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O momento certo para o seu
e-commerce vender mais

O ano de 2017 teve um inicio positivo para a maior

parte dos segmentos no e-commerce brasileiro, e as - -
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perspectivas sdo bastante otimistas, ja que as ‘ ™ ‘ F
principais instituicoes do setor defendem uma forte
retomada do crescimento de vendas na internet. LG R g i S e

colaborar com o crescimento do e-
Ainda assim, a promessa de bons ventos em 2017 commerce brasileiro.”
ndo dispensa a preparacéo dos e-commerces, que Diego Ivo, CEO da Conversion

dependerao de estratégias assertivas e acdes ageis
para crescer em um cenario competitivo.
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A pesquisa Conversion
Consumidor Digital 2017

Diante de um ano promissor, todos buscamos o
caminho certo para crescer. Mas, tdo importante

w ; -
b f guanto observar as mudancgas no cenario
J
.l macroecondmico do pais, € conhecer 0s interesses
Acreditamos que € preciso coniiecer o particulares e as caracteristicas de consumo do seu

consumidor para vender mais e melhor no
e-commerce. Precisamos saber como o
publico comprador se comporta quando
estd buscando um produto na internet e o

publico-alvo.

So6 assim e possivel criar um discurso de vendas

que ele entende como vantagem ou consistente, que conecte a oferta do e-commerce as
beneficio durante uma compra.” necessidades reais de um publico em constante
Alex Todres, cofundador do ViajaNet transform agéo,
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O e-book Consumidor Digital 2017 compila os
resultados da pesquisa inédita realizada no inicio de
2017, que explora as principais caracteristicas e 0s
habitos de consumo do brasileiro na internet.

SAao insights valiosos gue servem para orientar o
planejamento das acdes de marketing e embasar os
ajustes de rota do negocio ao longo dos proximos
meses, ajudando os gestores de e-commerce a criar N TR S ST

acoes eficazes e com rapido impacto nas vendas. é mais do que um recurso de valor
oferecido aos gestores de e-
commerce, é um manifesto sobre a
rapida e constante transformacéo dos
habitos de compra na internet.”

Vamos juntos explorar a pesquisa do e-
commerce 2017 realizada pela Conversion, a Renata Marques, supervisora de
maior agéncia de SEO do pais. marketing digital na Wine.com.br
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93% dos brasileiros conectados ja
realizaram compras pela internet

Comprar pela internet é algo cada vez mais
presente no cotidiano do brasileiro. 52% das
pessoas que realizaram compras nos ultimos seis
meses compraram quatro vezes ou mais,

e 28% compraram sete vezes

Ou malS nesse perlodo. 704

Nao
Sim

Vocé ja fez compras pela 93%
internet?
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Metodologia da pesquisa

Publico-alvo: Brasileiros que ja fizeram ao menos
uma compra online na vida

Instrumento da pesquisa: Questionario estruturado com
perguntas fechadas

Método de coleta de dados: Via internet
Tamanho da amostra: 697
Nivel de confianca: 95%
Erro relativo: 3,8%

Estatistica responsavel: AKN Consultoria Estatistica

* Consideramos as seguintes geracoes: Geracao Z = Até 25 anos; Geracao Y =
Entre 26 e 37 anos; Geracao X = Entre 38 e 57 anos; Acima de 57 anos.
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O perfil do consumidor digital



Mulheres sao maioria entre
consumidores digitais

48% o
Homens 52%
Mulheres
al
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\
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As regioes

brasileiras no Norte Nordeste
. 6,3% 21,4%
universo das
compras online
51% daS COmpraS Centro-Oeste
6,5% Sudeste

sao realizadas na
regiao Sudeste

51,2%

Sul
14,6%
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68% dos consumidores
tém entre 25 e 49 anos

Acima de 49 anos 11,9%

Entre 25 e 34 anos 34,2%
Entre 18 e 24 anos 18,2%

Até 17 anos 2,3%
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As classes C, D e E representam
/3% dos consumidores

Além de representar um terco dos
consumidores digitais, a classe D tem
destague no valor gasto: 17% gastam mais de
R$ 601 por compra e 30% costumam gastar
mais de R$ 451 por compra.

Quando se trata da classe E (8% dos
consumidores), o valor médio das compras

cai: 38% realizam compras de, no maximo,
R$ 150.
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A maior parte dos consumidores
digitais é da classe C (35%)

Classe D representa 30% e classe A é a minoria
(3%) no e-commerce.

Classes sociais
40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0% 8,2%

5,0% 2,6%

0.0% ] -

A B C D E
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O consumidor digital
escolarizado
Mais da metade dos consumidores digitais

tem ensino superior, sendo que 14% do
publico total tém pos-graduacao.

Estes realizam um maior numero de compras
online e estao habituados a comprar via
celular ou tablet.
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54% dos consumidores digitais tém ensino
superior, e 42% o ensino médio completo

Qual o seu nivel de escolaridade? *

Ensino fundamental (1° grau) 4%

Ensino médio (2° grau) | EEEE—— N, 4296
Ensino superior 40%
Pos-graduacéao 10%

Mestrado 3%

Doutorado 1%
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O consumidor
digital nas
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Facebook é a rede social mais
acessada pelos consumidores
digitais

1 Facebook (97%)
Instagram (70%)
W Twitter (52%)
f LinkedIn (48%)
® Pinterest (42%)
£} Snapchat (36%)

Aqui, ndo é considerada a frequéncia de uso, mas se o consumidor utilizou
a rede social pelo menos uma vez no més.
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/1% dos consumidores acessam o Facebook
diarilamente, e apenas 3% nunca acessam

Com que frequéncia vocé acessa o Facebook? *

Nunca 3%
Ao menos 1 vez por més 5%
Ao menos 1 vez por semana 7%
Vérias vezes por semana 13%
Todos os dias 71%
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Mulheres acessam o Facebook
14% mais que os homens

Mulheres acessam mais o Facebook em
comparacao com homens: 75,62% do sexo
feminino e 66,27% do sexo masculino
acessam o Facebook todos os dias.
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Instagram é a segunda mais
acessada: tem alta adesao de
jovens e pos-graduados

A segunda rede social mais acessada todos
os dias € o Instagram: 34,43%, sendo
acessada por 51,97% dos jovens entre 18 e
24 anos e 42,86% dos consumidores com
pos-graduacao.
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O Instagram é acessado diariamente por 34% dos
consumidores, mas 30% nunca o0 acessam

Com que frequéncia vocé acessa o Instagram?

nunca | o
Ao menos 1 vez por més 9%
Ao menos 1 vez por semana 11%

Vérias vezes por semana 15%

Todos os dias 34%
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O Twitter tem destaque entre
pos-graduados e no Norte do
Brasil

Enquanto 13,2% acessam o Twitter todos 0s
dias, os nortistas acessam 55% acima da

media e 0s pds-graduados acessam 58%
acima da média.
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O Snapchat tem maior adesao
entre jovens e classe alta

S06 10,47% acessam o Snapchat diariamente,
mas esse numero € 59% maior entre 0s
consumidores da classe A e 93% maior na
geracao Z (até 24 anos).




Redes sociais além de Facebook e Instagram

Com que frequéncia vocé acessa o Twitter? Com gque frequéncia vocé acessa o Snapchat?
Nunca 48% Nunca 64%
Ao menos 1 vez por més 16% Ao menos 1 vez por més 8%
Ao menos 1 vez por semana 12% Ao menos 1 vez por semana 9%
Varias vezes por semana 11% Vérias vezes por semana 8%
Todos os dias 13% Todos os dias 10%
Com que frequéncia vocé acessa o LinkedIn? Com que frequéncia vocé acessa o Pinterest?
Nunca e 52% Nunca I 5570
Ao menos 1 vez por més NG 20% Ao menos 1 vez por més G 13%
Ao menos 1 vez por semana [N 14% Ao menos 1 vez por semana NG 12%
Varias vezes por semana [ 9% Varias vezes por semana [ 9%
Todos os dias [ 5% Todos os dias | 7%
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O perfil de compras



28% dos consumidores fazem,
em media, mais de uma compra
na internet por més

O estudo revelou que as compras online no
Brasil tém crescido também em termos de
frequéncia, e que, para boa parte dos
compradores, ja representa uma pratica
recorrente.
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Metade dos consumidores fez
pelo menos quatro compras nos
ultimos seis meses

52,66% fizeram, no minimo, quatro compras
nos ultimos seis meses; apenas 4,88% nao
realizaram compras online nos ultimos seis
meses.
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Classe A e pos-graduados sao 0s
gue compram com maior
frequéncia

44,44% da classe A fizeram, no minimo, sete
compras online nos ultimos seis meses;

41,76% de consumidores com pos-
graduacéo fizeram, no minimo, sete compras
online nos ultimos seis meses.
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Regiao Norte é a que compra
com menor frequéncia

Regiao Norte realiza menos compras em
relacao as demais regioes do Brasil: apenas
9,09% realizaram, ao menos, sete compras
nos ultimos seis meses; a meédia das demais
regioes foi de 24,41% (30,25% no Sudeste e
24,83% no Nordeste).
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Quase metade dos consumidores realizou uma
media de até trés compras nos ultimos seis meses

Quantas compras pela internet voceé realizou nos ultimos seis meses?

Nenhuma 5%

la3 42%
4a6 25%

7 ou mais 28%
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16% das pessoas costumam
fazer pedidos acima de R$ 600 no
e-commerce
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34% das pessoas tém gasto de R$ 151 a R$ 300 em
cada comprarealizada pela internet

Qual o valor médio das suas compras na internet?

Até R$ 150 24%
De R$ 151 a R$ 300 34%
De R$ 301 a R$ 450 14%
De R$ 451 a R$ 600 12%

Acima de R$ 601 16%
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28% das pessoas compram por
celular ou tablet regularmente

Por outro lado, 26,40% nunca realizaram
compras pelo celular ou tablet.
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Homens sao mais resistentes a
comprar por celular ou tablet
23,01% das mulheres e 30,12% dos homens

nunca realizaram compras online pelo celular
ou tablet.
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Jovens adultos compram 45% mais
por celular ou tablet do que aqueles
acima dos 49 anos de idade

80,25% dos consumidores entre 25 e 34 anos
e 55,42% dos consumidores acima de 49

anos ja realizaram compras online pelo celular
ou tablet.
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Os mais escolarizados também
compram mais por dispositivos
movels

37,93% dos consumidores com Ensino
Fundamental e 15,38% dos consumidores

com pos-graduacao nunca realizaram
compras online pelo celular ou tablet.
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74% dos consumidores ja realizaram
compras por celular ou tablet

Vocé ja fez compras por celular ou tablet?

Nunca 26%
Sim, a0 menos uma vez 39%
Sim, regularmente 28%
Sim, s6 compro pelo celular ou tablet 6%

= CONVERSION




Os produtos preferidos



G Q
O que ELES mais O que ELAS mais
compram compram

1° Produtos de moda e
acessorios - 64,11%

1° Eletronicos - 68,98%

2° Telefonia e celulares -

67,77% 2° Telefonia e celulares -

. . 61,92%
3° Produtos de informatica
-67,47% 3° Cosmeéticos, perfumaria

e bem-estar - 57,81%
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Categorias mais compradas em cada regiao

Norte Nordeste
Eletronicos Telefonia e Celulares
63,64% 64,43%
Centro-Oeste
Telefonia e Celulares Sudeste
71,11% Telefonia e Celulares
65,55%
Sul
Moda e Acessorios
62,75% p4
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Produtos mais comprados por faixa
etaria

Até 17 anos: Moda e Acessorios (62,5%)

18 a 24 anos: Moda e Acessorios (70,08%)
25 a 34 anos: Telefonia e Celulares (67,65%)
35 a 49 anos: Telefonia e Celulares (71,67%)

Acima de 49 anos: Eletrodomeésticos
(61,45%)

= CONVERSION



Produtos mais comprados por
classe social

A Eletrodomeésticos (77,78%)

B: Telefonia e Celulares (73,41%)
C: Telefonia e Celulares (63,79%)
D: Telefonia e Celulares (64,08%)

E: Cosméticos, Perfumaria e Bem-estar
(50,88%)
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Ranking de categorias de produtos mais
compradas pelo e-commerce no Brasll

Que tipo(s) de produto(s) vocé compra pela internet?

Telefonia e Celulares 65%
Eletronicos 59%
Eletrodomésticos 58%
Informatica 55%

Moda & Acessorios I 530/
Livros e Revistas I ——— 1.6%
Cosmeéticos, Perfumaria e Bem-estar I— /6%
Brinquedos e Games I 3 700
Viagens 35%
Casa & Decoracdo I 2890
Esporte e Lazer I_———— 2 4%
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Cartao de crédito parcelado € preferido por
63% dos brasileiros
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Onde o cartao parcelado é
mais querido

O cartao de crédito parcelado € o meio mais
comum de pagamento de consumidores
acima de 24 anos (65%), consumidores do
Nordeste (63,59%), classe social B (67,63%)
e pos-graduacéao (70,33%).
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O boleto bancario nao fica atras:
57% o0 tém como um dos meios de
pagamento preferido




Cartao de credito parcelado € meio preferido pelos
consumidores; boleto é o segundo

Ao comprar pela internet, qual € o seu meio de pagamento preferido? *

Boleto bancario | 579

Cartdo de crédito - a vista 33%
Cartao de crédito - parcelado 63%
Paypal, PagSeguro ou similares 26%

Transferéncia bancaria 8%
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/8% gostam de pesquisar no
Google ao comprar algum
produto

A pesquisa no Google e a busca mais
comum, independentemente de sexo, faixa

etaria, escolaridade, classe social e regiao
do pais.
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/8% dos consumidores buscam informacoes e
recomendacoes no Google

Onde vocé busca informagdes/recomendacdes sobre os produtos que compra? *

Pesquisa no Google 78%
Redes sociais 37%
Amigos e familia 41%
Blogs especializados 21%
Sites de lojas 56%
Reclame Aqui 41%

Jornais e revistas 7%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
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55% acessam o site de suas
lojas preferidas para encontrar
algum produto

Além disso, mais de 80% dos compradores
preferem comprar nas lojas mais conhecidas
do mercado.
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86% dos usuarios preferem comprar
nas lojas mais conhecidas

Em que tipo de loja virtual vocé prefere comprar ?

Nas lojas mais conhecidas 86%
Onde o preco for mais baixo 40%
Em lojas especializadas em determinado produto 34%
Em lojas indicadas por amigos 33%
Na loja oficial de uma marca 28%
Nas lojas que aparecem em campanhas de marketing 10%
Em marketplaces 7%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Noticias Mooba Servigos publicos Prémio Epoca R

O Reclame AQUI também é uma
fonte fundamental de

O site Reclame AQUI €, em geral, o terceiro
de busca mais usado (41,86%), porém, € o

4 Reclamr

J atendi segundo meio mais utilizado pela classe
social A (55,56%) e um dos menos utilizados
por jovens de até 17 anos (12,5%).

RA1000
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Para 70%, Reclame AQUI e Google sao as principais
fontes para medir reputacao de um e-commerce

Quais fontes vocé considera confidveis para medir a reputacéo de uma loja virtual?

Pesquisar sobre a marca no Reclame Aqui 72%

Realizar uma pesquisa no Google | IR 69%

Consultar grupos e foruns especializados 41%
Ler matérias em portais de contetdo 36%
Ver anuncios e propagandas da loja na televiséo 32%
Ler jornais e revistas impressos 17%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
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As vantagens de comprar pela internet



Comodidade e preco baixo: por
ISSO N0S compramos pela
Internet!

As principais vantagens de comprar pela
Internet apontadas pelos consumidores sao a

comodidade de comprar sem sair de casa
(79,2%) e a economia de dinheiro (76,9%).
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Preco alto € apontado por 62% para nao
realizar compra em uma loja virtual

Durante uma visita a uma loja virtual, quais s&o os principais motivos para que VOCé nao
realize uma compra?
O preco esta alto 62%
Estou apenas comparando precos 51%
Estou s6 pesquisando informacdes sobre o produto 47%
Nao encontrei o produto que procuro 46%
Nao tem as condi¢cdes de pagamento que desejo 37%
Encontrei o produto mas nao com as caracteristicas que estou... 33%
O site demora a carregar 31%
O site n&do funciona bem no meu celular 20%

Fui interrompido por outra tarefa mais importante 7%
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A classe A e 0s mais jovens
amam a variedade de produtos

A variedade de produtos foi o segundo
motivo mais pontuado pela classe A

(72,22%) e por jovens com até 17 anos
(81,25%).
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Para os adolescentes, preco
realmente é fundamental

Entre os jovens de até 17 anos, 93,75%
apontam a economia de dinheiro como a
principal vantagem de comprar pela internet.
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As mulheres se importam muito
mais com a rapidez da compra

A rapidez na compra é influenciada pelo sexo;
enguanto 52,88% das mulheres se importam
com a rapidez na compra, apenas 39,76%
declararam esta vantagem.
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As opcoOes de pagamento
também s&o um atrativo,
principalmente para a classe E

A opcao de pagamento e levada em conta
por 47,37% dos consumidores da classe E,
enguanto apenas 16,67% dos
consumidores da classe A consideram a
opcao de pagamento como vantagem de
compra pela internet.
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Ao comprar pela internet, consumidores buscam
comodidade, economia de dinheiro e variedade de
produtos

Na sua opiniao, quais sao as principais vantagens de comprar pela internet?

Comodidade de comprar sem sair de casa
Economia de dinheiro I
Variedade dos produtos I
Rapidez na compra
Opcdes de pagamento
Melhores informacgdes sobre o produto
Seguranca no pagamento

Qualidade dos produtos
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Para 91%, o preco no
e-commerce € melhor que
nas lojas fisicas

90,96% dos consumidores avaliam precos
melhores nas lojas virtuais em relacao as
lojas fisicas, sendo que 59,68% dos
consumidores acham 0s precos muito
melhores nas lojas virtuais. Estas
avaliacoes sao unanimidade,
Independentemente de sexo, faixa etaria,
classe social, regides do Brasil e
escolaridade.
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Para 5%, nao ha diferenca
de preco entre e-commerce
e loja fisica

Apenas 5,02% dos consumidores nao
veem diferenca entre as lojas fisicas e

virtuais e 4,02% acham os precos
melhores nas lojas fisicas.




Para 91%, lojas virtuais tém precos
melhores que lojas fisicas

Como vocé avalia os precos das lojas virtuais em comparacao com as lojas fisicas? *

Os precos sdo muito melhores nas lojas virtuais

Os precos s&o um pouco melhores nas lojas virtuais ||| G
Nao vejo diferenca nos precos
Os precos sdo um pouco melhores nas lojas fisicas

Os precos sdo muito melhores nas lojas fisicas

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
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Seguranca ha compra



78% dos consumidores

consideram seguro comprar

online

30,13% dos consumidores se sentem
totalmente seguros com o meio de compra,
e apenas 1,58% nao se sente seguro com a
compra online — nao se observam grandes

variacoes por sexo, faixa etaria,

escolaridade, classe social e regiao do

Brasil.

=~ CONVERSION
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/8% dos consumidores sentem-se seguros ao
comprar pela internet; apenas 2% nao se sentem

Em uma escala de 1 a 5, quao seguro vocé se sente comprando produtos pela internet? *

50,0% 47,5%
45,0%
40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%

5,0%

0,0%

30,1%

20,8%

0,9% 0,7%

5 (Totalmente seguro) 4 3 2 1 (Nada seguro)
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Para 82%, conhecer a loja € o que da mais
seguranca ao realizar uma compra pela internet

Quais aspectos dao maior seguranca no momento de realizar uma compra pela internet?

Conhecer a loja online 82%
Opiniao de outro internauta sobre a loja 56%
Presenca de selos ou certificados 44%
Facilidade de entrar em contato 43%
Opiniao de outro internauta sobre o produto 41%
Visual do site 22%

Ja usou o produto que vai comprar 19%
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/0% avaliam selos de seguranca ao
comprar em uma loja desconhecida

Ao comprar em uma loja que vocé nunca ouviu falar, o que vocé costuma analisar?

Se ela possui selos de seguranca 70%

Se os produtos possuem avaliacdo dos usuéarios I 6690

Se ela possui um endereco fisico 54%
Os precos praticados 45%
A aparéncia do site 39%
Se ela é especialista no produto que desejo 20%
Outros 16%

Nao costumo avaliar nada disso 1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
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Apesar da seguranca ao comprar
online, ela nao impede que o
consumidor tenha alguns recelos...




Recelo de fraude e do produto
nao chegar sao os principais
medos

59,4% dos consumidores declararam ter
medo de que seus dados pessoais e
Informacdes de cartao de crédito sejam
usados indevidamente, e 47,35% tém
receio que o produto nao seja entregue.
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Medo de fraude no cartdo € apontado por 59% como
0 principal recelo ao comprar pela internet

Quais sao seus receios ao realizar uma compra pela internet?

Tenho medo que meus dados pessoais e informagdes de... 59%
Receio que o produto nao seja entregue 47%
Receio que o produto seja danificado durante o transporte 43%
Dificuldade na troca 37%
N&o posso ver e tocar o produto antes de compra-lo 26%
N&o tenho receio ao comprar pela internet 19%
Posso encontrar uma oferta melhor numa loja fisica 5%

Considero a compra pela internet muito dificil e complexa 2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
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Consumidores do Norte sao os
gue mais tém medo de fraude.
Consumidores acima de 49
anos sao mais tranquilos

O medo de gue os dados pessoais e
Informacdes de cartao de crédito sejam
usados indevidamente € maior em
consumidores da regiao Norte (65,91%) e
menor em consumidores com idade acima de
49 anos (48,19%).
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/5% dos adolescentes tém medo que
seu produto nao chegue

O receio de gue o produto nao seja entregue € maior
entre os jovens até 17 anos (75%).



Jovens tém mais medo que o
produto seja danificado

O receio de que o produto seja danificado
durante o transporte € maior em jovens
com idade entre 18 e 24 anos (49,16%) e
menor em consumidores com idade acima
de 49 anos (24,1%).
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Preco nao é tudo: 59% pagam mais
caro por entrega de qualidade

O gue te motivaria a comprar em uma loja virtual mesmo o produto sendo um pouco mais
caro do que nos concorrentes?

Confio na qualidade e prazo da entrega 59%

Ja tive experiéncias positivas comprando nessa loja INIEININININININGEGEGEEE——— 53%

Pretendo comprar outros produtos na mesma loja e quero... 29%
Valorizo o conteudo oferecido na pagina 18%
Gosto da linguagem que a marca usa para se comunicar 16%
Nada, sempre escolho pelo preco 15%
Quero incentivar pequenos negoécios ou marcas locais 7%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
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Regiao Sul é a que mais tem
receio de nao conseguir trocar
seu produto

A dificuldade na troca € um receio mais
presente com consumidores da regiao Sul

(34,73%) e menor em consumidores da
regiao Norte (22,73%).




AcOes para vender mais



80% dos consumidores digitais valorizam boas
fotos e ficha técnica em uma pagina de produto

Quais as principais informacfes que vocé espera encontrar na pagina de um produto?

Fotos dos detalhes e angulos do produto 87%
Ficha técnica do produto NG 32%
Depoimentos de pessoas que ja compraram 64%
Selos de seguranca e garantia 52%
Texto explicando os beneficios/diferenciais 51%
Videos demonstrativos 45%
FAQ / Perguntas Frequentes 36%

Comparativos com outros modelos 36%
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Depoimentos e
recomendacoes influenciam a
decisao de compra

64% dos consumidores declararam que
consideram o0s depoimentos na pagina do

produto como fator de influéncia na decisao
de compra.
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Custo de frete (77%) e falta de confianca
(46%) sao os principais fatores de
desisténcia de uma compra

Durante a compra de um produto pela internet, o que tem maior chance de fazé-lo desistir
(depois de ja ter decidido comprar)?
O custo de taxas e/ou do frete encarece demais o produto 17%
A pagina de compra nao inspira confianga sobre a seguranca. . I 4620
O prazo de entrega nao esta de acordo com a minha expectativa 43%
A demora nas etapas para finalizar a compra 39%
Nao encontrei a opcao de pagamento que desejava 33%
O site nao funciona bem para quem navega pelo celular ou tablet 18%
Fiz uma simulacao de preco, mas penso em comprar em outro... 17%

Nada me faz desistir quando estou decidido a comprar aquele..! 5%
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Demora nas etapas de compra
pode afastar consumidores

39% dos consumidores sinalizaram que a
demora nas etapas para finalizar a compra
pode fazé-los desistir da transacdo, mesmo
gue ja tenham decidido sobre o produto.




84% dos consumidores comprariam
mais se o frete fosse sempre gratis

O gue te motivaria a comprar mais vezes pela internet?

Ter frete gratis em todas as compras 84%
Ter o tempo de entrega reduzido 53%
Descobrir ofertas online de produtos que nao encontro com... 51%
Receber ofertas e promocdes por e-mail 41%
Melhorias na seguranca das lojas virtuais 36%
Maior facilidade de encontrar os produtos nos sites que Vvisito 34%
Conhecer lojas virtuais de marcas que atendam ao meu estilo de... 21%
Se minhas marcas preferidas tivessem uma loja virtual oficial 19%

Nada me faria comprar mais pela internet 2%
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Comunicar as ofertas da loja
pode ser o primeiro passo
para aumentar as vendas

51% das pessoas comprariam mais pela
Internet se descobrissem ofertas de
produtos que nao encontram no mercado.

Ja 41% das pessoas disseram gque
comprariam mais se recebessem ofertas e
promocoes por e-mail.




61% dos consumidores sempre
fazem compras com planejamento;
apenas 4% compram por impulso

Ao realizar suas compras pela internet, voceé:

Sempre planeja 61%
As vezes planeja 27%
Raramente planeja 8%
Compra por impulso 4%
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Cupom de desconto € a melhor
forma de fidelizar um cliente (77%)

Na sua opinido, o que uma loja virtual deve fazer para oferecer uma boa experiéncia no pos-
venda?

Enviar um cupom de desconto para a proxima compra 7%

Oferecer canais de suporte para o caso de trocas ou devolucées |IIIINININGEIIEGEE 63%

Perguntar sobre a minha experiéncia com o atendimento, compra

56%
e entrega
Enviar ofertas personalizadas com base na minha ultima compra 38%
Pedir uma recomendacé&o nas redes sociais 19%
Compartilhar contetdos informativos relacionados a minha compra 19%
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Canais de atendimento e
avaliacoes sobre o servico
prestado também fidelizam
mais clientes

68% das pessoas gostariam que as lojas
virtuais oferecessem mais canais de suporte
ao cliente para o caso de trocas ou
devolucoes. Ja 56% dos consumidores
gostariam de avaliar a experiéncia em todas
as etapas (atendimento, compra e entrega).
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Conclusao

A pesquisa mostrou gue o potencial de crescimento do e-commerce
brasileiro se mantém vigoroso e deve seqguir praticamente intacto
mesmo diante das ondas de instabilidade politica e econdmica do
pais. Muitos, inclusive, veem 0s acontecimentos desse primeiro
semestre de 2017 como pilares de um cenario bastante favoravel ao
aumento das vendas online.

A familiaridade dos compradores com a dinamica dos meios digitais,
assim como as expectativas que alimentam sobre as compras pela
Internet, reforcam que o e-commerce no Brasil tem tudo para crescer
ainda mais este ano.

O ritmo e a amplitude deste crescimento estao nas maos de cada
gestor, e 0S negocios dependem cada vez mais de acoes eficientes e
assertivas de marketing.



~~ CONVERSION

A Conversion € uma agéncia especialista em search e
lider em SEO no Brasil. Nos integramos os canais de

busca organica e paga, para alcancar melhor
performance.

Atendemos clientes como ViajaNet, Wine.com.br,
Brastemp, ShopFacil, JAC Motors, etc.

Para mais informacdes acesse:

WWW.conversion.com.br
www.facebook.com/agenciaconversion
https://www.linkedin.com/company/ag-ncia-conversion






