










Conforme citado por Dina Howell, CEO mundial da Saatchi & Saatchi, no livro 
ZMOT de Jim Lecinski, o processo de atender às necessidades desses compradores 
começa no Momento zero da verdade.  

Este momento influencia quais marcas entram na lista de compras, onde os 
compradores preferem comprar e com quem podem compartilhar os resultados. 
Cabe as marcas aproveitar as oportunidades e entrarem nessa conversa neste novo 
momento em que as decisões são tomadas, e fornecer as informações pelas quais 
os compradores estão ávidos de todas as maneiras. 

O eBay leva vantagens nos quesitos de já ser um mecanismo de compras e buscas 
online, ou seja, ele já está inserido no ambiente digital, por isso não apresenta 
tantas dificuldades para se expor. Muitos consumidores chegam a comparar o eBay 
com um de seus maiores concorrente no mercado: Amazon. Porém as defesas a 
favor do eBay são: ele próprio dá oportunidades de negociação ao consumidor por 
ser um site de leilões, e não uma loja. Teoricamente falando, o próprio website 
transforma os vendedores em ZMOT’s de outras pessoas. Funcionando da seguinte 
maneira: o consumidor busca um produto, surgem milhares de opções com preços 
variados, a pessoa pode selecionar os favoritos e avaliar as taxas de frete, a inclusão 
de seguros, o ranking de cada vendedor e a opinião de outras pessoas que já 
adquiriram os produtos anteriormente, e com base nesses quesitos, a escolha está 
feita. 

Conforme comentou Brett Hurt, fundador e CEO da Bazaarvoice, “Esta é a primeira 
vez na história em que o boca a boca se tornou um meio arquivado digitalmente.”, 
ou seja, as pessoas comentam 24hrs por dia online sobre produtos e serviços do 
mundo inteiro, e tal definição encaixa-se perfeitamente ao eBay, por ele abrir este 
espaço de debates aos seus clientes no próprio mecanismo do sistema. Os 
consumidores de um óculos Rayban, por exemplo, encontram outros 
consumidores de óculos Rayban que já efetuaram a compra do produto 
anteriormente e de que maneira rankearam seus vendedores. Isto é ZMOT inserido 
em um outro patamar de ZMOT. 

Com relação as publicidades no ambiente digital, o eBay utilizava de Google Ads 
que trafegam interesses pessoais dos navegadores, ou seja, se uma pessoa 
anteriormente estava buscando por uma caneta Montblanc, pode vir a surgir em 
algum website que ela visite um ad que indique um vendedor de uma caneta 
Montblanc e o preço do produto. A posição média do serviço nas buscas no 
Google de “sites de compras internacionais” é uma das melhores, estando entre 
uma das primeiras, ao lado de Amazon, Deal Extreme, Best Buy e Bleu Dame.  

Mas em 2013, após uma pesquisa realizada pela própria eBay, foi constatado que a 
compra de anúncios associados a palavras (keywords) não produz qualquer 
benefício a curto prazo (obtendo sucesso apenas para segmentos marginais), e o 
retorno destas representa apenas uma fração do que realmente aparecem nas 
estimativas.  De acordo com o estudo, a maioria dos internautas ignora resultados 
patrocinados e dão preferência aos resultados orgânicos. Tal estudo combatido 
pelos grandes mecanismos de busca acaba se tornando realmente "demolidor". 



No Facebook a empresa também é presente. Os post da fanpage são sempre 
relacionados a algum tipo de serviço ou produto que está em promoção ou 
liquidação, convidando os clientes a analisarem as ofertas. É uma jogada 
interessante pela possibilidade de promover tais posts, “tagueando” interesses e 
destinando alguns assuntos às pessoas certas, ou seja, consumidores prospects.  

Conclui-se portanto que o eBay deixa de ser apenas u site de compras online para 
ser o ZMOT de seus consumidores, onde eles pode pesquisar: 

• Mais informações sobre o produto, e 

 • Experiências que outras pessoas tiveram com o produto e 

 • Ofertas, descontos e cupons 

O Wall Street Journal disse em um artigo : 

Sabe-se bem que os consumidores pesquisam produtos caros como aparelhos 
eletrônicos na Internet, mas devido à recessão, os consumidores estão mais 
escrupulosos e pesquisando produtos do dia a dia como fraldas e detergentes também. 
Mais de um quinto deles também pesquisa alimentos e bebidas, quase um terço 
pesquisa produtos para animais de estimação e 39% pesquisam produtos para bebês.6 

O eBay vendeu-se com tais desenvolvimentos do comércio. Para a maioria dos 
consumidores, a demora do frete ainda é custo benefício, por isso o investimento e 
os lances por clique em ferramentas de busca, por exemplo, estão crescendo para 
serem cada vez mais confiantes e assertivos. A empresa surgiu para ser o ZMOT de 
compradores online e para quebrar paradigmas quanto às compras físicas em lojas 
de departamento. 

 

 

 





De acordo com o livro ZMOT, os compradores estão buscando mais 
informações, de mais fontes, antes de comprar. Os compradores de 
hoje criam seus próprios guias de consumo com analises, tweets, 
blogs, posts em redes sociais e vídeos  de produtos. No livro possui  um 
gráfico onde mostra as principais fontes usadas pelos consumidores ao 
tomarem decisões de compra, e pelo ZMOT o resultado obtido foi de 
50%. Ferramentas utilizadas pelos consumidores para avaliar o produto 
são resultados das pesquisas, analises de outros usuários, classificações 
de quatro estrelas, textos de anúncios, imagens de anúncios, 
manchetes, vídeos e até o bom e velho site oficial da marca.Todos os 
mecanismos de busca tem ferramentas que podem mostrar frases de 
pesquisas relativas ao redor de um tópico e o grau de popularidade de 
cada uma dessas pesquisas. As diversas ferramentas do ZMOT auxiliam 
na compra ou não compra do produto.   

 

 

 

 



 

 

 

 

 



O site de compras eBay e a cadeia de supermercados Wal-Mart estão 
desenvolvendo novas ferramentas de pesquisa na internet para 
melhorar a competição contra a Amazon. De acordo com Scot Wingo, 
presidente-executivo do ChannelAdvisor, a Amazon está na versão 8.0 
da pesquisa, enquanto o eBay está na 2.0, mas eles estão pensando em 
fazer um enorme salto para a 3.0. A nova ferramenta de pesquisa do 
eBay, deve ser lançada ainda em 2013. 

Uma noticia recente sobre novas ferramentas criadas pela marca é o 
lançamento do aplicativo eBay Moda no Brasil. O app vai vender 
roupas, calçados e acessórios. É o primeiro produto com a marca eBay 
no Brasil, mas não deve ser o único pois o país é uma das prioridades 
para a expansão da empresa. Foi divulgado que os artigos de moda são 
os mais procurados por brasileiros no eBay. Segundo a empresa, os 
brasileiros comprar no site, um par de óculos masculinos a cada 8 
minutos, um par de sapatos femininos a cada 6 minutos e uma bolsa 
feminina a cada 4 minutos. São números como esses que encorajam a 
empresa a lançar o eBay Moda no país.  

Entre os planos do eBay no Brasil, está oferecer uma versão do site em 
português nos próximos 12 meses.  

 

 

















Análises de outros usuários: aqui o consumidor busca informações de 
como satisfazer suas necessidades buscando a análise e opiniões de 
outras pessoas, sabendo assim se o produto refletiu de maneira 
negativa ou positiva para elas, confirmando ou não a sua expectativa e 
necessidade. 
 

 
 
 
Classificações de quatro estrelas: No caso do ebay, a classificação de 
quatro estrelas se identifica como Top-rated seller, que significa estar 
classificado entre os melhores vendedores. A porcentagem positiva de 
feedback mostra que os clientes se mostram muito satisfeitos com seus 
produtos, o que atribui créditos e uma boa reputação ao vendedor. 
 
 

 



Textos de anúncios: O ebay possui um sistema de segurança para a 
compra segura do consumidor. Isto transmite confiança para a pessoa 
que está comprando, além de criar um vínculo com o comprador. 
 
 

 
 

 
Manchetes: Muitas pessoas no mundo todo compram no ebay, mas 
nem todas se sentem seguras em relação à compras online. Para isso 
existem os blogs, sites que divulgam suas experiências de compras, 
boas ou ruins, além de ensinar a maneira mais eficiente e segura de 
comprar e utilizar o site. 
 
 

 



Vídeos: Existem tutoriais e vídeos explicativos que mostram de maneira 
detalhada como utilizar o ebay da maneira mais correta, para não cair 
em golpes ou truques da internet. Esses vídeos auxiliam muitas 
pessoas que ainda não sabem como o site funciona e querem ter essa 
experiência. 

 
 

 
 

Aplicativo eBay Moda: O eBay lançou o aplicativo eBay Moda, que 
permite aos usuários a comprarem roupas, calçados e acessórios. O 
eBay Moda vende os mesmos artigos encontrados no site, 
disponibilizados por vendedores de diversas partes do mundo.  

 
 
 
 

 





No caso de um e-commerce como o Ebay, o ZMOT basicamente se trata 
de ajudar o comprador a encontrar o que ele está procurando e facilitar 
ao máximo o processo de compra. 

Porém, o Ebay não é um e-commerce comum porque reúne diversas 
“lojas” em um único ambiente digital. Sendo assim, o caso é um pouco 
mais complexo. Como e-commerce o Ebay pode ser, ao mesmo tempo, o 
estímulo, o ZMOT, a prateleira e a experiência. Se o ZMOT é o processo 
de tomada de decisão antes de entrar na loja, no caso do Ebay ele faz – 
ou deveria fazer – tudo ao mesmo tempo. 

Primeiro: aparecer. A otimização nos mecanismos de busca é básico e o 
algorítmo dos buscadores funciona de maneira bastante simples: se você 
tem revelância, você aparece entre os primeiros da busca. Acontece que 
para ter relevância, é preciso mais que boas tags e boas palavras-chave. 
Usar as tags corretas para cada produto e escolher as palavras-chave 
com a mente de quem compra é importante, porém, características 
como usabilidade, condições de frete e pagamento, prazo de entrega, 
etc, ganham o comprador no momento zero da verdade. Ele não vai 
comprar naquele exato momento (já que ainda está na fase da pesquisa), 
mas simplesmente não volta a um e-commerce com 3 páginas de 
cadastro.  

Sugestões: 

1. Mídias sociais 

No momento zero da verdade não se trata apenas de visibilidade. É mais 
do que estar bem posicionado nos mecanismos de busca. Para ganhar o 
consumidor no momento zero é preciso ter credibilidade. Portanto, 
construir relacionamento com o consumidor antes do momento zero é 
fundamental e, no ambiente digital, se faz nas redes sociais. 

A importância das mídias sociais deve receber mais atenção do e-
commerce. A marca não pode apenas ter uma fanpage e um perfil no 
Twitter e disparar promoções. Isso é o novo SPAM. O Ebay deveria ter 
maior interatividade com as redes sociais. O comprador tende a confiar 
muito mais no like/comentário (ou plus, ou pin, ou reblog) dos seus 
amigos do que na descrição do produto. Ele confia na experiência de 



quem já comprou e se for alguém próximo, melhor ainda. A adoção do 
mecanismo de gamificação na plataforma através das mídias sociais 
poderia também tornar a experiência de compra no Ebay mais 
interessante. 

2. Produto 3D 

Outro problema que a maioria dos e-commerce enfrenta – a loja física 
ganha vantagem nisso – é a maneira de demonstrar tamanhos, cores, 
texturas, etc. A realidade aumentada é um caminho já em teste, 
especialmente na indústria da moda. Mas, para simplificar, vídeos com 
demonstração dos produtos sendo usados podem ser muito eficientes. 
Para um ecommerce, tudo o que possa tornar um produto tangível vale. 

3. Dissonância cognitiva 

A dissonância cognitiva também precisa ser levada em conta, 
especialmente porque uma má experiência de compra de alguém pode 
ser o ZMOT do próximo comprador. Por isso, estratégias de feedback 
sobre a experiência de compra são também fundamentais e elas podem 
ser colocadas em prática através do email marketing – simpáticos e úteis, 
o que é totalmente diferente do SPAM. 

4. As lojas 

Deve ser levado em consideração ainda que o Ebay abriga “lojas” e cada 
vendedor precisa aplicar técnicas de otimização. O Ebay deveria ter mais 
regras/informações para seus vendedores em termos de otimização: 

- Boa descrição de produto, preço e sistema de postagem, etc; 

- O design da página do vendedor deve ser simpes e clean, a usabilidade 
deve ser fácil; 

- A escolha certa de tags, palavras-chave e o número adequado de 
caracteres nas descrições; 

- Cores, imagens e layouts atrativos e clean; 

- Vantagens na compra como descontos, frete grátis, etc. 
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