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Os varejistas de e-commerce podem revolucionar a maneira
como 0s consumidores usam, avaliam e decidem suas compras
por meio de ferramentas de inteligéncia artificial (IA) generativa —
vistas como revolucionarias tanto para profissionais da industria
quanto para consumidores.

Hoje, apenas 3% dos brasileiros (4% no mundo) dizem interagir
com chatbots para pesquisar produtos, mas, considerando o
significativo crescimento que essas plataformas vém registrando,
é certo que esse percentual aumentara. Os clientes demonstram
interesse em usar chatbots — mas estao menos abertos a receber
suas comunicacoes.

dos brasileiros estao interessados em
usar chatbots para buscar informacoes
sobre produtos antes de tomar
decisdes de compra (44% no mundo).
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Para outras atividades, no entanto, o interesse dos consumidores
€ menor, como mostra o grafico a sequir.

Compradores querem interagir com chatbots
como assistentes digitais

Pergunta: recentemente, houve grandes avangos nas
capacidades dos chatbots. Quais das seguintes funcoes de um
chatbot, se houver, vocé estaria interessado(a) em usar?

m Brasil = Global }

Busca de informacdes sobre produtos antes da compra
50%

Suporte de um varejista ou marca que eu uso
45%

Alertas sobre horarios de entrega e disponibilidade de produtos
44%

Apoio para trabalho/estudos
39%

Personalizar ofertas para mim
38%

Criar e-mails ou outras comunicacdes em forma escrita para mim
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|dentificamos abaixo quatro grupos de consumidores globais
com base no uso da tecnologia. Como a IA representa uma
tecnologia de ponta, nao surpreende que as porcentagens
entre um grupo de pioneiros, que chamamos de “adeptos da
tecnologia”, sejam consideravelmente mais altas para cada um

dos cenarios.

Os “adeptos”, que representam 21% no Brasil e 17% dos

entrevistados no mundo, nao apenas sao apaixonados por todas
as novas tecnologias que surgem, mas também as utilizam para
comprar itens, inclusive em lojas fisicas.

Quatro segmentos distintos de consumidores estao surgindo

E &7 Brasi ) Global J
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28% 13%

@ 17% 31% 220/,

Entusiastas
da tecnologia

Gostam de
experimentar
antes da maioria
das compras.

Um grupo
pioneiro que
gosta de comprar
a tecnologia mais
atual logo apds

| . * Muito mais
seu lancamento. Oropensos

Pretendem a comprar em
aumentar os lojas fisicas.
gas;o? com * N&o usam o
Produtos. metaverso.
(LjJsuarl?s - Algum

0 metaverso. interesse
Grande em chatbots.

interesse
em chatbots.

Fonte: andlise da PwC.

I

Tolerantes com
a tecnologia

Compradores da
tecnologia mais
recente quando ela ja
& amplamente
utilizada.

* Muito mais
Propensos
a serem
influenciados por
anuncios vinculados
a promogdes.

* N&o usam o
metaverso.

* Algum interesse
em chatbots.

Resistentes
a tecnologia

Usuarios de novas
tecnologias apenas
quando necessario —
Ou ndo a usam de
forma alguma.

» Composto
principalmente pela
geracao acima dos
75 anos (42%) e
baby boomers
(36%).

* Nao usam o
metaverso.

* Pouco interesse
em chatbots.
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No Brasil, mais de um terco dos participantes sao entusiastas
(87%) (globalmente, eles sdo um terco, com 31%). Outra fatia
de mesmo tamanho no mundo (28% no Brasil) é formada pelos
tolerantes — todos, em ultima analise, usam tecnologia para fazer
compras — enquanto 22% (13% no Brasil) sdo resistentes,

ou seja, eles usam a tecnologia apenas quando € necessario

Ou nao a usam.

Do ponto de vista demografico, 57% dos adeptos e entusiastas
sao millennials, enquanto os tolerantes e resistentes sao
principalmente baby boomers (71%) ou de uma geracao mais
antiga (com 75 anos ou mais; 42%),).
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Estratégia:

i

Aperfeicoe a estratégia de otimizacdo de mecanismos de busca
(Search Engine Optimization - SEO) para que ela ndo fique restrita
apenas as palavras-chave. Conteudo de qualidade, relevante

e exclusivo ajuda sua marca ou seu produto a ser notado por
sites de busca e a oferecer mensagens diretamente voltadas

aos consumidores.

Modelo organizacional:

Invista mais em dados para aplicativos de IA, a fim de otimizar a
variedade, a precificacao e a cadeia de suprimentos, entre outras
funcdes. Estabeleca uma lideranga clara ao nomear um stakeholder
especifico, como o diretor de dados (Chief Data Officer - CDO),
para garantir consisténcia e escalabilidade desde o inicio.

Experiéncia do consumidor:

Adote uma abordagem para a IA generativa de “lancamentos

por experimentacao”, incluindo experimentacao e visualizacao
virtual, recomendacoes inteligentes de produtos, uso de chatbots
e assistentes virtuais, analise de conteudo gerado pelos usuarios
e otimizacao de estratégias de precificacao.
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Sobre a Pesquisa Global Consumer
Insights Survey

Este € um recorte da Global Consumer Insights Survey (GCIS),
publicada em setembro. A GCIS € um estudo que busca
acompanhar de perto as mudancas nas tendéncias de consumo.
Para esta edicao, entrevistamos 8.975 consumidores em

25 territorios: Africa do Sul, Alemanha, Arabia Saudita, Australia,
Brasil, Canada, Catar, China, Cingapura, Coreia do Sul, Egito,
Emirados Arabes Unidos, Espanha, Estados Unidos, Filipinas,
Franca, Hong Kong, India, Indonésia, Irlanda, Japao, Malasia,
México, Tailandia e Vietna. Para participar, era preciso ter

no minimo 18 anos e ter feito compras on-line pelo

Menos uma vez no ano anterior.
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