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de Cartoes de Crédito ¢ Servigos

Objetivo

Estudar a utilizacao dos meios eletronicos
de pagamento e os niveis de satisfacao dos
consumidores e estabelecimentos

comerciais, em relacdo as empresas
emissoras, credenciadoras e demais

participantes do mercado, como um todo.

Resultados comparativos aos de
2008.
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peSl Publico Alvo Datafolha

Populacao com 18 anos ou mais, pertencente a
lodas as classes. 2 Possuidora e nao possuidora de
meios eletronicos de pagamento.

Estabelecimentos comerciais (EC s) afiliados e
que mantém contato com a credenciadora. > Foram
entrevistados os proprietarios, gerentes ou responsaveis
pelos Estabelecimentos Comerciais (ECs).



P8R Metodologia | Datafolha
N ouanTiTaTIvA Pesquisa QUANTITATIVA, com abordagem pessoal
[ ——— para ambos os publicos.

» Questionario estruturado com cerca de 25
minutos de duracao.

- Abordagem de consumidores em pontos de fluxo
populacional.

- Listagem de EC s fornecida pelo cliente,
agendamento prévio por telefone.

Coleta de dados entre os dias 22 de julho a 20 de agosto de 2009.

Checagem de cerca de 30% do material de cada entrevistador.



Metodologia

§ QuaNTITATIVA |} A AMOSTRA foi distribuida nos 11 principais mercados
brasileiros:

Amostra | Margem de erro*
Populacao 2.111 2 p.p.
-Possuidores 1.675 3p.p
-Nao Possuidores 436 S5p.p
Estabelt_ac_lmentos 1.931 2 0.
Comerciais

(*) Margem de erro maxima, para mais ou para menos, considerando nivel de confianca de 95%.

Para composicao do total da amostra POPULACAO, houve ponderacdo dos resultados com base
em resultados da fase probabilistica do estudo.



\abecs‘ Metodologia Datafolha
[ —

6 Discussoes em Grupo na cidade de Sao Paulo, entre
os dias 28 e 30 de julho de 2009.

« Populacao: 4 grupos, sendo 2 com possuidores
(classes A/B) e 2 com nao possuidores (classes C/D) de

meios eletronicos de pagamento.

» Estabelecimentos comerciais: 2 grupos (porte
pequeno/meédio e grande).




\ Datafolha
aQe‘CS‘ 555555555555555555
POPULACAO

O mercado de meios de
pagamento eletronicos




Datafolha

INSTITUTD DE PESQUISHS
Populacao

Possuem

a ’ u m m e i o E. ............................................................ E
J B : Aproximadamente 16,2

- milhoes.

eletronico de
pagamento

(*) Populacao 18 anos ou mais, 11 mercados: 23.822.745 habitantes (Fonte: BGE -Censo 2000 / Estimativa 2008)
Base: Total populacao 8
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\ Posse de meios eletronicosi=\Popularap,; Datafolha
abecs- 2 INSTITUTOD DE PESOUISRS

iyt ‘ Populacao

6 7% | Superior 89%
Possuem Classes AB 81%
algum meio

+ 10 S.M. 84%
Brasilia 76%

eletronico de Porto Alegre 74%

pagamento

60 anos + 52%
Classes DE 36%

Ha mais espaco para crescimento dos meios eletronicos,
no segmento de baixa renda e entre os mais velhos.

Base: Total populagao 9



PSSl Posse de meios eletronicosENEOPHIALAD, Datafolha
g ] 9 INSTITUTOD DE PESQUISHS
e ' Populagdo
CIass:flgagao econdémica
Classes Classe [Classes
AB C DE e .
A Total  67% 81% 64% 360  Nosegmentode
8 : baixarendaa :
o) F -
«  Crédito elou loja 51% 65% 46% : de credito e/ou
2 _ . loja é maior que °
© Cartao de crédito &YA 61% 38% : - :
g debito.
la _ .
299 S 269 L :
o tém posse
S Conta em banco’ equivalente.
m .........................................
m (*) corrente e/ou poupanca

Base: 2.111 1.040

Base: Total populagao 10



PRl Posse de meios eletro )icos = PopIaca0 Datafolha
e o STITUTD DE PESQUISS
iyt Populacéao

Icartaodelo.’atemboa ........ : IDADE
penetracao entre os mais 18a24§25a34 ) 35a44} 45 a 59 | 60 anos

.......................... Ve”"’s anos § anos ]} anos ] anos jou mais

o Total  67% 65% 73% 74% 67%

o

e 5 D

‘©

-~

E oo e 0 N I

0

7]

f om0 I I

=

3

oo [ N I D

m (*) corrente e/ou poupanca

Base: 2.111

Base: Total populagao 11



Ml Meios eletrénicos. Datafolha

INSTITUTD DE PESQUISHS
Populacao

RAZOES DE NAO USAR, NAO POSSUIR

“Vocé vai gastando, dai paga o minimo e
vai ficando cada dia mais dificil.”

DEBITO CREDITO “Os juros sao altissimos.”

Nao tem $,
nao movimenta a

Controle gastos

Taxas,
tarifas altas

. Controle dos gastos é razao de nao usar
: cartao de crédito, nas classes ABC e
2 Crescimento 2009 vs. 2008. taxas altas, nas classes DE.

Base: Total possuidor/ Total ndo possuidor
P.9abc Por quais razées vocé ndo costuma utilizar cartdo de ____? Por quais razbes vocé ndo possui cartdo de ____? (Espontdnea e mdltipla) 12
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POPULACAO e EC'S

Meios de pagamento:
eletronicos vs. nao-eletronicos

13
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PR Veios de pagamento - PossUitdDy; Datafolha
iyt Populagéo
Uso habitual de 2008 2009
MEIOS ELETRONICOS 96% KISV 6% possuem e
~ < o nao usam meio
|:> MEIOS NAO ELETRONICOS 99% RIS eletrénico

Base: Total possuidor
Fonte: P.2 Das formas de pagamento que estao neste cartdo, quais vocé costuma utilizar habitualmente para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigos?
(Estimulada e mdltipla) 14
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PR Veios de pagamento - PossUitdDy; Datafolha
b rio phper kol Populaga"o
. “Meu amigo fala: vou
sair so com o dinheiro
' de plastico e RG.”
Uso habitual de 2008 2000 p
MEIOS ELETRONICOS 96% YA 6% possuem e nio
|:> MEIOS NAO ELETRONICOS 99% LA | usam meio eletronico

Preferéncia por usar: ,,,; 5

MEIOS ELETRONICOS 59%
|:> MEIOS NAO ELETRONICOS 39%

Base: Total possuidor
Fonte: P.2 Das formas de pagamento que estao neste cartdo, quais vocé costuma utilizar habitualmente para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigos?
(Estimulada e mdltipla)/ P.3 Das formas que vocé utiliza, qual delas vocé prefere para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigos? (Estimulada e unica) 15
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| abe_cs,_‘ Meios de pagamento)- Possuitor Datafolha
iyt i _ Populacao

MEIOS ELETRONICOS
DEBITO
CREDITO
LOJA

MEIOS NAO ELETRONICOS
DINHEIRO

Base: Total possuidor
Fonte: P.2 Das formas de pagamento que estao neste cartdo, quais vocé costuma utilizar habitualmente para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigos?
(Estimulada e multipla) 16
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| abecs,

assaciagao brasileira das @mprosas
a de Crédito e Servigos

INSTITUTD DE PESQUISHS
Populacao

Meios de pagamento) = EPoSSilidbrg Datafolha

2008 2009 2008 2009

MEIOS ELETRONICOS 96% 59%
DEBITO 70% 29%

CREDITO 66% 28% “4pp.

LOJA 35% 2%
MEIOS NAO ELETRONICOS 99% 39%

DINHEIRO 98% 35%

Base: Total possuidor
Fonte: P.2 Das formas de pagamento que estao neste cartdo, quais vocé costuma utilizar habitualmente para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigos?
(Estimulada e mdltipla)/ P.3 Das formas que vocé utiliza, qual delas vocé prefere para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigos? (Estimulada e unica) 17
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| abecs,

associagao brasileira das @mprosas
a de Crédito e Servigos

Preferéncia dos meios = PosSsuiidby; Datafolha

INSTITUTD DE PESQUISHS
Populacao

Classificacao economica

Preferéncia Cla:;es Classe Classes

Total 53% 63% 47% 25%

. apreferéncia
Cartdo de crédito . por dinheiro,

como meio de

. No segmento :
. de baixa renda

e

ronicos

Meios
elet

pagamento,
Dinheiro 450 519, f:resce no
ultimo ano.

Base: 1.675

Base: Total possuidor
Fonte: P.3 Das formas que vocé utiliza, qual delas vocé prefere para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigos? (Estimulada e unica) 18
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| abecs,

assaciagao brasileira das @mprosas
a de Crédito e Servigos

Meios de pagamenito) = PoSSUiab); Datafolha

INSTITUTD DE PESQUISHS
Populacao

!?J@I’ @ I} Cartéo de crédito nao perde participacéo nos gastos pessoais.
- Dinheiro ganha e débito perde.

Preferéncia % Gastosimés

2008 2008 2009 2009
- o o 0 o,
MEIOS ELETRONICOS 96% 59%
r o
DEBITO 70% 29%
r o
CREDITO 66% 28%
o
- ~ o o o,
MEIOS NAO ELETRONICOS 99% 39%
o o ~
DINHEIRO 98% 35%
. Boleto 5%
Base: Total possuidor ¢ Débito 2%
Fonte: P.2 Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, quais vocé costuma utilizar habitualmente para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigos? (Estimulada e X 2%
multipla)/ P.3 Das formas que vocé utiliza, qual delas vocé prefere para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigos? (Estimulada e tnica)/ P.5. Dos meios de pagamento Carné

que vocé utiliza, em um més tipico, considerando o total de despesas com a compras de produtos, alimentos e/ou servigos em um més tipico qual o valor aproximado gasto para
pagamentos com ___ (Espontéanea e unica) 19
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\ abe_c'f’_‘ Valores - Possuidor

assaciagao brasileira das @mprosas
de Carloes de Crédito e Servigos

Datafolha

INSTITUTD DE PESOUISHS

Populacao
s B e s s e g “Tem [ugar que nao aceita valor
: Meios eletronicos sao menos usados : abaixo de R$ 10, R$ 20 reais.”
: em compras com valores menores. : ] o _
B R R EEEELLL LN EEEEEEE R EEEEETEEREERSEESTEEEEREEEEL “Chato esea maqu,na ap’tar
sinalizando que vocé nao tem R$5,00”
m - -
S Dinheiro
Y . 90%¢ %2909 -
N 76% 77% 82% — e AV
O e
Q o
IE L '
7)) <E 17% 10%
S [ ] —
(T
Ty
T _

+de R$ 500

+deR$ 100 - 500
+deR$ 50 - 100
+deR$ 20 - 50
+deR$ 10 - 20

Base: Total possuidor que faz compra no valor

Fonte: P.8 Ainda falando nas varias formas de pagamento, e considerando apenas os meios que vocé possui, para compras de produtos, alimentos e/ou

servigos com valor___, qual destas formas vocé costuma utilizar com maior freqiiéncia para fazer pagamentos? (Estimulada e tnica, por valor) 20
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\a@‘ Valores - Possuidor Datafolha

Populacao

assaciagao brasileira das @mprosas
de Cartoes de Crédito ¢ Servigos

4
B Cartao de crédito (inclui loja)
@ [ Cartao de débito
o (51%)
8 33%
% 32%

- 26% (26%)

S 21%
g ‘2 15% @
3
=0

4 *deRS 500 + de R$ + de RS + de R$ + de R$
100 - 500 50 - 100 20 - 50 10 - 20

“Se vocé quer comprar, por exemplo, uma

geladeira, tem que parcelar. Ai o cartao “Esta querendo uma roupa,
facilita”. também é credito.”

Base: Total possuidor que faz compra no valor
Fonte: P.8 Ainda falando nas varias formas de pagamento, e considerando apenas os meios que vocé possui, para compras de produtos, alimentos e/ou
servicos com valor __, qual destas formas vocé costuma utilizar com maior freqiéncia para fazer pagamentos? (Estimulada e tnica, por valor) 21



= P i1 Datafolha
\abecsl Compras - OSSUId INSTITUTD DE PESOUISAS
assocso i o amprs Populacao
Meios e’etrénicos ;. ....................................................................... E
: Em alguns segmentos o usodo :
Roupas, calcados, joias 67%
Compra de bens duraveis 66%
, . Dinheiro
Estadias de hoteis, pousadas 63%
Material para construcao 59%
Jornais, revistas, livros 85%
Compra de passagens 56% Lazer 78%
Combustivel 55% Educacéo 60%
Produtos alimenticios 52% Restaurantes, lanchonetes, 58%
5 bares, padarias
Farmacias, drogarias, cosméticos 21% Servico médico, clinicas e 50%
- - hospitais
Locacao/compra de veiculos 43%
+ 13 p.p.

Base: Total possuidor que compra o produto/servigo
Fonte: P.7 Das formas de pagamento que estao neste cartao, qual delas vocé utiliza com maior freqiiéncia para fazer pagamentos de _?
(Estimulada e unica, por produto/servico) 22



Datafolha

INSTITUTD DE PESOUISHS

o b i Comeércio
- A aceitacao decrmaios elelt1r6nicos el;'manece ESTAVEL. :  “Sem cartdo vocé ndo
n ara cheque e débito em conta. : pode ficar. O
WU clhoqUe o debllgamennts 0 P lan 0

utiliza cartao.”
» “E recebimento
S DEBITO garantido.”
m -y
%E CREDITO
= N LOJA | GFANME
u".l porte: 22%
DINHEIRO
CHEQUE -5p.p.

OUTROS
MEIOS

CARTAO DE BENEFICIOS

DEBITO AUTOMATICO EM CONTA

“Tenho uma pasta cheia de cheques devolvidos.”

Base: Estabelecimentos comerciais
Fonte: P.1 Dos meios de pagamento que vou ler, quais sdo aceitos por este estabelecimento? Algum outro que ndo tenha mencionado? (Estimulada e mdltipla) 23
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Datafolha

\abecs| INSTITUTO OF PESQUISHS
e Comeércio
: Os EC's mantém preferéncia por dinheiro, mesmo entre os de grande porte.
2008 2009 2008 2009
MEIOS ELETRONICOS 100% 26% @
Débito 99% 12% lm
.................................... o Grande

Crédito 96%

2PP 1| porte: 21%

Loja

Dinheiro

100% T2

Base: Estabelecimentos comerciais
Fonte: P.1 Dos meios de pagamento que vou ler, quais s40 aceitos por este estabelecimento? Algum outro que ndo tenha mencionado?(Estimulada e
mdltipla) P.2 Dos meios de pagamento aceitos pelo estabelecimento, qual é o preferido? (Estimulada e tnica) 24




Datafolha

INSTITUTO DE PESQUISHS
Comércio

B N -

Apesar da queda em preferéncia, NAO HA VARIACAO NA PARTICIPACAO de
meios eletronicos, no faturamento mensal.

2008 2009 2008 2009 2009

MEIOS ELETRONICOS 100% 26%
Débito 99% 12%
Crédito 96% 13%

Loja 2%
MEIOS NAO ELETRONICOS 100% WLV

Dinheiro 100% BELVA

Cheque 58% 1% “3pp ]

Base: Estabelecimentos comerciais // Fonte: P.1 Dos meios de pagamento que vou ler, quais sdo aceitos por este estabelecimento? Algum outro que nao tenha
mencionado ?(Estimulada e multipla) P.2 Dos meios de pagamento aceitos pelo estabelecimento, qual é o preferido? (Estimulada e unica) P.3 Considerando as

formas de pagamento aceitas pelo estabelecimento, qual o percentual que cada uma representa no faturamento mensal, em média? Se em datas comemorativas os
percentuais forem diferentes, por favor, considere neste caso, os meses tipicos (Espontanea e tnica por tipo de pagamento aceito) 25
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PRl Meios eletronicos - Mercado, Datafolha
astoicso e s ampres Comeércio

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

MERCADO DE MEIOS DE PAGAMENTO

. Cai a preferéncia por cartio de crédito, tanto entre a populagéo
como entre os Estabelecimentos Comerciais. :

. Contudo, nao ha variacao na participacao dos gastos pessoais
. ou faturamento mensal, entre consumidores e lojistas, com este meio
: de pagamento.

26



Datafolha
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POPULACAO EEC'S

Avaliacao dos meios
eletronicos de pagamento

27
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\ Cartao de CREDITO)- PossiliidoY: Datafolha
ab& : INSTITUTD DE PESQUISHS
ot e e s sngaise Populacao
r—-——=—=—=—=—=—=—====== 1

Sugestao de
melhoria - Reduzir

|
|
|
. 1
taxa e juros !
(parcelamento, anuidade). |

PONTOS FORTES PONTOS FRACOS ——

Juros altos

Parcelamento,

sem juros 52% 60%

Seguranca

51%

' T

o : ;

Pagamento 45% = i

9 y Descontrole .
gastos 27%

classes
Agilidade alta de ﬁ
32% Seguranca 14%
- - (roubo, clonagem) Classes ABC fazem
Aceltggao mais ressalvas a
29% anuidade.

2 Crescimento 2009 vs. 2008.

Base: Total possuidor
Fonte: P.13 Na sua opinido, qual é o ponto forte do cartdo de crédito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servicos? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? P. 14 E na
sua opinido, qual é o ponto fraco do cartdo de crédito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servicos? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? (Espontdnea e mUltipla%S



Datafolha

)7 e
INSTITUTOD DE PESOUISRS

Cartdo de CREDITO - EG'S
PONTOS FRACOS

—
| abecs,

assaciagao brasileira das @mprosas
de Crédito e Servigos

PONTOS FORTES

Taxas altas

75%
. Praticidade é

valorizada
entre os EC’s
de grande

Nao hariscos
67%

Aluguel do POS
é alto 42% 2 4 p.p. :
porte.

Taxa de anteci- ﬁ
pacao é alta 27%
Nos EC's de pequeno

Demora para saep
porte Sao maiores as

(o)
receber 25% 26pp. criticas ao custo do
produto.

Praticidade
43%

Aumenta o n®
de clientes 41% 2 7p.p.

Seguranca para
o estab. 36%

2 Crescimento 2009 vs. 2008.
Fonte: P.9 Na sua opinido, qual é o ponto forte do cartdo de crédito como instrumento de venda? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? (Espontanea e tnica

Base: Estabelecimentos que aceitam cartdo de crédito
por coluna) P.10 E na sua opinido, qual é o ponto fraco do cartao de crédito como instrumento de venda? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? (Espontdnea

e unica por coluna)

29



| abecs Cartao de DEBITO)- PossUidoy: Datafolﬂha
“M"ﬁ Populacao
PONTOS FORTES PONTOS FRACOS
Agilidade Falta dezgo/
55% Seguranca 29%
Praticidade Pagamento :  Porcepcdo
51% a vista 23% :  semelhante
. entre as classes
Seguranca Descontrole ) |
41% gastos 19% .‘A
Problemas Classes ABC
i A . valorizam mais a
Acggi}gao equipamentos 18% praticidade e sdo mais
- 28pp. criticos em relacao a

segurancga.
2 Crescimento 2009 vs. 2008.

Base: Total possuidor
Fonte: P.23 Na sua opinido, qual é o ponto forte do cartdo de débito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servigos? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? / P.24 E na
sua opinido, qual é o ponto fraco do cartdo de débito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servicos? E em sequndo lugar? E em terceiro lugar? (Espontdnea e multipla) 30



Cartdo de DEBITO *5 S Datafolha

PONTOS FORTES PONTOS FRACOS
Nao ha riscos Taxas altas
68% 67%

Praticidade

39%

Seguranca para
o estab. 38%

Seguranca para
o cliente 29%

Aluguel do POS
é alto 38%
Taxa de anteci-
pacao é alta 21%

Base: Estabelecimentos que aceitam cartdo de débito

Fonte: P.12 Na sua opinido, qual é o ponto forte do cartdo de débito como instrumento de venda? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? (Espontdnea e unica

por coluna) P.13 E na sua opinido, qual € o ponto fraco do cartdo de débito como instrumento de venda? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? (Espontdnea e
31

Aumento o n2 de
clientes 27% | 26p.p.

2 Crescimento 2009 vs. 2008.

Unica por coluna)



Recomendacao - Possuidors; Datafolha

INSTITUTD DE PESOUISHS
el Escala de 1a 10

Populacao

Possuidor

2008 2009
Média 6,8
NPS* -7

(*) Net Promoter Score
Notas 9 e 10 (menos) notas de 1a 6

Base: Total possuidor

Fonte: P.35 Em relagdo aos meios eletrénicos de pagamento, cartdo de crédito e débito, o quanto vocé concorda com a frase “recomendaria a um amigo”?

Concordéancia com frases, escala de 1 a 10. (Estimulada e tnica) 32
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| abecs,

assaciagao brasileira das @mprosas
a de Crédito & Servigo:

Recomendacao — EC'S; Datafolha

INSTITUTD DE PESOUISHS

Escalade 1a 10 Comeércio

2008 2009

B (*) Net Promoter Score
Media 7 Notas 9 e 10 (menos) notas de 1 a 6
NPS* +

4 7,3
4 Y
=)

o

2009 2009 2009

Meédia 7,6

Base: Estabelecimentos comerciais
Fonte: P.21 Em relagdo aos meios eletrénicos de pagamento o quanto vocé concorda com a frase: Recomendaria a um amigo lojista.
Concordéancia com frases, escala de 1 a 10. (Estimulada e tnica) 33




Datafolha
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POPULACAO EEC'S

Satisfacao com o0s meios

%6 ") de pagamento eletrénicos

34



Datafolha

r
\ pecs Satleagao 3 POSSUIdo INSTITUTD DE PESOUISES
) el .
oo brsiors s s Em média - Escalade 1 a 10 Populacdo
Satisfacédo geral ** com empresas 7,1, equivalente a 2008.
Importéancia* #:
§ & 5,5 - Promogées e
N % incentivos 7
§
S|4 7,2 - Faturas (c. crédito) 6,6 - Condi¢coes comerciais
§ 7’0 - Site N 6,5— Contrato (cartéo de crédito) .,, .................................
: 3|  6,1- Call Center 7 i e
% 6,1- Limite de crédito e saques |: Satisfacao com
) Regresso logistica (cartéo de crédito) :  Call Center. :
35

(**) Satisfagcdo geral com o atributo, apds avaliagcdo de itens especificos

Base: Total possuidor
Fonte: P.27/ P.30/ P.32/ P.34 Satisfagdo com atributos. Escala de 1 a 10.



Satisfacao - Possuidor? Datafolha

: ' INSTITUTD DE PESQUISAHS
astoicso e s ampres Em média - Escalade 1a 10 i Populagéo

Satisfacao geral ** com empresas 7,1, equivalente a 2008.

I ; I ' [ ! I ' I ' I
10 o |8 7 6 5

Importéancia* #:

! [ ! I ! [
3 2 1

4,7 Valores das TAXAS cobradas
pelo cartao de crédito para saque
em dinheiro.

4,1 Valor das TAXAS DE JUROS.

(*) Regressao logistica : Ope ragao y teC no I Og 1a y :
(**) Satisfagcdo geral com o atributo, apds avaliagcdo de itens especificos : .
Base: Total possuidor : Seg uran ga

Fonte: P.27/ P.30/ P.32/ P.34 Satisfacdo com atributos. Escala de 1 a 10. e e saEEsEEEEEEEEEeEEsEEEEEsEEEEesEEEsssEEEessmnned . 36



r;ecs Satisfacao — EC's Datafolha
,Ma.,,m 2009 (Notas de 1:muito | CO:nércio

de Cartoes de Crédito e Servigos

Satisfacao geral** com empresas 6,2 (era 6,5)

5,6 - Site v

Importancia* #:

4,2 - Condigcées comerciais Y
4,6 - Relacionamento

7,0 — Operacao 6,5 - Manutencao de equipamentos
6,9 — Questoes financeiras 6,3 — Representante comercial
% 6,1 - Central de atendimento

(*) Regressao logistica
(**) Satisfagdo geral com o atributo, apds avaliacdo de itens especificos
Base: Estabelecimentos comerciais

Fonte: P.16/ P.19 Satisfagdo com atributos. Escala de 1 a 10. 37
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(*) Regressao logistica

(**) Satisfagao geral com o atributo, apds avaliagédo de itens especificos
Base: Estabelecimentos comerciais

Fonte: P.16/ P.19 Satisfacdo com atributos. Escala de 1 a 10. 38
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Meios eletrénicos — Indlistria Datafolha

INSTITUTO DE PESQUISHS
Comércio

| abecs,

Bs50Ciacao
de Cartoes d

Os meios eletronicos de pagamento possuem varios atributos
valorizados pelos consumidores e pelos lojistas: comodidade,
praticidade, seguranca, aumento no volume de vendas.

- Percepcao de investimento em inovacao tecnologica e
operacoes.

Porém, especialmente entre os lojistas, ha um grau de ;
. descontentamento muito alto em relacéo ao custo do produto
: (taxas e juros). = Interferem na satisfacao. :
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