”, ndo havendo casos

de pessoas que nao fazem

Vocé faz compras de supermercado

pela Internet?

A maioria das respostas (75,4%) se

concentrou em “nunca’

Vocé ja fez compras de supermercado

pela Internet?

A maioria das respostas (70,2%) se

concentrou em “nunca’’

Eu prefiro ir ao supermercado a

comprar pela Internet.

71,3% dos respondentes concordam em

algum grau com a afirmacao

Eu acho que os sites de supermercado

sdo faceis de se usar.

Metade das respostas foi “ndo concordo
nem discordo” e 37,5% concordam em

algum grau

Eu gostaria que os sites de

supermercado fossem como as lojas.

Quase a metade das respostas (47,1%)
foi “ndo concordo nem discordo” e o
restante ficou igualmente dividido,
sendo 26,5% de concordancia e 26,5%

de discordancia

Eu gosto de andar pelo supermercado

em busca de langamentos e promogdes.

66,2% dos respondentes concordam em

algum grau com a afirmacao

Tabela 24 — Respostas obtidas nos questionarios (continuagéo).

67


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0212259/CA


PUC-Rio - Certificacdo Digital N° 0212259/CA

Eu gosto de estar no supermercado com

outras pessoas.

43% dos respondentes discordam em

algum grau da afirmagao

Eu gosto de pegar nos produtos que

estou comprando.

72,4% dos respondentes concordam em

algum grau com a afirmacao

Eu gosto de ver os produtos que estou

comprando.

88,2% dos respondentes concordam em

algum grau com a afirmacao

Eu gosto de escolher os produtos que

estou comprando.

93% dos respondentes concordam em

algum grau com a afirmacao

Eu gosto de levar logo os produtos que

estou comprando.

65,8% dos respondentes concordam em

algum grau com a afirmacao

Eu gostaria de fazer compras pela

Internet

44,5% concordam em algum grau com
a afirmacdo e 27,6% discordam em

algum grau da afirmagao

Eu pagaria uma taxa de entrega para
receber em casa minhas compras de

supermercado.

44,5% concordam em algum grau com

a afirmacgdo

Eu faco compras pela Internet, mas nao

as de supermercado.

57% concordam em algum grau com a

afirmacao

Eu faria ~minhas compras de
supermercado pela Internet se ndo

demorasse tanto.

35,3% discordam em algum grau da

afirmacao

Eu uso computador o dia inteiro, ndo

quero usar para fazer minhas compras.

52,9% discordam em algum grau da

afirmacao

Eu faria minhas compras de
supermercado pela Internet se tivesse a

quem reclamar.

39% discordam em algum grau da

afirmacao

Eu tenho medo de enviar meus dados

de cartao de crédito pela Internet.

54,4% concordam em algum grau com

a afirmagao

Tabela 24 — Respostas obtidas nos questionarios (continuagéo).
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