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Introducao

Entra ano, sai ano, e a pesquisa de Social Commerce continua sendo muito
requisitada pelo varejo, afinal, nossos dados mostram que £8% dos usuarios
tem habito de fazer compras online e as redes sociais com certeza fazem parte
desse fato. Uma prova disso é como o Instagram continua sendo o mais utilizado
para pesquisa de produtos e também para compras. Nao podemos negar que a
essa rede se atualizou em relacao a aba shopping e isso trouxe um bom resultado.

Mas calma, aqui também falaremos da relevancia de outras redes, incluindo
aquelas usadas para Live Commerce e o destaque do WhatsApp na jornada de
compra. O comportamento mostrado, € que os consumidores estao cada vez
mais adeptos aos aplicativos que possuem a maioria dos itens em um lugar so.
Vem saber do que eu to falando, é s6 continuar a leitural
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* usam redes sociais para
aia fazer compras

@{? /4% dos consumidores

Informacodes sobre precos
lideram pesquisas em
redes sociais

54% dos usuarios relatam
experiéncias positivas e
negativas

Destaques

Instagram € a rede social
mais usada para pesquisa,
compras e avaliagoes

Adeptos ao Live Commerce
preferem o canal pelos
descontos e detalhes

dos produtos
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Faixa etaria

Género 16 a 24 anos
0 anos ou mais 14 %
Feminino 25%
# 52%
Pe rﬁ I d OS Masculino
respondentes 'll‘ 48%
27 %
Regiao
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Temo
habito de

fazer compras
online?

O spoiler ja foi dado na introducao: 22% dos
consumidores fazem compras online e esse
€ um numero que ja vem se mantendo estavel
desde a nossa primeira pesquisa sobre o
assunto, ou seja, ja € mais do que um habito
entre os usuarios. E se o isolamento social
trouxe um maior numero de adeptos, as marcas
tém corrido atras de melhorar a usabilidade
dos e-commerces e a conflanca nesse tipo de
compra, pois assim todo mundo sai ganhando,
podendo aumentar a frequéncia das comprinhas
mensais ou até semanais.

Mensalmente

Semanalmente

Uma vez a cada 2 ou
3 meses

Quinzenalmente

Nao tenho uma
frequéncia certa

Diariamente

Trés vezes ao ano ou
menos

0%

Tem o habito de fazer compras online?

‘188% (112%

Com que frequéncia faz compras online?

10% 20%

*dados referentes aos 88% dos respondentes que fazem compras online

30%

40%
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E é claro que antes da compra, o consumidor
precisa dar uma pesquisada Nnos precos e
conferir se a loja é de fato legitima. Como
podemos ver, conflanca é o mais importante
para a maioria das pessoas, isso sem falar em
outros fatos que é garantia nas redes sociais
para alguns usuarios, como a diversidade de
imagens dos produtos e a organizacao de alguns
dados da empresa, como frete, endereco do site
ou loja fisica e até os meios de contato.

Usa as redes sociais para pesquisar produtos?

Sim Nao

O que mais costuma pesquisar sobre os produtos nas redes sociais?

Comentarios sobre a

experiéncia de compra Detalhes sobre os
Informacoes de outros consumidores produtos, como opgGes de
sobre precos 000 (avaliacbes) S cores, materiais, tamanhos

~ Dados da empresa,
Imagens/fotos que Informacoes como endereco do site

ilustram o produto sobre frete ou da loja fisica

Certificados de .
autenticidade/seguranca Canais de
(contas verificadas, por exemplo) atendimento/contato Outro

*dados referentes aos 74% dos respondentes que usam as redes sociais para pesquisar produtos
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E por que
pesquisa has
redes sociais?

Mas e ai, por que as redes sociais sao tao
importantes para os usuarios além do Google ou
sites de reputacao, por exemplo? Porque, como
o0 nome ja diz, a rede social possui interacao,
sendo possivel entender o que outros clientes
acham do produto ou da logistica de entrega,
bem como comparar precos de outras lojas e até
conferir se a marca é de fato real - tudo em um

lugar so.

Entao se a sua marca ainda nao esta ativa
nas redes sociais, nosso grafico mostra alguns
motivos pelo qual vocé precisa recorrer a isso
urgente.

Por que pesquisa nas redes sociais?

Para ter acesso a avaliacao
de outros clientes

Para comparar pregos entre
diferentes marcas/lojas

Para ter certeza que nao se
trata de um golpe

Para ter certeza que é uma
loja real

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

Para meresguardar da
qualidade dos produtos

Para ter acesso a canais de
contato oficiais/legitimos

Para receber um
atendimento mais
rapido/eficiente

0% 20% 40% 60% 80%

*dados referentes aos 74% dos respondentes que usam as redes sociais para pesquisar produtos

Quais redes sociais vocé usa com mais frequéncia
para pesquisar sobre produtos?

Google

72% <& 62% (5)46% T 45% (O 36%

E mais: Tiktok 11%: Pinterest 10%: Twitter 8%: outra 2%

*dados referentes aos 74% dos respondentes que usam as redes sociais para pesquisar produtos
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Conhece

o conceito
de Social
Commerce?

As compras e pesquisas online, ja sao quase
o braco direito dos usuarios. Mas e o Social
Commerce, hein? Para quem nao sabe, esse
termo € sobre as compras pelas redes sociais
e a maioria das pessoas desconhecem o nome,
mas ao explicarmos, /2% dos consumidores
afirmaram que compram por esses canais.
Entao simbora falar mais do que deu origem a
essa pesquisa.

Conhece o conceito de Social Commerce?

u55% G(145%

Sabendo o que é social commerce, voce diria que ele
faz parte da sua rotina de consumo?

p72% (1 28%

*dados referentes aos 45% dos respondentes que conhecem o conceito de Social Commerce
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E em quais redes sociais vocé costuma comprar?

Google
Instagram (funcéo shopping)
WhatsApp Facebook
Youlube TikTok

E mais: Pinterest 5%: Twitter 5%: outra 4%.

*dados referentes aos 45% dos respondentes que conhecem o conceito de Social Commerce
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Por que
voce costuma

comprar atraves
do WhatsApp?

WhatsApp, o principal meio de comunicacao
dos brasileiros, viu nesse dado e no seu
crescimento a grande chance de ser algo
a mais. Isso nao é segredo para nos, mas
como somos especialistas em dados e
experiéncias, aqui estao algumas coisas que
sao novidades para o varejo e vOcé precisa
saber também.

Ja falamos diversas vezes sobre jornada de
compra e 0S usuarios sabem bem sobre o
assunto, por isso, 56% dos consumidores
compram pelo WhatsApp porque é mais
pratico ter toda a jornada por |a, desde a
pesquisa, até o processo de tirar duvidas, fazer
as compras e ainda contar com o atendimento.
Isso &€ o que chamamos de experiencia.

p. 14
Por que vocé costuma comprar através do WhatsApp?

E pratico fazer toda a jornada de
compra pelo Whats App
(pesquisar, tirar duvidas, comprar,
ter atendimento)

Gosto de falar e comprar
diretamente do vendedor

E pratico usar o app para
tudo, inclusive para comprar

Recebo promocbdes porla e
me interesso pela compra

Apenas sou direcionado
para o site da loja pelo
Whats App

Os cupons de desconto
enviado por WhatsApp sao
meu ponto fraco

0% 20% 40% 60%

*dados referentes aos 46% dos respondentes que compram por WhatsApp




Ja aqueles 28% que nao adotariam o Social

Commerce...

Tém opinioes bem diversas sobre o assunto, mas
a gente garante que algumas delas tem solucoes,
como o medo de compartilhar dados ou a falta
de confiancas nas informacoes desse canal, que
podem ser solucionadas com um contato mais
humano, stories de outras pessoas que compraram
e receberam o produto, cases de sucesso, telefones
de contato paratirar duvidas e a forma de pagamento

ser de uma empresa autenticada e responsavel.

Além disso, alguns nao sabiam da possibilidade de
comprar por la e outros nao gostam do atendimento
por redes sociais. Entao, vale lembrar que as redes
sociais sao uma oOtima porta para lojas pequenas
que estao comecando seu negocio e ainda nao
tem uma grande estrutura, mas também sao muito
importantes para marcas que ja sao conhecidas,
pois podem expor mais seus produtos por |4 e criar

uma rede de contato entre clientes.

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

Nao confio nas informacodes
compartilhadas nas redes sociais

Nao sabia que era possivel

Nao gosto do atendimento pelas redes
sociais

Tenho medo que meu pedido chegue
diferente ou nunca chegue

Os precos nao séao tdo bons

Nao confio na qualidade dos
produtos/servicos

As opcgdes de pagamento via redes
sociais sao limitadas

O processo de compra nas redes sociais
€ complexo

N&o confio na avaliacdo de outros clientes

Tenho acesso limitado aos produtos

Nunca encontro o que preciso

Outro motivo

Nao consigo colocar produto nos favoritos
para pensar e comprar depois

Nao consigo utilizar o sistema de colocar
os produtos no carrinho para pensar e
comprar depois

0%

Por que nao adota o Social Commerce?

6%

5%

4%

7%

9%

11%

11%

10%

10%

10%

13%

31%
31%
21%
19%

18%

20% 30%

*dados referentes aos 28% dos respondentes que nao compram por redes sociais.
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E sera que eles pretendem adotar mais pra frente? A maioria ainda esta em duvida, entao
que tal sua loja usar as dicas acima e os dados mostrados nesta pesquisa para melhorar
esse cenario e aumentar as possibilidades de venda, hein?

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

o0—>—F>——"0O0—0

Com certeza Talvez nao Ainda Talvez Com certeza
Nnao adotarei adotarei Nnao sei adotarei adotarei

*Para quem respondeu nao.
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Vocé se importa com a opiniao dos outros? A

sualojadeveria,afinal

e a melhor forma de reagir a isso & sempre
responder e garantir um atendimento
de qualidade, sem medo das avaliacoes
negativas. O que importa é a reacao da marca
em relacao a isso, que deve colocar o cliente

como foco.

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

Nao compartilho
minhas experiéncias
de compra

Relato experiéncias
positivas e negativas

Relato apenas Relato apenas
experiéncias positivas experiéncias negativas

*dados referentes a todos os respondentes
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E o principal item avaliado é a qualidade do
produto, seguido de tempo e qualidade da
entrega. Ou seja, as redes sociais trazem
maior transparéncia em relacao as vendas
e logisticas, por isso € importante preparar a
sua equipe de atendimento para ficar de olho

por |a.

Qualidade
do produto

Preco

Valor
da entrega

Quais itens avalia?

bein

Tempo
de entrega

Atendimento

Pagamento

=

Qualidade
da entrega

Seguranca

Apresentacao/
embalagem

*dados referentes aos 15% dos respondentes que relatam apenas experiéncias positivas; 54% que relatam experiéncias positivas e negativas; 5% que relatam

apenas experiéncias negativas.

p. 19
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Eles estao em todos os lugares disponiveis
para avaliar, mas em maioria nos proprios
comentarios dos sites das lojas, no Reclame
Aqui e nas redes sociais, sendo o

nesse caso.
A gente ja sabe, mas sempre vale reforcar, a
jornada de compra nao acaba na etapa do
carrinho e pagamento, hein? Bora cuidar do
atendimento e fidelizar esse cliente com um
relacionamento pra la de bom, no momento

ideal e no canal que ele estiver.

Onde costuma compartilhar suas avaliacoes?

= s &5 D
60% 28% 27 % 24 %

Nos comentarios nos Em sites de avaliacao Nas redes Pelos chats
sites das lojas/marcas (como o Reclame Aqui) sociais da marca oficiais da empresa

> G
22% 21% 17% 7%

Nas minhas proprias

Por e-mail, dir .
ore | a , direto No Google redes sociais marcando Por telefone
com as lojas/marcas as lojas/marcas

Em quais redes sociais costuma usar para avaliar marcas ou lojas?

Instagram Facebook WhatsApp

Twitter Pinterest Outra

L

*dados referentes aos 27% dos respondentes que avaliam nas redes sociais das marcas ; 17% Nas minhas prdprias redes sociais, marcando as lojas/marcas.
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A facilidade de comprar pelas redes sociais
me faz comprar mais do que comprava antes.

: o—O0>——O——mFO0—O0
Mais detalhes 16% 9% 25%  23% = 27%

Discordo Discordo Nao concordo Concordo Concordo
so re a S re es totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente

sociais e a
jo rn a d a d e Tenho medo de cair em golpes ao comprar pelas redes sociais.

compra...

oO—O0—m 00— O0—O
6% 7% 25% 20% 42%

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

wake




p. 22

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

o—O0—O0— 00—
Mais detalhes 8% 6% 229% 259, 39%

Discordo Discordo Nao concordo Concordo Concordo

sobre as redes oremene parcislmente nem discordo parcialment totalmene

sociais e a

o
jo rn a d a d e Gosto quando o processo de compra é todo feito nas redes sociais,
desde pesquisar o produto até realizar o pagamento.

compra... O———O0—0—0——=0
14% 11% 28% 22% 25%

Discordo Discordo Nao concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente
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Mais detalhes
sobre as redes

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

oO—O0—mMmO0—mM0O0—0
14% 12% 31% 17% 26%

® ®
SOClalS € a
. . ~
j o rn a d a d e totlg I(?rcw)g te par clszca: Icr)rﬁo te [;\lzear?\CdC?Qé:g rr(cj:lg par 2r;<|:rcr>1rg c)te to’?ar;fnoerd’?e
compra...
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Ha quem diga que esse modelo de vendas veio
pra ficar e outros que nao sao tao adeptos
assim. Se as lives ficaram escassas com o fim do
isolamento social, isso veremos mais pra frente,
mas o que importa € que esse € um modelo que
pode sim trazer lucro, principalmente porgue ha
uma parcela de

e, desses, , de

fato, produtos por la.

Costuma assistir Live Commerce?

Sim

Nao

Ja comprou produtos citados em uma live?

Sim, e compro
frequentemente

Sim, mas nao _
costumo comprar Nao

*Dados referentes aos 28 % dos respondentes que assistem live commerce.
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Em qual plataforma costuma assistir a lives?

Instagram Youlube

Direto no site
Facebook o0 —) ou app das lojas

TikTok Twitter

L

E mais: Twitch 6%: outra 4%.

*Dados referentes aos 28% dos respondentes que assistem live commerce.




O que te faz ser
adepto ao Live
Commerce?

E agora o que mais importa sabermos,
os motivos pelo qual a Live Commerce é
interessante para algumas pessoas e claro
que os descontos exclusivos e maiores detalhes
sobre o produto lideraram a pesquisa, afinal,
todos gostam de pagar barato e ja vimos aqui
que as redes sociais sao um otimo meio de
garantir mais informacoes sobre os itens
vendidos, seja por imagens, videos e até por

transmissoes ao vivo.

p. 27

Por que é adepto a Live Commerce?

Tem muitos descontos
exclusivos

Ter mais explicagcdes sobre
o produto

Conseguir ver o produto em
diversos angulos de forma
digital

Ter acesso a um vendedor
tirando duvidas

Ver um influenciador que
confio demonstrando o
produto

Poder acessar o produto
rapidamente pelo QR CODE

Outro

0% 20% 40% 60%

* Dados referentes aos 45% dos respondentes que ‘sim, compram frequentemente’ produtos citados em uma live e 42% que ja compraram, mas nao tem costume de comprar.
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Comecei a ver lives na pandemia e nao parei mais.

o0—>——0O0—0

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

Lives com pessoas famosas chamam mais a minha atencao.

o0—>—F——O0—0

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

Lives de pequenas marcas também despertam meu interesse.

o0—>—F>—FO0—0

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

wake



Social
Commerce

Pesquisa

lendéncias de consumo nas redes sociais.

all In sl

allin etus opmonTom

Novas perspectivas.
Novos

Calendario do Varejo 2023
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https://materiais.allin.com.br/pesquisa-social-commerce-2-0?utm_source=content&utm_medium=pesquisa&utm_campaign=pesquisa-social-commerce-3
https://materiais.allin.com.br/pesquisa-social-commerce?utm_source=content&utm_medium=pesquisa&utm_campaign=pesquisa-social-commerce-3
https://materiais.allin.com.br/material-calendario-varejo-2023?utm_source=content&utm_medium=pesquisa&utm_campaign=pesquisa-social-commerce-3
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Conheca a Wake!




opinionDbox

Conheca o Opinion box



https://www.opinionbox.com/?utm_source=allin&utm_medium=comarketing_opinionbox&utm_campaign=pesquisa-social-commerce-3
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