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Todo momento importa:
COMO conquistar o consumidor

em tempos de imediatismo

Publicado
Junho de 2017

0O comportamento dos consumidores mudou para sempre. Hoje, a
batalha por seus coragdes, mentes e recursos é vencida ou perdida
nagueles breves momentos da jornada de consumo em gue eles
tomam decisfes e estabelecem suas preferéncias.

azer buscas, efetuar compras e resolver todo tipo de questéo pelo
’: celular virou uma coisa trivial, algo que fazemos centenas de vezes ao
dia. A nova pesquisa feita pela consultoria Provokers, com exclusividade
para o Google Brasil, mostra que 79% dos usudrios de smartphones esperam
obter informacg&o imediata quando usam o aparelho para procurar informagdes
na internet.1 O habito de parar e sentar para pesquisar no desktop deixou de ser
predominante e deu lugar a interagoes rapidas e fragmentadas via dispositivos

moveis, principalmente, smartphones.

79% dos usuarios de smartphones
esperam obter informagao imediata
quando usam o aparelho para
procurar informacgoes na internet
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No mundo hiperconectado em que vivemos, estamos constantemente enviando
mensagens, assistindo a videos, conversando com amigos e compartilhando
nas redes sociais — muitas vezes, fazendo tudo isso ao mesmo tempo. Por
exemplo, segundo a pesquisa também realizada pela Provokers em 2015, os
usuarios de smartphone no Brasil, olham, em média, 86 vezes por dia para os
seus celulares. Nesse novo contexto, as necessidades nao tém mais hora
marcada para se manifestar e as decisbes sdo tomadas por impulso, estamos
vivendo a era do imediatismo.

Além disso, a pesquisa revela outros dois comportamentos bastante
consolidados:

1. O processo de compra comega
muito antes da ida ao espaco fisico

0 tempo em que a jornada do consumidor era linear ficou para tras. Hoje, ele
flutua por diversos canais, on-line e off-line, antes de decidir o que vai comprar e
de quem. Em outras palavras, as pessoas "ddo s6 uma olhadinha" tanto na loja
fisica quanto no e-commerce e a conversdo pode acontecer em qualquer lugar.
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96%

pesquisam on-line
antes de decidir
em que loja fisica
vao comprar.
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checam on-line se
a loja fisica possui o
produto que querem
comprar.

®

pesquisam on-line para
escolher os produtos

antes de comprar em
uma loja fisica.

0
93%

checam se podem com-
prar algo on-line, para
ndo precisarem ira uma
loja fisica.

712%

ja compraram on-line
de uma loja na qual
nunca estiveram
pessoalmente.

A jornada do consumidor é multicanal

o
LT
92%

gastam mais tempo
pesquisando sobre uma
marca ou produto on-line
do que em uma loja
fisica.

66%

jé compraram on-line
e retiraram na loja
fisica.
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Isso significa que conectar o marketing digital ao mundo fisico & mais
importante do que nunca. Porque, para os consumidores, ndo existe uma
"divisdo" entre os canais. Podemos dizer que o cliente é o canal e ele se alterna
ao longo de varios contextos —, antes, durante e depois de uma visita a sua
localizagao fisica.

No entanto, apesar de todas as evidéncias de que a maioria dos clientes
interagem com as marcas em varios canais e querem experiéncias
personalizadas ao longo da sua jornada de consumo, muitas empresas ainda
insistem em trabalhar com visdes e experiéncias separadas no on-line e no off-line.

2. O consumidor nao perdoa
experiéncias ruins no mobile

Quando o site de uma marca nédo atende as expectativas — por exemplo, demora
muito para carregar ou ndo tem uma navegacéo intuitiva — 43% dos
consumidores, imediatamente, acessam o site de outra marca. Além disso, 41%
dos usuarios ainda declaram que ha poucas chances de voltarem a um site no
qual tiveram uma ma experiéncia.

Quando o consumidor tem uma experiéncia mobile ruim, ele:

e @

Procura o site Dificilmente

de outra marca: retorna ao site:

43% 41%

thinkwithgoogle.com.br 4



E as questbes que mais incomodam aocs usuarios quando nao tém uma boa
experiéncia sdo: tempo de carregamento, funcionalidades limitadas e
navegacgao complicada ou pouco intuitiva.

O que mais incomoda em um site mobile com experiéncia ruim?

C ? ) 445
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Muitos passos sao

E complicado de Nao é funcional necessarios para finalizar
Demora pra carregar achar o que eu COMO eu preciso a compra ou encontrar
o conteudo: preciso: que seja: a informacéo que preciso:
Pesquisa: Consultoria Provokers No Brasil, a realidade é que as experiéncias mobile ainda tém muito a melhorar;

trés entre os quatro sites mobile mais acessados do pais levam mais de 20
segundos para carregar — é fato, fizemos o teste com 500 anunciantes -, e 53%
dos consumidores abandonam um site mobile que demora mais de trés
segundos para carregar.

53% dos consumidores abandonam
um site mobile que demora mais de
trés 3 sequndos para carregar
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O brasileiro e suas preferéncias na hora de comprar no mobile
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No mobile, as pessoas querem tudo "pra j&". E para capitalizar esse

comportamento e conquistar os clientes, os profissionais de marketing

precisam reformular suas estratégias e se desdobrar para satisfazer essas

necessidades instantaneas. As marcas precisam comegar a ser mais Uteis,

responder rapidamente e, até mesmo, antecipar as necessidades dos

consumidores em todos os passos da jornada.

Novas tecnologias surgem a todo momento e, conforme os consumidores

forem adotando formas mais naturais de interagdao com elas — como o

comando de voz, por exemplo — seus impulsos e necessidades se multiplicarao.

E com o machine learning possibilitando experiéncias cada vez mais refinadas

para o usuario, a expectativa por interacoes relevantes, personalizadas e

convenientes so tende a crescer.

Estamos entrando na Era da

Assisténcia

Daqui para frente, aparecer somente nos momentos que fazem diferenga para o

publico ndo sera suficiente, precisamos conhecer os consumidores melhor que

eles mesmos, para sermos capazes de antecipar suas necessidades e desejos.

As marcas que quiserem obter sucesso, deverdo ter um conhecimento muito

mais profundo de seus clientes a cada interagdo. Elas precisardo criar uma

visao detalhada e baseada em dados para realmente compreendé-los e

ajuda-los em suas jornadas pessoais. E é o préprio consumidor brasileiro quem

nos diz isso:

Preferéncias

Preferem comprar em
sites mobile/apps que os
permitem salvar suas preferéncias.

Preferem comprar de sites mobile/apps
que recomendam marcas/produtos baseados
em seu histérico de busca e compra.

Preferem comprar de sites mobile/apps
que os permitem fazer filtros pessoais
(tamanho, género, preferéncias...)

Preferem comprar de sites mobile/apps
que possuem contetdos que ajudem a desenvolver
seus gostos pessoais, como dicas e tendéncias.

Publico
em geral

06%
o00%
45%
49%
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64% T
52%
52%
51%
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Pesquisa:; Consultoria Provokers

Para ter éxito em sua relagdo com os consumidores no mobile, os profissionais
de marketing precisam abracar essa nova mentalidade, focada na "assisténcia
imediata". Contudo, toda mudanga de mentalidade implica modifica¢des
organizacionais e estratégicas e, neste caso, ndo sera diferente. Para que essa
transicdo seja suave e eficiente os profissionais de marketing devem ter alguns
pontos sempre em mente:

0 consumidor € multicanal

No dia a dia, o publico nao faz distingédo entre on-line e off-line e os profissionais
de marketing também ndo devem fazer. Tudo que o consumidor quer é ter suas
necessidades supridas rapidamente, esteja ele onde estiver, e, para isso, as
marcas precisam oferecer experiéncias sem atrito durante todos os passos da
jornada.

Experiéncias mobile ruins afastam os clientes

Os consumidores tém cada vez menos paciéncia para sites que demoram a
carregar e navegagdes pouco intuitivas. Rapidez, relevancia e conveniéncia sdo
as trés palavras-chave para as marcas que queiram ter sucesso neste canal.

Dados sao ouro

Entendendo a fundo as preferéncias, habitos e necessidades dos consumidores,
e usando as ferramentas de automacao e machine learning disponiveis, as
marcas podem criar mensagens e servicos com alto grau de personalizagdo em
escala.

Estamos caminhando na direcdo do futuro assistido que comegamos a desenhar
ha 18 anos, quando langamos a ferramenta de busca do Google, um futuro em
que dados e tecnologia andam de maos dadas para ajudar as marcas na missao
de oferecer servico e conveniéncia ao consumidor, quando e onde ele precisar.

Fonte
Pesquisa quantitativa realizada pela consultoria Provokers, com 1011 usuarios de smartphones, de 14 a 55 anos,

classes ABC, em todo o Brasil. As entrevistas foram realizadas em margo de 2017.
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