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Objetivos

Compreender o Uso e a percepcao sobre a pratica de conversational
commerce

Perceber os melhores canais para a pratica

Analisar as vantagens e os bloqueadores percebidos pelos usuarios

Entender como o publico percebe anuncios que encaminham para canais
de conversa

Avaliar fatores regionais, etarios e de género que podem influenciar estas
percepcoes
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Metodologia
]
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Pesquisa
quantitativa de
questionario
estruturado com
aplicacao online
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® °
Aplicacdo de Dados de género Tratamento e
903 ponderados para processamento dos
questionarios retratar a realidade dados
entre Ol e brasileira
10/04/2023




e o o elife

# Main Findings

+




. o oo elfe
Main
Findings

Compras online sao frequentes: 67,7% das pessoas compram ao menos
semanalmente

e As plataformas de market place - que concentram muitas lojas em um

unico app, como a Shopee e o iFood sao as mais usadas para 70,6% dos
respondentes

e 28,1% colocaram canais de conversa entre as 3 principais formas de
compra online e 5,1% declararam que este é o canal mais usado
o Mulheres e pessoas mais jovens usam mais os canais de
conversas para compras

e A média de gastos mensais relatada foi de R$850,00
o Homens gastam mais do que mulheres com compras online
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Ainda assim, 80,5% dos respondentes ja compraram por canais de conversa

Pessoas mais jovens realizam mais compras por este canal, ainda
assim, a rejeicao é baixa para todas as faixas etarias

A principal vantagem percebida no canal € a possibilidade de
conversar com a equipe de vendas se necessario (53%)

Nao ser necessario instalar um novo app; a compra poder ser
interrompida e continuada no tempo do cliente e centralidade
para comparar produtos também se destacaram

(@)
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Para 25,2% dos consultados, comprar por canais de conversa nao apresenta
desvantagens

Entre as desvantagens percebidas, demora para receber respostas a
principal (23,3%)
o Homens sao mais sensiveis ao tema do que mulheres

A impossibilidade de pagar dentro da prépria plataforma também é
um empecilho e o principal problema para 17,4% das pessoas
o 80,5% dos respondentes se sentiriam confortaveis com métodos
de pagamento diretamente nas plataformas de chat
o O WhatsApp liberou esta funcionalidade para o Brasil em abril de
2023

A possibilidade de a loja fazer mau uso do contato do cliente e
mandar mensagens indesejadas também gerou preocupacdes
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Idade

B Mulheres [ Homens [} Geral
7.0% i
Ate 20 anos o 11,9%
De 21225 “alts
e 21 a 25 anos %
De 26 a 30 1 B
e 26 a 30 anos 2 2%
16,8
< ;
De 31 a 35 anos 11,5% iias
17 6
De 36 a 40 anos 111'6%4,
7 2%
De 41 a 45 anos 6%
6,7%
? 5%
de 46 a 50 anos 3,7%
3/6%
De 51 a 55 anos ‘99
26%
R 8% A5
Mais de 56 anos 2'0%,%
0,0% 10,0% 20,0% 30.0%

Base: 903 respondentes. Média ponderada por género de acordo
com PNAD continua em 04/2023

- Média: 30,5 anos
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Frequéncia de compras online

Com que frequéncia vocé realiza compras online? (%
de respondentes. Nesta pesquisa, compras online
incluem apps de delivery, de transporte e compras por
\slélhatsApp de restaurantes locais)

40
30

20

Diariamente Semanalmente Mensalmente Menos que uma vez ao mes

Base: 903 respondentes. Dados ponderados por género de acordo
com PNAD continua em 04/2023
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» Mulheres compram com mais frequéncia: 29,1% relatam
comprar diariamente e 46,4% a0 menos uma vez por
semana;

» Homens tendem a ter intervalos maiores (30,3%
relataram comprar uma vez ao més e 10,2% em intervalos
maiores que isso;

» Pessoas entre 26 e 30 anos sido as que compram com
mais frequéncia: 31,1% delas relatou compras didrias e 76%
compram ao menos uma vez por semana;

» Os extremos etarios sao 0s que compram com menor
frequéncia, ainda assim, apenas 7,3% dos menores de 20
anos compram em intervalos maiores que um més. Para
os maiores de 56 anos, este nimero sobre para 26,6%;

» Sudeste ¢é a regido mais frequente em compras. 25,4%
dos respondentes relataram compras diarias. Apds isso,
temos o Norte, com 24,4% comprando todos os dias.
Nordeste se destaca nas compras semanais, com 52,8%. A
regido Sul foi a que relatou menor frequéncia: 38%
compram mensalmente ou em intervalos maiores
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Plataformas de compra entre as 3 mais usadas % de
respondentes - RM)

70,6% declararam ser a opcao
mais usada

Apps de Market
Place, como o iFood

Apps de varejistas

11,6% declararam ser a op¢cao mais

usada

Apps de transporte,
como o Uber

5,8% declararam ser a op¢ao mais usada

Sites das lojas

4,2% declararam ser a op¢ao mais usada

Canais de conversa,
como o WhatsApp

VVVVl

5,1% declararam ser a op¢ao mais usada

0,0% 25,0% 50,0% 75,0%

Base: 903 respondentes. Dados ponderados por género de acordo
com PNAD continua em 04/2023
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Mulheres
» Usam mais os apps de varejistas entre os top 3: » Pessoas mais velhas sio mais resistentes a aplicativos como
» 63,7%, contra 58,6% dos homens iFood. % das pessoas com mais de 56 anos nao os colocam entre

seus top 3 e o nUmero chega a ¥4 daqueles entre 51 e 55 anos;

» Usam mais os canais de conversa entre os top 3:
» 29,6%, contra 26,6% dos homens

» O publico também usa menos os apps de varejistas e prefere
comprar direto no site das lojas;

Homens

» O publico mais jovem é o que mais usa canais de conversa
para compras, além de comprar direto pelos apps das lojas em
detrimento do site;

» Usam mais os apps de transporte entre os top 3:
» 39,3%, contra 35,4% dos homens

» Usam mais os sites das lojas entre os top 3:
» 36,5%, contra 30,8% das mulheres

» Os extremos etarios sio os que mais usam apps de transporte,
com queda de uso entre 31 e 45 anos

» Ndo ha diferencas significativas em apps com muitas
lojas
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Quanto vocé estima gastar mensalmente em compras
online (% de respondentes)
B Mulheres [l Homens [ Geral

40,0%
852% 9414 P
329% » Pessoas mais jovens tendem a gastar
menos. 37% daquelas com até 20 anos gastam
30 0% até 250 reais por més
' 26,026,326,1%

» Os maiores gastos se concentram na faixa
entre 26 e 35 anos e entre pessoas com mais
de 46 anos. 49% das pessoas entre 31 e 35 anos
gastam 500 reais ou mais por més; o numero
chega a 52,8% para aqueles entre 46 e 50 anos e
a 54,1 para aqueles entre 51 e 55 anos

20,0%

10,0%

» As regides Norte e Centro-Oeste sdo as que
mais gastam, concentrando 52% e 53% dos
gastos acima de 500 reais mensais

0,0%

Até R$100,00 Entre Entre Entre Entre Mais de respectivamente
R$100,00e R$250,00 e R$500,00e R$1.00000e R$2.000,00

com 57% e 52% abaixo dos 500 reais
Base: 903 respondentes. Dados ponderados por género de acordo ti t
com PNAD continua em 04/2023 respectivamente
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Compras por canais de conversa

Vocé ja comprou por canais de conversa como o
WhatsApp ou o chat de redes sociais? (% de
respondentes)

» H4 empate técnico entre os géneros e ambos realizam
compras por plataformas de conversa em igual proporgao

» Pessoas mais jovens realizaram mais compras por canais de
conversa, com a rejeicao passando dos 20% apenas apods a faixa
dos 36 anos

Sim » A regido Norte é a mais aberta a compra por chat, com 89,5%
80.5% das pessoas ja tendo realizado compras por este canal. Apos ela,
temos Centro-Oeste, Sul e Nordeste. A Sudeste é a mais
resistente, com 79,3% de adesdo.

Base: 903 respondentes. Dados ponderados por género de acordo
com PNAD continua em 04/2023
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Compras por canais de conversa

Qual vocé acha que é o principal diferencial de

comprar por um canal de conversa? (% de
respondentes)

Posso tirar duvidas
com um atendente

N3o preciso baixar

outros apps

Me permite negociar

Posso parar e s
continuar a compra
no meu tempo

E mais facil
comparar as opgdes
existentes

N3o vejo vantagens

Protege minha
privacidade

0,0% 10,0% 20,0% 30,0%

Base: 903 respondentes. Dados ponderados por género de acordo
com PNAD continua em 04/2023
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» A possibilidade de tirar ddvidas com um atendente e de
negociar sao as principais vantagens percebidas por
todas as faixas etarias

» Além da possibilidade de falar e negociar com
atendentes, para o Centro-Oeste e Nordeste, a
facilidade de comparar op¢des disponiveis € importante
(16% e 13% respectivamente);

» Para o Sudeste e Norte, utilizar apps ja instalados
ganha destaque (14% e 12% respectivamente);

» A regido Sul destaca a possibilidade de interromper e
retomar a conversa de acordo com a sua conveniéncia
(14%)




Compras por canais de conversa

E o principal inconveniente? (% de respondentes)

NZo vejo
inconvenientes 252%
Demora na resposta 233%

Preciso realizar o |
pagamento fora do 17,4%
canall

A loja fica com meu

contato/recebo spam Lol

N&o posso testar o

produto 13,6%

Nao posso enviar

mensagens de voz 47%

Outros 0,3%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0%

Base: 903 respondentes. Dados ponderados por género de acordo
com PNAD continua em 04/2023
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» V. dos consultados ndo percebe inconvenientes no
uso de canais de conversa para vendas. Entre as
mulheres, esta percepcdo € ainda maior (28,8%
contra 21,3% dos homens);

» O publico mais velho esta ainda mais aberto a

pratica: 41% das pessoas com 56 ou mais anos nio
véem inconveniente

» Pessoas da regido Nordeste s3o as que menos
viram problemas: 34,4% dos casos

» Em outros, embora em pequeno numero, notam-se
preocupacdes com seguranca e golpes
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Compras por canais de conversa

E o principal inconveniente? (% de respondentes)

» No entanto, a demora em responder pode ser um
problema. Homens se mostraram mais sensiveis a

N3o vejo questao (contra 26,1% contra 20,5% das mulheres).

inconvenientes

» Para 32% das pessoas entre 31 e 35 anos, este é o

Demora na resposta principal inconveniente

Preciso realizar o
pagamento fora do
canal

» Nordeste e Sudeste sio os que mais se incomodam
com o tema (26,3% e 24,6% respectivamente)

A loja fica com meu
contato/recebo spam

N&o posso testar o
produto

Nao posso enviar
mensagens de voz

Outros

0,0% 10,0% 20,0% 30,0%

Base: 903 respondentes. Dados ponderados por género de acordo 1 - Pesquisa Experiéncia com Atendimento. Elife, Agosto de 2022
com PNAD continua em 04/2023
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Compras por canais de conversa

. i 2 (0
E o principal inconveniente? (% de respondentes) \ Integracio de pagamento ao canal de vendas

também é uma necessidade. Homens sdo mais
sensiveis ao tema (19,3% contra 15,6% das mulheres)
Nao vejo
inconvenientes » A faixa dos 41 aos 45 anos é a que mais se
preocupa com o tema e 24% o colocam como

Demora na resposta principal inconveniente

Preciso realizar o
pagamento fora do
canal

» A questdo é importante para a regido Norte, que
acha este o principal inconveniente em 26,9% dos
casos

A loja fica com meu
contato/recebo spam

N&o posso testar o
produto

Nao posso enviar
mensagens de voz

Outros

0,0% 10,0% 20,0% 30,0%

Base: 903 respondentes. Dados ponderados por género de acordo
com PNAD continua em 04/2023
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Compras por canais de conversa

E o principal inconveniente? (% de respondentes)

Nao vejo

) > » Preocupagao com o uso inapropriado ou nao
inconvenientes

autorizado de contatos também pode trazer atritos.
Mais uma vez, o problema é maior para homens

Bemora;nairesposta (16,4% contra 13,7% das mulheres)

Preciso realizar o
pagamento fora do
canal

» Para 29% das pessoas entre 46 e 50 anos, esta é o
principal problema do canal

A loja fica com meu
contato/recebo spam

» A questdo preocupou menos a regido Nordeste,
onde somente 9,5% dos respondentes consideraram
o tema o principal inconveniente

N&o posso testar o
produto

Nao posso enviar
mensagens de voz

Outros

0,0% 10,0% 20,0% 30,0%

Base: 903 respondentes. Dados ponderados por género de acordo
com PNAD continua em 04/2023
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Compras por canais de conversa

E o principal inconveniente? (% de respondentes)

Nao vejo

) > » Testar produtos e servicos, principalmente em
inconvenientes

compras complexas, também pode ser a diferenga
entre fechar ou ndo a venda. Nao ha diferenga entre

Demora;na;resposia os géneros ou idades para o tema

Preciso realizar o
pagamento fora do
canal

» A questdo é menos sensivel para as regides Norte,
com apenas 5,9% dos respondentes considerando
este o principal empecilho

A loja fica com meu
contato/recebo spam

N&o posso testar o
produto

Nao posso enviar
mensagens de voz

Outros

0,0% 10,0% 20,0% 30,0%

Base: 903 respondentes. Dados ponderados por género de acordo
com PNAD continua em 04/2023
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Compras por canais de conversa

Considerando anuncios na internet, vocé
preferiria clicar em um que leve a: (% de
respondentes)

Canal de conversa

21,0%

Site ou loja

Base: 903 respondentes. Dados ponderados por género de acordo
com PNAD continua em 04/2023
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» Ainda ha preferéncia por anudncios que direcionem ao site ou
loja do produto, ainda assim, % das pessoas optam por andncios
qgue levam a canais de conversa

» Mulheres estdo mais abertas a ads que levem a plataformas de
conversa (23,4% contra 18,4% de homens)

» Pessoas mais velhas e mais jovens mostram maior preferéncia
por adds que direcionem para canais de conversational
commerce. a faixa intermediaria - entre 36 e 45 anos - ¢ a que
menos aprova a pratica

» A regido Centro-Oeste tem maior preferéncia por anuncios
gue dirijam a plataformas de chat (28,9%); a Norte ¢ a menos
aberta a pratica, com apenas 10,5% de preferéncia
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Consideragoes
HLETS
Conversational commerce - as compras por plataformas de conversa - ja sao
uma realidade e 80,5% das pessoas ja as realizam,;

Alguns perfis, principalmente etarios, sao um pouco mais resistentes a
pratica mas, ainda neles, compras por canais de chat sao realizadas pela
Maioria das pessoas;

A pratica é vista como vantajosa, por permitir contato com atendentes e
retirar um pouco o aspecto super-autbnomo do e-commerce, além de
possibilitar transacdes em apps e ambientes ja conhecidos pelo cliente;

Alguns cuidados, como politica clara de uso de dados do cliente,
possibilidade de conversar com especialistas e oferecer formas de
pagamento dentro da propria plataforma podem definir o sucesso de sua
operagao.
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» » » » Breno Soutto
Agosto de 2022
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