
O CONSUMO EM NÚMEROS 
Estudo da KPMG mostra descompasso em preferencias 

de empresas e consumidores 

Q U A I S F A T O R E S INFLUENCIAN! 
A C O M P R A ? 

Experiencia personalizada Habilidade de customizar 
43% produtos e serviços 

27%B 

Experiencia fluida em todos os cañáis 
42% Engajamento e presença em 

redes sociais 26% • 
Engajamento e presença em 
redes sociais 

Pagamento simples e fluido 
41% 

Tecnologia em loja 

Pagamento digital e 
opcöes de cambio 

38% 

35% 

35% 

34% 

Informaçôes em tempo real sobre 
inventàrio e disponibilidade de informaçôes 

37% 

Plataformas mobile e 
aplicativos de compra 

Executivos 

I Consumidores 

36% 

Acesso a informaçôes, venda 
e serviços 

31% 

Gamificaçâo e experiencia digital 
interativa 

21% 
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C O M O A S E M P R E S A S 
AVALIAM A P R Ó P R I A 
C A P A C I D A D E 
D E O F E R E C E R 
E X P E R I E N C I A A O 
C L I E N T E ? 

Excelente 

I Boa 

I Ruim 

I Pèssima 
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O Q U E L E V A O C O N S U M I D O R 
A C O M P R A R E M LOJAS F I S I C A S ? 

Tocar e ver o ¡tem antes da compra 

Testar o ¡tem 

A preocupaçâo de que os produtos 
sejam diferentes 

41% 

55% 

Demora na entrega 
34% 

O preçp da remessa é alto demais 
25% 

O produto é valioso demais para ser 
comprado on-line 

24% 

A experiencia em loja 
23% 

A necessidade de ir a lojas e aproveitar 
para comprar 

16% 

Verificaçâo da autenticidade 
15% 

Complexidade no processo de troca 

14% 

A falta de confianca na seguranza 
do on-line 

13% 

Desejo de falar com o vendedor 
11% 
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V I S O E S O P O S T A S 
Enquanto as empresas pensam que entendem seus 
consumidores, eles dizem o contràrio 

Bancos 

Varejo 

Serviços Públicos 
7% 

78% 1 

Bens de consumo 
14% 

Internet 
42% 56% 

Geral 
32% 30% 

Empresas que sao consideradas focadas 
no cliente, de acordó com consumidores 

[ Empresas que declaram ser centradas 
no cliente 
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