QUAL O REAL IMPACTO DO, DIGITAL
SOBRE O VAREJO FISICO?
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Introducao

O comportamento do consumidor € um assunto que tem sido
pauta em muitas discussdes no varejo. De fato, as pessoas tém
mudado seus habitos de compras nos ultimos tempos. O mo-
vimento deixa de ser linear, e passa a ser, 0 que chamamos
de omnichannel.

Isso significa que seu cliente deixa de ser apenas “rei” e passa
a ser uma espécie de “ser divino”, que esta presente literal-
mente em todos os seus canais: loja fisica, e-commerce, app
mobile, SAC, televendas, e etc.

E comum hoje em dia que vocé veja um produto que deseja
comprar em um e-commerce e finalize esta compra em uma
loja fisica. O contrario também pode acontecer. Temos ainda
outros caminhos, como compras em aplicativos mobile, que
também podem ser iniciadas online e finalizadas offline e vi-
ce-versa.

Esse movimento vem sendo chamado de comportamento
ROPO, sigla para “Research Online, Purchase Offline”.

O Google confirma sobre o RoPo em uma pesquisa que diz
que 45% dos brasileiros pesquisam online e compram offline.
De acordo com os dados consolidados no Consumer Baro-
meter, “A pesquisa online é relevante independentemente
do método de compra. Mesmo para pessoas que nao com-
pram online, a internet é abertamente usada para pesquisas
de pré-compra”.

Apesar dos dados, entre os lojistas impera uma visao que o
e-commerce € um inimigo, um concorrente desleal. E imagi-
NO que No e-commerce também tenham essa impressao que
vender pessoalmente talvez seja mais facil. Tudo tem as duas
faces da moeda, naturalmente.

Mas, voltando a pergunta do titulo: qual é o real impacto do
digital sobre o varejo fisico?

Visando resposta para essa pergunta, bem como entender mais
a fundo a jornada de compra dos consumidores, fizemos um
estudo com 5 milhdes de compras realizadas em lojas fisicas.

Pedro Ivo

Diretor da Dito, plataforma de CRM para Varejo Omnichannel. Professor da PUC Minas e da UNA, graduado em
Comunicacao, com pos-graduacao em Gestao Estratégica e mestrado em Ciéncias Sociais.
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Média de interagées online

9,5

€ a média de interacdes on-
line das marcas pesquisadas

antes da compra na loja fisica.

Ou seja, ao contrario do que
muitos pensam, quanto mais
interacdées no e-commerce,
mMais chance de conversao em
loja fisica.

Pesquisa.

Impacto do digital no varejo offline

Média de dias da ultima
interacdo online

3,4

€ a média de dias da ultima
interacao online antes da
compra em loja fisica. Por isso,
guanto mais recente a intera-
cao online, maior a chance de
conversao em loja fisica.

Relacao entre compras em lo-
jas fisicas e interagées online

25,7%

é a média das compras em
lojas fisicas que tiveram inte-
racoes online antes. Portanto,
guanto maior a maturidade
omnichannel, maior a influén-
cia do online nas compras off.

® ) ®

Relagcdo entre compras em
lojas fisicas e notificacoes

30,1%

€ a média de compras em
lojas fisicas que tiveram inte-
racdes com notificacdes pelo
menos 30 dias antes. Isso des-
mistifica que, se comunicar
com a base de clientes gera
impacto somente para o onli-
ne, mas também no offline.
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Estratégia.

como aproveitar a influéncia
do digital para colher resultados

também no offline?

Segundo nosso estudo, entre as marcas com
mais influéncia do digital apresentaram 3 pontos
em comum em suas estratégias:
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1. Visao unificada dos
dados dos clientes on
e offline

A integracao dos pontos de contato com o cliente € a chave
para uma estratégia omnichannel, pois somente assim € pos-
sivel entender a jornada do cliente em todos os ambientes,
sem duplicidade de dados.

Para este tipo de estratégia € imprescindivel entender quais
sao os clusters dentro da sua base, isto €, quem sao seus TOP
clientes, guem sao 0os menos engajados, etc.
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2. E-commerce como canal de venda e como
vitrine virtual

Além de um canal de venda, o e-commerce também cumpre o papel de vitrine virtual. Por isso informacdes completas
sobre os produtos, bem como fotos em varios angulos e em alta resolucao, sao bem vindos para essa estratégia.

Algumas estratégias para que vocé consiga desenhar o online para que ele ajude a converter no offline:

Informacdes para Opcao de click Troca na loja Estoque da loja Padronizag¢ao da
encontrar loja and collect de produtos compartilhado marca on e offline
proxima (pick-up in store) comprados online Nno e-commerce
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3. Estratégia de
marketing centralizada,
incluindo vendedor

Para que tudo dé certo, é claro que as forcas de vendas (onli-
ne e offline) sejam entendidas como um grande time unico.

O vendedor da loja fisica deve desempenhar um papel muito
importante, nao somente de finalizar as vendas, mas tam-
bém de ajudar na comunica¢cao com sua carteira de clientes,
entrando em contato por telefone, SMS ou Whatsapp.

Mas esta, € uma via de mao dupla. Muitos lojistas e Head
Offices tem dificuldade em conscientizar seus vendedores
acerca da importancia em solicitar e registrar os dados dos
clientes em seus sistemas de ERP.

E os vendedores arrumam todo tipo de desculpa para nao
concluir a simples tarefa, colocando diversos impeditivos,
mas no fundo, no fundo, sabemos a verdade: medo de perder
O cliente para o e-commerce.

Olhando por este viés, da para entender um pouco.
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3 dicas para startar uma estratégia omnichannel:

Para quebrar a barreira on e off e promover a colaboracao entre os canais,
tente usar as dicas abaixo:

(Research Online, Purchase Offline),
gue podem ser encontrados nesta
pesquisa. Vale também analisar os
NnUmeros da sua marca e entender o
ROPO na sua realidade.

pelas campanhas disparadas nos ca-
Nnais proprios da marca: e-mail, SMS
etc. visando entender quanto desta
receita foi influenciada por acdes
online e por notificacdes.

para que ele atue como canal de co-
mMunicagcao com os clientes de forma
controlada, e, assim, possa entender
a importancia dos dados serem co-
letados e registrados corretamente.
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Conclusado.

O omnichannel nao é apenas uma buzzword, e 0s numeros
nao me deixam mentir.

Esta claro que o digital tem grande impacto em toda a jorna-
da de compra do consumidor, e o fim dela, pode sim, tomar
lugar no offline. Mas o que realmente importa € a experiéncia
do seu cliente.

Ele que esta presente em todos 0s seus canais, precisa se sentir
em um mesmo ambiente em todos eles. Por isso, € tao impor-
tante que a sua jornada seja unificada, seja na comunicacao
da sua marca e colaboradores, nos ambientes on e off, bem
como nas opg¢des de compra e finalizacao delas.

® ) ®
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Sobre a Dito

A Dito € um CRM que trabalha a retencao de
clientes no varejo. A plataforma permite que os
times de marketing tenham autonomia para
conhecer a fundo seus consumidores a partir
de dados de perfil, comportamento de navega-
cao e histérico de compras no e-commerce e
lojas fisicas.

A partir das informacodes unificadas, € possivel
disparar campanhas segmentadas, automati-
zadas e multicanais através de Email, SMS, Web
Push, Facebook Custom Audience, Mobile Push
e vendedor.

Por se conectar no sistema de vendas e no
e-commerce, a Dito permite ir além de men-
surar s6 os disparos das campanhas, mas é
possivel medir também conversao e a receita
influenciada nos canais online e offline.

® ) ®

Personalizada.

Identificacao de cada consumidor, suas
caracteristicas e seu comportamento em
todos os ambientes online da marca.

Automatica.

Com avancado sistema de segmentacao,
possibilita a criacdao de campanhas pontuais
ou automatizadas para engajar cada pessoa
na hora certa.

Multicanais.

Em um mundo cada vez mais conectado,

o cliente pode ser impactado por meio de
notificacdées mobile, mensagens por e-mail

e Facebook. Integre online e offline para uma
visao Unica do seu cliente, suas preferéncias e
seu comportamento.
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Quer saber mais sobre a Dito

Fale com um consultor

Quer vender mais para a sua base de clientes?

Separamos alguns materiais para te ajudar nas estratégias de vendas.

O e-commerce ajuda ou atrapalha Vocé ja conhece todos os tipos Qual é uma boa taxa de recompra
nas vendas das lojas fisicas? de CRM? Saiba o ideal para para o varejo de moda?
sua marca!
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https://blog.dito.com.br/taxa-de-recompra/
https://dito.com.br/crmparavarejo

CRM PARA VAREJO OMNICHANNEL

www.dito.com.br
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