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&W‘ leitor

Todo gestor de e-commerce deve ser também um gestor de comportamento e de
inovacao. O motivo ¢ simples: s6 quem entende como as novas tecnologias podem influenciar
nas decisoes de compra dos consumidores consegue gerir no seculo XXI.

Aqui, quando falamos em gestiao, nio estamos nos referindo apenas ao comércio eletronico, mas
sim as boas praticas que levam ao crescimento saudavel de qualquer negocio.

No e-commerce, a necessidade de se manter atualizado com as novas tendéncias ¢ latente, ja que
a concorréncia é grande e esta em todos os lugares. Nesse contexto, olhar para a jornada do
consumidor, para sua experiéncia e como as diferentes tecnologias - como a Inteligéncia Artificial
- estao impactando todos esses aspectos ¢ indispensavel.

Com as IA’s, a briga pela atencao se tornara cada vez maior, ja que ela acelera o processo de
criacao de novas lojas, produtos e anuncios.

Por isso, gestor, abrace essa pesquisa como uma boia salva-vidas e agarre-se nas novas
oportunidades, sempre se mantendo atento as ameacas que podem fazer sua empresa menos
relevante.

Nao se esqueca: quanto mais informacao vocé tiver, menor a chance de perder mercado.



Introducao

Uma pesquisa verdadeiramente brasileira, que tragca um retrato do
consumidor e explora as tendéncias do e-commerce no Brasil

Em um ano com alta inflacao, guerra pela taxacao de
produtos importados e a retomada do trabalho
presencial, as compras online ganham novas
perspectivas para o consumidor brasileiro.

Seja pela praticidade, falta de tempo de deslocamento
ou mesmo pela possibilidade de comparacao de preco e
cupom de desconto, o e-commerce tem dominado a
preferéncia dos consumidores no Brasil.

Mas afinal, quem é o consumidor online brasileiro?
Quais sao as oportunidades para as empresas que
querem entrar de cabe¢a no mundo digital e se destacar?

Nesta segunda edicao do E-commerce Trends, a
Octadesk e o Opinion Box se unem, mais uma vez,
para tracar o retrato de quem compra online do pais e
explorar as tendéncias do comércio eletronico.

Foram mais de 2 mil consumidores entrevistados para
entender seus habitos, perspectivas e o que faz com que
essas pessoas impulsionem o e-commerce brasileiro.

Nesse material, buscamos entender quem € o
consumidor digital brasileiro e, principalmente, como
seu comportamento pode ser analisado e transformado
em insights para as diferentes marcas que atuam no pais.

Faca uma boa leitura e boas vendas!

Dani Schermann,
CMO do Opinion Box
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en
vistados

Entrevistamos 2.088 consumidores online acima de 16
anos de todo o Brasil e de todas as classes sociais em

maio de 2023.

Todas as pessoas entrevistadas realizaram pelo menos
uma compra online nos ultimos seis meses.

A margem de erro da pesquisa € de 2,1 pontos
percentuais.

Regidao do pais
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Objetivos da
pesquisa

O e-commerce esta em pleno crescimento e expansao, se estabelecendo em
diferentes plataformas online para alcancar diversos publicos e categorias em
todo o Brasil.

As lojas que ainda nao criaram sua versao digital podem perder espaco ao
longo dos anos, ja que boa parte dos consumidores preferem esse tipo de
contato - pelo menos em alguma parte da jornada de compra.

O objetivo desta pesquisa, portanto, € oferecer dados e insights sobre como
as empresas podem usar os habitos dos consumidores para criar estrategias
e tomar melhores decisoes para vender mais no e-commerce.

E com ela que vocé vai conseguir saber de fato quem é o seu consumidor e
suas preferéncias e entrar de cabeca nas revolucoes que estao acontecendo
hoje: na tecnologia (como as Inteligéncias Artificiais), no comportamento do
consumidor e em todo o mercado.

Aqui, nossa missao é acompanhar todas essas modificacoes e usar uma
metodologia clara e acessivel para que vocé, gestor, compreenda como tudo
isso molda a maneira como os consumidores compram online.



Como as pessoas

estdo comprando?

Um retrato do consumidor online

Conhecendo os termos
do e-commerce

Um dos maiores desafios de tracar o

: ., Ao aplicar a pesquisa, explicamos cada conceito para
retrato do consumidor online é encontrar

A - as pessoas entrevistadas. Na hora de responder as
suas preferéncias e habitos.

perguntas, todos os respondentes foram apresentados

Nesta pesquisa, entrevistamos apenas aos conceltos:

pessoas que realizaram compras online
E-commerce

nos ultimos 6 meses, e descobrimos varios .
Quando citamos e-commerce, estamos falando de

insights interessantes - principalmente ao

toda a modalidade de vendas realizadas pela internet,
comparar o ano passado com este ano.

independentemente do canal.

Loja virtual
Sao lojas que estao hospedadas em sites ou apps
proprios.

Marketpace

E o espaco virtual onde varias marcas e vendedores
oferecem seus produtos, como o Mercado Livre, o
Magazine Luiza e a Shopee.



Considerando os
ultimos 6 meses, .
VOCé COmprOu". internet do que

em lojas fisicas

Ao perguntarmos para as pessoas sobre a frequéncia de compra no
e-commerce, percebemos que ela segue alta, mesmo com a queda de
2 pontos percentuais de 2022 para 2023. Um dado interessante é
que aumentou, ainda que pouco, o numero de compradores de
lojas fisicas e online, talvez apontando para um retorno mais forte
do comercio de lojas fisicas depois de mais tempo no pos-pandemia.
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Com que
frequéncia
VOCE compra
online?

5()/ compram online pelo
0 menos uma vez por més.

40
o)
33%
A frequéncia de quem compra online também 30
aumentou: se em 2022 tinhamos 12% comprando 1x
por semana, agora em 2023, temos 17% comprando 3%

pelo menos 1 vez por semana. A mesma coisa para

quem compra varias vezes por semana, que quase
20
dobrou.
15%
(@)
Em um més normal, a maioria dos consumidores
(62%) costuma fazer de 2 a 5 compras. Quem faz
apenas 1 compra € apenas 21% e quem faz mais de 20 10
compras online por meés corresponde a apenas 1%
dos consumidores.

Uma vez a -
Menos de uma Uma vez por Uma vez por Varias vezes
cada duas

vez por més més seémana pPOor semana
semanas

17%

12%
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compram pelo menos
uma vez por semana.

Pensando em um més
normal, quantas compras
online faz?

62%
Entre2e5
\ 1%
Mais de 20
21% - 30/,
Apenas 1 5 Entre 11 e 20

13%

Entre 6 e 10



Pensando em compras que vocé
realiza pela internet, onde elas
geralmente sao feitas?

80

60

40

20

63%

Sites e
lojas
virtuais

60%

Market-
places

49%

Aplicativos
da propria
loja

36%

Aplicativos
agrega-
dores

12%

Redes
Sociais

12%

Sites de
classifica-
dos

9%

WhatsApp Outros

Quem compra online, independentemente da frequéncia,
tem seus canais preferidos. Os destaques sao para sites e
lojas virtuais (63%), seguidos dos marketplaces como
Amazon e Americanas (60%). Em terceiro lugar, aparecem os
aplicativos da propria loja.

Uma hipotese para a preferéncia dos sites, lojas virtuais e
marketplaces pode ser a seguranca e confiabilidade dos
consumidores nessas plataformas, ja que elas costumam ter
selos de verificacao e um bom histérico de exceléncia na
experiéncia do cliente.

O WhatsApp, por sua vez, aparece em 7/° lugar, e isso pode se
justificar pela preferéncia de uso do app para tirar duvidas e
receber suporte*. Ainda assim, com as movimentacoes do

Grupo Meta para trazer o WhatsApp Pay para o Brasil e a
Ameérica Latina, é preciso acompanhar esse dado para
identificar uma possivel tendéncia de crescimento e se
adequar.

*De acordo com a pesquisa WhatsApp no Brasil, feita pela Opinion Box em

maio/2023, 77% dos consumidores preferem o WhatsApp para tirar duvidas

e 69% para receber suporte.


https://www.whatsapp.com/payments/br?lang=pt_br
https://materiais.opinionbox.com/pesquisa-whatsapp-no-brasil

MOtiVOS para De forma geral, o que te leva a
comprar online fazer uma compra online?
versus em lojas
fisicas

O que sera que leva o consumidor a comprar com mais

Precos mais baixos do que nas lojas fisicas
58%

Praticidade de comprar sem sair de casa
57%

frequéncia na internet do que nas lojas fisicas? Esse _ , ,
Promocgdes que sé encontro na internet

questionamento também pode ser respondido aqui. _ i
Assim como em 2022, neste ano os consumidores também
, , . , L. Facilidade para comparar precos
avaliam o preco da internet mais barato que as lojas fisicas _ 499%
(58%) e a praticidade de comprar sem sair de casa (57%)
como 0s principais fatores para comprar online. Em um Vister veriedacle de o
momento em que boa parte da populacao brasileira retornou _ 38%
ao trabalho presencial, a facilidade de pedir um produto sem
precisar ir ate a loja tambem pode ter causado um grande Ter acesso a produtos ou marcas que ndo encontro na minha cidade/regido
impacto nessa escolha e ————
Ja quem compra mais nas lojas fisicas que no online, da valor Tem as formas de pagamento que prefiro
a outros tipos de facilidade, como: levar o produto na hora _ 239,
(57%) e poder ver e tocar nos produtos (55%). Isso acende um
alerta para quem trabalha com lojas online: a rapidez do frete
e a experiéncia de compra online precisa ser o foco das
O 15 30 45 60

empresas que querem encantar os consumidores assiduos
das lojas fisicas.



O q ue te Ieva d COom p rar ma | S ém IOJ o Y f|'S | cas Por outro lado, se vocé quer conquistar quem ja compra online, é preciso

compreender a jornada do seu consumidor (como ele chega no seu e-

dO q ue pe I a inte rnet? commerce e o que faz finalizar a compra).

*Apenas pessoas que compram mais fisicamente do que online . : : s, .
Quando vocé tem a clareza desse caminho, fica mais facil oferecer a

experiéncia que o cliente quer e, assim, reduzir a briga por preco, ja que a
preferéncia sera por outros fatores alem desse.

Levar o produto com vocé na hora

57% Lembre-se que, no digital, a concorréncia ¢ muito maior.

Poder ver e tocar nos produtos

E se 49% dos consumidores compram online porque conseguem comparar os

55%
precos com mais facilidade, € preciso criar estrategias para se diferenciar.
Acho mais seguro
B 23%
Possibilidade de negociar com o vendedor . . .
I 20 dffte TG GO TRV I IO
° ° °
fisicas, acham mais seguro ir ate a loja do que comprar online.
Visitar e viver a experiéncia da loja
B, 20%
H& mais promocdes Algumas acoes podem ajudar o seu
D 14% e-commerce a melhorar a sensacio
Ser atendido por alguém de seguranca. Dentre elas:
N 14%
e Usar o certificado de seguranca SSL;
Encontro promogdes melhores « Evitar redirecionar o pagamento para
DN 13% -
° outras paginas;
Os precos sdo mais baixos e Cuidar da experiéncia do
DN 12% consumidor e da aparéncia da loja;
Outros * Além disso, cuidar também da
B 3% reputagdo no Reclame Aqui e no

Google Meu Negdcio.
O 10 20 30 40 50 60



Passado,
presente

e futuro das
compras online

Sabe-se que muitos brasileiros ainda carecem de uma
boa internet de qualidade no pais, mas isso nao € motivo
para que os consumidores comprem menos online.
Afinal, mais de 40% compram em lojas virtuais ha mais
de 5 anos, sendo que 18% compram ha mais de 10 anos.
Ou seja: temos um publico bastante acostumado com o
mundo digital.

Quando vocé comecou a comprar online?

30%

10%

0%
Ha mais Entre 5e10 Entre2e5 a N 5 | NeE 12 a NGE 6
de 10 anos anos anos ultimos ultimos ultimos
anos meses meses

20%

A tendéncia para 0s proximos anos € o
crescimento, ja que 54% dos consumidores
pretendem aumentar a frequéncia de compras
pela internet nos proximos 12 meses.

| i
EEE EEREE BE

o ;i'};ﬁ {"j*f? “;"‘l —

O questionamento que fica é:
sua empresa estad preparada para

receber esse volume de demanda ao
longo de 2023 e 2024?

Pensando na frequéncia com que
compra pela internet, vocé diria que:

Aumentou nos ultimos 12 meses

54%

43%

Vai se manter igual nos proximos 12 meses

Diminuiu nos ultimos 12 meses

| g

3%

Vai diminuir nos préximos 12 meses

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

dos consumidores dizem que vao

5 4 % aumentar frequéncia de compras

online nos proximos 12 meses.



Transforme o WhatsApp
da sua loja em uma
maquina de vendas.

¢ \ .+ LifeRun

v f Conta comercial

01, estou procurando ténis de
corrida masculino na cor preta.

O que vocé tem na loja?
15:35 W

Empresas que usam o WhCItSApp APl conectado ao

0l4, bem vinda ao ecommerce Octadesk vendem 4 vezes mais. O motivo? Seu

da LifeRun! 4, 3, 1,

Vou separar alguns modelos
ue temos!

q 20:48

consumidor quer comodidade para escolher e
comprar, sem sair do app. Foque na sua estratégia
z de atendimento e vendas, e conte com a gente
para entregar uma experiéncia de sucesso.

Fqlecom um [a: El

Teénis de corrida Masculino
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Fatores que
influenciam na
escolha

Como ja vimos ate aqui, os bons ventos devem trazer
mais consumidores para o mar de oportunidades no
digital. Mas o que chama atencao dessas pessoas? Quais
sao suas preferéncias? O que influencia os compradores
brasileiros na hora de fechar uma compra online?

Saber responder a essas perguntas faz a diferenca na
hora de construir as estrategias certas para se diferenciar
da concorréncia e entregar o que o seu cliente realmente
quer.

Para os consumidores, o frete gratis e as promocoes
ainda sao o carro-chefe do ecommerce. O cashback,
tao falado nos ultimos anos, e usado como ferramenta de
diferenciacao em diversos programas de fidelidade, caiu
em 10 pontos percentuais de um ano para o outro, na
comparacao 2022-2023.

Frete gratis

T 1 3%

Promocao

Ny

Prazo de entrega

.}

Cupom de desconto

I 46

Facilidade de compra
N .. oo T 39%

Forma de pagamento

Cashback
T 35%

39%

Ser de um site/loja que ja comprei antes
R 34%

Descricdo detalhada do produto
IR Y RN e 31%

Opinido de outros compradores
= 30%

Disponibilidade do item que precisava
N 26%
Nota em sites de reputacao (ex: ReclameAqui)
A A 24%
Produto ser vendido e entregue pela mesma loja
' 24%

Agilidade no atendimento
— T 21%

Marca
s 20%

Opinido de especialistas ou influenciadores
I 8%

O 10 20 30 40

50

Por outro lado, alguns fatores como a facilidade de
compra, a forma de pagamento, a descricao detalhada do
produto, a reputacao em sites especializados e a agilidade
no atendimento seguem como pontos de atencao para
quem quer fazer a diferenca e se destacar da
concorréncia.

Todos esses aspectos podem, inclusive, ser resumidos em
uma grande categoria: comodidade do cliente.

60 70 80



Os 4Cs do Marketing

Se, antes, as empresas precisavam se preocupar com os 4Ps do Marketing (preco,
produto, praca e promocao), hoje é preciso focar nos 4Cs: cliente, custo, conveniéncia
e comunicacao. Afinal, estamos em um ambiente globalizado, com uma concorréncia

que nao € mais local, e sim mundial.

Cliente
O primeiro C, de cliente, mostra que mais importante que a criacao
de um produto de qualidade ¢ entender o que o consumidor precisa.

Custo
No segundo C, o preco da lugar ao custo, ja que agora
sao muitas variaveis que envolvem a atracao do cliente

(ndo so6 o valor do produto).

Conveniéncia
O terceiro C, de conveniéncia, traz que o cliente tem acesso

a diferentes meios de compra, e vai sempre escolher aquele
que entrega com maior facilidade a melhor experiéncia.

Comunicagao

Ja o quarto C, de comunicacao, mostra que a forma como voce se relaciona com

os consumidores é muito mais importante que a simples divulgacao (ou promocao,
do produto/servico - se considerarmos os antigos 4Ps do Marketing).

Para se , € preciso criar
estratégias para fidelizar os clientes e ganhar fas da
marca, sempre pensando na

Afinal, entregar um bom preco e um frete barato nao é
mais uma questao de diferenciacao - € o basico para
entrar na concorréncia.




Quais desses produtos, atualmente, vocé nao compraria online?

¥ Comprei online nos ultimos 6 meses I N3o compraria online

dos consumidores compram produtos online

que, até algum tempo atras, nao imaginavam

Oculos 24% NN RN 9%
que comprariam em lojas virtuais
- ]

Colchdes 23% = 5%
Artigos de pets 21% HIIIIIIIIEIEIEIEGEGE S 17%
Alimentos 15% HIIIEEEENNNN & — alieS——mse———— 36%

Medicamentos 15% I FSSSSEUNSEESNESS 30% Outro ponto importante de se observar € que, mesmo
Moveis 15% TS Tl 17% com algumas pessoas tendo resisténcia na adaptacao as
Bebidas 14% EEEEEEENEE A 18% lojas virtuais em categorias como roupas, oculos e
| I - colchoes, € possivel dizer que os consumidores estao
Roupas 12% I FE AR NNNTEIESSLCTST W R 58% : A
cada vez mais abertos a essas experiéncias.
Calcados 12% N NN N T 43%
Infantil/Bebés 10% NN NN 12% A prova disso ¢é que 67% compram produtos online
Cursos, capacitacdes e consultorias 8% N T TSN 28% T, E150 ELFI Ry SIS, B IS ITERE I Qe
) ) comprariam em lojas virtuais.
ltens de decoracdo 8% I N 16%

Artigos de decoragdo 7% I NN 14% . o .
| i Para encantar esses consumidores, entretanto, € preciso ir alem do obvio e usar
Artigos de higiene e beleza 7% I W e TN 39% . ., : , , :
boas estratégias para deixa-lo o mais confortavel possivel. Algumas maneiras
1 \ b . ’ . o o r s 7 e
Ingressos para eventos, cinema, etc. 7% N BN _—_ 22% de fazer isso € usando a tecnologia - mas na maioria das vezes, SO € necessario
Livros 7% I NN 24% fazer o basico bem feito. Ou seja: adicionar a maior quantidade de informacoes
Artigos esportivos 6% N NI 20% e detalhes possivel e mapear a jornada do cliente, para que a compra seja
Eletrodomésticos 6% HEEEE FEENEE . 379 realizada da forma que o consumidor prefere: seja 100% online ou hibrida.
ONi ' | A A % T iénci
Eletrnicos 6% I UIEY FER. N b Se essa for a sua escolha, lembre-se apenas de oferecer uma experiéncia
Viagens 6% I NETNNEENIINNEERS 28% fluida na transicao entre o fisico e o digital. Afinal, para o cliente, ele estara

Outros 1% B W 2% sempre conversando com a mesma empresa - independentemente do canal.



Compra online
por categorias

A cada ano que passa, as diferentes categorias de
produtos vendidos no e-commerce vao ganhando mais
espaco. Aqui, ja falamos que as maiores barreiras de
compra as lojas online para quem prefere ir até o espaco
fisico € a experiéncia com o produto.

Entretanto, com o passar do tempo fica mais facil
encontrar maneiras de oferecer uma otima experiencia.
Para isso, a tecnologia tem ajudado bastante: desde os
provadores virtuais até mesmo os filtros de realidade
virtual e as maquetes em 3D no digital, que facilitam a
experiéncia do produto mesmo que ele nao esteja ali, ao
VIVO.

Um destaque especial, que ganhou um grande
crescimento na comparacao 2022-2023 foi a categoria de
“cursos, capacitacoes e consultorias”, que aumentou 18
pontos percentuais. Isso mostra que os infoprodutores e
a educacao online ganharam ainda mais adeptos. Esses
produtos, por sua vez, nao precisam de uma grande
adaptacao do mundo fisico para o digital, e podem
ganhar escala com mais facilidade.

Quais desses produtos vocé comprou online?

Roupas

Calcados

Eletronicos

Artigos de higiene e beleza
Eletrodomeésticos

Alimentos

Medicamentos

Cursos, capacitagdes e consultorias
Viagens

Livros

Ingressos para eventos, cinema, etc.
Artigos esportivos

Bebidas

Moveis

Artigos de pets

ltens de decoragao

Artigos de decoracao
Infantil/Bebés

Oculos

Colchdes

Outros

58%
43%
43%
39%
37%
36%
30%
28%
28%
24%
22%
20%
18%
17%
17%
16%
14%
12%
9%
5%
2%

. B .\

Comprei online nos ultimos 6 meses I N3o compraria online

= I 12

— V4 /TR R 12%
e T eSS e— A 7

e T — HEE 6%

O e, SN IR 15%
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ST . & R 4%
= I 15%
N = I 21%
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Compras via
dispositivos

Em um pais que ainda nao completou sua
digitalizacao, € interessante compreender quais
Sa0 0s principais meios por onde o brasileiro
compra online.

Como boa parte da populacao acessa a internet
por dispositivos moveis, € natural que as
compras também sejam realizadas via celular. Foi
isso, inclusive, 0 que comprovamos com a nossa
pesquisa.

Por qual meio vocé mais
realiza suas compras online?

Celular/
Smartphone

Computador/

notebook

27%

Tablet
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Esse dado, entretanto, acende um alerta: sera que a sua
empresa esta focando na usabilidade da loja online? A
construcao do seu e-commerce foi feita pensando no
usuario que acessa pelo telefone, ou apenas naquele que
vai comprar pelo computador?

Quando a maior parte dos seus consumidores compram
por dispositivos moveis, € indispensavel que a sua
estrategia seja focada nesse publico. Por isso, é
indispensavel investir no conceito de “mobile first”, ou
seja, construir os sites e lojas online pensando
primeiramente no consumidor que vai acessar por
aparelhos moveis.

Quando uma plataforma de e-commerce nao é
responsiva, ou seja, nao se adapta aos diferentes
formatos de tela, existe uma grande possibilidade do
seu consumidor desistir de comprar la. Afinal, a
experiéncia ficara comprometida.

Ja parou pra pensar
que a sua taxa de
abandono de carrinho

pode estar alta devido
a uma experiéncia
ruim nos aparelhos
moveis?




Como as pessoas
pesquisam para e bt et comen
comprar

61%
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Pesquiso em varias lojas que conheco

I 40%

Pesquiso em sites de comparacdo de precos (Zoom, Buscapeé etc)

I 28%

Pesquiso em sites de reclamagdes e reputacdo de marca (ex: ReclameAqui)

Ate agora, ja descobrimos que os brasileiros acessam mais a internet pelo T S
D WS TN 27%

celular, e tém uma alta frequéncia de compra. Mas nessa jornada, como eles
chegam ate a sua loja? Qual € o caminho percorrido para que vocé entenda os Pesquiso no Youtube

melhores momentos de aborda-los? L 17%

Peco indicagdo de algum amigo ou familiar

Nossa pesquisa avaliou diferentes espacos de pesquisa antes da compra, e |
pET - \NiWN 15%

chegamos a conclusao que o Google segue como o principal buscador

(61%). Pesquiso no Instagram

I 4%

Alem dele, as pessoas também costumam ir diretamente na loja ou no
Pesquiso no Facebook

licati de j3 tendem finalizar a compra (47%), o que aponta para
aplicativo por onde ja pretendem finaliz pra (47%), o que ap P Sor

a importancia do investimento em acoes de posicionamento de marca.
Pesquiso no TikTok

Outro ponto especial, que fala sobre a reputacao, € que os consumidores vao 4%
atras dos sites de reclamacoes e de reputacao de marca, como o Reclame o
° ° ° V4 ~ . u ro
Aqui. Outra fonte importante de pesquisa tambeém sao os amigos ou B 1%
(o]

familiares, sempre na busca por marcas reconhecidamente relevantes e sem
historico de problemas. 0 10 20 30 40 50 60



O papel das redes
SOCiais e seus anuncios

As redes sociais revolucionaram a forma de comunicar, interagir e claro, consumir. Com a
popularizacao destes canais, as empresas descobriram um novo meio de interacao com seu
publico para promover produtos e servicos e alcancar cada vez mais potenciais
consumidores. Com isso, vimos a consolidacao das redes sociais como fortes aliadas dos e-
commerces, e muitas vezes, se tornando uma verdadeira loja online.

Com os consumidores passando cada vez mais tempo em canais, como Instagram, TikTok e
Facebook, seja para se conectar com amigos e familiares ou até mesmo buscar inspiracoes,
para 65%, é nas redes sociais que os consumidores pesquisam por produtos desejados e
suas respectivas lojas sao encontradas.

Vocé tem o habito de pesquisar por produtos para
comprar nas redes sociais?

De fato, 2 em cada 3 consumidores tém o habito de pesquisar produtos
para comprar nas redes sociais. Alem disso, 24% também contam que
usam as redes nao apenas para pesquisar, mas tambem para realizar as
compras em si. Assim, as redes sociais se tornam auténticos shoppings
virtuais, onde ¢é possivel compartilhar, comentar, marcar os amigos e ate
mesmo criar sua prépria lista de desejos. E como se elas dissessem: "Ei, vocé
esta aqui se divertindo, por que nao aproveitar e comprar agora, de onde voce
estiver, aquele ténis com 10% OFF que tanto deseja?".

Quais redes sociais vocé utiliza para pesquisar
por produtos?




Em relacao aos anuncios nas redes sociais, notamos que esta pratica € uma
excelente estrategia, ja que 69% dos respondentes afirmam ter comprado a
partir deles. Uma das principais vantagens do uso de anuncios ¢é a capacidade
de segmentacao detalhada e os dados que podem ser coletados sobre os
usuarios, incluindo informac¢oes demograficas, interesses, comportamentos
de compra e preferéncias.

Ap0s visualizar o anuncio, 15% afirmam comprar na hora, mas na maioria das
vezes, 0s interessados finalizam a compra sO depois. Neste caso, a jornada de
compra nao acontece instantaneamente. Por isso, € preciso ter na manga
estratégias para aproveitar essa interacao.

#IDICA: aposte em anuncios que se destacam em meio ao feed de

conteudo e imagens de qualidade. O intuito € transmitir urgéncia

para nao correr o risco de cair no esquecimento. Por isso, tenha em
mente os gatilhos que precisam ser trabalhados e inclua um CTA
persuasivo para direcionar o usuario para a proxima etapa do
processo de compra.

No Instagram, vocé também pode incentivar o uso do recurso “salvar”, para
que o usuario acesse o post dentro do aplicativo de maneira rapida e simples
e voce, como empresa, ainda consegue medir a aderéncia de um determinado
produto. Outra opcao é aproveitar as mensagens proativas usando o
WhatsApp API Oficial como lembrete do carrinho abandonado ou até mesmo
de um cupom de desconto.

Voce ja
comprou
produtos
gue viu em
anuncios
nas redes
sociais?

22%
Nao

N3o tenho
certeza




Em quais redes sociais vocé
lembra de ter comprado a partir

de anuncios?

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

7%
YouTube

3%

Instagram

37%

Facebook

2% Outros
3% Twitter

5% Pinterest

7% TikTok

Como geralmente acontecem
essas compras?

N&o clico no
anuncio, apenas me
lembro da oferta
em outro momento
e compro

Clico no
anuncio e
compro na
hora

Clico no antincio
para conferir, mas
costumo comprar
depois



O poder dos influencers digitais

Vocé ja parou para pensar no poder dos influenciadores digitais

no mundo do e-commerce?

Estes profissionais conseguem cativar,
convencer e motivar os seus seguidores a
experimentarem novos produtos e servicos.
Sabe aquele momento em que voceé esta
assistindo a um video e o seu YouTuber favorito
fala: “galera, vocés precisam conferir esse
produto incrivel que eu encontrei"? Pois €, dessa
maneira que 41% dos consumidores afirmaram
ja ter comprado produtos por causa de
influenciadores nas redes sociais.

Como verdadeiros formadores de opiniao, os
influencers testam, experimentam e
compartilham dicas e suas experiéncias.
Notamos que o maior publico influenciado sao
mulheres jovens na faixa de 16 a 29 anos, em sua
maioria Geracao Z, uma geracao nativa
digitalmente.

O Instagram segue como referéncia entre os
canais que utilizam marketing de influéncia,
com 80% das pessoas destacando a plataforma
como principal rede para esta pratica.
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Em que redes estdo os
influenciadores que te
levaram a comprar?

480/ Nunca comprou algo
O indicado por influenciadores
11% N3o tém certeza

O/ Ja comprou produtos
41 /O indicados por influenciadores

Entre as mulheres, sao 47% as
que dizem ja ter comprado por

influéncia. Entre os mais jovens,
de 16 a 29 anos, sao 50%.

16%
TikTok

27%

Facebook

42%

YouTube

@ 81%
Instagram



‘commerce

ainda vale a pena?

A transformacao digital afetou
claramente a maneira como fazemos
negocios hoje. As redes sociais,
aplicativos e sites auxiliam nas
demandas do dia a dia, e ainda
existem alguns casos que um toque
de interacao humana pode dar um
“plus”. O live commerce, conhecido
como shop streaming ou live stream
shopping, combina a experiéncia de
compra na loja com a conveniéncia
online.

A estratégia pode ser utilizada para
dois fins: vender um produto ou
servico ou simplesmente criar uma
conexao com os espectadores.
Embora algumas marcas ainda
invistam em compras ao vivo, a
aceitacao por parte do consumidor
permanece estavel.

Uma boa oportunidade do live commerce é
oferecer descontos, conteudos especificos e
até mesmo produtos exclusivos que ficam
disponiveis apenas no periodo da
transmissao. Assim, € possivel aproveitar a
comunicacao com os interessados, obter
conversoes de vendas atraves do gatilho de
urgéncia e gerar uma grande base de leads para
serem trabalhados apos a live.

Lembrete: vale ressaltar, que a eficacia do live
commerce pode variar dependendo do publico e
dos produtos que vocé comercializa. Artigos que
permitem apresentacao e demonstracao, como
acessorios, roupas, cosmeticos, eletronicos e
utensilios domesticos sao excelentes escolhas
para esta pratica. Produtos de maior
envolvimento emocional e visual também
tendem a se beneficiar dessa estrategia.

Vocé ja comprou produtos apos
assistir a uma “live” de alguma
marca, empresa ou influencer?

14%

Apenas uma vez

28%

Poucas vezes

8%

Com frequéncia




50%

dos consumidores digitais
ja compraram via live
commerce.

As plataformas mais populares para

as lives sao o Instagram (60%) e o
YouTube (46%).
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9%
TikTok

10%
App de Lives

15%

Facebook

18%
Site/app
da loja

46%

YouTube

60%

Instagram



Agilidade e praticidade
no processo de compra

50%
Se antes, comprar algo significava enfrentar longas filas e
passar horas em lojas fisicas, o e-commerce deixou todo
esse estresse no passado. Afinal, agilidade e praticidade 41 0/
~ (@
sao as palavras de ordem.

40%

E essas duas propriedades nao se limitam apenas as Deixo.imeus datins 36%

de pagamento
salvos

compras de produtos. Servicos, reservas de viagens,
agendamentos e até mesmo pagamentos devem ser
realizados de forma descomplicada e rapida.

Uso a opgao
“comprar com
1 clique”, que
agiliza as
compras nas
lojas

30%

Para atender a conveniéncia que o consumidor busca, as

marcas precisam apostar em recursos para facilitar a

jornada de compra. Neste cenario, descobrimos que

alguns costumes sao bastante comuns e podem ser até 0% 19 %
mesmo decisivos para agradar o seu consumidor, como
por exemplo, a possibilidade de armazenar dados de
pagamento, de “comprar com um clique” e até agendar Agendo compras

compras recorrentes. recorrentes

10% para que elas
Assim, alem de oferecer a praticidade que o consumidor acontecam

deseja, ajuda a encurtar e agilizar sua jornada de automaticamente
compras, deixando menos espaco para que o consumidor

desista ao longo do caminho.



Melhores praticas para
atender o cliente do
e-commerce

O atendimento desempenha um papel fundamental na
satisfacao do consumidor e no sucesso de um negocio
online. Essa € a ponte que conecta o cliente a empresa,
proporcionando suporte e solucionando problemas de
forma eficiente.

E quando comparamos a experiéncia de compra no e-
commerce e nas lojas fisicas, existem diferencas
significativas - embora o objetivo final seja 0 mesmo:
atender as necessidades dos clientes da melhor forma
possivel.

As compras no varejo fisico trazem consigo a sensacao de
uma venda mais consultiva com a possibilidade de
receber indicagoes instantaneas na hora da compra. Ja no
e-commerce, o atendimento carrega seus desafios
proprios, como por exemplo, unir todos os atendimentos
de diversos canais e formatos disponiveis - e a duvida que
fica é: qual deles funciona melhor? E qual nao funciona?

Para responder a essas perguntas, duas coisas sao certas:
as pessoas buscam agilidade e, preferencialmente, o
atendimento.

Quando vocé esta navegando por uma loja, em
que canal vocé prefere procurar atendimento?

Chat online

WhatsApp

Outras redes sociais da loja

Telefone

Prefiro ir até a loja

Email

Outro

|1%

5%

5%

10%

8%

13%

20%

30%

(O

31%

40%

38%



Ja recebeu atendimento
de chatbots/robd6s nas

Suas experiéncias de atendimento com
assistentes virtuais, robos ou chatbots

suas compras online?

85% SIM Nao sei 6%

Nao 9%
--------------------- 13%
A tecnologia, quando aliada as necessidades e expectativas do consumidor, < © Loja da Mircia «
pode ser extremamente eficiente. Por isso, 0 atendimento via chatbot, @ = e N 32%

A . . . . . o Qi3 _hr:»as wnda_s @ Iajanda Méfcia!_
robos e assistentes virtuais tem sido cada vez mais comum no e- e e
commerce como parte das estratégias de relacionamento e
atendimento aO CIiente. _____________________ 22% Roupas masculinas

Roupas infantis
No entanto, é preciso ficar de olho na necessidade do consumidor e unir a Loja da Mircia
comunicacao proativa, o autoatendimento e o atendimento humano 26% Roupas amininas 0
____________________ Z

para aumentar a chance de sucesso do negocio e evitar o desperdicio de
tempo e esforco - e ainda valorizar a boa experiéncia do cliente.

Quando 48% dos entrevistados comentaram que a experiéncia com robos
de atendimento foi ruim, vemos que ainda existem lacunas de aprendizado
e avancos por parte das empresas de como melhorar a maneira como
utilizam as automacoes. Diferentemente do que se imagina, para ter um
atendimento robotizado nao € preciso usar chatbots: basta ter um
time que nao atende de forma humanizada.

sdo, geralmente...

Muito positivas

B oo 8%

Muito negativas

Perfeita! Olha 50 o nosso

catalogo de roupas femininas«s

Qualquer davida, & 56 chamar!
21:05

R wTR
Vestido floral midi
RS 129,90

() Mensa gem




Essas tecnologias sao ferramentas poderosas
que podem agilizar processos, fornecer
respostas personalizadas e ainda melhorar a
eficiéncia operacional. Para que isso ocorra,
é preciso compreender a jornada do cliente e
identificar os momentos em que elas podem
- e devem - ser implementadas.

Por exemplo, os chatbots podem ser usados
para fornecer suporte instantaneo para
perguntas frequentes durante o processo de
compra, auxiliar na resolucao de problemas
e ate mesmo coletar feedback. Ou seja, é
preciso conhecer todo o caminho que o
cliente passa ao interagir com a empresa,
desde a descoberta do produto ou servico
até o pos-venda.

De forma geral,
qguando vocé busca
atendimento
relacionado as suas
compras online,
vocé prefere..

g, oy e gl . e il ;. g

86%

Falar
com uma
pessoa real

Falar com um
assistente virtual,
robo ou chatbot

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%



Ja deixei de comprar online por
achar que a loja se tratava de fraude:

O alerta das fraudes - 92%
no e-commerce brasileiro

75
Ao analisar o comportamento do consumidor até Quando a loja online demonstra medidas de
aqui, percebemos varias oportunidades e insights seguranca visiveis, como certificados SSL, selos
para vender mais, atender melhor e garantir a de confianca e politicas claras de privacidade
melhor experiéncia de compra. No entanto, um e seguranca, ela se torna muito mais atrativa para
motivo crucial nesta jornada se trata da seguranca e OS usuarios. -
do medo do usuario em relacao as fraudes no
processo de compra online.
Afinal, 92% dos consumidores online ja deixaram j& deixaram de comprar por
de comprar online por achar que a loja se tratava medo de fraude, sendo que e

de fraude. Neste cenario, € indispensavel que seu e-
commerce transmita seguranca e confiabilidade aos
clientes. Quando os consumidores se sentem seguros

o fizeram mais de uma vez.

em um site, eles estao mais propensos a compartilhar

informacoes pessoais e financeiras e claro, a realizar o
pagamento.




Outro ponto importante de se considerar € que a maioria dos 42% dos entrevistados afirmaram que ja foram vitimas de golpe

consumidores online revelaram que ja deixaram de comprar online durante uma compra online. Dentre as principais fraudes, 44% nao
porque a loja nao tinha avaliacoes de outros clientes. Em segundo lugar, receberam o produto que compraram, 43% compraram de uma loja

o motivo destacado foi sobre o visual do site/app que nao parecia ser que nao existia e 22% receberam um produto diferente do que
confiavel, seguido de falta de informacodes claras sobre os produtos. compraram.

Vocé ja foi vitima de algum tipo de fraude/golpe em uma compra online?

Quais fatores podem fazer com que i .
uma loja online pareca fraude/golpe? SIM 42% P 4 NAO 58%

A loja ndo ter avaliagdes de outros clientes que ja compraram

A TN o/ 274 TR Y| 65%

O visual do site/app n3o parecer confiavel Que tipo de fraude/golpe vocé sofreu ao
_ | A _ o, o
J T S 56% comprar online:

O site/app ndo trazer informagoes claras sobre os produtos ~ : :
N&o recebi o produto que comprei

2 /RN S 55% w o

N&o encontrar a loja no Google

I 51%

O site/app ndo trazer fotos dos produtos

I 41%
O 22%

A loja ndo estar presente nas redes sociais Tive meu cartdo de crédito clonado

I 39% e 21%

A loja aceitar apenas alguns meios de pagamento

I 29% 620/0

Outros motivos

| 5% sentem que o numero de
fraudes no e-commerce
vem aumentando

44%

43%

O produto que recebi era diferente do que comprei

Tive meus dados roubados

*Apenas pessoas que ja foram vitimas de fraudes/golpes



para pagamentos
Nno e-commerce

Para quem ¢ apaixonado por comprar online, uma parte importante do processo € o pagamento. Considerado um
momento decisoOrio na jornada, esta etapa requer ainda mais atencao.

O universo dos pagamentos online esta repleto de op¢oes para facilitar a vida dos consumidores, mas € preciso que seu
e-commerce acompanhe essas mudancas e o surgimento de novas e modernas formas de pagar pelos seus produtos
com ainda mais rapidez, conveniéncia e seguranca.

Com pouco mais de dois anos em atividade, o PIX € o sucesso dos meios de pagamentos. 87% dos entrevistados
afirmam conhecer e ja ter utilizado o método para realizar suas compras online.

Conheco e Conheco mas Nao
ja utilizei nunca utilizei conheco

Cartdo de crédito (Parcelado)

PIX

Cartdo de crédito (A vista/Em 1 vez)

Boleto bancario

S 2%

Cartdo de débito

QR Code
64% = 2%

Transferéncia bancaria

Carteiras digitais (PayPal, Apple Pay etc)




Qual @ o meio de

pagamento mais
utilizado nas
compras online?

Conhecer os meios de pagamento mais favoritos pelos
clientes € fundamental para oferecer uma experiéncia
personalizada e conveniente. Afinal, cada pessoa tem
suas preferéncias e necessidades especificas quando se
trata de fazer pagamentos.

Ao se manter atento aos meios de pagamento
preferidos do seu publico, o seu e-commerce
demonstra um compromisso com a experiéncia do
cliente e aumenta as chances de fidelizacao.

Afinal, quando vocé facilita o processo de pagamento,
torna a jornada de compra mais agradavel e
satisfatoria, garantindo que seus clientes voltem e
recomendem sua empresa para outras pessoas.

Cartdo de crédito (Parcelado)

e ————— 2%

PIX
I 22 %
Cartdo de crédito (A vista/Em 1 vez)
I 15
Boleto bancario

B 4%

Cartao de débito

Bl 3%

Carteiras digitais (PayPal, Apple Pay etc)
M 2%

Pagamento por reconhecimento facial
B 1%

QR Code

B 1%

Transferéncia bancaria

0%

WhatsApp Pay

0%

0% 10% 20% 30%

40%

50%

60%



Conclusoes

O perfil do consumidor online brasileiro tem demonstrado uma crescente
adesao as novas tecnologias, desde que estas tragam comodidade e
facilidade no seu dia a dia. Como consequéncia, vimos que esses avancos
impactam diretamente os habitos de consumo, proporcionando uma ampla
gama de opc¢oes para aquisicao de produtos e servigcos online.

Mesmo com 0s progressos, existem ainda pontos de atencao, como a auséncia

de credibilidade e confianca. Por isso, ¢ fundamental que as empresas

estejam atentas a estas lacunas e demonstrem comprometimento com a
seguranca das informacoes e, especialmente, dos meios de pagamentos

oferecidos.

Esses dados também ajudam a identificar tendéncias de mercado, detectar
oportunidades de crescimento e antecipar as mudancas nas preferéncias dos
clientes. Ao compreender como os consumidores tomam suas decisoes, €
possivel desenvolver estratégias mais eficientes para empresa, visando
aproximacao do seu publico-alvo de maneira personalizada e oferecer
produtos, servicos e experiéncias que realmente atendam as suas demandas.
Sem achismo, € possivel se adaptar rapidamente e se manter competitivo
em um ambiente em constante evolucao.

Avalie seus indicadores, recalcule sua rota e defina seus objetivos estratégicos
considerando o cenario do e-commerce brasileiro: seus desafios e
oportunidades.

Revise 0s processos da sua empresa e compreenda o que precisa ser
melhorado e o que deve ser 100% alterado. Alem disso, apostar no uso
de uma metodologia consistente aumenta a chance de sucesso do
negocio e evita o desperdicio de tempo e esforco. O metodo de

sucesso, por exemplo, envolve os momentos proativo, autoatendimento

e humano. Com isso, quando colocada em pratica, € possivel destravar
diversas partes da rotina e ainda otimizar etapas de custos, gerar
resultados exponenciais e acima de tudo, garantir a satisfacao do
cliente. Ela funciona exatamente como um funil de eficiéncia, que filtra
as duvidas que de fato necessitam do apoio de algum atendente
humano ou que podem rapidamente ser resolvidas pela comunicacao
automatizada.

Depois de ler o E-commerce Trends 2024, sua empresa esta pronta para
entrar em campo e conquistar mais clientes, melhorar a reputacao e
criar estratégias para otimizar a rotina, sempre valorizando a
experiéncia do cliente. Assim, sera possivel construir uma empresa
mais atualizada e suficientemente capaz de conquistar clientes e
transforma-los em verdadeiros advogados da sua marca.


https://blog.octadesk.com/funil-da-eficiencia/
https://blog.octadesk.com/funil-da-eficiencia/

Sobre o Opinion Box

O Opinion Box desenvolve a tecnologia que vocé precisa para desvendar os desejos do consumidor e
as tendéncias do seu mercado.

Com as nossas solucoes de pesquisa de mercado e customer experience, ajudamos empresas de todos Opl N | on D b OX
0s portes e segmentos a levantar as informacoes que embasam decisoes de negdcio mais inteligentes,
ageis e confiaveis.

A plataforma perfeita para transformar
a experiéncia do seu cliente.

Desde 2013, combinamos tecnologias inovadoras e conhecimento técnico para criar ferramentas
poderosas de coleta e analise de dados. Mais do que isso, criamos solu¢oes de consumer insights que
conectam pessoas e ja trouxeram as respostas certas para as perguntas de mais de 1.000 empresas no
Brasil e no mundo.

Fazemos tudo isso para que voceé resolva as dores do seu negocio sempre com base em dados e sem Monlto!’ar.o NPS da sua A e
achismos outros indicadores de satisfacao.

Fazer pesquisas de avaliagao apos

Site | Instagram | LinkedIn | YouTube :
cada atendimento ou suporte.

Entender como esta a experiéncia
em diferentes pontos da jornada.

Sobre a Octadesk

Transformar sonhos e planos em grandes negdcios. Esse é 0 nosso proposito, que diz muito sobre com os de seus concorrentes.
quem somos: uma empresa de tecnologia, especializada em atendimento da venda ao pos-venda,
que trabalha incansavelmente para desenvolver solu¢oes inovadoras e simples de usar para Acesse 0 nosso site para saber mais
aumentar receita, diminuir custos, gerar uma melhor experiéncia e impulsionar os resultados das e solicitar uma demonstracgo:

pessoas que empreendem no Brasil.

Comparar os seus resultados

www.opinionbox.com/plataforma-de-customer-experience/
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transformar a experiéncia dos clientes.

www.opinionbox.com
opinionbox@opinionbox.com
314501-2022

Site | Instagram | LinkedIn | YouTube | WhatsApp 3198459-9315



https://opinionbox.com/
https://www.instagram.com/opinionbox.pesquisas/
https://www.linkedin.com/company/opinion-box/
https://youtube.com/c/OpinionBox
https://www.octadesk.com/?utm_source=organic&utm_medium=ecommercetrends2023
https://www.instagram.com/octadesk/
https://www.linkedin.com/company/octadesk/
https://www.youtube.com/@octadesk?utm_source=organic&utm_medium=ecommercetrends2023
https://api.whatsapp.com/send?phone=5511969139476&text=Ol%C3%A1!%20Gostaria%20de%20mais%20informa%C3%A7%C3%B5es%20sobre%20o%20Octadesk



