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Introducao
\

Essa pesquisa falara de intencdo de compra, mas vai um
pouquinho além. Dessa vez, quisemos entender a jor-
nada do consumidor antes, durante e depois da Black
Friday. Inclusive, se algumas das mais polémicas ques-
toes sobre esse evento sdo mito ou verdade entre os
consumidores.

O termo ‘Black Fraude’, por exemplo, ja foi desmistifica-
do? — Afinal, quem é que nunca ouviu a expressao da
boca de um conhecido? Ou ainda: as pessoas pesqui-
sam 0s pregcos muitos meses antes? E se sim, seria para
obter informacédo ou estdo tentando pegar as lojas ‘no
pulo’?

Sao muitas as suposicoes e All iN | Social Miner se uniu
ao Opinion Box para saber do publico como é que esta
a expectativa para esse grande evento e se a percepgao
dos consumidores sobre a data esta alinhada ao que o
varejo trabalha para construir e acredita que esteja.
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Segue o fio!
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60% devem comprar na data

47% devem focar em lojas com
frete baixo

ANIND  Secial Miner

48% dizem interagir mais com

anuncios nas redes sociais

46% podem desistir de
comprar por nao confiar na loja

52% se cadastram em lojas
esperando por cupons
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O perfildos
respondentes



Sexo

o J

9%

sculino
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Faixa etaria

16a24 25a29 30a39 40a49
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A jornada pré-Black Friday




O vigilante

Se é pra comecar, entdo que seja do inicio dessa jorna-
da do consumidor! E a gente quis saber como eles se
preparam para um dos eventos mais esperados do ano.

A resposta vem logo de cara: a maioria monitora pregos
com antecedéncia para verificar se as ofertas da Black
Friday sdo reais. Mas quanto tempo antes?

Pois bem, pensar que 43% das pessoas pesquisam pre-
cos até um més antes pode até ser esperado, mas os
23% que pesquisam de 3 a1 més, esses com certeza es-
tdo muito mais atentos aos picos de preco nessa época.
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Monitora precos com antecedéncia para verificar se
OS precos serao reais no evento?

Sim, até 1 més antes

Sim, de 1 a 3 meses antes

Sim, de 3 a 6 meses antes

Sim, o0 ano todo

Fazia no comecgo da Black
Friday no pais, hoje confio
nos descontos

Nunca monitorei os pregcos

0% 10% 20% 30% 40%

*dados referentes aos 84% dos consumidores que pretendem, ainda ndo sabem se irdo aproveitar as ofertas da Black Friday
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O da lista de
favoritos

Agora vamos aprofundar um pouco na estratégia que
os clientes utilizam para se manter na expectativa de
compra nesse momento, como por exemplo aqueles
34% que sempre criam uma lista no bloco de anota-
coes do celular ou mesmo em um caderninho com os
produtos que esperam encontrar numa 6tima oferta.
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Tem o habito de criar uma lista de produtos
que necessita/deseja?

Sempre

As vezes

Nunca

0% 20% 40% 60%

*dados referentes aos 84% dos consumidores que pretendem, ainda ndo sabem se irdo aproveitar as ofertas da Black Friday
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O da lista de
favoritos

E lojas que possuem sites e aplicativos tém a van-
tagem do consumidor poder salvar os produtos de
desejo nos favoritos ou na famosa wishlist (lista de
desejo). Nesse caso, 39% alegam que sempre fazem
isso durante o evento.
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Costuma salvar os produtos nos favoritos de sites e aplicativos?

Sempre

As vezes

Nunca

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

*dados referentes aos 84% dos consumidores que pretendem, ainda ndo sabem se irdo aproveitar as ofertas da Black Friday
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O da lista de
favoritos

Mas quem é adepto somente do comércio nas redes

sociais pode ficar tranquilo, que os clientes ddo um
jeitinho de salvar seus preferidos por 14 também, viu?
48% dos clientes dizem que as vezes tiram print dos
posts ou salvam na propria plataforma os itens dese-
jados, enquanto 37% afirmaram que sempre o fazem.

50% do publico entre 16 e 29 anos sempre
salva ou printa posts dos seus itens favoritos
nas redes sociais — contra 33% daqueles entre

30 e 49 anos e 32% com 50 anos ou mais

42% das mulheres sempre salvam ou printam
posts dos seus itens favoritos nas redes
sociais — numero superior aos 31% do publico

masculino
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Salva ou printa os posts de redes sociais de seus itens favoritos?

Sempre

As vezes

Nunca

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

*dados referentes aos 84% dos consumidores que pretendem, ainda ndo sabem se irdo aproveitar as ofertas da Black Friday
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O da lista de
favoritos

E sera que os fas de planilha sdo organizados ou ape-
nas pessoas ‘de exatas’? Acho que a palavra correta
seria ‘cuidadosa’, ndo € mesmo? Mas a maior parte dos
clientes diz que as vezes ou nunca fazem dessa forma,
sendo que apenas 18% estdo dispostos a montar sua
propria planilha de precos. Pode ser que as pessoas
procurem algo mais pratico... tipo comparadores de

precos, como veremos logo mais =
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Costuma criar uma planilha com itens e precos?

Sempre

As vezes

Nunca

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

*dados referentes aos 84% dos consumidores que pretendem, ainda ndo sabem se irdo aproveitar as ofertas da Black Friday
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O cacador de
oportunidades

E comparadores de preco, estdo em dia? Com cer-
teza, jd que 44% dos entrevistados afirmam que
sempre utilizam esse tipo de site para mapear as
ofertas, enquanto 46% utilizam as vezes. Bastante,
né? Deu pra ver que eles gostam de um auxilio mais
pratico nessa parte =
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Utiliza sites e comparadores de preco?

Sempre

As vezes

Nunca

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

*dados referentes aos 84% dos consumidores que pretendem, ainda ndo sabem se irdo aproveitar as ofertas da Black Friday
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O cacador de
oportunidades

E muito importante entender a jornada do seu
consumidor e saber onde ela para, quando é possivel
reconquista-lo e chama-lo para prosseguir em relacao
a compra. Um dos casos é quando o cliente abandona
o carrinho e isso pode acontecer por fretes altos, um
cadastro com informagdes demais a serem preenchidas
ou até mesmo porque, ao se deparar com o valor total,
o cliente achou caro.

Independentemente do motivo, € a sua chance de
enviar uma comunicagdo ao seu cliente para entender
o0 que aconteceu, lembra-lo dos itens de desejo ou
oferecer algo em troca para que ele de fato compre. Na
aba de intencdo de compra, falaremos mais sobre o que
faz um cliente desistir de comprar e damos dicas para
incentivar a conversao.

Mas por engquanto, deixamos aqui pra vocés a frequéncia
com que alguns clientes abandonam o carrinho:
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Enche o carrinho de compras e abandona?

Sempre

As vezes

Nunca

0% 20% 40% 60%

*dados referentes aos 84% dos consumidores que pretendem, ainda ndo sabem se irdo aproveitar as ofertas da Black Friday
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Expectativas...

Vocé deixa de comprar em outras épocas
do ano aguardando a Black Friday?

Sim, economizo o ano todo para
comprar s6 na Black Friday

Para o varejo, a Black Friday é um dos even- Sim, comego a economizar para a
Black Friday logo apds o Dia das
tos mais importantes do ano e nao ha duvi- Maes (mais de 6 meses de

i . antecedéncia)
das sobre, mas sera que o consumidor enxer- _ .
Slm, comego a economizar para a
ga da mesma forma? Financeiramente, 38% Black Friday logo apds o Dia dos
Pais (de 3 a 4 meses de

deles dizem ndo economizar para o evento, antecedéncia)

19% se prepara e guarda dinheiro cerca de Sim, comego a economizar para a
. ., . Black Friday logo apos o Dia do
um més antes e 15% ja comecga a economizar Cliente (pouco mais de 2 meses

logo depois do Dia dos Pais. de antecedéncia)

Sim, comego a economizar para a
Black Friday a cerca de um més
para a data

N&o economizo para a Black Friday

0% 10% 20% 30% 40%

*dados referentes aos 84% dos consumidores que pretendem, ainda ndo sabem se irdo aproveitar as ofertas da Black Friday
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Expectativas...

Mas nem todo cliente pensa dessa forma. Entre
aqueles que nao economizam para a Black Fri-
day, 21% néo acreditam no evento no Brasil. Ao
considerarmos todo o cenario, € possivel que
muitas pessoas mapeiem os precos de produ-
tos como forma de confianca na data e claro, no
préprio bolso. E necessario que sua loja passe
verdade ao cliente.

Hoje a Black Friday estd consolidada no pais,
mas ndo precisa ser uma data apenas de ofer-
tas e vendas. Ela pode e deve ser utilizada para
identificagdo de novos leads, entendimento do
comportamento do consumidor, captacdo de
clientes, além de oferecer uma base super qua-
lificada, que podera ser trabalhada por muito
mais tempo, além do evento.

Vem que a gente te da uma ajudinha! Conheca o
guia de comunicacgao e estratégias para a Black
Friday e veja dicas praticas para falar com seu

J consumidor antes, durante e depois da data.

AIIiN Secial Minwr

Por que ndao economiza para a Black Friday?

Nao acho que
compensa

Nao acredito na Black
Friday do Brasil

28% do publico A e B nao
acredita na Black Friday

Gosto de comprar

apenas quando do Brasil — contra 19%
preCiSO daqueles das classesC,D e E
N&o consigo
economizar

Outro motivo (¥4

0% 20% 40% 60%

*dados referentes aos 38% que ndo economizam para as ofertas da Black Friday
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A jornada durante a Black
Friday - e a sua estratégia

Agora que vocé ja sabe sobre o comportamento do consumidor antes do evento,
vamos falar de estratégias que vocé pode adotar para se destacar em um momen-
to em que tantas outras lojas estdo disputando por atencéo.
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Como chegar

no cliente

As redes sociais tém sido muito mais que uma plataforma de Ao receber promog()es da BF, com qua| das

relacionamento entre amigos. Hoje elas sdo um 6timo cami- ~ . .
905, Tole eEe ¢ opgdes costuma interagir?
nho de vendas e de exposicao para as lojas, produtos e bas-

tidores, como apontou nossa pesquisa de Social Commerce.

Anuncios nas redes sociais 48%

E agora elas aparecem mais uma vez mostrando como os Antincios do google 30%
anuncios surtem efeito nos consumidores, quando 48% deles

i 0,
dizem interagir com esse tipo de campanha nas redes so- R TS S15E 18%
ciais e 26% pelo Whatsapp, especificamente. Pop ups nos sites 9%

) ) ) Notificagdes dos aplicativos 40%
Além das redes, o e-mail marketing continua sendo compa-
nheiro e funcionando ao longo de todos esses anos e continu- NotificagSes dos sites 37%
ard em 2021, ja que 47% dos consumidores afirmam que in- SMS 12%
teragem com as promogoes que recebem através do e-mail. .
E-mail 47%
WhatsApp 26%
DICA Outros 1%

Utilizar os dados de seus clientes de forma estratégica pode
ser crucial para diminuir o envio de comunicagdes em massa 0% 10% 20% 30% 40% 50%

e numeros de opt-out. Teste segmentar o seu publico de acor-
do com suas escolhas de compra e itens colocados nos favo-
ritos / wishlist para criar um relacionamento personalizado.
Fique de olho nas interagdes nas redes sociais, converse com

quem estiver por la e esteja sempre observando as opinides

‘A . o~ *dados referentes aos 84% dos consumidores que pretendem, ainda ndo sabem se irdo aproveitar as ofertas da Black Friday
para melhorar a experiéncia de compra. S6 ndo esqueca da

LGPD, hein! p. 18
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Como ganhar o
cliente? — ou nao
perdé-lo

Falando em estratégias e relacionamento personalizado, bus-
camos saber quais os motivos principais que geram interesse
no cliente para que ele se cadastre na loja, sendo o principal
deles o ganho de algum beneficio — seja cupom, cashback
ou frete gratis — e também lojas e marcas que despertam
bastante o interesse no consumidor.

Outro ponto interessante apareceu entre 18% dos entrevista-
dos que optaram por se cadastrar quando tem a opgao de es-
colher o tipo de conteldo que ira receber, podendo ser novi-
dades, ofertas, atualizagdes de sistema e qualquer outro. Viu
como a personalizacao pode fazer os nimeros crescerem?

Para poder receber novidades

Para ganhar um cupom de
desconto / cashback em troca

Para receber dicas e
conteudos (ex.: receber
receitas, dicas de moda)

Para poder colocar produtos
nas listas de favoritos

S6 me cadastro nas lojas que
tenho real interesse / conhego
a marca

S6 me cadastro perto de
datas sazonais para ficar por
dentro de ofertas

S6 me cadastro se puder
optar pelo conteudo que vou
receber

Nunca me cadastro em lojas

Outros

0%

AIIiN Secial Minwr

Quais os principais motivos para se

cadastrar em uma

20%

18%

10%
18%
6%
1%

20%

*dados referentes aos 84% dos consumidores que pretendem

loja?

37%

52%

47%

40%

, ainda ndo sabem se irdo aproveitar as ofertas da Black Friday

p. 19
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Como ganhar o

cliente? — ou nao
perdé-lo

Qual o principal motivo para desistir de
cadastrar em uma loja?

50%

Agora, o contrario também é valido: entender os motivos pelo
qual o consumidor desiste de se cadastrar pode fazer vocé 40%
prever como melhorar antes mesmo que ele desista, entdo
conte com a gente e nossas pesquisas. rs 30%

Ter bastante detalhes dos seus consumidores ajuda, mas ja 5
pensou que pode ser um pouco cansativo que eles tenham
que preencher formularios tdo grandes? Pois é, 40% deles
afirmam que este € um dos motivos para desistir de se ca- 10%

dastrar e 34% acham que o fato de ndo ganhar nada em troca

é o suficiente para deixar a loja sem um sign up. A turma do 0%
cupom est4 afiadissima este ano! Muitos itens a N&o quero N&o ganho N&o gosto de Nada me faz Outros
preencher receber nada em troca fornecer meus desistir
comunicagao dados pessoais

*dados referentes aos 84% dos consumidores que pretendem, ainda ndo sabem se irdo aproveitar as ofertas da Black Friday
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Nao aprendi
dizer ‘adeus’

E no caso daqueles clientes que se cadastraram, mas
ficaram incomodados por algum motivo e decidiram ir
até o famoso botdo do opt-out? A grande maioria opta
por sair da lista pela quantidade de e-mails recebidos
ser muito alta, isso sinaliza o quanto é importante ter
cuidado para ndo encher a caixa de entrada do cliente
com SPAM, e também lembrar que muitas marcas estéo
oferecendo produtos e servicos da mesma forma.

Além disso, conteudo desinteressante teve um indice
bem alto de 45% como motivo de descadastramento.
A boa noticia € que nesse cenario, quem faz diferente
se destaca. Por isso, reforcamos a importancia de seg-
mentar as comunicacdes e conversar com seu cliente
de forma personalizada.

AIIiN Secial Minwr

Por quais motivos o consumidor ignora
comunicacgoes ou se descadastra?

Conteldo desinteressante

Quantidade de emails/
contetidos muito frequentes

Ofertas ruins

Promogao de produto
diferente do que desejo

Comunicagao cai
automatico na caixa de
SPAM

Nao autorizei o recebimento
/ ndo lembro de ter
cadastrado

Nunca me descadastrei de
e-mails e outros canais

0% 20% 40%

*dados referentes aos 84% dos consumidores que pretendem, ainda ndo sabem se irdo aproveitar as ofertas da Black Friday
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Intencio de AN Seciabnen

compra

0 que, como e quanto vio comprar na BF 2021

Pretende comprar na data?

16%

Nao

Chegou o momento de saber se os clientes irdo curtir
a Black Friday e gastar um pouquinho — ou muito — no . o o
evento. E sim, 60% tem certeza de que vao as compras 60 /o 2 4 /o

Nao Sabe

na data, enquanto 24% ainda estdo em duvida — mas

L]
nada que uma campanha interessante ou uma boa ofer- Slm

ta ndo possa fazer cogitar a ideia, ndo € mesmo? <

p. 22
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comprar?

O consumidor espera aproveitar as ofertas para:

Comprar itens de necessidade,

o,
com melhor prego e
Aproveitar para comprar itens de 53%
desejo na promogéao °
Substituir itens que ja possuo por 23%
) o uma nova versao °
Este ano, os clientes estdo mais interessados em com-
prar itens de necessidade do que de desejo, mas espe- Adiantar as compras de Natal 26%
ram por boas ofertas independentemente dos itens que
forem adquirir. Comprar itens que facilitem a
) 24%
rotina
Outro fato a se destacar é que 26% das pessoas preten- , ,
) B Comprar itens de entretenimento 179
dem adiantar as compras de Natal e 22% estdo abertas a para familia 7%
comprar itens que nao planejaram, mas que seriam inte-
Estocar produtos que uso com o
ressantes se encontrassem ofertas. recorréncia 16%
Comprar coisas que ndo estava
planejando, mas que sao 22%
interessantes para mim
Outros 1%
0% 20% 40% 60%

*dados referentes aos 84% dos consumidores que pretendem, ainda ndo sabem se irdo aproveitar as ofertas da Black Friday

p. 23
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comprar?

Quais categorias pretende comprar?

Alimentos e bebidas 22%
Supermercado 27%
Brinquedos
Beleza e cosméticos 29%
Eletrodomeésticos e 45%
. eletroportateis .
Comparado ao ano passado, itens de P
. . Esportes
Supermercado subiram 10 pontos percentuais
(pp) no interesse de compra do publico. Joias
Livraria
Moda e acessérios 36%
Viagens e turismo surge mais forte em 2021,
q . 20 Casa e decoragéo 20%
crescendo 7 pp. Além disso, 31% do publico -
A e B demonstra interesse na categoria — Multicategoria
contra 18% daqueles das classes C, D e E Petshop
Farmacia e Saude 19%
Mulheres tem a maior intencdo de compra ElEioriess @ s ies 51%
de itens de Casa e Decoragao — 36% do Viagens e turismo 21%
publico feminino contra 22% do masculino
Clube de assinaturas
Produtos artesanais
Outros 1%
0% 20% 40% 60%

*dados referentes aos 84% dos consumidores que pretendem, ainda ndo sabem se irdo aproveitar as ofertas da Black Friday
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Onde vao
pesquisar?

Ja falamos sobre os motivos pelo quais os clientes querem
pesquisar os precos antes da data, mas onde fardo isso?
Tanto o site da prépria loja quanto buscadores online
como Google e Yahoo serdo os mais escolhidos pelos
consumidores nesse periodo.

Ja as lojas fisicas tém retomado seu ritmo e aparecem
como preferéncia do publicoem 26%, enquanto no grafico
de pesquisa de ofertas, vemos que 40% dos entrevistados
disseram que irdo pesquisar tanto online quanto na loja
fisica, o que nos traz a questdo da omnicanalidade bem
forte neste evento e a importancia de integrar os meios
On e Off.

Inclusive, de acordo com nossa pesquisa sobre a opinido
do consumidor sobre experiéncias omnichannel, 60% dos
brasileiros ja consomem de forma hibrida. A oportunidade
esta ai, agora é com vocé fazer a integracdo dos seus
pontos de contato com o publico, garantir uma fluidez na
jornada e arrasar ainda mais na Black Friday!

Pelo site

Pelo app

Pelo Facebook

Pelo Instagram

Pelo WhatsApp

Pelo TikTok

Em lojas fisicas

Por sites de pesquisa (Google,
Yahoo, entre outros)

Comparadores de prego

Sites de cupons (pelando,
cuponomia)

Pesquisar tanto online, quanto
em lojas fisicas

Outros

)

4%

1%

AIIiN Secial Minwr

Onde irao pesquisar as ofertas?

50%
29%
21%
26%
50%
32%
21%
41%
20% 40%

*dados referentes aos 84% dos consumidores que pretendem, ainda ndo sabem se irdo aproveitar as ofertas da Black Friday

p. 25
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comprar?

Por onde pretendem comprar?

Comprar na loja
fisica

Comprar por sites

Direto as compras!! A plataforma mais cogitada na
Comprar por

aplicativos

Black Friday 2021 s&o os sites, com 71%, e aplicativos,
com 48% das escolhas. Mas como reforcamos ante-
riormente, as lojas fisicas tem retornado com tudo e Comprar pelo
detém 39% da preferéncia. Facebook

Comprar pelo
Instagram

Comprar pelo
WhatsApp

Outros

0% 20% 40% 60%

DICA

Que tal oferecer a opgéo de retirada no local? Ou mesmo um
cupom de desconto para a proxima compra na loja fisica?
Assim vocé mostra para o seu cliente que ele pode consumir
das duas formas — se esta for uma opgéo —ede quebra ainda *dados referentes aos 84% dos consumidores que pretendem, ainda ndo sabem se irdo aproveitar as ofertas da Black Friday

sai com uma estrategia O20. p. 26




Como conquistar
a venda?

E agora, a pergunta do Check Matte: o que faria o consu-
midor eleger uma loja entre tantas outras no meio dessa
disputa de ofertas que é a Black Friday?

Em primeiro lugar, claro, quem ganhar com melhores pre-
cos, pelo menos é o que 57% dos consumidores pensam.
Além disso, o frete baixo ou inexistente continua apare-
cendo como um fator decisivo para 47% das pessoas.

Lojas e marcas que transmitam confianga ou que ja sejam
conhecidas pelos clientes também séo parte da preferén-
cia, entdo fique atento a sua base e continue fidelizando
seus clientes para que eles permanegcam com vocé!

AIIiN Secial Miner

p. 27
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Quais fatores te fariam eleger uma loja entre todas as outras?

Lojas que me oferecem os melhores precos 57%

Lojas que ja conheco e tenho um histérico de

compra 33%

Lojas que ndo conhecia, mas que criaria um

. . 8%
relacionamento comigo

Lojas que respondam minhas davidas 27%

Lojas com um bom site/aplicativo, que funciona

o,
bem e carrega facil 32%

Lojas que me dao suporte na hora da compra 24%

Lojas que me tratam de forma personalizada, me

0,
oferecendo produtos que realmente me 16%

Lojas que demonstram ser especialistas no

o,
produto Ui

Lojas que oferecem o frete mais baixo 47%

Lojas que oferecem o melhor tempo entrega 36%

Lojas que oferecem o melhor atendimento pés-

()
compra —

Lojas com as melhores avaliagoes e

~ A 31%
recomendagdes de outros clientes

Lojas com as melhores formas de pagamento 36%

Lojas com a maior variedade 28%

Lojas com as melhores politicas de troca e

()
devolugéo st

Lojas mais bem avaliadas e com a melhor

0
reputacéo 34%

Outro fator 0%

0% 20% 40%
*dados referentes aos 84% dos consumidores que pretendem, ainda ndo sabem se irdo aproveitar as ofertas da Black Friday p. 28
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O que faria mudar de ideia e ir as compras na Black Friday?

Se eu tivesse dinheiro 37%

Se eu pudesse parcelar em
muitas vezes

Se eu recebesse um bom

cupom de desconto 16%

Se eu achasse uma oferta que 27%
valesse muito a pena °
Se meu
influenciador/ator/famoso 3%
preferido fizesse parte da campanha

Se eu confiasse mais na Black

Friday do Brasil ek

Nada me faria comprar na Black

Friday 34%

0% 10% 20% 30%

*dados referentes aos 16% dos consumidores que néo irdo aproveitar as ofertas da Black Friday p.- 29



Nao e soO sobre
oferta e ta tudo
bem...

O frete aparece como um dos maiores vildes da
historia e 56% das pessoas desistiriam da compra
se ele fosse alto demais e 42% se o prazo de en-
trega nao fosse bom. Confianga na loja é outro fa-
tor muito importante para os consumidores e 46%
ndo levariam a compra para frente se sentissem
desconfiados.

Informagdes do produto, detalhes de preco, boa
politica de troca e devolugdo sdo itens que apa-
receram com bastante volume, o que deixa um
alerta para as lojas de que é uma forma de trazer
confianca ao cliente, principalmente quando fala-
mos de primeira compra.

42% das pessoas de classe A/B se preocupam
mais com a falta de informacéo e detalhes dos
produtos - contra 32% da classe C, D e E

O que faria o consumidor desistir da compra,

AIIiN Secial Minwr

mesmo diante de uma boa oferta?

Nao confiar na loja

Descobrir que a loja oferece
descontos e/ou cupons

Taxas de frete ruins

Prazos de entrega ruins

Nota baixa em sites de reputacao

Avaliagdes ruins nas redes
sociais

Mau funcionamento do site/app,
ma usabilidade

Falta de ferramentas de
atendimento (Bot, FAQ)

Falta de suporte ou atendimento
com humanos

Falta de opcdes de pagamento

Falta de parcelamento no cartao

Falta de opgbes de produto
(numeragéo, tamanho, cor,

Falta de informacdes/detalhes
dos produtos

Politicas de Troca e Devolugéo
ruins

Nao ter opgao de retirada na loja

Nao ter opgao de delivery

Nao receber atendimento
personalizado

Nao confiar que o desconto é
real

Nada me faria desistir de uma
boa oferta

0%

46%

15%

56%

42%

41%

40%

32%

12%

25%

29%

28%

37%

34%

31%

16%

14%

10%

30%

*dados referentes aos 84% dos consumidores que pretendem, ainda ndo sabem se irdo aproveitar as ofertas da Black Friday
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Como facilitar
a compra?

Pense em vocé como consumidor: além de uma oferta, o que te faz
brilhar os olhos na hora de comprar? Sabemos que uma boa nave-
gacédo faz toda a diferenca, além de uma experiéncia de compra
excelente.

Nossos consumidores entrevistados também acham isso e deixa-
ram algumas diquinhas pra nds. 56% deles acreditam que ter op-
coes de filtro no campo de busca é importante e 47% dizem que
facilita ter classificacido de produtos por desconto.

E assim, como para muitos de nds e para 45% dos respondentes
dessa pergunta, o frete mexe com o coracdo o frete mexe com o
coragéo e ter um aviso ou notificagdo de produtos que garantem
frete gratis na compra pode ser crucial para uma experiéncia de
compra facilitada.

Mas outros itens ligados a usabilidade — pequenas sutilezas que
acabam influenciando na hora de apertar o botao “finalizar compra”
— também merecem atencao: é o caso de garantir que o carrinho
continue com os itens escolhidos mesmo que o cliente saia da pa-
gina ou a aplicacdo de cupom de forma automatica

E ja deu pra ver que os consumidores estdo de olho nos cupons que
estdo por vir. Seu negdcio ja esta preparado para o grande dia?

Ter opgdes de filtro no campo da
busca

Separagdo por categorias na home
do site

Ter classificagdes de produtos por
desconto (Exemplo: Selegao de
itens com 30% off)

A loja ter um aplicativo

Cadastro simplificado (enderego
automatico a partir do CEP, um
campo de nome completo)

Aplicagcao de cupom automatico

Notificagdo que o item possui
cupom

Notificagdo que o produto garante
frete gratis

Carrinho permanecer com as
compras mesmo quando sair do
navegador

AIIiN Secial Minwr

O que vocé acredita que pode facilitar sua busca

na hora da compra?

34%

30%

30%

24%

0% 20%

39%

37%

40%

45%

47%

56%

*dados referentes aos 84% dos consumidores que pretendem, ainda ndo sabem se irdo aproveitar as ofertas da Black Friday

p. 31



Quanto vao
investir?

Entre as diversas datas sazonais do ano, a Black Friday é a
que deixa o publico mais disposto a investir grandes quan-
tias de dinheiro, como podemos ver nesse grafico. A maio-
ria dos consumidores (16%) tende a gastar entre R$ 1001
e R$ 2000, enquanto 14% tem intengdo de comprar itens
com valores de R$ 500 e R$ 1000.

Vale destacar que, como vimos no topico pré-Black Fri-
day, 38% das pessoas ndao tém o habito de economizar
para o evento, enquanto que, quando perguntados so-
bre os meios de pagamentos que devem usar no periodo,
65% dos consumidores afirmaram que pretendem uti-
lizar cartao de crédito parcelado, sugerindo que ha um
comportamento em que o consumidor ndo se prepara
financeiramente para pagar pelas compras de Black Fri-
day de uma s6 vez, mas tende a diluir o valor nos meses
seguintes, fazendo uso do crédito e de suas facilidades.

Quanto pretende

gastar na BF?

*dados referentes aos 84% dos
consumidores que pretendem, ainda
néo sabem se irdo aproveitar as
ofertas da Black Friday

Como pretende
pagar?

*dados referentes aos 84% dos
consumidores que pretendem, ainda
néo sabem se irdo aproveitar as
ofertas da Black Friday
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Até R$50 2%
Entre R$51 e R$100 7%
Entre R$101 e R$200 7%
Entre R$201 e R$ 300 9%
Entre R$301 e R$400 4%
Entre R$401 e R$500 9%

Entre R$501 e R$1000 14%
Entre R$1001 e R$2000 16%
Entre R$2001 e R$3000 7%

Entre R$3001 e R$4000 5%
Entre R$4001 e R$5000 3%
Mais que R$5000 3%
Ainda néo sei quanto irei gastar 14%

0% 5% 10% 15%

Dinheiro

Cartao de crédito (a vista)

Cartéo de crédito
(parcelado)

Cartao de débito
Boleto
Pix

Transferéncia bancaria

Outros

0% 20% 40% 60%
p. 32
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A jornada pos-
Black Friday

Ja pontuamos diversas vezes em nossos materiais a impor-
tancia da jornada do consumidor no pds-venda para per-
sonalizar o atendimento e garantir a retengéo e a fideliza-
¢éo, tanto se a compra for concluida com sucesso ou se o
consumidor encontrar algum problema no caminho.

E falando em caminho... 59% dos clientes esperam poder
rastrear a entrega e 39% deles acham que seria interes-
sante ter um contato da loja no pds-venda para saber se o
produto chegou em bom estado.

E os beneficios que garantem um desconto mais uma
vez apareceram como destaque, ja que 49% esperam um
cupom na proxima compra e 44% adorariam um sistema
de cashback.

Mas sabemos que alguns problemas de logistica ou estru-

tura podem acontecer, principalmente em um dia de bas-

tante oferta e procura. Por isso o atendimento é crucial
para deixar os consumidores aliviados, o que é o caso para
47% das pessoas que esperam que o sistema de troca de
produto seja facilitador e sem muitas complicagdes. E ai,
sera que eles podem contar com isso?
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O que espera da loja depois da compra?

Contato para saber se meu
produto chegou certinho (pelo
aplicativo, Whatsapp, SMS ou E-
mail)

Opgao de rastrear a entrega

E-mail de avaliagdo do produto
e da loja

Que a loja dé cashback

Cupom de desconto para uma
proxima compra

Atendimento em horario
comercial para um eventual
problema

Sistema de troca facilitador em
casos de avaria

N&o espero contato depois que

4%
eu compro

0% 20%

*dados referentes aos 84% dos consumidores que pretendem

44%

49%

31%

47%

40%

59%

60%

, ainda ndo sabem se irdo aproveitar as ofertas da Black Friday

p. 34



A Cyber Monday



~
A Cyber
Monday

Quer mais oportunidade de conquistar clientes, dar uma
girada no estoque e renovar as energias? A Cyber Monday,
como o nome ja diz, acontece na segunda-feira apds a
Black Friday.

Muitos lojistas ja estdo habituados com a ideia, mas
os consumidores nem tanto.. 69% disseram que nao
conhecem o evento. Entdo que tal aproveitar o momento
para abracar a data, intensificar a presenca de marca e
fazer uma super conversio?

Afinal, o evento que ja é famoso |4 fora, tem potencial por
aqui também. Depois de explicar para os entrevistados
sobre o evento, 38% afirmaram ter intencdo de comprar
na data e 44% estao indecisos.
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Vocé conhece a Cyber Monday?

' 31% 69%

Sim \ETo)

Conhecendo a Cyber Monday, pretende comprar?

Sim

Ainda néo sei

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

p. 36



~
A Cyber
Monday

S6 que tem mais: entre decididos e inclusive os que ainda
nao sabem, 34% acreditam que a Cyber Monday sera uma
boa opgdo caso ndo encontre o que precisam durante a
Black Friday e 14% dizem que as promog¢des da data sado
até melhores. Sera que tem lojista guardando o ouro para
a segunda-feira?

AIIiN Secial Minwr

Deixaria de comprar algum item na Black
Friday aguardando pela Cyber Monday?

40%

30%

20%

10%

0%
Sim, acho as Sim, espero o final Sim, se nao Nao, gasto tudo com Nao, acho que ja Ainda ndo me decidi
promog¢oes do estoque das lojas encontrar o que a Black Friday esta tudo esgotado
melhores preciso na Black na Cyber Monday
Friday

*dados referentes aos 82% dos consumidores que pretendem, ainda ndo sabem se irdo aproveitar as ofertas da Cyber Monday

p. 37
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O que acontece quando AN Secial Minex

nao encontram o que
precisam?

Quando o consumidor ndo encontra o que
deseja na Black Friday, ele:

Espera pela Cyber Monday

Desiste de promogdes e
paga o valor cheio

Vale destacar que, pelo Natal estar perto, algumas pes- Espera outra data sazonal
- . . para encontrar o(s) item(ns)
soas utilizam a Black Friday para garantir os presentes eme ol T S
ou, se ndo encontram a promocao perfeita, esperam por

Economiza para a Black

ela no Natal ou em outras datas sazonais, que € o caso T

de 39% dos consumidores.

Gasta o dinheiro com outros
produtos

Deixa para usar o dinheiro
nos presentes de Natal

Qutros

0% 10% A 30% 40%

*dados referentes aos 82% dos consumidores que pretendem, ainda ndo sabem se irdo aproveitar as ofertas da Cyber Monday

p. 38
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Mais materiais para vocé

Agora é com vocé! A Black Friday esta batendo a nossa porta, mas nunca é tarde para
obter insights e garantir uma estratégia mais completa para o grande dia. Fique com
mais materiais que podem ajudar seu comércio a arrasar nas vendas e bom evento!

Pocketbook

Guia do 020: como
usar dados para
gerar mais vendas na
Black Friday

AND  Secickminen  OL®
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Idealizadores
y

- AN | Secial Mingr

Compondo o Grupo Locaweb, a All iN | Social
Miner € uma empresa de tecnologia que une
inteligéncia artificial, automagao e humanizagao
para oferecer uma suite de solugdes que ajuda
marcas a transformar dados em experiéncias
de consumo personalizadas e omnichannel,
otimizando investimentos, aumentando as vendas
e trabalhando a retencéo.

Conheca a gente!

Y
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O Opinion Box desenvolve solugdes digitais
inovadoras para pesquisa de mercado e cus-
tomer experience. Ao combinar o knowhow
do time de especialistas com as nossas pla-
taformas exclusivas, entendemos o com-
portamento e os desejos dos consumidores
com agilidade e a um preco acessivel. Assim,
ajudamos empresas a tomar decisbes mais
inteligentes, baseadas em dados e ndo em
achismos.

Conheca o Opinion Box

AIIiN Secial Miner
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