EXPERIENCIAS DE LOJAS MODERNAS

Varejo
personalizado

Ofereca experiéncias de compra unicas,
imersivas e significativas na loja por meio de
um atendimento personalizado.
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EXPERIENCIAS DE LOJAS MODERNAS
Varejo personalizado

A Experiéncia da
Loja Moderna

Hoje, a experiéncia de compra em lojas fisicas evoluiu além da
simples aquisicao de produtos. As lojas modernas oferecem uma
experiéncia completa, indo aléem das expectativas, com servigcos
omnichannel personalizados que atendem a todas as necessidades
do consumidor atual. Esses servicos integrados encantam os
clientes, tornando sua jornada de compra mais conveniente e
memoravel.

A experiéncia da loja moderna unifica vendas fluidas, varejo
personalizado, store fulfillment e desempenho da loja, permitindo
que os colaboradores oferecam um servigco excepcional. Isso nao
apenas satisfaz os clientes, mas também fortalece a marca do
varejista e impulsiona as vendas. A loja moderna reflete a evolugéo
do comportamento dos consumidores de hoje, onde o valor do
cliente € cada vez mais medido pela experiéncia dentro da loja.

New York Bag

Lightweight waterproof leather bag.
Made from 50% polyester and 50% leather,
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Colaboradores de loja
empoderados

As lojas modernas colocam
os colaboradores no centro
da experiéncia, aproveitando
uma plataforma unificada e
movel para proporcionar um
atendimento excepcional aos
clientes.

excepcionais em lojas modernas

Vendas
fluidas

As lojas modernas
atendem aos consumidores

omnichannel por meio de uma
venda fluida, sem interrupcoes
— com flexibilidade no estoque,

pedidos, checkout e op¢cdes

de pagamento convenientes —

impulsionando as vendas e a
fidelidade do cliente.

2

Varejo
personalizado

A lojamodernae
personalizada, oferecendo
experiéncias de compra
unicas, imersivas e
significativas por meio

de aconselhamento
especializado sobre produtos
e atencéio individualizada,

0 que distingue a marca do
varejista.

Fulfillment de loja
otimizado

As lojas modernas se
destacam no desempenho
de fulfillment omnichannel,
utilizando a tecnologia e

o potencial humano para
oferecer retiradas de
pedidos naloja e envios
rapidos e confiaveis que
atendem as necessidades
dos consumidores atuais.

Cinco estratégias para oferecer experiéncias

Informacoes valiosas de
desempenho

A loja moderna € orientada
por dados, priorizando

a melhoria continua

da experiéncia e do
desempenho, utilizando
informacdes detalhadas
sobre vendas, operacoes

e concorréncia para
impulsionar mudancas
significativas.
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A loja moderna é personalizada

Os consumidores modernos
valorizam experiéncias de loja
personalizadas.

No mundo digital de hoje, os clientes ainda
valorizam a interagcéo humana e o toque
pessoal proporcionado pelas lojas fisicas. Eles
apreciam a viséo sobre os produtos e a atencao
individualizada oferecida por colaboradores de
loja experientes.

Ao oferecer um servico altamente personalizado
nas lojas de varejo, os varejistas podem criar
experiéncias de compra mais imersivas e
significativas, o que, por sua vez, aumenta a
satisfacdo e a fidelidade dos clientes. Além disso,
experiéncias de varejo personalizadas aumentam
o valor das lojas fisicas para os consumidores
modernos, incentivando-os a visitar mais vezes e
gastar mais.

Em um mundo onde as compras online séo cada

vez mais a norma, o varejo personalizado permite
que as lojas modernas se destaquem e oferecam
valor aos clientes além de uma simples transacao
de compra.

Recomendacoes para desbloquear
o varejo personalizado em lojas
modernas

Os varejistas modernos podem aprimorar o
relacionamento com os clientes e alcangcar um
aumento nas taxas de conversao de vendas ao adotar
cinco técnicas essenciais de varejo personalizado

nas lojas.

Capacite os colaboradores a se engajarem de forma
experiente e personalizada com os clientes em
qualquer lugar da loja.

Utilize um perfil omnichannel rico, historico e
preferéncias dos clientes para personalizar as
interacdes com os compradores.

Transforme os colaboradores da loja em consultores
de produtos de confianga, proporcionando acesso
facil ainformagdes detalhadas sobre os produtos.

Utilize ferramentas avancadas de engajamento com
o cliente, como agendamentos de horarios, para
criar conexdes emocionais com os clientes.

Permita o engajamento continuo com os clientes
fora da loja para nutrir relacionamentos e vendas.
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Capacite os colaboradores a engajar os
clientes de forma inteligente em qualquer

lugar da loja

Experiéncias de varejo personalizadas sao mais
eficazes quando os colaboradores da loja podem
acessar facilmente informacgdes de engajamento
com o cliente, bem como dados e ferramentas de
aconselhamento sobre produtos, em qualquer lugar
da loja. Dessa forma, eles podem personalizar o
engajamento com o cliente e oferecer conselhos
especializados a qualguer momento durante a
interacao.

Quando os colaboradores da loja estéo equipados

com solugdes moveis, eles podem acessar facilmente
O que precisam para engajar os clientes de forma
personalizada. A personalizagcao por meio de recursos
moveis inclui o uso de insights e conhecimento para
oferecer cumprimentos personalizados, agendamentos
de horarios individualizados, recomendacdes de
produtos, orientacao de compras e muito mais.

No entanto, muitos varejistas falham em identificar
seus clientes antes do checkout, o que € tarde demais
no processo de compra para que um colaborador da
loja possa construir um relacionamento significativo
ou influenciar a decisdo de compra. Os recursos
moveis de engajamento com o cliente resolvem esse
problema, capacitando os colaboradores com insights
de personalizacéo e ferramentas ao alcance das maos,
em qualquer lugar e a qualguer momento naloja.

Resultados

Maior capacidade de resposta as necessidades
dos clientes: Quando os colaboradores da loja
podem acessar facilmente dados em tempo real
sobre os clientes, produtos, promocgdes e estoque
de qualquer lugar da loja, eles podem responder

de maneira mais rapida e precisa as perguntas

dos clientes. Isso 0s ajuda a fornecer respostas
informadas que satisfazem os clientes.

Servico ao cliente elevado: Ao ter acesso a uma
compreensao completa do cliente e de sua jornada
de compra, os colaboradores da loja podem agregar
mais valor durante qualquer interacao com o cliente.
Isso leva a um servicgo ao cliente de nivel superior,
que diferencia a experiéncia da loja das demais.

Maior conveniéncia para o cliente: Os dispositivos
moveis podem ajudar os colaboradores da loja a usar
o tempo do cliente de maneira mais eficiente e eficaz,
melhorando a conveniéncia para o cliente.

3 %

dos varejistas nao identificam
os clientes conhecidos antes do
checkout.

Print Dress In Network

SKU 901234567 <08

Price $98.99 In Stock
11

Select color Select size

ADD TO...

dos compradores dizem que tém uma
experiéncia de loja melhor quando os
colaboradores estao equipados com a

tecnolo

mais recente para assisti-los
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Use o perfil omnichannel, o histérico
e as preferéncias para personalizar
as interacoes com os clientes

No varejo atual, € fundamental oferecer aos

compradores interacdes personalizadas e experiéncias

sob medida que superem suas expectativas. Para
alcancar isso, os colaboradores da loja precisam de
visibilidade rapida e clara sobre os perfis, historicos e

preferéncias dos clientes. Ao utilizar as percepcdes dos
clientes, os colaboradores podem oferecer saudacgdes

personalizadas, mostrar apreco pelalealdade e
responder com confianga as perguntas dos clientes.

No entanto, apenas ter acesso as informacdes dos
clientes nao é suficiente. Os colaboradores da loja
precisam das ferramentas certas para capturar
facilmente percepcdes valiosas sobre os clientes,
que os varejistas podem usar para construir
relacionamentos mais fortes. Atualizar preferéncias,
capturar anotacdes eletronicas e manter listas de
desejos séo todas capacidades criticas que podem
aprimorar a personalizac&o do cliente em todos os
canais de vendas de um varejista.

Ao empoderar os colaboradores de lojacom as
ferramentas, informagdes e insights certos para o
engajamento com o cliente, as lojas modernas podem
oferecer o tipo de servico significativo e diferenciador
que os compradores esperam. As lojas modernas
devem investir nas capacidades que permitem aos
colaboradores personalizar as interacdes com os
clientes por meio de insights, a fim de construir
relacionamentos duradouros.

Resultados

Aumento nas conversoes de vendas: Empoderar
os colaboradores de loja a personalizar as interacoes
com os clientes cria confianca, seguranca e boa
vontade, aumentando as conversodes de vendas.

Melhoria na fidelidade do cliente: Os recursos de
personalizacdo no atendimento podem posicionar os
colaboradores de loja como embaixadores confiaveis
da marca e dos produtos de um varejista, criando
uma experiéncia de compra positiva e atraente que
impulsiona os clientes a retornarem.

Insights aprimorados baseados em dados:

A capacidade de coletar e analisar dados dos
clientes € essencial para o varejo personalizado. Ao
capturar insights durante as interagdes na loja, os
varejistas podem entender melhor as preferéncias e
comportamentos dos clientes, permitindo decisdes
mais informadas para melhorar a experiéncia de
compra.

O %

% das empresas que se destacam em
personalizacao tém o potencial de gerar
mais receita.
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Fall Lookbook

Created by D. Fairfield
Created on 07/06/2023
Shared 20 times
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Summer Lookbook }

Created by D. Fairfield
Created on 05/19/2023
Shared 16 times
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§ dos consumidores tém maisichances
de ga%‘ar mais apos receberium
atendimento excepcional.
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Transforme os colaboradores de
loja em consultores de produtos
com facil acesso a informacoes

A forma como as pessoas fazem compras mudou na era

digital. As lojas de varejo precisam se adaptar a essa nova
realidade se quiserem continuar relevantes e competitivas. Para
alcancar isso, as lojas modernas devem oferecer experiéncias
de consultoria de produtos personalizadas e imersivas que os
canais online ndo conseguem fornecer.

Os colaboradores de loja sdo essenciais para oferecer esse tipo
de experiéncia. Eles desempenham um papel crucial na criacéo
de uma experiéncia de vendas consultiva. Eles devem ser uma
fonte confiavel de informacdes e orientagdes sobre os produtos,
construindo relacionamentos produtivos com os clientes por
meio de seu conhecimento e conselhos sobre os produtos.

A tecnologia € essencial para capacitar os colaboradores de
loja a oferecer assisténcia personalizada. Eles devem ter acesso
facil ao catalogo completo de produtos e informacdes de
estoque, permitindo que respondam de forma rapida e precisa a
qualquer consulta dos clientes.

Com as ferramentas certas ao alcance das méaos em

qualquer lugar da loja, eles podem até recomendar produtos
complementares e localizar estoque disponivel para envio ou
retirada na loja, melhorando a conversao de vendas e o valor do
carrinho de compras.

Ao adotar a tecnologia de consultoria de produtos e uma
abordagem de vendas consultivas, as lojas de varejo podem se
manter a frente da concorréncia, tornando-se fontes valiosas
de conselhos sobre produtos.

Resultados

Aumento das conversoes de vendas:
Capacitar os colaboradores de loja a oferecer
conselhos de especialistas com confianca e
seguranca pode melhorar a probabilidade de um
cliente realizar uma compra, resultando em um
aumento nas conversoes de vendas nas lojas.

Maior relevancia das lojas fisicas: A
assisténcia personalizada sobre produtos nas
lojas ajuda a aumentar a relevancia desses
locais, posicionando-os como pontos de
contato onde os clientes podem obter servigos
significativos e exclusivos que nao estéo
disponiveis em outros canais de vendas.

Aumento na receita proveniente de cross-
sells e up-sells: Quando os colaboradores de
loja sao capacitados para recomendar produtos
complementares ou novos, as oportunidades de
cross-sell e up-sell aumentam, gerando novas
vendas para as lojas.

9 %

dos consumidores dizem que o que mais
valorizam nas lojas de varejo é o conhecimento
dos colaboradores sobre os produtos.

~81%

dos consumidores da geracao Z preferem

comprar em lojas como parte de sua jornada
- de compra, sendo que 73% usam as lojas
para descobrir novos produtos.
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Use ferramentas avancadas, como
horario marcado, para criar engajamento

emocional com os clientes

Oferecer experiéncias personalizadas € essencial para

atrair clientes para as lojas e diferenciar a marca de um
varejista. Para atingir esse objetivo, as lojas modernas devem
ir além do uso de informacdes de clientes e produtos para
personalizar interacdes. Elas devem oferecer servicos
individuais aprimorados que criem conexdes emocionais
com os clientes, gerando sentimentos de apreciagéo e valor.

Uma maneira de oferecer esse servigco personalizado € por
meio do agendamento de horarios. Clientes que preferem
experiéncias de compras personalizadas dao grande valor
a sessdes com horario marcado. Eles apreciam receber
suporte especializado de colaboradores de loja que
atendem as suas necessidades exclusivas.

Ao criar colec¢des de produtos com base nas preferéncias
dos clientes antes da sua ida a loja, os colaboradores podem
criar uma experiéncia de loja mais envolvente.

As lojas modernas devem fazer mais do que simplesmente
oferecer horarios marcados para criar conexdes emocionais.
Uma maneira eficaz de fazer isso € por meio de lookbooks
digitais. Com lookbooks, os colaboradores podem criar
catalogos personalizados de produtos adaptados as
preferéncias de cada cliente e compartilha-los por e-mail

ou mensagem. Essa abordagem e unica, significativa e
altamente eficaz para apoiar a decisdo de compra do cliente.

Através dessas tecnicas e outras, os varejistas podem

oferecer experiéncias de compra Unicas que constroem uma

base de clientes fiel e os destacam dos seus concorrentes.

Resultados

Aumento da vantagem competitiva:
Varejistas que se destacam ao oferecer servigcos
personalizados exclusivos nas lojas podem se
diferenciar dos concorrentes, especialmente
quando competem com empresas focadas no
comercio digital.

Relevancia elevada das lojas fisicas: Os
servicos personalizados ajudam a aumentar

a relevancia das lojas, posicionando-as como
pontos de contato onde os clientes podem
desfrutar de servicos significativos e exclusivos,
que nao estao disponiveis em outros canais de
vendas.

Melhoria na fidelidade do cliente:
Capacidades de personalizagdo no varejo, como
horario marcado e lookbooks digitais, ajudam as
lojas a nutrir relacionamentos com os clientes

e criar uma experiéncia de compra positiva e
atraente, o que melhora a fidelidade dos clientes.

9 %

dos consumidores dizem que agendamentos
de horarios na loja sao essenciais para uma
experiéncia de loja diferenciada.

Hi Chris, are you
around this afternoon?

= 3 - .l l. { i { ; .
CW Yes, coming in at 5:00 : \ P

Enter Message... ~ 4

......

B

dos consumidores entrevistados afirmam que
os colaboradores de um negécio impactam
ignificativamente a experiéncia do cliente.
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Cultive relacionamentos e realize
vendas com o0 engajamento
continuo com o cliente fora da loja

No mercado altamente competitivo de hoje, oferecer um
servico personalizado aos compradores da loja € crucial
para o sucesso. kE isso ndo termina quando o cliente sai
da loja. Oferecer suporte personalizado ao cliente pode
aumentar as conversodes de vendas e a satisfacao do
cliente, mesmo fora da loja.

Para alcancar isso, os colaboradores devem possuir
recursos de comunicacao faceis de usar para se
conectar e engajar com os clientes remotamente. Isso

Os ajudara a construir relacionamentos com os clientes e

fornecer assisténcia valiosa sobre os produtos, mesmo
quando n&o estiverem fisicamente presentes.

Ao capturar informagdes criticas dos clientes durante
as interacdes na loja, como produtos desejados ou
carrinhos de compras salvos, os colaboradores de loja
podem apoiar os clientes de forma continua e eficiente,
mesmo fora da loja. Conversas digitais por e-mail ou
mensagem de texto podem ajuda-los a compartilhar
lookbooks personalizados com os produtos preferidos
pelos clientes, levando a futuras transacdes de vendas.

Com os recursos de venda remota, os colaboradores de
loja podem enviar solicitacdes de pagamento seguras
por link para os clientes, permitindo que eles finalizem o
checkout de um carrinho de compras diretamente por
meio de um link de pagamento seguro, no conforto de
sua casa ou escritorio.

Resultados

Aumento nas conversoes de vendas:
Facilitando para os clientes obterem suporte

e finalizar uma venda na loja, as lojas podem
aumentar suas taxas de conversao de vendas.

Relevancia elevada das lojas fisicas: Quando
as lojas conseguem ir além da transac&o na loja
e estabelecer um relacionamento continuo com
o cliente, elas se tornam mais relevantes para

0s consumidores modernos, atraindo negocios
recorrentes.

Melhoria na fidelidade do cliente:
Capacidades de personalizacao no atendimento,
como vendas remotas, ajudam as lojas a cultivar
relacionamentos com os clientes e criar uma
experiéncia de compra positiva e diferenciadora,
o que melhora a fidelidade do cliente.

6 %

dos adultos online dos EUA dizem que é importante
que o aplicativo de um varejista ofereca uma
experiéncia mais personalizada e relevante, que
agregue valor a compra na loja.

PICKUP AT STORE

Store 1832 | 77 Store Lane | Marietta, GA

Items Total
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Balance

O varejo personalizado eleva R ye
as lojas modernas a novos E 4 Pr—
patamares de servico. 2 v

No cenario competitivo atual do varejo, oferecer uma experiéncia de s b QYCENRTRS =—o] $121.00
compra personalizada € um marco do sucesso. Ao adotar os recursos AR o r e asied
corretos, os varejistas podem oferecer o varejo personalizado, o que E @9 c, —_— .. '

permite que os clientes desfrutem de experiéncias Unicas e informativas T | ‘ ems Total

Tenders applied

nas lojas, enquanto recebem atencao individualizada. O varejo “ et . L
personalizado apresenta uma oportunidade para elevar as lojas modernas . 9L T o

a novos patamares, criando resultados de negdcios que influenciam COMPLETE PAYMENT
significativamente o desempenho maximo do varejista.

1°/o

dos varejistas dizem que a personalizacao da experiéncia
n aloja é a prioridade numero 1da area de Ti
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https://learn.segment.com/state-of-personalization-2021/%20%20https:/cdn2.hubspot.net/hubfs/312067/2019-POS-Customer-Engagement-Survey-010819%20(002).pdf
https://www.zebra.com/us/en/cpn/global-shopper-study.html
https://allthingsretail.substack.com/p/hey-dtc-merchants-its-time-to-jump
https://www.mckinsey.com/capabilities/growth-marketing-and-sales/our-insights/the-value-of-getting-personalization-right-or-wrong-is-multiplying
https://www.manh.com/our-insights/resources/research-reports/omnichannel-retail-trends-2023
https://www.cnbc.com/2019/09/17/gen-z-shopping-habits-can-fuel-a-brick-and-mortar-resurgence-report-says.html
https://engageware.com/blog/new-b2c-buyer-experience-in-person-appointments-key-to-successful-customer-engagement/
https://www.pwc.com/us/en/services/consulting/library/consumer-intelligence-series/future-of-customer-experience.html
https://www.forrester.com/report/the-future-of-the-digital-store/RES176283
https://risnews.com/store-experience-study-2024

Saiba como a Manhattan pode ajuda-lo a
oferecer recursos de varejo personalizado
em suas lojasem

manh.com/modern-stores-are-personal
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