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concordam que quanto mais rápida for a entrega, 
maior a chance de conquistá-los como clientes74%

consumidores online já enfrentaram problemas 
com a entrega de produtos do e-commerce.

2 em cada 3

colocam mais itens no carrinho só para
ter direito ao frete grátis54%

NO E-COMMERCE
Como o frete pode ser 
decisivo na hora de conquistar 
o consumidor brasileiro

MOTIVOS PARA COMPRAR
 ou não comprar em uma loja online

na entrega
O QUE FAZ DIFERENÇA
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Saber que a loja é confiável

Prazo de entrega

Avaliações e comentários de outros clientes

Reputação da loja/marca
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Ter as formas de pagamento que eu gosto de utilizar

Já ter comprado no site anteriormente

Facilidade para navegar e encontrar os produtos no site

Possibilidade de retirar na loja

Opções de entrega que atendem minha necessidade

Indicação de amigos e familiares

O site carregar rapidamente

Possibilidade de agendar entrega

O que te leva a escolher uma loja online para comprar?
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O que faz com que você DESISTA DE COMPRAR em determinada loja online?
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FRETES E ENTREGAS

Você, enquanto pessoa consumidora, já desistiu de comprar ou resolveu fazer 
uma compra simplesmente por causa do valor do frete? As condições de 
entrega são super importantes na hora que você navega em um e-commerce?

A verdade é que para muitas pessoas, o frete e as condições de entrega são 
determinantes para conquistar ou não um cliente. Pensando nisso, 
entrevistamos mais de 2.000 pessoas que compram online para entender o 
quanto esses dois fatores podem ser decisivos.

Uma série de motivos pode levar uma pessoa consumidora a escolher uma loja online. 
Para começar, então, perguntamos na pesquisa quais são os fatores que levam as pessoas 
a escolherem onde vão comprar pela internet.

Quando falamos de modalidades de entrega, perguntamos às pessoas o que as faz decidir 
entre as opções disponíveis nos e-commerces. Novamente, o valor do frete é o que conta 
para mais da metade dos consumidores online, seguido pelo prazo.

Por mais que as pessoas contem que os prazos estão sendo cumpridos frequentemente no 
e-commerce brasileiro, ainda existem problemas.

Para que não haja dúvidas ou surpresas em relação ao valor final, quase todas as pessoas 
entrevistadas contam que costumam simular o valor da entrega ainda no carrinho de 
compras.

Você tem o hábito de simular o valor da entrega
enquanto as compras estão no carrinho?

Você já teve problemas com a entrega de algum
produto que comprou online?
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Não

Produto chegou depois do prazo

Produto não foi entregue e a empresa sinalizou que foi

Produto foi entregue com defeito ou sem funcionar

Produto foi entregue com a embalagem danificada

Entregador não conseguiu me encontrar em casa

Foi entregue o produto errado

Fui taxado em uma compra internacional

A carga foi roubada/desviada

Outro problema

Produto foi entregue sem embalagem

Que tipo de problemas você já enfrentou com a entrega das suas compras?
*Apenas pessoas que já enfrentaram problemas com entregas
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De forma geral, 1 em cada 3 pessoas consideram provável ou muito 
provável comprar novamente em uma loja após problemas na entrega. O 
que chama atenção é quando analisamos os dados por faixa etária: 
quanto mais jovem, mais disposta a pessoa está a comprar novamente. 
Entre pessoas de 16 a 29 anos, 38% consideram provável comprar de novo; 
na faixa de 30 a 49 anos, são 33%. Entre os maiores de 50%, o número cai 
para 27%.

O que te leva a escolher o modo de entrega
ao realizar compras online?

19%

52%

7% 6% 3%
11%

33%

Sim Não

PROBLEMAS COM ENTREGAS

O valor
do frete

O tempo
de entrega

A possibilidade
de retirar

na loja ou em
um ponto de coleta

Entrega
expressa

A empresa
responsável
pelo envio

A possibilidade
de agendar
a entrega

e das entregas nos hábitos de compra
IMPACTO DO FRETE

Quando apresentamos uma série de cenários para as pessoas consumidoras, elas contam 
que o frete grátis já as fez trocar de loja e até mesmo as levou a uma compra que não era 
prevista. Também chama atenção que metade dos consumidores já pagou mais caro 
apenas para ter frete grátis.

Caso o frete grátis não seja necessariamente uma opção para a sua empresa, ainda 
existem outras alternativas que podem fisgar o consumidor. Exemplo disso é o 
agendamento da entrega, que já levou 26% a pagar mais caro por uma compra e que, 
quando não é possível, pode fazer com que 3 em cada 10 desistam de comprar.

67%

Qual a probabilidade de você voltar a comprar em uma loja online em que 
teve problemas com a entrega?

Muito improvável Muito provável

20%32% 13%19%16%

Nunca aconteceu

70%
Ia comprar em uma loja, mas escolhi outra que tinha frete grátis ou mais barato

9% 21%

63%
Desisti de uma compra online por não ter frete grátis

15% 22%

48%
Desisti de uma compra online por causa do prazo longo de entrega

21% 31%

50%
Estava na dúvida ou não ia comprar, mas acabei comprando porque o frete era grátis

20% 30%

24%
Paguei mais caro para ter frete grátis 

49% 27%

11%
Desisti de uma compra online por não poder agendar a entrega

72% 17%

10%
Desisti de uma compra online porque a entrega era feita pelos Correios

77% 13%

10%
Paguei mais caro para poder agendar a entrega do produto

74% 16%
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