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Carta ao leitor

Em 2020, o e-commerce brasileiro foi impulsionado pela pandemia: o fechamento do comeércio fisico
obrigou uma adaptacao no mercado para continuar atendendo as demandas dos consumidores e
garantir a sobrevivéncia de muitos negdécios. O resultado foi um crescimento do setor, que passou a

contribuir de forma mais significativa no PIB brasileiro, partindo de 10,7% em 2020 para mais de 12%
em 2023.%

Em termos praticos, o que temos visto ao longo dos ultimos quatro anos € uma consolida¢ao do setor,
cada vez mais competitivo e com maior expressao entre as industrias do pais. Por outro lado, esse
crescimento traz também um acirramento da concorréncia, que disputa varios espacos e pracgas ao
mesmo tempo.

E neste momento em que a necessidade de diferenciacio e o oferecimento de uma experiéncia do
cliente se tornam cruciais para a sobrevivéncia. No entanto, como se diferenciar? O que os
consumidores esperam de uma experiéncia e como atender esses ensejos?

Para que vocé saia do campo das ideias e consiga tomar suas decisoes com base em preferéncias reais
dos consumidores, esse estudo nasceu. Estamos entrando na terceira edicao do E-commerce Trends e a
cada nova pesquisa, entendemos mais ainda sobre o retrato do consumidor brasileiro e estamos ansiosos
para consolidar conhecimento e compartilhar novas tendéncias com vocé. Afinal de contas, quem nao se
adapta, morre.

Boa leitura e 6timos insights!

Mahara Scholz
Head de Receita da Octadesk

Dani Schermann
CMO do Opinion Box

*dados da Associacdo Brasileira de Comércio Eletronico (ABComm).
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Introducao

Um levantamento detalhado que oferece um
panorama do consumidor e antecipa as tendéncias
do e-commerce no Brasil

Em um periodo marcado por desafios econdémicos, como alta inflacao
e mudancas na legislacao de importacao, o e-commerce brasileiro
continua a se destacar como uma preferéncia consolidada entre os
consumidores. A retomada do trabalho presencial e a busca por
praticidade, economia de tempo e melhores ofertas reforcam essa
tendéncia, transformando o comercio eletronico em uma parte
essencial do cotidiano dos brasileiros.

Diante desse cenario, a pesquisa "E-commerce Trends 2025",
realizada pela Octadesk em parceria com o Opinion Box, mergulha
profundamente nas mudancas e tendéncias que moldam o futuro do
e-commerce no Brasil. Este estudo, agora em sua terceira edicao,
busca responder perguntas fundamentais: Quem ¢ o consumidor
online brasileiro? Quais sao as oportunidades para empresas que
desejam se destacar no ambiente digital?

Com mais de 2.000 consumidores entrevistados, exploramos como
esses comportamentos podem ser transformados em insights valiosos
para marcas de todos os segmentos. Desde a diversificacao dos canais
de compra, como marketplaces e redes sociais, até a crescente
importancia de tecnologias emergentes no atendimento ao cliente,
este relatorio fornece uma visao abrangente e atualizada do setor.
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Metodologia

A pesquisa E-commerce Trends Briefing e

planejamento

2025 foi realizada pelo Opinion

Coleta de |

Box em parceria com a Octadesk gadlon

Anadlise e prod. |
do material |

utilizando o

Langamento i
da pesquisa !

Se vocé quer se antecipar as tendéncias do e-commerce e
compreender as necessidades, preferéncias e padroes do comércio
online, este ¢ 0o momento de desvendar os segredos por tras dos
cliques, do atendimento com inteligéncia artificial, dos carrinhos
abandonados e das decisdoes de compra dos consumidores
brasileiros.

A competicao ¢é acirrada, os desafios sao constantes, mas a
vantagem ¢é para aqueles que se antecipam. Nao deixe escapar esta
oportunidade unica de alinhar sua estratégia com as demandas do
mercado e impulsionar suas operacoes para o proximo nivel.

Lembre-se: informacao é poder. Quanto mais voceé souber,
menor sera o risco de perder espaco para a concorréncia.
Convidamos vocé a explorar os dados e insights apresentados
nas proximas paginas, esperando que eles inspirem
estrategias de sucesso no dinamico mundo do e-commerce.


https://www.opinionbox.com/painel/
https://www.opinionbox.com/painel/

vistados

Entrevistamos 2.055 consumidores online
acima de 16 anos de todo o Brasil e de todas
as classes sociais em maio de 2024. Todas as
pessoas entrevistadas realizaram pelo
menos uma compra online nos ultimos seis
meses. A margem de erro da pesquisa é de
2,1 pontos percentuais.
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Objetivos
da pesquisa

A chegada de diferentes players e tecnologias no mercado do
e-commerce brasileiro nao apenas impulsionam essa industria
para frente, estimulando o crescimento do setor, mas também
acirra a concorréncia dentro desse ecossistema e o aumento
da necessidade de diferenciacao.

Além disso, cada vez mais os negdcios precisam de seguranca

para tomar decisdoes que minimizem o risco de erro e induzam
a estratégias de maior alavancagem - e resultado, ou seja, nao

existe margem para erro.

O estudo E-commerce Trends 2025, produzido pela Octadesk e
o Opinion Box, tem como objetivo tracar o perfil de quem
compra online no Brasil e antecipar e explorar as principais
tendéncias do comeércio eletronico.

Para isso, mais de 2 mil consumidores foram ouvidos. Com as
perguntas a seguir, pudemos entender seus habitos, perspectivas
e como eles impulsionam o e-commerce no Brasil.

E-Commerce Trends 2025
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Como as pessoas estao comprando?

Um retrato de quem
compra online no Brasil.

Entrando na terceira edicao desta
pesquisa, os desafios de tracar o retrato
do consumidor online comec¢am.

Conhecendo os termos do
e-commerce

Assim como nas edicOes anteriores, ao
aplicar a pesquisa, pacificamos cada
conceito para as pessoas entrevistadas.
Os mesmos conceitos sao explicados
agora, para facilitar a leitura,
compreensao e utilizacao dos dados
que vocé encontrara neste material:
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Quando citamos e-commerce,
estamos falando de toda a modalidade
de vendas realizadas pela internet, seja
por qual for o canal.

Sao lojas independentes, hospedadas
em sites ou apps.

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...

Um dos principais pontos para comecar a entender Quando perguntamos para os consumidores sobre a
a preferéncia dos consumidores, vem dos formatos frequéncia de compra no e-commerce, percebemos
preferidos para compra (online ou loja fisica) e que ela segue alta, mesmo com a queda de dois
também para frequéncia em que eles compram. pontos percentuais de 2023 para 2024.

Essa ultima pergunta ajuda a estabelecer diversos

pontos para nortear a previsao de receita. E dessa
s e o Mais pela internet do

forma, por exemplo, que o0s negocios estabelecem 5 ........ /e — 60%

uma especie de recorréncia, mesmo com um

modelo de negdcio de compras pontuais.

Também percebemos um aumento progressivo
pela preferéncia de compra via internetem o ' S S 40%
detrimento das lojas fisicas. De 2022 ate o 4 ' |
momento, esse crescimento ja alcanca quatro

. o =D SO dommepelainternet i SRR E Y /o 30%
pontos percentuais, sem tendéncia de
desaceleracao.
~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ 20%
fffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffff 10%
F’m. lojas O Apenas pela
Olzll;a:: e Q internet
- 0%
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Com que frequéncia
vocé compra online?

Menos de uma Uma vez por Uma vez a cada Uma vez por Varias vezes
vez por més més duas semanas semana por semana
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Quem compra online em 2024 esta propenso
a comprar mais vezes neste ano. Isso ¢ um
dos indicativos de aceleracao do setor, ja que
a quantidade de compras realizadas por més
tem aumentado desde 2022,

compram online
pelo menos uma
vez por més.



Pensando em compras online,
onde elas geralmente sao feitas?

Tracar o retrato do consumidor online
brasileiro, invariavelmente passa por entender
seus canais preferidos de compras. Esse dado
ajuda a saber para onde direcionar os esforcos e
alocacao de recursos para encurtar a jornada do
consumidor, chegando até ele mais facil e em
canais em que de fato a compra é finalizada.

Os sites/lojas virtuais (65%) e os marketplaces
(60%) continuam sendo os canais preferidos
dos consumidores para realizar compras
online, seguidos pelos aplicativos das proprias
lojas (54%). Esses canais se consolidaram ao
longo dos anos, mesmo que tenham variado
entre si em algumas posicoes.

Existe espaco para crescimento para os
canais de redes sociais e WhatsApp.
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Sabendo da preferéncia dos consumidores
brasileiro pelos canais, o proprio Grupo Meta
tem lancado solucoes que incentivam a
compra dentro do aplicativo de mensagens
rapidas. Desde funcionalidades voltadas para
exposicao de produtos, até pagamentos. Quem
entender melhor esse jogo e se adaptar mais
rapido, saira na frente da concorréncia.

Essa concorréncia também esta presente nos
motivos que levam os consumidores a escolher
comprar online ao invés de comprar nas lojas
fisicas. Um dos principais motivos apontados
pelos consumidores (50%) é a facilidade na
hora de comparar precos.

50%

olham o seu preco

e comparam com os
dos concorrentes no
momento da compra
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65% Pensando em compras
online, onde elas
geralmente sao feitas?

12%

9%
BRSO O SNy P OGNV e 000 o odrdidee AR
Sites e lojas Marketplaces Aplicativos da Redes Sociais Sites de WhatsApp Outros
virtuais propria loja classificados
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Comprar online x em lojas fisicas

Ainda falando sobre preco, esse € o principal motivo para
comprar online. Os consumidores avaliam que os precos
da internet sao mais competitivos do que os precos das
lojas fisicas. Oferecer a venda de produtos on-line é uma
vantagem para os negocios, ja que a margem de lucro é
otimizada quando custos relativos a praca, logistica e
armazenamento dos produtos sao retirados da equacao.

A logistica aparece novamente nas preferéncias dos
consumidores, dessa vez, no que diz a variedade de
produtos aos quais podem ter acesso. Para 43% das
pessoas entrevistadas, esse é um diferencial competitivo
das compras via e-commerce.

Os demais fatores que influenciam nessa decisao de
comprar pela internet sao ligados a conveniéncia. Os
consumidores mostram uma preferéncia por comprar sem
sair de casa (58%) e gostam muito de aproveitar
promocoes exclusivas da internet.

E-Commerce Trends 2025

O que te leva a fazer uma compra online?

Precos mais baixos do que nas lojas fisicas

e R A =

Praticidade de comprar sem sair de casa

e R A

Promog¢des que s6 encontro na internet
i R
Facilidade para comparar precos
S o

Maior variedade de produtos

e AR <

Ter acesso a produtos/ marcas que ndo encontro na minha cidade/regido

A R

Tem as formas de pagamento que prefiro

R 2>

Restricdes causadas pela pandemia

B 3%

Outros
1%

0 25 50 75
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Ainda que trés a cada quatro pessoas prefiram comprar pela
internet do que em lojas fisicas, faz sentido entender porque
cerca de 22% delas tém preferéncias pelo comércio fisico.
Nesse sentido, a conveniéncia entra aqui mas afetando os
negocios de um outro modo: o consumidor € ansioso, e
quer utilizar o produto o quanto antes.

Segundo outro estudo produzido pela Octadesk e o Opinion
Box, o CX Trends, um dos principais fatores que leva o

consumidor a indicar uma empresa para um amigo ou colega ¢
a qualidade do produto (29%). Quando olhamos para o
segundo fator que leva a comprar mais em lojas fisicas pela
internet, vemos que poder tocar e ver os produtos na hora é o
segundo fator mais decisivo para essa modalidade de compra.

Como o seu negocio tem investido em oferecer
experiéncias de compras focadas em atestar a
qualidade dos produtos nas lojas fisicas?

Uma boa dica e pensar em ativacoes de
demonstracao ou ate mesmo certificados que
mostrem a qualidade e os diferenciais
competitivos do que voce vende.
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Compra online com
retirada na loja fisica

Sim Nao

Ja comprei online e retirei na loja fisica

80% 20%

Ja comprei na loja fisica e escolhi receber o produto em casa

61% 39%

Ja comprei na loja fisica e escolhi receber o produto em casa

47% 53%

Ja pesquisei pelo produto online e comprei na loja fisica

74% 26%

Ja pesquisei pelo produto na loja fisica e deixei para comprar na internet

15%

13
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Levar o produto com vocé na hora

L i,

Poder ver e tocar nos produtos

R >

Visitar e viver a experiéncia da loja

O que te leva a i R
comprar mais em ks E—
lojas fisicas do qUe  r..siase de negocior com o vendedor
pela internet? e

Encontro promoc¢des melhores

kiR 1
*Apenas pessoas que compram mais

Ser atendimento por alguém

fisicamente do que online e 1.

Ha mais promocgodes

L RRERTR o

Os precos sdo mais baixos

i

Outros

i >~
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Passado, presente e futuro
das compras online

Vimos na introducao da pesquisa o papel do setor de e-commerce no PIB brasileiro.
Entretanto, quem esta no mercado e quem pensa em entrar nesse setor quer saber:
os consumidores pretendem continuar comprando pela internet? O que os comérios
eletronicos podem esperar da parte dos consumidores para comecar a tracarem as
suas estratégias com antecedéncia?’

A boa noticia € que o mercado segue aquecido. Os consumidores percebem que
aumentaram a sua frequéncia de compras quando comparada ao ano anterior e
nao dao indicios de que querem diminuir a quantidade de vezes que compram
pela internet.

Além disso, a grande maioria deles acredita que continuara comprando mais do que
ja compra atualmente pelos préximos doze meses.

dizem que vao aumentar
O frequéncia de compras online
O nos proximos 12 meses

E-Commerce Trends 2025

Com esses dados em
maos, pense em quais

estratégias o seu negocio

pode criar para fidelizar
consumidores que ja
compraram de voce,
visando aumentar a
frequéncia de compras
deles. Programas de
fidelidade ou de descontos
progressivos sao uma boa
saida para incentivar o seu
consumidor a comprar
com mais recorrencia.
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Pensando na
frequéncia com
que compra pela
internet, vocé
diria que:

E-Commerce Trends 2025

Aumentou nos ultimos 12 meses

Se manteve igual nos ultimos 12 meses

34%

Vai se manter igual nos proximos 12 meses

46%

Diminuiu nos ultimos 12 meses

5%

Vai diminuir nos proximos 12 meses

0% 10% 20% 30% 40% 50%

60%

70%

16



Fatores que

inAluenciam na escolha

Comprar online virou parte do
nosso dia a dia. Mas vocé ja parou
pra pensar no que faz o cliente
escolher uma loja em vez de outra
na hora de clicar em "comprar
agora"? Entender esses detalhes
pode fazer toda a diferenca para se
destacar da concorréncia e oferecer
exatamente o que seu publico
deseja.

O frete gratis continua como o rei
das preferéncias na hora de decidir
onde comprar. Quem nao gosta de
economizar nessa parte, nao €
mesmo? Afinal, taxas extras podem
acabar com a empolgacao da
compra rapidinho. Logo em seguida,
as promocoes se destacam como
outro fator determinante.

E-Commerce Trends 2025

Descontos e ofertas especiais nao so
incentivam a compra na hora, mas
também dao aquele gostinho de
vantagem que todo mundo adora.

Nao da para esquecer do prazo de
entrega e dos cupons de desconto
também. Com 48% e 44% de
influéncia respectivamente, esses
detalhes afetam diretamente a
conveniéncia e o custo final da compra,
entao ¢ importante ficar de olho.

A decisao de comprar online nao é
simples, né? Sao varias variaveis
envolvidas. Mas entender esses fatores
e adaptar suas estratégias para atender
as expectativas dos consumidores
pode ser o segredo para o sucesso do
seu e-commerce nos tempos atuais.

Ja deixei de comprar algo online..

Sim Nao

Pois o prazo de entrega ndo me atendia

83% 17%

Pelo valor do frete

92% 8%

Por conta da transportadora que a loja oferecia

41% 59%

Por medo do produto ndo ser da mesma forma como foi
descrito

84% 16%

Por medo do produto ndo servir/ndo ser do tamanho

0
(")
-4
~
o

84% 16%
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Frete gratis
I ————————————————— 12

Quais fatores mais Promogso

T 61%

te inﬁuenCiam na Prazo de entrega

T 48 %

hora de escolher Cupom de desconto .
onde comprar?

Facilidade de compra
g = ' e i 38%

Forma de pagamento
I 35%

Ser de um site/loja que ja comprei antes
= 33%

Cashback
T AT, .. T ey SRR 33%

Descricdo detalhada do produto
A sl a

Opinido de outros compradores
I 30%>

Disponibilidade do item que precisava
I 2.8%

Nota em sites de reputacdo (ex: ReclameAqui)
. 4 T -_~._I‘.>_'.'-.. 23%

Ser vendido e entregue pela mesma loja
23%

Marca
AR A e 20%

Agilidade no atendimento
I 19%

Opinido de especialistas ou influenciadores
I 8%

0 20 40 60
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Compra online
por categorias

O comeércio eletronico nao apenas se
consolidou como uma parte essencial da
nossa vida, mas também expandiu suas
fronteiras para comercializar uma
diversidade impressionante de produtos.
Desde roupas e eletronicos até itens de
beleza, a tecnologia possui papel
fundamental para quebrar as barreiras
entre as experiéncias fisicas e online.

Imagine poder experimentar roupas
virtualmente ou usar filtros de realidade
aumentada para ver como os produtos
ficariam antes mesmo de compra-los. Essas
inovacoes nao sao apenas convenientes,
mas também refletem uma mudanca
significativa nos habitos de compra.

E-Commerce Trends 2025

57% dos consumidores ja
adquiriram roupas online, optando
pela comodidade de escolher e
comparar itens sem sair de casa.

Calcados (42%), artigos de higiene e beleza
(40%) e eletrénicos (39%) continuam
liderando as preferéncias dos compradores
online. Além dessas categorias, vemos um
aumento notavel nas compras de
medicamentos, livros e viagens, mostrando
uma crescente confianca dos consumidores
no comercio digital para produtos que antes
eram comprados apenas presencialmente.

5%

compram produtos que

até algum tempo atras nao
imaginavam que comprariam
em lojas virtuais
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Embora o comércio eletronico tenha
revolucionado a forma como compramos
uma variedade impressionante de
produtos, alguns itens ainda geram
hesitacao entre os consumidores.

Entre eles estao oculos (24%) e
colchoes (21%), que continuam a
ser vistos com um olhar cauteloso
pelos compradores online.

Quais desses
produtos vocé
comprou online?

E-Commerce Trends 2025

I Comprei online nos ultimos 6 meses B Nao compraria online

- Rl
- T
- S

- s

- RS

-

16% I

.

- N

6% I

- R
.

5% N

- BERsaEeE

- R
.
.

- S

.
1% 11

e U Y NIRRT/ L 57/, Roupas
—ar A S5 WER—= 42% Calcados
N 40%  Artigos de higiene e beleza
S el - 39% Eletrbnicos
RS 37% Eletrodomésticos

34% Medicamentos

§32% Alimentos

32% Viagens

|25% Cursos, capacitagdes e consultorias
. ONSN 25%  Livros

NN 23% Ingressos para eventos, cinema, etc.
NN 19% Bebidas

18% Artigos esportivos
D 18% Artigos de Petshop
RS 18% Itens/Artigos de decoragdo
BN 16% Moveis

IS 12% Infantil/Bebés

M 10% Oculos

M 6% Colchoes

BN 3% Outros
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Mas afinal,
COMO pPOSSo
melhorar a
experiencia
do meu

cliente’?

E-Commerce Trends 2025

Aposte em informacoes detalhadas sobre cada tipo de produto
que voce vende. Se for uma loja de colchdes, por exemplo, inclua
caracteristicas como tamanho, material, nivel de firmeza, tecnologias
de suporte, e beneficios para a saude. Fotos de alta qualidade e videos
podem ajudar os clientes a visualizar melhor o produto.

Ofereca recomendacoes personalizadas com base nas respostas
dos clientes a um breve questionario sobre suas preferéncias.

Apresente avaliacoes e depoimentos de clientes anteriores que
compraram em sua loja online. Isso proporciona prova social e
tranquiliza os novos compradores sobre a qualidade dos produtos e o
servico oferecido.

Ofereca uma politica de devolucao clara e flexivel, destacando a
possibilidade de devolver o produto caso nao atenda as expectativas do
cliente.

Explore tecnologias que permitem demonstracoes virtuais,
como videos mostrando como o produto se adapta, ou simulacoes por
meio de realidade aumentada.
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Compras via
dispositivos

iéncia do seu site

80%
70%
Celular/
Smartphone

60%
Vocé ja deve estar de olho na revolucao que os 50%
dispositivos moveis estao trazendo para o mercado de
compras online. Os niumeros nao mentem: 73% dos R
consumidores preferem realizar suas compras via notebook 40%
celular ou smartphone, enquanto apenas 25% optam
por computadores ou notebooks, e 2% usam tablets.

30%
Essa preferéncia massiva pelos smartphones nao €
apenas uma moda passageira. E uma mudanca 500,
estrutural nos habitos de consumo, impulsionada pela
conveniéncia e pela conectividade instantanea
que esses dispositivos oferecem. Para nao ficar para 10%
tras, € importante ajustar suas estratégias para capturar
e maximizar o potencial desse mercado em crescimento.

0%
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Verifique cada item do
checklist para garantir
que seu e-commerce
esteja preparado para

oferecer uma experiéncia

excepcional aos clientes

que preferem dispositivos
moveis.

Vamos la?

E-Commerce Trends 2025

Checklist

O seu site ¢ totalmente responsivo, adaptando-se automaticamente a
diferentes tamanhos de tela’

Seu aplicativo movel oferece uma experiéncia fluida e intuitiva para os
usudrios?

Vocé oferece uma variedade de métodos de pagamento movel que sao
seguros e eficientes?

Os processos de pagamento sdao otimizados para dispositivos maoveis,
garantindo uma experiéncia sem atritos para os clientes?

Vocé utiliza dados de comportamento do usuario para oferecer ofertas
personalizadas e campanhas direcionadas?
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Como as pessoas
pesquisam para comprar

Saber os principais canais que os consumidores utilizam para Os consumidores tém uma infinidade de plataformas e ferramentas
pesquisar antes de finalizar uma compra € uma vantagem para pesquisar produtos, mas o Google (58%) continua sendo a
estratégica indispensavel para qualquer negécio online. primeira parada na jornada de compra. Logo depois, muitos

[sso acontece porque ajuda a alinhar suas estratégias de preferem acessar os sites ou aplicativos das lojas onde ja pretendem
marketing e fornece insights valiosos para melhorar a comprar (47%) ou de lojas que ja conhecem e confiam (41%).

experiéncia do cliente e aumentar as taxas de conversao.

Para 27% dos entrevistados, sites de reclamacoes e de reputacao de
marca, como o ReclameAQUI, sao fundamentais. Isso destaca a
importancia de manter uma boa reputacao nessas plataformas.
Uma imagem positiva no ReclameAQUI fortalece a confianca do
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N O  Pesquisar..

cliente, influencia decisoes de compra e melhora a percepcao da
sua marca.

e

Responder rapidamente as reclamacoes, resolver problemas de
forma eficiente e demonstrar um compromisso com a satisfacao do
cliente sdo praticas que constroem essa imagem positiva. Em
outras palavras, cuidar da sua marca no ReclameAQUI nao s6 atrai
novos clientes, mas também fideliza os existentes, criando uma
base solida de consumidores satisfeitos e leais.
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Saber os principais canais que os consumidores utilizam para pesquisar
antes de finalizar uma compra é uma vantagem estratégica indispensavel
para qualquer negocio online. Isso acontece porque ajuda a alinhar suas
estratégias de marketing e fornece insights valiosos para melhorar a
experiéncia do cliente e aumentar as taxas de conversao.

Os consumidores tém uma infinidade de plataformas e ferramentas
para pesquisar produtos, mas o Google (58%) continua sendo a
primeira parada na jornada de compra.

Logo depois, muitos preferem acessar os sites ou aplicativos das lojas
onde ja pretendem comprar (47%) ou de lojas que ja conhecem e
confiam (41%).

Saber os principais canais que os consumidores utilizam para pesquisar
antes de finalizar uma compra € uma vantagem estratégica indispensavel
para qualquer negocio online. Isso acontece porque ajuda a alinhar suas
estratégias de marketing e fornece insights valiosos para melhorar a
experiéncia do cliente e aumentar as taxas de conversao.

Os consumidores tém uma infinidade de plataformas e ferramentas
para pesquisar produtos, mas o Google (58%) continua sendo a
primeira parada na jornada de compra. Logo depois, muitos preferem
acessar os sites ou aplicativos das lojas onde ja pretendem comprar
(47%) ou de lojas que ja conhecem e confiam (41%).
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Por onde vocé comecga a pesquisar
pelo produto que quer?

Google

. 58%

Loja/app que ja pretendo comprar

. 47%

TikTok

abook
6%

Outros
B 1o

75
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O papel das redes
socials e seus anuncios

Com o uso das redes sociais, 0s negocios
descobriram formas inovadoras de se
conectar com seu publico, promovendo seus
produtos e servicos e alcancando um numero
cada vez maior de clientes em potencial.
Assim, essas plataformas se tornaram grandes
parceiras dos e-commerces, muitas vezes, se
tornando verdadeiras gondolas virtuais.

A maioria dos consumidores afirmam que
utilizam as redes sociais, como TikTok,
Instagram e Facebook para pesquisar
produtos antes de realizar uma compra.

Com a preferéncia de busca de 72%, o
Instagram mostrou um crescimento
constante ao longo dos anos, reforcando sua
importancia como plataforma chave para
pesquisa de produtos.
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Contrariando muitos que nao apostam
mais no Facebook, a rede social criada por
Mark Zuckerberg, aparece com um
crescimento gradual ao longo dos anos,
indicando que ainda ¢ uma plataforma
relevante.

Por outro lado, o YouTube registrou uma
leve queda em 2024 comparado aos anos
anteriores, mas ainda mantém uma boa
taxa de utilizacao para pesquisa de
produtos. Em contrapartida, o TikTok se
destaca com o maior crescimento entre as
plataformas. O Pinterest e o X (ex-
Twitter) permanecem estaveis, sem
grandes variacoes.

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

sociais?

66%

Sim

34%
Nao
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Quais vocé utiliza para
pesquisar por produtos?

Instagram
72%

YouTube

Facebook

38%
18%
Pinterest
14%
X (ex-Twitter)
X 6%
0% 20% 40% 60%
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80%

Quando o assunto é anuncio, a maioria dos entrevistados
confirma ter comprado produtos que descobriram por
meio de publicidade paga nas redes sociais. Essa estratéegia
nao apenas direciona suas mensagens para os publicos
certos, alinhando-se com seus interesses, comportamentos
e perfis demograficos, mas também cria oportunidades
unicas de engajamento.

Imagine que vocé esta lan¢cando uma nova linha de
produtos de beleza natural. No Instagram, por exemplo,
vocé pode criar anuncios visuais mostrando os beneficios
dos ingredientes naturais, segmentados para mulheres
entre 25 e 45 anos interessadas em cuidados com a pele.
Para engajar ainda mais, € possivel realizar uma acao entre
os seguidores que compartilharem suas rotinas de
cuidados com a hashtag da campanha. Essa pratica nao s6
aumenta a visibilidade da marca, mas também promove
uma interacao direta e dinamica com os consumidores,
criando um dialogo continuo.

Outro recurso muito interessante sao 0s anuncios no
formato “click-to-chat” (clique para conversar). O grande
diferencial desse tipo de anuncio ¢ que ele direciona o
usuario diretamente para uma conversa no WhatsApp, ao
invés de leva-lo para um site ou pagina de captura.
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O Click to WhatsApp é uma maneira poderosa de conectar
instantaneamente o usuario impactado pelo antincio com a
empresa anunciante. Isso significa uma oportunidade de
comunicar ofertas atrativas que capturam a atenc¢ao dos
consumidores e os incentivam a agir imediatamente. Essa
iniciativa pode fazer toda a diferenca entre perder ou
fechar uma venda.

Assim, as redes sociais se destacam nao apenas pela criacao de
conteudo visualmente atraente e campanhas virais que
impulsionam a popularidade do produto ou servico em um
piscar de olhos, mas também pela capacidade de monitorar o
desempenho das campanhas em tempo real e ajustar
estratégias para maximizar o retorno sobre o investimento.
Com ferramentas analiticas poderosas a disposicao, as
plataformas sociais proporcionam insights valiosos que
podem guiar seu e-commerce rumo ao sucesso.

Vocé ja comprou
produtos que viu
em anuncios nas
redes sociais?

E-Commerce Trends 2025

Ndo tenho
certeza
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Em quais redes sociais vocé Como geralmente acontecem
lembra de ter comprado a essas compras?
partir de andncios?

70%
N&o clico no anuncio,
529% apenas me lembro da
60% oferta em outro
Instagram | momento e compro
50% o g Clico no anuncio e
40% compro na hora
Facebook ” _.
40% — :
30% @ { A Clico no
YouTube . g _ anuncio para
30% | conferir, mas
compro depois
20%
4% X

100 6% Outra

0

6% Pinterest

0o 12% TikTok

(0]
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O poder dos
influencers digitais

Vocé ja parou para pensar como 0s

influenciadores digitais estao mudando
a maneira como compramos? Com um
simples post ou video, eles tém o poder

de transformar produtos em
tendéncias e influenciar milhares de
seguidores a fazerem compras.

O E-commerce Trends 2024 mostrou
que 45% dos consumidores ja
compraram produtos recomendados

por influenciadores nas redes sociais.

Essa estatistica nao € a toa. Os
influenciadores nao sao apenas
celebridades da internet, eles se

tornaram verdadeiros especialistas em
conectar marcas com seu publico-alvo

de forma auténtica e persuasiva.
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Quando um influenciador que vocé
admira recomenda um produto, seja um
cosmeético, um gadget tecnoldgico ou
até mesmo roupas da moda, a confianca
instantanea ¢é estabelecida. Vocé sabe
que eles testaram, aprovaram e estao
compartilhando porque realmente
acreditam na qualidade e nos beneficios
daquilo que estao promovendo.

Mas nao ¢é so isso. O poder dos
influenciadores vai além da simples
recomendacao. Eles mostram o produto
em uso real, respondem perguntas dos
seguidores e até mesmo lancam
desafios e concursos que engajam a
comunidade. E uma interacfo que
constroi uma relacao de confianca e
lealdade com o publico.

A pesquisa mostrou que o maior publico
influenciado sao mulheres (52%) na faixa
de 16 a 29 anos (55%), em sua maioria
Geracao Z, nascidas entre 1997 e 2010, uma
geracao nativa digitalmente. Nota-se que
nestas duas categorias houve um salto de
5% de um ano para o outro.

E nao podemos esquecer da diversidade
que os influenciadores trazem. Eles
representam diferentes estilos de vida,
culturas, interesses e idades, atingindo
nichos especificos que talvez sejam dificeis
de alcancar com metodos tradicionais de
publicidade. Isso significa que, como
marca, vocé pode encontrar o influenciador
certo que se alinha perfeitamente com seus
valores e atrai exatamente o publico que
voce deseja alcancar.
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Portanto, se vocé esta pensando em impulsionar suas vendas e

aumentar a visibilidade da sua marca, considerar uma parceria com Entre quem ja comprou produtos
. . . o e N i indicados por influenciadores,
influenciadores digitais pode ser a chave. Eles nao s6 aumentam o onde estavam esses

, . . influenciadores?
alcance da sua mensagem, mas também criam um impacto duradouro

que pode levar seus produtos ao proximo nivel de sucesso.

Entdo, que tal comecgar
a explorar o mundo dos
influenciadores e ver
como eles podem
transformar seu
e-commerce?

_i IFTITY e Nunca comprou algo
it ikl
T IH R 45% indicado por

influenciadores

Ja comprou produtos

_, . 45% indicados por

influenciadores

Entre as mulheres, sao 52% as
que dizem ja ter comprado por

influéncia. Entre os mais jovens,
de 16 a 29 anos, sao 55%.
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12%
TikTok

30%

YouTube

40%

Facebook

52%

Instagram
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V commerce

ainda vale a pena?

A estratégia de vendas online via
transmissoes ao vivo, o Live Commerce,
ganhou os holofotes durante a pandemia.
Naquela época, com as lojas fisicas
fechadas e as pessoas passando mais
tempo em casa, as lives se tornaram uma
maneira essencial de manter o contato
entre marcas e consumidores - e claro, de
manter as vendas. Mas agora, sera que
essa pratica ainda faz sentido para as
empresas’

A resposta nao é tao simples. 48% dos
entrevistados afirmam que nao compram
produtos apos assistir a uma live de
alguma marca, empresa ou influencer.
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Apesar disso, as pessoas que compram
com frequéncia (10%), que compraram
poucas vezes (29%) ou que compraram
apenas uma vez (14%), utilizam o
Instagram (60%) e YouTube (46%), para
realizar essas compras, destacando as
duas plataformas como grandes
protagonistas nessa estratégia.

Mas, vamos ser sinceros: o live commerce
nao ¢ mais aquela mina de ouro que

muitos pensavam ser durante a pandemia.

A expectativa era que os consumidores se
apaixonassem por produtos em tempo
real e clicassem imediatamente para
comprar, mas a realidade é bem diferente.

Isso significa que as lives nao tém valor?
Nao exatamente. Ainda ha beneficios
importantes a serem considerados. As
transmissoes ao vivo oferecem uma
oportunidade unica de interacao direta
com os consumidores.

Durante uma live, os espectadores podem
fazer perguntas e receber respostas
imediatas, ver os produtos em acao e até
mesmo participar de promocoes
exclusivas. Essa interacao cria um senso
de comunidade e pode aumentar a
confianca dos consumidores na marca.
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Mas vamos encarar os fatos: se a maioria dos
consumidores nao esta comprando diretamente das

lives, as empresas precisam repensar suas

expectativas. Talvez o foco principal desta pratica

deva ser mais sobre branding e engajamento do 1 4%
que vendas imediatas. Afinal, em um mercado tao

dinamico, experimentar e inovar € sempre uma boa

Apenas uma vez

aposta, mesmo que a conversao imediata nao seja a
principal métrica de sucesso.

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

28%

Poucas vezes

10%

Com frequéncia
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As plataformas mais populares

9%
R ~ TikTok
para as lives sao o Instagram 10%
App de Lives
(60%) e 0 YouTube (46%) o,
Facebook
50% 18%
f:!os consumidorjes delf)?zlaop
48% . rnan.
ndo tém o habito
dlg comprar via
46%
YouTube
60%
Instagram
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Agilidade e praticidade

Nno processo de compra

Quando o assunto é fazer compras online,
os consumidores buscam conveniéncia. E
nesse universo digital, notamos que
algumas preferéncias podem fazer toda a
diferenca para encantar o seu publico.

A maioria dos consumidores (44%)
preferem deixar seus dados de pagamento
salvos para agilizar futuras compras. E como
ter o cartao na manga pronto para qualquer
ocasiao.

Mas nao para por ai. 37% das pessoas
optam pelo famoso "comprar com 1 clique".
Essa funcionalidade revolucionou a forma
como fazemos compras online, eliminando
o processo complicado de preencher
formularios e tornando tudo mais rapido e
pratico.
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Em apenas um clique, o produto
desejado esta a caminho da sua porta.

E tem mais: para 23% dos consumidores,
a solucao perfeita é agendar compras
recorrentes. Sabe aquelas compras que
voce faz regularmente, como produtos de
limpeza, racao do pet ou alimentos
basicos? E possivel programar para que
elas sejam automaticamente entregues
na sua casa, sem precisar se preocupar
em relembrar.

Essas praticas nao so6 facilitam o dia a
dia, mas também transformam a
experiencia de compra. Afinal, quem nao
gosta de uma solucao que simplifica e
otimiza seu tempo?

Disponibilizar essas op¢coes nao apenas
facilitam a vida do consumidor, mas
tambeém transformam a experiéncia de
compra online.

Ao implementar essas solucoes, sua
loja pode nao apenas vender mais um
produto, mas também encantar os
clientes, proporcionando uma
experiéncia de compra fluida e
eficiente.

Portanto, se vocé esta buscando
conquistar seu publico por meio da
conveniéncia, essas praticas sao
essenciais para diferenciar sua marca no
competitivo mercado digital.
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Experimente e veja como
pequenas mudancas podem

impactar positivamente sua
relacao com os consumidores.

Agilidade e
praticidade
NnO processo
de compra:

E-Commerce Trends 2025

23%

Agendo compras
recorrentes

para que elas
acontegam
automaticamente

44%

Deixo meus
dados de

pagamento
salvos

50%

37% 40%

30%

20%

Uso a opgao

“comprar com

1 clique”, que

agiliza as 10%
compras nas

lojas
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Melhores praticas para
atender o cliente

Vocé ja deve saber que, no mundo do e-commerce, o atendimento ao
cliente pode ser o diferencial que coloca sua loja no topo ou faz ela
afundar. Com os consumidores cada vez mais exigentes, oferecer um
suporte rapido e eficiente € essencial. Mas afinal, qual o canal que
o cliente prefere ser atendido?

A pesquisa mostrou que, embora o chat online ainda seja um dos
principais canais de preferéncia, ele registrou uma queda de quatro
pontos percentuais em relacao ao ano passado. Em contrapartida, o
WhatsApp ganhou popularidade, crescendo trés pontos percentuais
e alcancando o mesmo nivel de preferéncia que o chat online,
tornando ambos os canais preferidos para atendimento ao cliente.

A verdade ¢ que faz tempo que o WhatsApp deixou de ser um
aplicativo sO para memes e grupos de familia. Ele se tornou uma
maquina poderosa para o atendimento ao cliente no e-commerce.
Assim, o WhatsApp permite que as empresas respondam as duvidas
dos clientes imediatamente com mensagens pré-configuradas e
automaticas, garantindo que os clientes recebam as informacoes que
precisam sem demora, com atendimento 24 horas, sete dias por
semana.
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Em que canal vocé prefere

procurar atendimento?

Chat online

WhatsApp
'i

Redes sociais da loja

Telefone

Prefiro ir até a loja

B -

Email

.5%

0% 10% 20%

30%

40%
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Configure um perfil comercial completo:

Coloque todas as informacodes essenciais sobre a sua empresa:
horarios de atendimento, produtos ou servicos principais e uma foto
de perfil profissional com o logotipo da empresa. E nao esqueca de
usar o status para compartilhar promoc¢oes ou novidades quentinhas.

Use respostas rapidas:

Ninguém gosta de ficar esperando, né? Entao, configure respostas
rapidas para aquelas perguntas frequentes, como horarios de
funcionamento, politicas de troca e rastreamento de pedidos. Garantir
que essas respostas sejam claras, concisas e consistentes vai te ajudar
a manter um padrao de atendimento top de linha.

Automatize:

Bots sdo os novos melhores amigos do seu atendimento. Use um bot
para responder imediatamente a novas mensagens e direcionar o
cliente ao setor certo. Configure-o para resolver problemas simples,
como status do pedido ou informag¢des de pagamento, sem precisar

de interven¢ao humana. Isso agiliza o atendimento e deixa seus
clientes felizes.

Personalize o atendimento:

Nada como um atendimento personalizado! Use o nome do cliente
sempre que possivel para criar uma experiéncia mais pessoal e
acolhedora. Tenha acesso ao historico de compras para oferecer um
atendimento mais direcionado e eficiente. Isso mostra que vocé
realmente se importa com cada cliente.

E-Commerce Trends 2025

O Integre com CRM:

Integracao ¢ a palavra magica! Conecte o WhatsApp ao seu sistema de
CRM para registrar todas as interagdes com os clientes. Isso facilita o
acompanhamento e a personalizacao do atendimento. Utilize os dados
coletados para ajustar suas estratégias de marketing e atendimento de
forma agil e eficiente.

Ofereca atendimento multicanal:

Seja coerente em todos os canais. Garanta que a comunicacao no
WhatsApp seja alinhada com outros canais de atendimento, como
chat online, e-mail e redes sociais. Permita uma transicao suave entre
esses canais, caso o cliente precise mudar de WhatsApp para e-mail
ou telefone, por exemplo.

Ofereca atendimento multicanal:

Privacidade ¢ coisa séria! Certifique-se de que todas as comunicacoes
e dados dos clientes estejam protegidos, respeitando as leis de
privacidade e seguranca. Seja transparente sobre como os dados dos
clientes serao usados e protegidos, construindo confianca e
credibilidade.
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Ja recebeu atendimento de
chatbots/rob6s nas suas compras?

O mais alarmante € que esses numeros nao mudaram em relacao

Se a resposta for sim, vocé faz parte da grande maioria dos . .
ao ano passado. Isso mostra que as marcas nao estao

consumidores que ja teve essa experiéncia. A pesquisa mostra que ..
que) P pesq q otimizando seus chatbots com base no feedback dos

85% dos consumidores afirmam ter sido atendidos por chatbots . , o , Cn
consumidores. O risco aqui ¢ 6bvio: ao ignorar a opiniao dos

ou robos em suas compras online. Apenas 9% dos entrevistados , . ,
usuarios, as empresas podem estar perdendo tempo e, mais

disseram que nao receberam esse tipo de atendimento, enquanto

importante, clientes.

6% nao tém certeza se estavam interagindo com um chatbot ou
um humano.

Mas o que esses consumidores acham dessa experiéncia? Bem, as
opinioes sao bem variadas. 47% dos consumidores consideraram
suas experiéncias com chatbots negativas. Muitos mencionaram

que o chatbot nao consegue entender o que precisa ou o que esta Melhoria continua: atualizar e refinar constantemente os
dizendo (64%) e a dificuldade em resolver problemas (63%). algoritmos dos chatbots para entender melhor as perguntas
Por outro lado, 33% dos entrevistados classificaram suas e fornecer respostas mais precisas.

experiéncias como neutras. Esses consumidores encontraram o Intervencao humana: garantir que os chatbots possam
atendimento de chatbots util para questoes simples, mas nao rapidamente encaminhar questoes complexas para um
notaram uma grande diferenca em relacao ao atendimento atendente humano.

humano. Apenas 20% dos consumidores disseram que tiveram Treinamento e feedback: usar feedback dos clientes para
experiéncias positivas. treinar os chatbots, tornando-os mais eficientes e empaticos.

E-Commerce Trends 2025 39



100%

Ja recebeu atendimento de
chatbots/robds nas suas
compras online?

90%

80%

‘ N&o Ndo tenho certeza

- Sim

70%

90%

Falar

6 % com uma
pessoa real

60%

50%

40%

Falar com um
assistente virtual,

Quando vocé busca g robdouchao
atendimento relacionado 9N
as suas compras online,
vocé prefere:

30%

20%

10%

0%
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40%

33%

Suas experiéncias 30%
de atendimento
com assistentes o
virtuais sao,
10%
geralmente:
0%
Muito negativas Negativas Neutras Positivas Muito positivas
' Motivos das ~ o
el e it : 6 3 % Néio resolve o 6 4% Nao .en;emZe o g.ue e(lll
,uﬁ] eXperlenCIaS meu problema preciso/ estou dizendo
B negativas 60%
40%

10%Demora a 20%

responder

0%
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O alerta de fraudes no
e-commerce brasileiro

Comprar online oferece conveniéncia e praticidade, mas também traz

consigo o risco de fraudes. Surpreendentemente, 91% dos consumidores , .
Ja deixaram de comprar

ja abandonaram uma compra online por suspeitarem que a loja poderia
ser fraudulenta, mostrando que a preocupacao com seguranca no e- 9 l O/ por medo de fraude,
commerce € uma realidade para muitos brasileiros. O sendo que 75% o fizeram

mais de uma vez
Varios fatores podem levantar bandeiras vermelhas e fazer com que os

consumidores desconfiem da legitimidade de uma loja virtual. A falta

de avaliacOes de outros clientes, por exemplo, € uma preocupacao
o °
para 63% dos consumidores. 61% dos consumidores sentem

que o numero de fraudes no
e-commerce vem aumentando

consumidores. Uma abordagem clara, profissional e acessivel pode fazer 64% evitam comprar em
toda a diferenca na percepcao de legitimidade por parte dos clientes. certas Iojas por medo

Alem disso, para 58%, o aspecto visual do site ou aplicativo da loja é
primordial: se parecer pouco profissional ou nao confiavel, é

motivo suficiente para gerar desconfianca. . ' ‘ ‘

Esses sinais de alerta destacam a importancia de as lojas online adotarem ' ' ' '

praticas transparentes e seguras para conquistar a confianca dos
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Ja deixou de comprar online por
achar que a loja se tratava de fraude?

0%
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Sim

Quais fatores podem fazer com
que uma loja pareca fraude/golpe?

N3o ter avaliagdes de outros clientes que ja compraram

63%

O visual do site/app ndo parecer confiavel

58%

Tao trazer informacgdes claras sobre os produtos

54%

Ndo encontrar a loja no Google

51%

N&o trazer fotos dos produtos

40%

N&o estar presente nas redes sociais

38%

Aceitar apenas alguns meios de pagamento

31%

Outros

0% 20% 40% 60%

80%
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Vocé ja foi vitima de algum
tipo de fraude/golpe online?

. 2024 B 2023

60% 58%
52%

48%

40%

20%

0%

Sim Nao
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Quase metade dos consumidores (48%) ja
enfrentou algum tipo de fraude ao fazer
compras online. Os golpes mais frequentes
incluem situacoes como nao receber o produto
comprado, que representam 59% dos casos
relatados. Outra pratica comum relatada é a

compra em lojas virtuais que nao existia (40%).

Além disso, 21% dos entrevistados receberam
produtos diferentes dos anunciados.

61%

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

4



Que tipo de fraude/golpe
vocé sofreu ao comprar online?

*Apenas pessoas que jd foram vitimas de fraudes/golpes

. 59%
40%
40%
21%
- > 18%
I . =
0% -

N&o recebi o A lojando O produto veio Meu cartdo  Meus dados
produto existia diferente foi clonado foram
roubados
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2%
=

Outro

“Ja deixei de comprar online
porgue nao encontrei site ou
redes sociais da empresa”

Sim

73%

Nao
27%
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O Incentive seus clientes a deixarem avaliacoes e

depoimentos sobre suas compras.

O Invista em um design de site limpo, profissional e
responsivo. Uma navegacao intuitiva facilita a
experiéncia do usuario e transmite confianca.

O Certifique-se de que todas as informacoes relevantes
sobre os produtos estejam visiveis e claras, como
caracteristicas e dimensoes.

D Disponibilize sua politica de privacidade e utilize
certificados de seguranca SSL para garantir a
seguranca das transacoes.

O Tenha uma presenca ativa nas redes sociais e ofereca
multiplos canais de comunicac¢ao, como e-mail,
WhatsApp, telefone e chat online. Responda
rapidamente as duvidas e preocupacoes dos clientes.
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Utilize selos de seguranca e certificacoes reconhecidas
que garantam aos clientes que seu site € seguro e
confiavel para compras online.

Deixe claro os termos e condicoes de venda, incluindo
politicas de devolucao, troca e garantias. Evite
surpresas desagradaveis para os clientes.

Ofereca uma ampla gama de métodos de pagamento
seguros e confiaveis. Isso ajuda a aumentar a
conveniéncia e a confianca durante o checkout.

Utilize fotos de alta qualidade dos produtos sob
diferentes angulos e iluminacao. Descricoes
detalhadas e precisas também evitam mal-entendidos.

Estabeleca uma politica clara de avaliacoes e resolucao
de problemas. Mostre disposicao para resolver
eventuais questoes de forma rapida e eficaz.
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para pagamentos no

e-commerce

Até aqui vocé ja entendeu que a experiéncia de compra ¢é essencial
para conquistar o seu publico. E quando falamos de experiéncia, o
momento do pagamento pode ser um fator decisivo. Afinal, € nessa
hora que o consumidor decide finalizar a compra ou abandonar o
carrinho.

Nos ultimos anos, o universo de pagamentos online se transformou
completamente, trazendo uma infinidade de opc¢oes para facilitar a
vida dos consumidores. E se vocé quer que seu e-commerce se
destaque, precisa acompanhar essas mudancas e oferecer as
formas de pagamento mais rapidas, convenientes e seguras.

O PIX, sistema de pagamentos instantaneos lancado pelo Banco
Central do Brasil, segue sendo o meio de pagamento mais popular
entre os consumidores. Nada menos que 88% dos consumidores ja
usaram o PIX para fazer compras online.
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Isso significa que, se vocé ainda
nao oferece essa opc¢ao, esta perdendo
uma grande oportunidade de agradar uma
enorme fatia do mercado. Essa alta taxa de adocao
pode ser atribuida a sua conveniéncia, rapidez e auséncia

de taxas para os usuarios, tornando-o uma ferramenta
indispensavel para o e-commerce.

Mas nao pare por ai! Diversificar os meios de pagamento €
essencial para atender as preferéncias de todos os seus clientes.
Além do PIX, considere integrar métodos como boletos bancarios,
cartoes de crédito e débito, carteiras digitais (PayPal, Apple Pay
etc.), QR Code e até mesmo opc¢oes mais inovadoras como o
pagamento por reconhecimento facial - que registrou um aumento
de cinco pontos percentuais em relacao ao uso do ano passado.
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O campeao absoluto entre os meios de
pagamento online continua sendo o cartao
de crédito parcelado, responsavel por 52%
das transacoes. Por que ele é tao popular?
Simples! Ele oferece flexibilidade,
permitindo que os consumidores comprem
produtos de maior valor e distribuam o
pagamento ao longo do tempo. Para vocé,
lojista, isso significa maior ticket médio e
mais vendas.

Entao, se ainda nao esta oferecendo essa
opcao, esta na hora de repensar! Ja o PIX
representa 24% das transacoes.

E instantaneo, sem taxas e muito facil de

usar - e muito popular entre o publico jovem.

Meios de pagamento
ja utilizados nas
compras online

Conheco Conheco mas Nao
e utilizo nunca utilizei conheco
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PIX
88%

Boleto bancario

65%

QR Code
71%

Carteiras digitais (PayPal, Apple Pay, etc)
48% 6%

Pagamento por reconhecimento facial

23% 24%

WhatsApp Pay
23% 17%

Crédito a vista/ em 1 vez

86%

Crédito parcelado

88% 2%

Cartdao de débito
70%

Transferéncia bancaria

50%
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Cartdo de crédito (Parcelado)
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Oferecer uma variedade de

ek

meios de pagamento €

essencial para tornar sua loja
online mais atraente e
aumentar suas vendas. Nao
deixe seu e-commerce ficar
parado no tempo. Atualize-se,

diversifique e veja suas
conversoes crescerem!

Carteiras digitais

1 1%
QR Code
1 1%

64 %

Ja deixaram de comprar

Qual ¢ o meiode |
pagamento mais 11%

utilizado nas online por medo de

: WhatsApp P - ,
compras online? | 1;: PP Fay informar dados pessoais

e de pagamento
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Descubra quais métodos de

Variagcao dos principais meios
de pagamento por faixa etaria s

16 a 29 anos |

30 a 49 anos - 50 ou mais - Opcoes como parcelamento no cartao

de crédito sao atraentes e podem
aumentar suas vendas.

80%
Fique de olho nas tendéncias como
PIX e carteiras digitais para nao ficar
o 3
62% para tras.
60% o
certifique-se
de que todas as Opcoes de
pagamento sao seguras para ganhar a
confianca dos clientes.
40%
o . z
32% Quanto mais opcoes de pagamento
voceé oferecer, maior a chance de
atender a todos os perfis de
consumidores.
20% 9 o,
15% 15% 14%
0%

Cartao de crédito

(Parcelado) PIX Crédito a vista
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Avaliacdes e reviews

dos clientes

Vocé ja ouviu aquele ditado popular
“falem bem ou falem mal, mas falem de
mim”? Pois bem, sera que ¢ isso que vale
mesmo? No mundo do e-commerce, a
resposta é um pouco mais complexa.

As avaliagoes deixadas por outros clientes
nas lojas online sao um verdadeiro
termometro da qualidade dos produtos e
servicos oferecidos. Mas o que os
consumidores realmente acham dessas
avaliacoes? Vamos analisar os dados.

Mais da metade dos consumidores
consideram os comentarios e avaliacoes
deixadas por outros clientes como
"muito uteis".
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Esse dado € um claro indicativo de que a
maioria dos compradores online confia
nas experiéncias compartilhadas por
outros para tomar decisoes de compra.

As avaliacoes funcionam como uma
especie de boca a boca digital, ajudando
os consumidores a confirmar a qualidade
do produto ou servico.

7 a cada 10 pessoas

afirmam que as avaliagoes
influenciam na escolha.
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45% Influencia muito

As avaliacoes dos clientes sao uma
ferramenta poderosa no arsenal do e-
commerce. Elas nao apenas ajudam
outros consumidores a tomar decisoes
informadas, mas também fornecem
feedback valioso para o lojista.

Portanto, invista tempo e recursos para
incentivar e gerenciar avaliacoes, e veja
como isso pode transformar a
experiéncia do cliente e impulsionar suas
vendas. Afinal, no mundo digital, falar
bem faz toda a diferenca.
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De forma geral, vocé acha que os
comentarios/avaliagcdes deixadas por
Avaliagdes s3o geralmente outros clientes nas lojas online sdo..

classificacoes numericas ou por

estrelas fornecidas pelos clientes

apos a compra de um produto ou

servico. Elas representam uma 60%

opiniao rapida e quantificavel da

experiéncia do cliente.

Reviews sao comentarios

detalhados escritos pelos 40%
clientes, frequentemente

acompanhados de uma avaliacao

por estrelas. Elas oferecem uma

descricao mais completa da

experiéncia do cliente com o 20%
produto ou servico.

0%

Muito inutil Inutil Neutro Util Muito util
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O quanto as avaliacdes de
outros clientes influenciam
na sua compra?

Influencia [
muito [

Influencia

Neutro |

Néo [ a8
influencia |

Nado influencia Eess
nada %

0% 10% 20% 30%
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40%

Por que vocé considera
uteis as avaliacdes?

Para ver a qualidade do produto

53%

Para ver se o produto realmente se parece com o anunciado

51%

Para ver o material do produto

35%

Para ver se o produto chega rapido/dentro do prazo

31%

Para ver o tamanho/caimento do produto

30%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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Vocé tem o habito de deixar
comentarios/avaliacdes sobre os
produtos que comprou online?

40% ”Ja deixei de comprar por
2T causa da avaliacdo negativa
- de outros clientes”

30%
Sim
22% 89%
20% P
10% 9%
Nao
0% 11%

Sempre Frequentemente As vezes Raramente Nao
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Compras em sites e lojas internacionais

As compras internacionais tém se
tornado uma pratica cada vez mais
comum entre os consumidores
brasileiros. Afinal, 72% afirmam que
compram em lojas internacionais,

ainda que de vez em quando. Entre os

favoritos dessa jornada de compras
estdo gigantes como Shopee (52%),
Shein (43%) e Aliexpress (39%).

Olhando para o futuro, a perspectiva
¢ animadora para quem investe no e-
commerce internacional. Para os
consumidores que ja embarcaram
nessa tendencia, 60% esperam
manter o ritmo nos proximos 12
meses. Outros 25% planejam
aumentar suas compras, enquanto
15% antecipam uma diminuicao.
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Essa tendéncia nao surge a toa. A
diversidade de produtos, precos

competitivos e qualidade superior sao

grandes atrativos que impulsionam
essa pratica. Para os gestores de e-
commerce no Brasil, compreender e
adaptar-se a esse movimento pode
ser a chave para nao apenas manter,
mas também expandir sua base de
clientes. Afinal, oferecer o que os
consumidores buscam, mesmo que
internacionalmente, pode ser a
estratégia que diferencia seu negocio
no competitivo mercado digital.

72% ja compram em
sites estrangeiros

Vocé tem o habito de fazer
compras em sites/lojas
internacionais?

nt

R

As vezes

Frequentemente

28%

0% 10% 20%

30%
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Em quais sites/lojas internacionais Pensando nas suas compras online,
vocé costuma comprar? vocé diria que faz mais compras...

*Responderam apenas pessoas que ja compraram
Shopee em sites internacionais

83%

Sites/vendedores
brasileiros

Aliexpress

17%

Outros Sites vendedores
internacionais
2% 6. i T
g;, g e
2, A e SR
0% 20% 40% 60%
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Aumentou

32%

Pensando nos ultimos
12 meses, vocé diria
que a frequéncia com
que compra em sites/
lojas internacionais...

Se manteve

49%

Diminuiu

19%

Vai aumentar

E préximos 12 meses,

Se mantera igual

vocé diria que a ’,

compra em sites/lojas
internacionais...

Vai diminuir

15%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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Tive uma compra internacional
taxada e paguei a taxa para
receber o produto

49%
Nao

E-Commerce Trends 2025

Tive uma compra internacional
taxada e desisti do produto por
causa da taxa

43%

Sim

57%
Nao
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Conclusao

A chegada constante de novas tecnologias e
concorrentes nao s6 impulsiona a industria, mas
também muda completamente as regras do jogo.

Entender como o consumidor brasileiro esta mudando ¢ essencial Marketplaces, aplicativos de loja e redes sociais

para qualquer empresa que queira se destacar. Isso permite que sao os novos queridinhos na jornada de compra dos
voce ofereca produtos e servigos personalizados que realmente brasileiros, indicando uma diversificacio cada vez maior nos
resolvam os problemas dos seus clientes. Para se manter na crista pontos de contato e influéncias de compra.

da onda, ¢ hora de deixar de lado as suposicoes e focar em

estratégias baseadas em dados reais. Isso nao s6 vai otimizar suas A : - .
A frequéncia de compras online tem uma projec¢ao positiva para

operacoes, mas também vai reduzir custos e aumentar a eficiéncia - : :
o futuro proximo, com metade dos consumidores planejando

do seu negocio. - -
aumentar suas compras nos proximos 12 meses. Esse dado nao

sO mostra o enorme potencial de crescimento do mercado de e-

Apesar de uma leve queda na preferéncia por compras commerce no Brasil, mas também reforca a importancia de
1 1 A 0 1 ;. . .
brasileiros ainda fazem compras online pelo menos uma vez por manter essa demanda crescente.

meés. Este dado sublinha a continua relevancia do e-commerce
como canal de compra para a maioria dos consumidores,

Adaptar-se rapidamente e entender as tendéncias é o caminho

refletindo uma mudanca estrutural nos padroes de consumo.
certo para levar sua empresa ao sucesso.

E olha s¢, as preferéncias dos consumidores quanto a meétodos de Preparado para virar o jogo?
compra e canais de pesquisa estao sempre evoluindo.
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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 os portes e segmentos a
levantar as informagoes que embasam decisOes de negdcio mais inteligentes, ageis e
confiaveis. Desde 2013, combinamos tecnologias inovadoras e conhecimento técnico para
criar ferramentas poderosas de coleta e analise de dados. Mais do que isso, criamos
solu¢des 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 vocé resolva as dores do seu negdcio sempre com base em
dados e sem achismos.

Site | Instagram | Linkedin | YouTube | WhatsApp

Sobre a Octadesk

A Octadesk é uma startup de SaaS (Software como Servico) que nasceu com a missao de
transformar sonhos e planos em grandes negocios. Reconhecida como uma das principais
plataformas de atendimento com IA do Brasil, € referéncia em atendimento para todos os
times: do marketing até vendas e pos-vendas, e trabalha incansavelmente para desenvolver
solu¢des inovadoras e impulsionar os resultados das pessoas que empreendem no Brasil.

Atualmente é responsavel por gerenciar mais de 4 milhoes de conversas e mais de 1,5 milhoes
de aberturas de tickets por més. Como parte da LWSA, se integra ao ecossistema de solucdes
digitais de uma das principais empresas da industria de tecnologia e e-commerce.

Em posicao de lideranca em inovacao, seguimos oferecendo tecnologia e novas solu¢coes com
foco em garantir a melhor experiéncia entre empresas e clientes, sempre com trés premissas
basicas: que sejam democraticas, oferecam autonomia e previsibilidade.

Site | LinkedIn | Instagram | YouTube | Blog

opinionDbox

A plataforma perfeita para transformar
a experiéncia do seu cliente.

Monitorar o NPS da sua marca e
outros indicadores de satisfacao.

Fazer pesquisas de avaliacao apos
cada atendimento ou suporte.

Entender como esta a experiéncia
em diferentes pontos da jornada.

Comparar os seus resultados
com os de seus concorrentes.

Acesse 0 nosso site para saber mais
e solicitar uma demonstracdo:

www.opinionbox.com/plataforma-de-customer-experience/

Wwww.opinionbox.com

opinionbox@opinionbox.com
314501-2022
31 98459-9315



https://www.opinionbox.com
https://www.instagram.com/opinionbox.pesquisas
https://www.linkedin.com/company/opinion-box
https://www.youtube.com/c/opinionbox
https://web.whatsapp.com/send?phone=5531984599315
https://octadesk.com/
http://linkedin.com/company/octadesk/mycompany/
https://www.instagram.com/octadesk/
https://www.youtube.com/c/octadesk
https://blog.octadesk.com/
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