EXPERIENCIAS DE LOJAS MODERNAS

Colaboradores
empoderados

Empoderados por insights e tecnologia,
OS colaboradores de loja orquestram
habilidosamente as experiencias de lojas
modernas.
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O que compoe a
loja moderna

Hoje, o varejo fisico evoluiu além de simplesmente vender produtos.
As lojas modernas agora oferecem servigcos personalizados

e omnicanalidade que atendem a todas as necessidades dos
compradores de hoje, tornando suas experiéncias convenientes e
memoraveis.

A loja moderna deve ser capaz de unir vendas, personalizacao no
varejo e fulfillment, além de analisar o desempenho e capacitar os
colaboradores para fornecer um servico excepcional.
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Cinco elementos das experiéncias de lojas modernas

Colaboradores
empoderados

Empodere os colaboradores
de loja a estarem na
vanguarda das operacoes,
utilizando a tecnologia
unificada e movel da loja
para oferecer experiéncias
excepcionais aos clientes.

Vendas
fluidas

Atenda aos compradores
omnichannel por meio de
estoque, pedidos e checkout
flexiveis, além de opcdes de
pagamento convenientes,

impulsionando assim as vendas

e a fidelidade do cliente.
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Varejo
personalizado

Ofereca experiéncias de
compras personalizadas

e imersivas por meio

de aconselhamento
especializado sobre produtos
e atencio individualizada,
que diferencia a marca do
varejista.

Fulfillment de loja
otimizado

Utilize a tecnologia e a forca
de trabalho para maximizar
o desempenho do fulfillment
omnichannel por meio de
envio e retiradas na loja
eficientes.

Insights valiosos de
desempenho

Priorize a melhoria continua
utilizando insights robustos
de vendas, operacionais

e comparativos para
impulsionar mudancas
significativas.



EXPERIENCIAS DE LOJAS MODERNAS
Colaboradores empoderados

A loja moderna é empoderada

Os colaboradores de loja,
empoderados por insights

e tecnologia, orquestram as
experiéncias de lojas modernas.

Os habitos e caracteristicas dos consumidores modernos
exigem uma revisao dos papeis, habilidades e ferramentas
dos colaboradores de loja. Atualmente, as pessoas nao
visitam uma loja apenas para fazer uma compra. Elas
podem também ir ate la para avaliar produtos antes de
comprar online ou para buscar suporte personalizado

ao avaliar varios produtos. Os consumidores modernos
esperam que os colaboradores de loja fornecam
conselhos especializados sobre produtos, ajudem a
encontrar o estoque disponivel, oferecam servicos de
compras personalizados e concluam rapidamente o
processo de checkout.

A interac&o entre os consumidores modernos e 0s
associados de loja € mais uma relacao de valor agregado
do que uma simples transacao de vendas.Nas lojas
modernas, os colaboradores devem ser embaixadores
da marca, consultores de produtos, especialistas em
vendas e servicos, e responsaveis pelo fulfillment,
orientando e apoiando habilidosamente os clientes

em qualquer estagio de sua jornada de compra. Para
empoderar os colaboradores a agregar valor a jornada do
consumidor moderno, as lojas devem evoluir e equipar os
colaboradores com insights sobre o cliente e o produto,
além da tecnologia digital e movel necessaria para
orguestrar com destreza as experiéncias de compras
modernas.

Recomendacoes para empoderar
os colaboradores de loja

As lojas modernas podem capacitar seus
colaboradores para orquestrar habilidosamente
as experiéncias de lojas modernas utilizando as
seguintes estrategias e tecnicas:

> Unificar todas as fungdes de atendimento
ao cliente e a omnicanalidade em uma unica
experiéncia para o colaborador de loja.

> Mobilizar os recursos dos colaboradores com uma
interface de usuario consistente entre formas fixas
e moveis.

> Simplificar e acelerar o acesso e a navegacao do
colaborador de loja para insights de produtos e
clientes.

> Permitir que os colaboradores de loja monitorem e
gerenciem proativamente o aumento da carga de
tarefas na loja.

86%

dos compradores concordam que tém

uma experiéncia melhor na loja quando os
colaboradores estao equipados com a tecnologia
mais recente para assisti-los durante as compras.
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Unifique todas as funcoes de interacao com
o cliente e omnicanalidade em uma unica
experiéncia para o colaborador de loja.

A jornada de compra do consumidor moderno

e fragmentada e fluida, exigindo que as lojas e

os colaboradores respondam rapidamente as
necessidades do cliente no momento. A jornada de
compra do consumidor moderno deve orientar o
design da experiéncia dos colaboradores das lojas
modernas. Para que eles oferecam um servico de alta
qualidade a esses consumidores, eles precisam ser
capazes de navegar rapidamente entre as fungdes
necessarias para apoiar o cliente naguele momento.

Nas lojas modernas, todas as fungdes voltadas para o
cliente e omnicanalidade, como o gerenciamento de
retirada na loja, sdo fornecidas aos colaboradores em
uma experiéncia unificada, onde eles podem navegar
e alternar entre as funcdes com o minimo de esforco.
Essas funcdes devem trabalhar juntas de forma fluida,
compartilhnando dados, eliminando a necessidade

de reinserir dados para concluir uma transacao, o

que pode causar atrasos e erros. Por exemplo, um
produto visualizado no catalogo pode ser rapidamente
verificado quanto a disponibilidade de estoque e,

em seguida, adicionado ao carrinho do cliente, sem

a necessidade de reinserir informacdes ao longo do
processo até a concluséo. De muitas maneiras, as
solucdes de lojas modernas devem imitar a jornada de
compra do consumidor aos olhos dos colaboradores,
proporcionando flexibilidade para apoiar as interagdes
com os clientes, independentemente de onde eles
estejam na loja.

Resultados

Taxas mais altas de conversao de vendas: Uma
experiéncia unificada para os colaboradores de loja
pode levar a taxas mais altas de conversao de vendas.
Se os colaboradores encontrarem informacgdes sobre
produtos mais rapidamente e puderem oferecer
conselhos significativos aos clientes, € mais provavel
que concluam transag¢des de venda ou tomem as
acOes desejadas.

Maior satisfacao do cliente: Quando um
colaborador de loja consegue oferecer um servico
mais conveniente e preciso, a satisfacao dos clientes
com a experiéncia na loja aumenta.

Percepcao aprimorada da marca: O desempenho
dos atendentes de loja geralmente esta diretamente
ligado a percepcao geral da marca. Uma experiéncia
positiva com os colaboradores pode melhorar a
imagem da marca, resultando em maior fidelidade e
defesa por parte dos clientes.

0 %

dos varejistas de destaque — aqueles com
desempenho de vendas acima da média — concordam
plenamente que seus colaboradores da linha de frente,
que lidam diretamente com os clientes, impactam
significativamente as vendas anuais.

INTERACTIONS

Customer Tyler Jenkins
Subject Upcoming Appointment

Created 04-23-2024 10:55am

Customer Tyler Jenkins
Store Location US-8088-5222

Picked Up 04-22-2024 2:23pm

To Tyler Jenkins
From Store

Sent 04-22-2024 2:22pm

Customer Tyler Jenkins
Store Location US-8088-5222

Picked Up 04-22-2024 2:16pm
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Mobilize os recursos dos colaboradores
de loja com uma interface de usuario
consistente em formatos fixos e moveis.

O consumo moderno € mais influenciado pelo

digital do que nunca. Muitos consumidores adotam
uma abordagem hibrida para descobrir, avaliar e
comprar produtos. E comum que eles visitem o

site de um varejista em casa para verificar precos

e disponibilidade de produtos antes de comprar na
loja fisica. Quando escolhem comprar em uma loja
fisica, esperam mais do que podem obter online —
informacdes adicionais, conselhos ou um atendimento
personalizado agil para apoiar sua decisdo de compra.

Com as compras hibridas, os consumidores modernos
tém expectativas mais altas em relac&o a experiéncia
de compra na loja, incluindo as capacidades dos
colaboradores. Eles ficam frustrados quando os
colaboradores nao conseguem encontrar informacoes
rapidamente ou concluir transacdes. Solugdes moveis
nas lojas podem aliviar essa frustragcdo. Com acesso
rapido a informacdes e ferramentas em dispositivos
moveis, 0os colaboradores podem atender os clientes
de forma eficiente e eficaz, alem de concluir o
checkout em qualquer lugar da loja. Quando a interface
do usuario para os colaboradores € consistente entre
formatos fixos (como o caixa) e mdveis, a adoc¢do da
tecnologia, a produtividade e a eficiéncia aumentam,
proporcionando experiéncias significativamente
aprimoradas na loja.

Resultados

Atendimento ao cliente aprimorado: Com
acesso instantaneo a informagdes sobre produtos,
niveis de estoque e historico de compras dos
clientes, os colaboradores podem oferecer um
atendimento mais personalizado e de qualidade.
Essa capacidade geralmente resulta em maior
satisfacao do cliente.

Maior conveniéncia para o cliente: Dispositivos
moveis podem ser usados pelos colaboradores
para processar o checkout dos clientesem
qualquer lugar da loja, reduzindo o tempo de
espera e tornando a experiéncia de compra mais
conveniente.

Maior produtividade na loja: Solu¢cdes méveis
para colaboradores podem otimizar diversas
tarefas, como gestéo de estoque e picking de
pedidos. Essa eficiéncia reduz o tempo gasto
nessas atividades, permitindo que os colaboradores
foquem mais no atendimento ao cliente.

dos consumidores entrevistados

afirmam que a tecnologia mével
0 utilizada nas lojas, tanto por clientes
O quanto por colaboradores, ajuda a

proporcionar uma experiéncia de
compra mais rapida.
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Simplifique e acelere o acesso e a havegacao
dos colaboradores as informacoes de

produtos e clientes.

Os sistemas tradicionais de loja ndo foram projetados
pensando no consumidor moderno. Sistemas como POS foram
desenvolvidos com um fluxo de trabalho linear, presumindo

a intencao do cliente, como processar uma transagéo de
pagamento. Com a evolucido dos comportamentos de compra,
os varejistas adicionaram aplicativos separados para dar
suporte a outras interacdes com os clientes na loja, como
fornecer informacdes sobre produtos.

No entanto, isso resultou em um ambiente de varejo com
multiplos aplicativos e fontes de informacao desconectados,
forcando os colaboradores a descobrir, no momento, qual
ferramenta usar para atender as necessidades do cliente.
Esse cenario dificulta a capacidade dos colaboradores de
responder rapidamente ao consumidor moderno, podendo
levar a insatisfacao do cliente. O acesso irrestrito e a navegacao
por informacdes detalhadas sobre clientes e produtos s&o
essenciais para criar experiéncias de lojas modernas que
encantam os clientes. A experiéncia dos colaboradores deve
contar com recursos avancados de busca, permitindo a rapida
localizacao de informagdes sobre estoque omnichannel,
produtos e clientes. Informagdes resumidas, faceis de visualizar
e entender, permitem que os colaboradores utilizem os dados
necessarios para personalizar as interacdes com os clientes

e respondam rapidamente e com precisao a perguntas

e transagdes. Quando necessario, o colaborador pode
aprofundar-se em informacdes mais detalhadas para atender
as necessidades do cliente. Com a usabilidade da informacéo
como foco, os colaboradores podem reduzir a lacuna de
conhecimento entre eles e os consumidores, oferecendo um
servigco que promove interagcdes significativas na loja.

Resultados

Percepcao aprimorada da marca: Quando os
colaboradores podem acessar facilmente dados em
tempo real sobre clientes, produtos, promocgdes e
estoque em qualquer lugar da loja, eles conseguem
responder mais rapidamente as perguntas dos
clientes, melhorando a experiéncianalojae a
reputacao da marca do varejista.

Maior produtividade: Ao simplificar o acesso

as informacdes sobre produtos e clientes, os
colaboradores se tornam mais produtivos, podendo
dedicar mais tempo ao atendimento ao cliente em
vez de procurar por informacoes.

Melhor engajamento e desempenho do usuario:
Os colaboradores de loja tém mais chances de

se engajar com as solugdes da loja que fornecem

as informacdes e ferramentas necessarias para o
sucesso em seu trabalho. Isso pode levar a uma
melhoria no desempenho profissional e a reducao da
rotatividade de colaboradores.

7°/o

dos executivos do varejo acreditam que
os consumidores estao mais conectados a
informacao do que os colaboradores de loja.

Store Pickup

tm-demo-us:80228-1448

‘ ADD TO CART

Ship To Address
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Permita que os colaboradores de loja
monitorem e gerenciem proativamente
as crescentes cargas de tarefas na loja

Lojas modernas s&o mais do que apenas pontos de
venda. Elas funcionam como centros de devolucao

para compras online e offline e hubs de fulfillment,
processando pedidos para retirada e envio. Nesse mundo
omnichannel, os colaboradores de loja se tornaram os
“canivetes suicos” da loja, desempenhando multiplos
papeis, cada um com tarefas exclusivas.

O colaborador “canivete suico” pode, em um momento,
lidar com agendamentos de clientes, no seguinte,
verificar o estoque e, ao final do dia, gerenciar retiradas
em drive thru. Os diversos papéis e tarefas dos
colaboradores de loja sdo consideragdes essenciais

no desenvolvimento de solugcdes e processos que os
empoderem a ter sucesso. Eles precisam de ferramentas
para organizar e priorizar suas cargas de trabalho
diversificadas, com as informacdes e orientagdes
necessarias para executar as tarefas de forma eficiente
e precisa. Essas ferramentas devem eliminar a incerteza
na gestao de tarefas, como contagem ciclica de
estoque ou picking de pedidos. As lojas devem notificar
proativamente os colaboradores sobre suas tarefas,
incluindo a priorizagcao automatica do trabalho. Assim,
eles saberao exatamente qual € a proxima melhor acéo a
ser tomada. A orientacao prescritiva deve ser clara, para
que os colaboradores saibam exatamente o que fazer -
onde, quando e como as tarefas devem ser executadas.
Uma experiéncia de colaborador de loja projetada

para otimizar a gestao de tarefas ajudara a melhorar as
experiéncias na loja e, 0 mais importante, o engajamento
dos colaboradores.

Resultados

Maior satisfacdo dos colaboradores de loja: Uma
experiéncia do usuario projetada para simplificar
as complexidades das lojas modernas pode elevar
significativamente a satisfacao dos colaboradores,
tornando seu trabalho mais intuitivo, rapido e
agradavel. Isso resulta em uma experiéncia geral
melhor tanto para o colaborador quanto para a loja.

Maior produtividade e qualidade na loja: Quando

a experiéncia dos colaboradores de loja oferece
orientagcOes prescritivas para priorizar, organizar e
executar tarefas, a produtividade e a capacidade da
loja podem aumentar.

Melhoria no desempenho de fulfillment da loja: O
fulfillment na loja adiciona novas tarefas criticas
em termos de tempo as cargas de trabalho dos
colaboradores.

O %

dos colaboradores de loja gostariam de receber
tarefas prescritas que os ajudem a gerenciar
seu trabalho, em vez de dados ou relatérios que
precisam decifrar.

 VIEW TASK

Task Status Not Completed

Title Prepare for Styling Appointment
. Customer Tyler Jenkins

Employee Cmaragoudakis

Duration 15 minutes
’ Start Date & Time 04-24-2024 09:00am
End Date & Time 04-24-2024 09:15am

| Location Atlanta Buckhead

Description
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Os colaboradores de loja estao
na linha de frente na entrega
de experiéncias modernas e

Eles s&o os orquestradores das experiéncias modernas, oferecendo com
habilidade servicos e suporte significativos que encantam os consumidores
contemporaneos. Empoderados e engajados por insights e tecnologia, os
colaboradores estdo na vanguarda da redefinicao do varejo fisico, oferecendo
conselhos especializados, assisténcia personalizada e execucéo impecavel de
vendas e fulfillment.

Quando as empresas investem em tecnologia para
melhorar a experiéncia dos colaboradores da linha de
frente, elas observam uma melhoria de

| Order 202311202306900
o | Created April 23,2024 3:55pm
o ]
o "ﬁ‘ Reprint Receipt | | Return

no engajamento dos colaboradores. j IN.STORE PURCHASE 1 iterm
-
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Saiba como a Manhattan pode ajudar a
empoderar seus colaboradores de loja em
manh.com/modern-stores-are-empowered

4 Mlanhattan

© 2024 Manhattan Associates, Inc.


https://www.manh.com/lp/the-modern-store/modern-stores-are-empowered?utm_campaign=24-07-noam-all-omnichannel-pos-organicmedia-content-ABX-ModernStore&utm_content=AssociatesEBook&utm_source=content-marketing&utm_medium=click-through&utm_term=end_page

