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Introducao

J& sabemos que as redes sociais estao além do motivo pelo qual foram
inventadas. Muito mais que interacao por amizade e reencontros, elas ja
viraram quase um Super App com diversas disponibilidades dentro do
aplicativo, a exemplo do que iremos abordar aqui hoje: as compras pelas
redes sociais. Pode entrar novamente, Social Commerce.

A sobre o tema tinha um contexto um pouco diferente,
onde o isolamento social estava com maior restricao e trouxe a tona um
maior uso do comércio eletronico, resultando em um crescimento
relacionado as divulgacoes de precos e ofertas por redes sociais, bem
como as compras feitas diretamente por 13, abrindo até mais
possibilidades para comércios locais se expandirem e marcas pequenas
terem maior alcance e visibilidade.

Mas e agora com a maior flexibilizacao do isolamento, sera que as
pessoas continuam com os mesmos habitos de compra dos dois anos
anteriores? Suas opinides sao as mesmas em relacao a conflanca em
comprar pela internet? Veremos essas e muitas questoes nesta pesquisa
de Social Commerce.

E vem até o final, tem secdo especial sobre a tendéncia da Live
Commerce e como ela tem deixado alguns consumidores bem felizes na
hora de comprar.
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87% 75% 61%
dos consumidores ja usam as redes sociais dos consumidores sao
fazem compras online. para pesquisar produtos. adeptos ao Live Commerce

pelos descontos exclusivos.

Instagram é a rede

Qualidade do produto social mais utilizada
é o item mais avaliado para pesquisar, comprar
pelos clientes. e avaliar produtos.
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respondentes

PRI 48%

PRI 0000 52%

‘ Localidade:

Capital

Interior do estado

Regiao metropolitana

. Faixa Etaria:

16 a 24 anos

17%

50 anos ou mais

25%

11%

40 a 49 anos

22%

30 a 39 anos

25%

50

25a 29 anos
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H é b itOS @ Com que frequéncia fazem

compras online?

de consumo

Os brasileiros continuam com seu habito de fazer compras online
e parece que isso permanecerd, afinal, 31% dos consumidores
afirmam que tém costume de comprar mensalmente e 21% ja
compram online toda semana.

Tem habito de fazer compras online?

Nao

13%

Sim
87 % *dados referentes aos 87% dos consumidores que afirmaram ter o habito de fazer compras online




Pesquisa

Quando o assunto é a pesquisa por
ofertas, vale ficar de olho nos motivos
pelo qual os 75% dos consumidores
optam por buscar produtos nas redes
sociais, a comecar pelas informacoes
sobre precos ou a visibilidade de
experiéncia que outros clientes
tiveram com determinada marca.
Ainda assim, 57% acham melhor as
imagens dos produtos.

Isso mostra algo que ja esta
enfatizado hd um tempo: é bastante
necessario que as lojas online
mostrem o maximo sobre o produto,
j& que nao é possivel experimenta-lo
como na loja fisica - entao as redes
sociais podem ser grandes aliadas ao
exibir videos do produto em diversos
angulos, avaliacoes de clientes nos
stories e até os bastidores da fabrica e
logistica. Além de dar engajamento,
satisfaz o cliente e garante maior
confianca sobre o item vendido.

Voceé usa as redes sociais para pesquisar produtos?

Sim

75%

25%
» IS

O que costumam pesquisar sobre os produtos nas redes sociais?

Informacdes sobre precos

Comentarios sobre a experiéncia de compra
de outros consumidores (avaliacoes)

Imagens/fotos que ilustram o produto

Detalhes sobre os produtos, como opgoes
de cores, materiais, tamanhos

Informacgoes sobre frete

Dados da empresa, como
endereco do site ou da loja fisica

Certificados de autenticidade/seguranca
(contas verificadas, por exemplo)

Canais de atendimento/contato

Outros

25

50

75
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Redes sociais mais utilizadas

64 % do publico feminino \ para pesquisar produtos
procura por comentarios sobre a
experiéncia de compra de outros Instagram Google Shopping
consumidores (avaliacoes), 70 o/ 55 cy
m contra 55% dos homens. 0 0
L
\

Facebook Youtube

53% 46 %

65% do publico A e B procura

por mais imagens e fotqs .de WhatsApp
produtos nas redes sociais, o
36 %
contra 55% C, D e E. (o]

<:l

E mais: TikTok 10%:; Pinterest 9%:; Twitter 8%; Outra 2%.

*dados referentes aos 75% dos consumidores que afirmaram ter o habito de pesquisar produtos nas redes sociais *dados referentes aos 75% dos consumidores que afirmaram ter o habito de pesquisar produtos nas redes sociais p. 8



Falando em
confianca...

Por mais que comprar online ja seja
um habito para os consumidores, a
confianca ainda é algo que pode fazer
alguns clientes desistirem da compra,
por isso muitos deles buscam as
redes sociais para ter certeza que
outras pessoas receberam o produto e
assim ficam livres de possiveis golpes,
que é um medo para 52% das
pessoas.

Um ponto importante para 28% dos
consumidores é o fato de terem um
atendimento mais rapido e eficiente -
olha ai a humanizacao presente antes
mesmo da compra, na etapa de

procura.

Por que pesquisar nas redes sociais?

Para ter acesso a avaliagdo de outros clientes
Para ter certeza que nao se trata de um golpe
Para comparar precos entre diferentes marcas/lojas

Para ter certeza que € uma loja real

Para ter mais seguranca que minha
compra ird chegar/ser entregue

Para me resguardar da qualidade dos produtos
Para receber um atendimento mais rapido/eficiente
Para ter acesso a canais de contato oficiais/legftimos

Outro

*dados referentes aos 75% dos consumidores que afirmaram ter o habito de pesquisar produtos nas redes sociais

20

40

60
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https://blog.allin.com.br/marketing-humanizado/?utm_source=content&utm_medium=pesquisa&utm_campaign=pesquisa_socialcommerce_V2.0

Mas e ai, todo
mundo sabe o que é

Falamos muito sobre esse nome por ai, mas aqui
gueremos saber se os consumidores sabem o significado
tanto quanto a gente. Durante a pesquisa, explicamos o
conceito e 71% afirmaram que utilizam as redes sociais
para fazer compras sim!!!

‘ Conhecem o conceito de Social Commerce?

*dados referentes aos 87% dos consumidores que afirmaram ter o habito de fazer compras online

Q Utilizam as redes sociais para fazer compras?



Redes sociais em que mais compram:

Instagram Google Shopping
% @ 6%
57% 46%

40% (O 40%

Youtube

) 189%

E mais: Outras 6%: Twitter 6%: Pinterest 5%: TikTok 5%.

62% do publico feminino utiliza
o Instagram para fazer compras,

contra 52% do masculino.

48% das pessoas de faixa etaria 50+
preferem o Facebook para compras,

contra 42% de 30 a 49 anos e 32% de 16 a 29.

p. 11



Preferencias

Mesmo com toda essas listinhas de
pontos positivos sobre o Social
Commerce, as pessoas ainda
preferem comprar nos sites ou
aplicativos das lojas, isso porque
acreditam que & as ofertas sao
melhores e também é mais pratico.

Uma hipodtese estéd no aplicativo ficar
salvo no celular, com os dados ja
armazenados, facilitando a etapa de
finalizacdo da compra. Para 41% dos
consumidores, a quantidade de
produtos disponiveis garante essa
preferéncia.

Um fato é que muitas lojas usam as
redes sociais para divulgacdo e
chamam atencao de muitos clientes,
gue conhecem a loja pelo Instagram
ou Facebook, mas  acabam
finalizando a compra direto no site ou
aplicativo, j& que a rede social nao
possui a funcdo de carrinho e
finalizacao da compra.

Onde preferem comprar?

Nos sites o o
ou apps da loja Nas lojas fisicas Nas redes sociais

78% 17% 5%

*dados referentes aos 87% dos consumidores que afirmaram ter o habito de fazer compras online

Preferem comprar nos sites ou apps da loja porque...

Encontro melhores precos

E mais pratico

E mais facil pesquisar

Tenho acesso a avaliacdo de outros clientes

Tenho acesso a mais tipos de produto

E mais rdpido

Tenho acesso a mais informacodes sobre os produto

Me sinto mais seguro(a)

Oferecem opcdes de pagamento
mais variadas/flexiveis

Consigo visualizar melhor os produtos
Encontro grandes lojas

O atendimento é mais eficiente

Posso compartilhar minha experiéncia
de compra com outras pessoas

Posso ter um contato direto com um representante da marca

Encontro lojas menores, de pequenos
e médios empreendedores

Encontro produtos artesanais, mais personalizados

Outro motivo

0 20 40

*dados referentes aos 78 % dos consumidores que preferem comprar em sites ou apps das lojas D. 12



No caso das lojas fisicas, é o que imagindvamos e ouvimos muito por ai: melhor visualizacao do produto, sentimento de
confianca e rapidez no processo. Para muitos clientes, tocar e experimentar as pecas faz toda a diferenca antes da compra.

Preferem comprar nas lojas fisica porque...

Consigo visualizar melhor os produtos

Me sinto mais seguro(a)

E mais rapido

E mais pratico

Tenho acesso a mais tipos de produto

Tenho acesso a mais informacdes sobre os produto

Posso ter um contato direto com um representante da marca

E mais facil pesquisar

O atendimento é mais eficiente

Oferecem opcdes de pagamento mais variadas/flexiveis
Encontro lojas menores, de pequenos e médios empreendedores
Encontro melhores precos

Encontro grandes lojas

Encontro produtos artesanais, mais personalizados

Posso compartilhar minha experiéncia de compra com outras pessoas
Tenho acesso a avaliagdo de outros clientes

Outro motivo

53%

5%
5%

0 20 40

*dados referentes aos 17% dos consumidores que preferem comprar por lojas fisicas p.13



" Preferem comprar nas redes sociais porque...

E mais facil pesquisar

E mais prético

Encontro melhores precos

Tenho acesso a avaliagéo de outros clientes

Tenho acesso a mais informaco6es sobre os produtos

E mais rapido

Tenho acesso a mais tipos de produto

Oferecem opcdes de pagamento mais variadas/flexiveis
Consigo visualizar melhor os produtos

O atendimento é mais eficiente

Encontro lojas menores, de pequenos e médios empreendedores
Encontro grandes lojas

Me sinto mais seguro(a)

Posso compartilhar minha experiéncia de compra com outras pessoas
Posso ter um contato direto com um representante da marca

Encontro produtos artesanais, mais personalizados

*dados referentes aos 5% dos consumidores que preferem comprar por redes sociais p.14




Avaliacoes

Ja vimos que os clientes procuram por
avaliacoes, mas serd que eles estao
aptos a avaliar as lojas e produtos que
consomem? A maioria sim, afinal
54%  afirmaram que avaliam
experiéncias tanto positivas quanto
negativas nos sites das marcas e nos
comentarios dos produtos. Sites
especializados em  atendimento
como o Reclame Aqui apareceram na
preferéncia de 33% das pessoas que
costumam avaliar, enquanto 23%
nao compartilham nenhum tipo de
experiéncia.

A etapa de atendimento durante a
compra e principalmente no pos,
pode fazer toda a diferenca na
fidelizacao do cliente e possivel
recompra, afinal ele indicara uma loja
de confianca aos amigos e sabera que
mesmo diante de qualquer problema
de entrega, logistica, troca ou duvida,
tera garantia de atendimento e
solucao.

@ Tem o habito de avaliar as lojas ou marcas das quais vocé compra

N&ao compartilho

Relato experiéncias minhas experiéncias Relato apenas Relato apenas
positivas e negativas r) de compra experiéncias positivas experiéncias negativas

@ Onde costuma compartilhar suas avaliacoes?

Nos comentérios nos sites das lojas/marcas

Em sites de avaliacdo (como o Reclame AQUI)

Nas redes sociais das marcas

Pelos chats oficiais da empresa

Por e-mail direto com as lojas/marcas

Nas minhas préprias redes sociais, marcando as lojas/marcas
No Google

Por telefone

Qutros

0] 25 50

*dados referentes aos 77% dos consumidores que relatam apenas experiéncias positivas;
Relatam experiéncias positivas e negativas e Relatam apenas experiéncias negativas p.15



Quais redes sociais costumam usar
mais para avaliar marcas ou lojas?

Mas como essa pesquisa € sobre redes sociais, vamos entender onde
os clientes costumam deixar seus comentarios positivos e negativos:

26% do publico
masculino compartilha
avaliagcoes no Google,

contra 19% do publico feminino.
Instagram Facebook

- 72% 60%

WhatsApp Twitter

[ 19% do publico C, D o o
e E compartilha apenas 41 A’ 14 A)
experiéncias positivas,

contra 14% do publico A e B.
Pinterest Outra

) 8% 5%

*dados referentes aos 77% dos consumidores que relataram experiéncias nas redes
p.16

*dados referentes aos 77% dos consumidores que relatam apenas experiéncias positivas;
sociais das marcas; nas proprias redes sociais, marcando as lojas/marcas”

Relatam experiéncias positivas e negativas e Relatam apenas experiéncias negativas.



53%

qualidade da
entrega

/8%

qualidade do
produto

60%

tempo de entrega

29%

apresentacao/
embalagem

39%

seguranca

34%

valor da entrega

28%

pagamento

51%

atendimento



Ja que confianca é algo que pode
abalar qualquer relacionamento, com
o Social Commerce isso nao poderia
ser diferente. A maioria das pessoas
gque nao adotam as compras por
redes sociais é pelo fato de ter medo
de compartilhar dados de compra e
sofrer golpes. Em outros casos, 24%
nao sabiam da possibilidade de
comprar por 14 e 21% tém medo do
pedido chegar diferente do
anunciado.

Além da LGPD ser indispensavel em
qualquer tipo de venda online, uma
dica j& mencionada anteriormente
para ajudar na confianca é deixar os
comentdrios de outros clientes a
mostra, repostar stories de quem
recebeu e marcou a loja e fazer video
dos bastidores para trazer
humanizacao e aproximacao com a
clientela final.

Porque nao adotam o Social Commerce?

Tenho medo de compartilhar meus dados
de compra dentro da rede e sofrer golpes

Na&o sabia que era possivel

N&o confio nas informacdes compartilhadas nas redes sociais
Tenho medo que meu pedido chegue diferente ou nunca chegue
N&o gosto do atendimento pelas redes sociais

N&o confio na qualidade dos produtos/servicos

Os pregos nédo sao tdo bons

O processo de compra nas redes sociais é complexo

Tenho acesso limitado aos produtos

N&o confio na avaliacdo de outros clientes

As opcodes de pagamento via redes sociais sao limitadas

Nunca encontro o que preciso

Outro motivo

Encontro lojas menores, de pequenos e médios empreendedores
Tenho acesso a mais informacdes sobre os produtos

Encontro grandes lojas

Tenho acesso a mais tipos de produtos

0

21%
7% :
: 16%
10%
9%
9%
8%
7%
6%
5%
4%
4%
3%
3%

10 20

*dados referentes aos 29% dos consumidores que ndo utilizam redes sociais para fazer compras.

24%
24%

50% do publico A e B tem medo de
compartilhar dados e sofrer golpes,

o\

contra 25% do publico C, D e E.

31%

30

p.18



Mas sera que eles mudam de ideia?

Qual a probabilidade de adotarem o Social
Commerce nos proximos 6 meses?

oO——O0—mO0—MO0—0
15% 15% 44% 15% 11%

Com certeza Talvez nao Nao sei se Talvez Com certeza
nao adotarei adotarei adotarei adotarei adotarei

p.19



Secao Live
Commerce

Depois desses dois anos que
passaram, quem é gue nunca ouviu
falar de lives? Alguns se apaixonaram
pelo modelo, outros assistiram tanto
que até cansaram, mas uma coisa
podemos garantir: os varejistas tém
olhado cada vez mais para Live
Commerce e a tendéncia de vendas
por transmissdo ao Vvivo vem
crescendo.

Mas e os consumidores, como estao
reagindo a essa novidade de
mercado? Apesar da maioria deles
ainda nao ter o costume de assistir
Live Commerce, 35% pretendem
comprar por esse modelo e 37%
ainda estao em duvida.

Costuma assistir Live Commerce?

Sim Nao

28% 72%
D D

Pretende fazer compras por Live Commerce futuramente?

Sim, ja faco compras por
Live Commerce e pretendo
comprar mais

12%

Nao sei
155
(o]

Sim, nunca fiz
compras em live, mas
pretendo comprar

35% p. 20



J& os nao adeptos ao Live Commerce,
38% preferem comprar por sites ou
aplicativos e 26% se sentem mais
confortdveis comprando pelas lojas
fisicas. Algo para ficar de olho é o
fato de que alguns consumidores
consideram que as lives ficaram
saturadas, outros nao entendem
sobre o assunto e alguns até
qguestionam o sistema de QR Code.

Portanto, é preciso repensar nas
comunicacoes em época de Lives,
demonstrar os  beneficios da
transmissao e garantir mais
alternativas para que o consumidor
conquiste o produto que sera
demonstrado ao vivo, seja o QR Code
+ link fixado na transmissao ou até um
beneficio em cupom/cashback para
quem interagir na live.

Por que nao faria compras por Live Commerce?

Prefiro comprar pelo site ou App da loja | 38%
Prefiro ir a loja fisica 26%
N&o vejo vantagens em comprar por Live Commerce Zé%
As lives ficaram saturadas 20%
N&o entendo sobre o assunto 19%
N&o gosto do sistema de QR CODE para esse tipo de compra 10%
Nao confio em vendas online 8%
Tenho dificuldades para acessar 5%

Outros 1%

*dados referentes aos 16 % dos consumidores que ndo pretendem assistir lives futuramente p. 21



Falando

Sabe por

que o0s consumidores

adeptos ao Live Commerce gostam
tanto desse modelo?

61%

Pelos descontos
exclusivos

Ter acesso a
um vendedor para
tirar duvidas

54%

Ter mais explicacoes
sobre o produto

23%

Ver influenciadores que
confiam demonstrando
o produto

45%
Conseguem ver o

produto em diversos
angulos de forma digital

Acesso rapido
pelo QR CODE




Em qual plataforma costumam assistir?

Instagram Youtube Facebook

70% 55% 41%

Direto no s:te
ou app das lojas TikTok Twitter

27% 19% 10%

Twitch Outra

8% 3%

*dados referentes aos 28% dos consumidores que fazem compras por live commerce p. 23



Concorda
ou Discorda?

Vamos entender mais um pouquinho
sobre o comportamento dos
consumidores para englobar nas
nossas estratégias sobre Social
Commerce e pra quem esta pensando
em incorporar as lives nas vendas.
Porgue quando vocés acham que a
pesquisa ja tem bastante informacao
util, a gente acha mais um pouquinho
para mostrar pra vocés. Bora saber
quais fatos sobre o tema, os clientes e
futuros clientes mais concordam?

Comecei a ver lives na pandemia e nao parei mais.

oO——O0—mO0—0O0—0
23% 14% 27% 16% 20%

Discordo Discordo Nao concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente

Frequentemente consigo boas ofertas
de produtos assistindo lives.

o 0—0
18% 14% 32% 16% 20%

Discordo Discordo Nao concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente

p. 24



Lives com pessoas famosas chamam mais a minha atencao.

oO— 00— O0—mm0O0—0
22% 14% 29% 17% 18%

Discordo Discordo Nao concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente

Lives de pequenas marcas também
despertam meu interesse.

o—O0>—-—--50>—-0——0
12% 9% 28% 25% 26%

Discordo Discordo Nao concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente

p. 25



A facilidade de comprar pelas redes sociais me
faz comprar mais do que comprava antes.

oO——O0——mO0— 00—
14% 11% 25% 21% 29%

Discordo Discordo Nao concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente

Tenho medo de cair em golpes ao comprar pelas redes sociais.

o0 0—0
5% 5% 25% 21% 44%

Discordo Discordo Nao concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente

p. 26



Fico mais disposto a comprar quando o produto
tem o preco exibido nas redes sociais.

o0—>——0O0—0

7% 6% 22% 23% 42%
Discordo Discordo Nao concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente

Gosto quando o processo de compra é todo feito nas redes
sociais, desde pesquisar o produto ateé realizar o pagamento.

o O0>—->—O0——0

13% 11% 29% 21% 26%
Discordo Discordo Nao concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente

p. 27



Deixo de comprar quando a empresa
nao tem redes sociais ativas.

o—O0——O0—O0—0
15% 13% 30% 16% 26%

Discordo Discordo Nao concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente

p.28



Conheca a gente!



https://allin.com.br/?utm_source=content&utm_medium=pesquisa&utm_campaign=pesquisa_socialcommerce_V2.0
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