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Intfroducao

A marca que escolhemos para mostrar a aplicacao do
Zero Moment of Truth, ZMOT, foi a empresa de comér-
cio eletronico eBay. Atualmente é o maior site do
mundo para a venda e compra de bens, é o mais popu-
lar shopping da Internet.

As pessoas utilizam o eBay para comprar e vender
artigos nas suas milhares de categorias existentes.
Membros de empresas de todo o mundo utilizam o
eBay para a negociacao.

A comunidade do eBay é composta por uma grande
variedade de pessoas, compradores e vendedores, e
também de pequenos negdcios, e algumas compan-
hias de grande dimensao. Os membros compram e
vendem ao redor do mundo, e muitas vezes acabam
descobrindo outras empresas, dando ajuda para as
lancar.

A fundacgao do eBay junta varias entidades que dis-
cutem topicos de interesse global e fornecem umas as
outras informacdes Uteis para negociar no eBay. A
marca incentiva também uma comunicacao aberta
entre a comunidade e a companhia.



Estudar a aplicagdo do conceito criado pelo google para otimizar a publicidade no meio digital.



Conforme citado por Dina Howell, CEO mundial da Saatchi & Saatchi, no livro
ZMOT de Jim Lecinski, o processo de atender as necessidades desses compradores
comeca 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 decisdes sdo tomadas, e fornecer as informacdes pelas quais
os compradores estao avidos de todas as maneiras.

O eBay leva vantagens nos quesitos de ja ser um mecanismo de compras e buscas
online, ou seja, ele ja estd inserido no ambiente digital, por isso ndo 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 sao: ele proprio da oportunidades de negociacao ao consumidor por
ser um site de leiles, e ndo uma loja. Teoricamente falando, o préprio website
transforma os vendedores em ZMOT's de outras pessoas. Funcionando da seguinte
maneira: o consumidor busca um produto, surgem milhares de op¢des com precos
variados, a pessoa pode selecionar os favoritos e avaliar as taxas de frete, a inclusdo
de seguros, o ranking de cada vendedor e a opinido de outras pessoas que ja
adquiriram os produtos anteriormente, e com base nesses quesitos, a escolha esta
feita.

Conforme comentou Brett Hurt, fundador e CEO da Bazaarvoice, “Esta é a primeira
vez na histéria em que o boca a boca se tornou um meio arquivado digitalmente.”,
OuU seja, as pessoas comentam 24hrs por dia online sobre produtos e servicos do
mundo inteiro, e tal definicdo encaixa-se perfeitamente ao eBay, por ele abrir este
espaco de debates aos seus clientes no préprio mecanismo do sistema. Os
consumidores de um o6culos Rayban, por exemplo, encontram outros
consumidores de o6culos Rayban que ja efetuaram a compra do produto
anteriormente e de que maneira rankearam seus vendedores. Isto é ZMOT inserido
em um outro patamar de ZMOT.

Com relacdo 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 preco do produto. A posicao média do servico 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, apds uma pesquisa realizada pela propria eBay, foi constatado que a
compra de anuncios associados a palavras (keywords) ndao produz qualquer
beneficio a curto prazo (obtendo sucesso apenas para segmentos marginais), € o
retorno destas representa apenas uma fracdo do que realmente aparecem nas
estimativas. De acordo com o estudo, a maioria dos internautas ignora resultados
patrocinados e ddo preferéncia aos resultados organicos. Tal estudo combatido
pelos grandes mecanismos de busca acaba se tornando realmente "demolidor".



No Facebook a empresa também é presente. Os post da fanpage sdo sempre
relacionados a algum tipo de servico ou produto que estd em promocao ou
liqguidacdo, convidando os clientes a analisarem as ofertas. E uma jogada
interessante pela possibilidade de promover tais posts, “tagueando” interesses e
destinando alguns assuntos as 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 informacoes sobre o produto, e

« Experiéncias 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
eletrénicos na Internet, mas devido a recessGo, os consumidores estdo 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 terco

pesquisa produtos para animais de estimagdo e 39% pesquisam produtos para bebés.0

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



Ferramentas utilizadas para otimiza¢do de pontos de contato com o consumidor no ambiente online.



De acordo com o livro ZMOT, os compradores estdo buscando mais
informagdes, de mais fontes, antes de comprar. Os compradores de
hoje criam seus préprios guias de consumo com analises, tweets,
blogs, posts em redes sociais e videos de produtos. No livro possui um
grafico onde mostra as principais fontes usadas pelos consumidores ao
tomarem decisdes de compra, e pelo ZMOT o resultado obtido foi de
50%. Ferramentas utilizadas pelos consumidores para avaliar o produto
sao resultados das pesquisas, analises de outros usudrios, classificacoes
de quatro estrelas, textos de anuncios, imagens de anuncios,
manchetes, videos 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 tépico e o grau de popularidade de
cada uma dessas pesquisas. As diversas ferramentas do ZMOT auxiliam
na compra ou ndao compra do produto.

ZMOT FMOT

pelo telefone

Analisou o pacote do produto na loja

Procurou na Internet e usou mecanismos de busca
Buscou informacdes de site de um varejista/loja
Tornou-se amigo/seguidor/“curfiu” uma marca
Leu o livreto/panfleto sobre o produto na loja
Falou com um vendedor ou funciondrio da loja
Falou com um representante do servigo ao cliente

Buscou informacdes sobre a marca de um produto/ _ ©
site do fabricante >

Leu andlises ou recomendagdes do produto na Internet

Conversou com amigos/familiares sobre o produto
Leu comentdrios apés um artigo/opinido na Internet

Fez comparagdes de produtos comprados na Internet

Andlisou sinalizacdes/display sobre o produto na loja
Experimentou uma amostra ou o produto em uma loja
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ebay
ebay brasil sntas de pesquisa
ebay uk
ebay china
Aniincio relacionado a ebay ®
.com - eB: il - mundo inteiro no eB: eBay
www.ebay.com/ ~
Entregamos na sua casa no Brasil eBay é 0 nome de uma empresa de comércio =
eBay tem 359.961 seguidores no Google+ eletronico fundada nos Estados Unidos, em

Setembro de 1995, por Pierre Omidyar. Wikipédia
Bay: El ni Fashion, Collectibl ns and More ...

www.ebay.com/ ~ Traduzi esta pagina
Buy and sel electronics, cars, fashion apparel, collectibles, sporting goods, digital
world

Fundador: Pierre Omidyar

Fundagéo: 3 de setembro de 1995, Campbell,
Califémia, Estados Unidos

cameras, baby items, coupons, and everything else on eBay, the world's ...
Sedes: San José, CA, Estados Unidos
Motors Cars Trucks
Cars Trucks - Parts & Accessories - Salvage - Truck - Rat rod - eBay Presidente: John Donahoe
Collector Cars - Motorcycles Motors - Project - No Reserve Prémio: Medalha Nacional de Tecnologia e Inovagéo
Women Men Informar problema / mais informagdes
Tops & Blouses - Coats & Jackets - Casual Shirts - Jeans - Coats &
Swimwear - Shoes - Sweaters Jackets - Shorts - Dress Shirts
eBay Daily Deals Cell Phone, Accessories
Deals are updated daily, so check Cell Phones & Accessories. Cell
back for the deepest discounts ... Phones & Smartphones - Cell ...

Mais resultados de ebay.com »

eBay - Compras globais no on eBay.pt de vendedores fidedignos ...
brase ntl = Teadusic acta ndal

+Vocd Pesquisar Imagens Mapas Play YouTube Noticlas Gmall Drive Agenda Mais
GOUSIC comentérios sobre o ebay EE n

Web Imagens Mapas Shopping Videos Aplicativos Mais ~ Ferramentas de pesquisa

Aproxirr 8.650.000 (0,26 segundos)

Antincio relacionado a comentérios sobre o ebay ®

eBay Brasil - Ofertas do mundo inteiro no eBay - ebay.com
www.ebay.com/ ¥

Entregamos na sua casa no Brasil

eBay tem 359.964 seguidores no Google+

HowStuffWorks - Usando o eBay: comprando itens
empresasefinancas.hsw.uol.com.br ... » Negécios ~

Comentarios. Ao falar sobre o eBay ou qualquer outro site de leildes online, uma das
perguntas mais comuns é "como posso confiar na pessoa da qual estou ...

Como comprar no ebay e saber se um vendedor é confiavel? | E ai ...

com/.../col pi y b dedor-e-con... ¥
Antes de mais nada, para comprar no ebay TEM que ter paypal, e para ter paypal ... ele
tem apenas 12 feedback negativo , mais néo respondeu os comentarios ...

Eutilish.com » Arquivos » Comprey no Ebay!
www.futilish.com/2013/09/comprey-no-ebay-23/ ~

3 dias atrés - As melhores bolsas do eBay s@o as do TMC. A qualidade é incrivel,
acreditem. ... no Ebay! —> Comprey no Ebay! Comente —>2 comentérios ...

Feedback no eBay | Qualificagdes no eBay - Evandro.Net

evandro.net/web-ebay- html ~
As avaliagbes e comentérios serdo gravadas permanente na reputagdo do membro do

Aproximadamente 1.670.000.000 resultados (0,18 segundos)

Noticias sobre ebay

eBay anuncia compra de plataforma de pagamentos por USS 800 milhdes
Globo.com - 4 dias atras

Empresa Braintree ir4 reforgar operagdes do PayPal. Segundo eBay, Braintree
continuaré a funcionar como servigo separado.

EBay compra Braintree por US$ 800 milhdes
EXAME.com - 4 dias atras

iPhone 5s dourado é vendido por 10.000 délares no Ebay
veja.com - 6 dias atras



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

Uma noticia recente sobre novas ferramentas criadas pela marca é o
lancamento do aplicativo eBay Moda no Brasil. O app vai vender
roupas, calcados e acessorios. E o primeiro produto com a marca eBay
no Brasil, mas ndao deve ser o Unico pois o pais € uma das prioridades
para a expansao da empresa. Foi divulgado que os artigos de moda sao
0s mais procurados por brasileiros no eBay. Sequndo a empresa, os
brasileiros comprar no site, um par de 6culos masculinos a cada 8
minutos, um par de sapatos femininos a cada 6 minutos e uma bolsa
feminina a cada 4 minutos. Sdo nimeros como esses que encorajam a
empresa a lancar o eBay Moda no pais.

Entre os planos do eBay no Brasil, esta oferecer uma versao do site em
portugués nos proximos 12 meses.

INSPIRATION




Artificios usados na construcao do Zmot da empresa eBay.
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1) Link Building com auxilio das Midias Sociais

Com o intuito de aumentar o trafégo de seu site oficial e redes sociais, o “ebay” uti-

liza de uma constante estratégia de link-building em todas as suas postagens no
Facebook e Twitter.

elay
oy 4 howrs ago N

Would you wear your insides out1 http:/ fhit.ly/ Eiﬂ-knvﬁst
with Subsrat Dixit

eBay = 27!
eh % Classhc, modern, vintage, #diamond! For a limited tima, shop
angagement rings up to 0%

Like - Cosrsmsent - Share [ 84

£ 1,214 people like this,

2) O uso de Hashtags (#)

O uso deste artificio pela empresa é um tanto quanto raro, apenas usado na
mengao de alguma marca ou como forma promocional.

“Mencgao a marca:

eBay cfay 27 Sep

ebay [#Chanel #Hermes jand|#Balenciagalare just the beginning! Shop
designer handbags from top seller @LindasStuff: bit.ly/1fndz6G
Expand

_Promocional:

eBay Daily Deals « efayDalyDea 16 Sep
dEals paily Deat: 16% off a Schwinn Road Bike! [#cailydeallbit.ly/187uRgt
03 View summary



2) Redes Sociais

Presenca da marca Ebay em quase todas as redes sociais,
a marca se mantém bem ativa no setor online.

When it's on you esay

esta no Facebook.

Para se conectar com eBay, cadastre-se no Facebook hoje mesmo.

eBay © & curtir | [# ~ |

6.494.159 curtiram - 74.749 falando sobre isso

Shopping e varejo
Welcome eBay Facebook Fans! eBay is The World's
Online Marketplace®, enabling local, national and
international trade. We offer an online platform where

eb Y on eb Y on eb: Y on
Suctoguw,  Pinterest Y

Sobre Fotos Instagram Pinterest Twitter

7+

Divulgacao de promocgdes, e ofertas por meio de redes sociais.

eBay Global

ebay hi2horas @

Todos os acessérios que seu video-game precisal Venha antes que essa liquidagdo acabe. http://bit.ly/1fCEg7H #eBay

Portugués (Brasi) 3

O Pinterest é um painel on-line. Organize e compartilhe o que vocé adora. Participe do Pinterest [l

eBay Repins de

- Welcome 10 el ay Is the World's Online Marketplace® enabling local, national “ Jason Pennington
and international trade. Browse our pin boards to be inspired and find items on eBay
today! i courvey ciaus

Q san Jose, CA - www.ebay.com @ - W skinnytaste

47 Paingis 1361 Pins 325 Curtidas Seguir todos 7.151 Seguidores 1.484 Seguindo

#BEINSPIRED Gifts for Her Gifts for Him Gift for Kids

19 pins

RE VEAT ~llewa T8¢

Seguir Seguir Seguir Seguir Seguir



niclo (@ Conectar

When it on your mind,

its on eBay. Tweets >
eb o Seguindo
Seguidores
Favoritos
Follow our friends: Listas
@eBay
@eBayDailyDeals Tweetar para eBay

@eBay_Fashion
@eBayMotors eBay
@eBayElectronics

@eBayGiving

@eBayMobie Fotos e videos 8.09%0 &39.‘»! . 249"5 A~ W Seguir

@eBayGreen . | o :

@eBayinc

@AskeBay Tweets Todos/ Sem respostas

B rocebook eBay ceday "
by If you've ever felt the agony of back pain, you how important it is to

facebook.com/eBay
get the right mattress. Read this helpful page bit.ly/1bmGevO

& voutube £ O Ver resumo

youtube.com/eBay ¥

@ Finterost eBay GeBay ) ) 2n
€bsy” How does the Apple iPhoneSS compare with the Samsung Galaxy

D ) $47 Read our buying guide to find out! bit.ly/16uuel.

@ o Quem seguir - Atualizar - Ver todos [ Ver resumo

ebay -

16,512 13
ebay.com The official IG for eBay. Telling the story of the eBay community, one picture at

ste | foliowers | following
EEEZT - e o0 photos ebay ojoin the communiy. itpi/ebay.com

Setembro 2013

M Tube

Sugestoes

Minhas inscricdes More eBay Channels

s ebay” [hen it's on your mind, it's on ebay -@ sy cBmrMon

Inscrovor-se

INSCRICOES
©eBay Electronics

W abovevoaradist S e

Inscrever-se
B corsecosro | oo [N L
IE] carv Rose Sonenciar e AP e H ebayinc
MakeUpByCamia2

Inscrover-se

StubHub
eBay [ L 12050 Inscrover-se
Procurar canais
Gerenciar inscribes " - PayPal
—_— Inscrovorse
#Belnspired; The story behind 5 athletes
giving back with eBay
Agora é . 4.746 visualizagdes 3 semanas atrés
Hear the story behind 5 athletes as they team up
sem parar. eb with eBay to give back to their favorite charities.
#Belnspired

And for more inspiration, follow us!

.
http://facebook.com/ebay
http://twitter.com/ebay
http://instagram.com/ebay

http://pinterest.com/ebay
http://plus.google.com/+ebay




Google

GO; )SIC ebay

Web Imagens Mapas Shopping

Andincio relacionado a ebay ®
- il - mi
www.ebay.con/ ~
Entregamos na sua casa no Brasil
eBay tem 359,996 seguidores no Google*

: Ell ni Fashion
www.ebay.com/ ~ Traduzir esta pagina

Videos Noticias Mais ~

tibl ns and More ..

Buy and sell electronics, cars, fashion apparel, collectibles, sporting goods, digital
cameras, baby items, coupons, and everything else on eBay, the world's ...

Cars Trucks - Parts & Accessories -
Collector Cars - Motorcycles

Women
Tops & Blouses - Coats & Jackets -
Swimwear - Shoes - Sweaters

il
Deals are updated daily, so check
back for the deepest discounts ...

Mais resultados de ebay.com »

3) Aplicativo

Cars Trucks
Salvage - Truck - Rat rod - eBay
Motors - Project - No Reserve

Men
Casual Shits - Jeans - Coats &
Jackets - Shorts - Dress Shirts

Cell Phone, Accessories
Cell Phones & Accessories. Cell
Phones & Smartphones - Cell ...

Feramentas de pesquisa

eBay

eBay 6 0 nome de uma empresa de comércio d) -
eletrbnico fundada nos Estados Unidos, em y
Setembro de 1995, por Pieme Omidyar. v

Fundador: Pierre Omidyar

Fundagiio: 3 de setembro de 1995, Campbell,
Califémia, Estados Unidos

Sedes: San José, CA, Estados Unidos
Presidente: John Donahoe
Prémio: Medalha Nacional de Tecnologia e Inovagdo

nfor

»ma  mais Informages

Aplicativo que possibilita a compra online no site Ebay.

Northbrook, IL

Lombargd, IL

BABY CRIB

Mano

ver Park, It

race car bed
Aurors, IL

Wooden Crib + Mattress
+ Moblle + Bedding all...

3 PC CONVERTIBLE
BABY FURNITURE CRI...

Littie Tike Racing Blue

SEA BN Graco pack n play crib

with carrying case
Aurora, IL

m Brand new Crib bedding
“h Il i L A ub AL_A--JA)A.

eh Vo>

All Ads
For sale
Pets
Housing

Cars & vehicles

Community




4) Campanhas impressas.

WHEN
INSPIRATION
STRIKES

WHEN
INSPIRATION
STRIKES

WHEN
INSPIRATION
STRIKES

WHEN
INSPIRATION
STRIKES
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Analises de outros usudrios: aqui o consumidor busca informacdes de
como satisfazer suas necessidades buscando a analise e opinides de
outras pessoas, sabendo assim se o produto refletiu de maneira
negativa ou positiva para elas, confirmando ou nao a sua expectativa e

necessidade.

Feedback

© Awesome. Thank you

@ fast shipping got to aus in like a week. great

@ Thank you! It was a pleasure doing business with you.
@ A+ quick shipping! Thanks!

© GREAT SELLER!

©
>

From/price

Buyer: myknmay1 (18 ¢% )

Buyer: dango718 (97 ¥ )

Buyer: mmaafever ( 17 ¢ )

Buyer: hecksg ( 210 v% )

Buyer: panddios (35 ¥% )

Buyer: jbjmn (263 % )

Date/time
Sep-30-13 17:15
Private
Sep-30-13 13:19
Private
Sep-30-13 13:17
Private
Sep-30-13 08:33
Private
Sep-30-13 07:10
Private
Sep-30-13 03:10

Private

Classificagdes de quatro estrelas: No caso do ebay, a classificacao 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 reputacao ao vendedor.

E3 E2 & | Add to watch list

Top-rated seller

shademore (8534 {% ) me

v Consistently receives highest buyers’
ratings

v Ships Items quickly

v Has earned a track record of excellent
service

Save this seller
See other items

Visit store: |i] The Eye Shop




Textos de anuncios: O ebay possui um sistema de segurancga para a
compra segura do consumidor. Isto transmite confianca para a pessoa
que estd comprando, além de criar um vinculo com o comprador.

GET THE ITEM !
YOU ORDERED
OR GET YOUR
MONEY BACK

Secure with ebay
Buyer Protection

Shop confidently.
We're here for youl

LEARN MORE

i s
kes
Victor, eBay

Buyer Protection Team

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

DICAS PARA COMPRAR NO EBAY
ﬂ o Maxina Fan Mﬁebvﬂ—\

01102 | 2011 | ESTE POST ESTA DENTRO DAS CATEGORIAS: COMPRAS CURTeAQul: | EdCurtic | 87

Como sou a rainha das compras no eBay aqui do blog e como vérias meninas vivem me pedindo ajuda
na hora de comprar, resolvi fazer esse post. Vou tentar explicar de forma bem simples e prética,
porque na realidade ndo tem segredo nenhum.

O primeiro passo é se cadastrar no Paypal. O site tem versdo em portugués, entdo é facil de entender.
Para isso, vocé vai precisar de um cartdo de crédito internacional. No site, vocé vai cadastrar seu
enderego e seu cartdo de crédito - dessa forma, vocé s precisa autorizar a compra via Paypal no
eBay, sem preencher seus dados novamente. O site é seguro e vocé poderd usar o Paypal para fazer
compras em muitos outros sites, como o da Eyeko e o da Illamasqua, por exemplo.

Na sua conta do cartdo de crédito, o valor aparecerd em délares (US$) e em reais, com a conversdo
feita segundo cdmbio no dia do fechamento fatura.



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

Y0|.| SH [ e Q Enviar videos

2
All Categories " 1 |

All Categories >
Fashion >
Motors >

Electronics >
L) LJ -

Collectibles & At > |

Home, Outdoors & Decor » . » A /

Movies, Music & Games > L \

Deals & Gifts >
00:10

Como comprar no ebay e saber se um vendedor é confidvel?

Aplicativo eBay Moda: O eBay lancou o aplicativo eBay Moda, que
permite aos usuarios a comprarem roupas, calcados e acessoérios. O
eBay Moda vende os mesmos artigos encontrados no site,
disponibilizados por vendedores de diversas partes do mundo.
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No caso de um e-commerce como o Ebay, o ZMOT basicamente se trata
de ajudar o comprador a encontrar o que ele esta procurando e facilitar
ao maximo o processo de compra.

Porém, o Ebay ndao é um e-commerce comum porque reune diversas
“lojas” em um Unico ambiente digital. Sendo assim, o caso é um pouco
mais complexo. Como e-commerce o Ebay pode ser, ao mesmo tempo, o
estimulo, o ZMQOT, a prateleira e a experiéncia. Se o ZMOT é o processo
de tomada de decisao antes de entrar na loja, no caso do Ebay ele faz -
ou deveria fazer — tudo ao mesmo tempo.

Primeiro: aparecer. A otimizacdao nos mecanismos de busca é basico e o
algoritmo dos buscadores funciona de maneira bastante simples: se vocé
tem revelancia, vocé aparece entre os primeiros da busca. Acontece que
para ter relevancia, 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, caracteristicas
como usabilidade, condi¢bes de frete e pagamento, prazo de entrega,
etc, ganham o comprador no momento zero da verdade. Ele nao vai
comprar naquele exato momento (ja que ainda esta na fase da pesquisa),
mas simplesmente nao volta a um e-commerce com 3 paginas de
cadastro.

Sugestdes:
1. Midias sociais

No momento zero da verdade nao se trata apenas de visibilidade. E 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 importancia das midias sociais deve receber mais atencdo do e-
commerce. A marca nao pode apenas ter uma fanpage e um perfil no
Twitter e disparar promogoes. Isso € o novo SPAM. O Ebay deveria ter
maior interatividade com as redes sociais. O comprador tende a confiar
muito mais no like/comentario (ou plus, ou pin, ou reblog) dos seus
amigos do que na descricao do produto. Ele confia na experiéncia de



quem ja comprou e se for alguém préximo, melhor ainda. A adogao do
mecanismo de gamificacdo na plataforma através das midias sociais
poderia também tornar a experiéncia de compra no Ebay mais
interessante.

2. Produto 3D

Outro problema que a maioria dos e-commerce enfrenta — a loja fisica
ganha vantagem nisso — é a maneira de demonstrar tamanhos, cores,
texturas, etc. A realidade aumentada é um caminho ja em teste,
especialmente na industria da moda. Mas, para simplificar, videos com
demonstracao dos produtos sendo usados podem ser muito eficientes.
Para um ecommerce, tudo o que possa tornar um produto tangivel vale.

3. Dissonancia cognitiva

A dissonancia cognitiva também precisa ser levada em conta,
especialmente porque uma ma experiéncia de compra de alguém pode
ser o ZMOT do proximo comprador. Por isso, estratégias de feedback
sobre a experiéncia de compra sao também fundamentais e elas podem
ser colocadas em pratica através do email marketing - simpaticos e Uteis,
o que é totalmente diferente do SPAM.

4. As lojas

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

- Boa descricao de produto, preco e sistema de postagem, etc;

- O design da pagina do vendedor deve ser simpes e clean, a usabilidade
deve ser facil;

- A escolha certa de tags, palavras-chave e o numero adequado de
caracteres nas descri¢oes;

- Cores, imagens e layouts atrativos e clean;

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






