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Introducao

A era digital trouxe consigo uma transformacao
significativa no comportamento dos consumidores,
principalmente no que diz respeito as suas
expectativas e demandas em relacao a experiéncia de
compra.

Nesse cenario, a omnicanalidade surgiu e se
consolidou como uma estratégia essencial para as
empresas que desejam atender as necessidades dos
consumidores modernos. A omnicanalidade vai além
do multicanal, que se concentra na presenca em
diferentes canais de venda, integrando-os de forma a
proporcionar uma experiéncia continua e consistente
em todos os pontos de contato entre consumidores e

Mmarcas.

Sabendo disso, o Opinion Box e a Bornlogic se

juntaram para realizar um relatorio exclusivo sobre a
omnicanalidade no Brasil. O que vocé vai conferir
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neste conteudo sao os resultados de uma
pesquisa realizada com milhares de
consumidores brasileiros sobre compras e
estratégias omnichannel. A pesquisa teve como
objetivo investigar a percepcao dos
consumidores em relacao a essa abordagem,
suas preferéncias, expectativas e os beneficios
que ela proporciona.

Nas proximas paginas vocé confere dados e
analises que oferecem insights valiosos sobre
como as empresas podem aproveitar a
omnicanalidade para impulsionar seus negocios
e melhorar a experiéncia de compra de seus
clientes. Vocé vai ver dados inéditos sobre o
impacto da personalizacao, a influéncia das
tecnologias digitais, o papel do vendedor no
contexto omnichannel e muito mais.

A,
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Esperamos que este relatorio
possa auxiliar gestores e
profissionais de marketing na
compreensao do cenario
atual do mercado brasileiro
em relacdo a omnicanalidade,
fornecendo insights valiosos
para o desenvolvimento de
estratégias eficazes e, claro,
sempre orientadas pelo
cliente.

Boa leitura!
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Sexo Regiao

92%

Mulheres

Sobre a
pEesquiso i

Entrevistamos 2.150 consumidores
online acima de 16 anos de todo o
Brasil e de todas as classes sociais Faixa Etaria
em abril de 2023. Todas as pessoas

entrevistadas realizaram pelo menos

uma compra online nos ultimos doze s 193729

dNos

meses. A margem de erro da

pesquisa € de 2,1 pontos 50 anos
ou +

percentuais.

Classe Social

.

dNos
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Considerando os ultimos 12 meses, qual foi o canal de vendas

Pe rfll de CO m pI'CI gue vocé mais usou para comprar produtos e/ou servicos?
dos consumidores
online

Compras online, em sites e lojas virtuais 50%

Compras em lojas fisicas

Nossa pesquisa entrevistou mais de 2 mil pessoas que Compras online, em aplicativos
compraram online no ultimo ano. O que trazemos aqui
sao dados de pessoas que acessam a internet e usam o Compras online, em redes sociais

meio online para fazer compras, distribuidas
proporcionalmente por todo o Brasil, por classe social e
por faixa etaria.

Compras pelo WhatsApp

1%

Nao podemos dizer, dessa forma, que a pesquisa traz um

retrato do Brasil como um todo, mas sim do universo de Entre os Na hora de escolher o seu canal de vendas

consumidores online. consumidores gue preferido, o consumidor online preza, antes

Entre os consumidores online, vale ressaltar que metade compram onling, de mais nada, pelo preco. O custo é o

deles compra mais pela internet, em sites e lojas virtuais, 50% compram mais principal motivo para escolher um canal ao

do que em qualquer outro canal de vendas. pelg internet, em invés de outro, seguido pelas promocoes e
sites e lojas virtuais ofertas e pela seguranca.
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E qual é a principal razao para vocé escolher um canal de vendas, seja ele

fisico ou online?

Preco
Promocoes e ofertas
Seguranca ao comprar/fornecer meus dados
Oferecer frete/entrega gratis
Praticidade para comprar
Programa de fidelidade
Variedade de produtos
Aceitar os meios de pagamento que eu uso/prefiro
Conforto
Experiencia na loja fisica
Politica de troca e devolucdo

Qutro
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Ja na hora de pesquisar pelo produto
que quer comprar, a maior parte das
pessoas recorre aos sites de busca,
como o Google. As buscas realizadas
diretamente em aplicativos vém em
segundo lugar, seguidas pelos sites
comparadores de preco.

.

E interessante notar que esse
comportamento é o apontado pelos
consumidores na hora de pesquisar por
produtos que querem comprar,
independentemente do canal que sera
escolhido. Dessa forma, mesmo quem
vende apenas na loja fisica, precisa
reforcar canais online para ser
considerado pelos clientes.
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Imagine que vocé vai comprar um produto ou contratar um servico. De
forma geral, onde vocé costuma pesquisar um produto/servico antes de
comprar?

Também investigamos o tipo de loja nas

Sites de busca (Google, Bing etc.) _ 59 quais os consumidores entrevistados

costumam comprar. Assim, conseguimos

. . o . ’
Aplicativos _ 36% ir além na hora de entender os fatores
+ mais decisivos para que as pessoas
Sites comparadores de preco _ 31% P q P

facam suas compras em uma loja ou

Redes Sociais canal ao invés de outra.

A primeira conclusao que podemos tirar
diz respeito a fidelidade do consumidor.
A maior parte das pessoas tende a
comprar de lojas online das quais ja
compraram anteriormente. Isso so
reforca que manter clientes satisfeitos e
lutar pela fidelizacao € essencial para
quem quer obter bons resultados no
varejo.

Opiniao de amigos e familiares

Comeércio fisico

Indicacao de amigos

Comunicados das proprias lojas
(e-mail, SMS etc.)

Comerciais de TV

Perfis de influenciadores

Qutro I 1%
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Em segundo lugar, surgem as lojas online que oferecem os melhores precos e
condicoes, independentemente de experiéncias anteriores. No terceiro lugar no

podio, a experiéncia volta a valer mais, dessa vez nas lojas fisicas nas quais o
consumidor ja comproul.

Lojas online que eu ja conhecia/ja comprei
anteriormente

I 727
Lojas online que ofereceram os melhores precos e _ 47%
condicoes .
Lojas fisicas que eu ja conhecia/ja comprei _ 41%
anteriormente e
I 2:-
Lojas fisicas gque ofereceram os melhores precos e _ 34%
condicoes ©
Lojas fisicas proximas a minha casa _ 19%
Lojas online que descobri em redes sociais ou - 15%
influenciadores digitais y

Lojas online que apareceram para mim via anuncios - 1M1%

Lojas online que entregavam mais rapido ou
ofereceram melhores condicoes de entrega

Lojas fisicas que descobri em redes sociais ou - 79
influenciadores digitais e

Lojas fisicas que apareceram para mim via antincios . 5%

D bornlogic® opinionlL_Jbox
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Cconcelto de
omnicanalidade: seus
clientes sabem do que
se trata?

Omnicanalidade, ou omnichannel, € um termo que remete a estratéegia de
integracao de diferentes canais de vendas e comunicacao utilizados por uma
empresa, com o objetivo de oferecer aos consumidores uma experiéncia de
compra continua, fluida e consistente.

Diferente da ideia de multicanalidade, que envolve a presenca de uma
marca em varios canais independentes, a abordagem omnichannel busca
unir e integrar esses canais, permitindo que o cliente tenha uma experiéncia
perfeitamente integrada ao navegar entre eles.

Talvez vocé ja tenha ouvido falar ou até ja tenha colocado em pratica uma
estratégia omnichannel no seu negocio. Na melhor das hipoéteses, vocé ja
pode estar colhendo bons frutos dessa integracao entre diferentes canais
gue conectam sua marca ao consumidor. A pergunta importante, entao, é: e
o cliente, entende de omnicanalidade?

D bornlogic® opinionlL_Ibox
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Nossa pesquisa buscou identificar a familiaridade com o
tema, antes ainda de se aprofundar nas suas aplicacoes e
na percepcao do consumidor sobre estratégias

Vocé sabe o que ‘

significa ]7% 83%

omnicanalidade/
omnichannel?

omnichannel.

Sim

“Uma empresa ou venda omnichannel ou
omnicanal & aquela que envolve canais digitais
e fisicos de forma integrada. Por exemplo: uma
loja que oferece uma experiéncia omnicanal
pode ser aquela que tem uma versdo na
internet e na loja fisicq, e vocé consegue usa-
las de forma integrada, comprando online para
retirar na loja ou vice-versa.”

Pesquisa Omnicanalidade no Brasil - 9
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Vocé acredita que a experiéncia de compra em um canal deve

Conhecendo o conceito de omnicanalidade. vocé ser igual ou diferente da experiéncia em outro canal,
diria que ja fez uma compra nesse formato? considerando suas versoes online e offline?

oy,
64% 22% 14%

certeza . s i % W
MNao sei/Nao tenho A experiéncia A experiéncia
certeza deve ser diferente deve ser igual em
em cada canal ambos canais

Sabendo do conceito, o quanto vocé considera importante

gue as lojas e marcas sejam omnichannel atualmente?
O que descobrimos é que o consumidor comum nao esta familiarizado

com o termo omnichannel, ja que apenas 17% disseram saber seu
significado. Depois de apresentado o conceito, porém, o cenario muda
Nada Muito drasticamente: 64% das pessoas entrevistadas avaliam que ja fizeram uma
importante importante ) _

compra nesse formato. E mesmo nao conhecendo previamente o termo,
75% dos consumidores consideram importante que as marcas sejam
omnichannel.

22% 53%
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N

23%

CO m pro S Vocé ja realizou uma compra em

mais de um canal de vendas da

O m n IC h O n n el mesma empresa? Por exemplo:

g comprou pela loja fisica e
no B ro SI I também comprou no aplicativo.

Sim Ndo
Ja que as pessoas tém comprado por multiplos canais
integrados, é claro que nés investigamos 0s canais
mais populares, assim como as modalidades de O habito de comprar novamente de uma marca, mas em outro canal, € mais comum
compras omnichannel que os consumidores tém entre pessoas mais novas. Se de forma geral, sao 77% dos consumidores que fazem isso,
utilizado. o percentual sobe para 83% na faixa etaria de 16 a 29 anos.
Antes de entrar em modalidades diferentes de compra,
um dado chama atencao: 77% dos consumidores ‘ N
afirmam ja ter feito compras em mais de um canal de Vocé ja realizou Por faixa etaria
vendas da mesma empresa. uma compra em
Esse comportamento reforca que as marcas, uma vez mais de um canal
que conquistam os consumidores, devem estar prontas de vendas da
para atrai-los em canais diferentes. Além disso, é mesma empresar
positivo avaliar que o consumidor esta inclinado a ser
fiel as marcas, voltando a comprar de uma mesma B sim B Nao
empresa, futuramente, em outros canais de venda que 16 a 29 anos 30 a 49 anos 50 anos ou +
ela oferece.
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E importante ressaltar que, uma vez que a omnicanalidade é uma
estratégia que pode se manifestar de diversas formas e em acoes e
canais distintos, as possibilidades de comprar de forma omnichannel
sao inumeras. Na pesquisa, listamos algumas situacées comuns para
que os consumidores indicassem, de acordo com sua experiéncia,
se ja fizeram compras nesse formato.

Vocé ja teve problemas ao realizar uma compra em um
canal de vendas e precisou resolver por outro canal? Por
exemplo: teve um problema na compra online e precisou
Ir até a loja fisica.

50% 50%

Sim N&o

D bornlogic® opinionlL_Jbox
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Vocé ja teve uma
experiéncia em que um
vendedor foi capaz de
resolver seu problema de
compra em um canal
diferente do que vocé
estava utilizando?

97% 43%

Sim NGo

Assim como as pessoas tém o habito de comprar em canais diferentes,
vale ressaltar também que metade dos consumidores também costumam
recorrer a mais de um canal para resolver seus problemas.

50% das pessoas entrevistadas nos contaram que ja precisaram ir até um
segundo canal para resolver algum tipo de situacao. Mais uma vez, entao,
fica reforcada a importancia de manter a integracao entre os diferentes
canais. Imagine so que um cliente chega até o atendimento, relata um
problema e a pessoa responsavel nao consegue ajudar ou sequer acessar o
historico do consumidor? Certamente isso geraria um atrito que pode
resultar em clientes insatisfeitos.

Pesquisa Omnicanalidade no Brasil « 12



Também & interessante notar
que o vendedor pode ser umad
peca chave para resolver
problemas em um canal
diferente, como apontado
pelos consumidores.

7%

disseram que ja tiveram
alguma experiéncia em
que um vendedor
conseguiu resolver o
problema por um canal
diferente do inicialmente
utilizado.

EI bornlogic® opinionlL_Jbox

Agora, entrando nas modalidades de compra e
experiéncias mais vividas pelos consumidores,
comecamos com um ponto de alerta: mais de
80% dos consumidores disseram ja ter
encontrado precos diferentes em lojas fisicas e
online de uma mesma marca. Esse dado chama
atencao negativamente, uma vez que a diferenca
entre os valores pode espantar o consumidor
gue notou a falta de integracao entre os canais.
Mesmo que o preco final visto pelo consumidor
seja menor, pode gerar uma desconfianca em
relacao as praticas de precificacao da marca.

Também € comum que os consumidores facam
pesquisas nas lojas fisicas para, em seguida,
comprar online. Nesse caso, € importante saber
o que faz com que seu consumidor troque de
canal de vendas: sera uma diferenca no preco ou
melhores condicoes de pagamento, por
exemplo?

voltar para o indice *¥
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Modalidades
de compras e

o ™
expe rl e n C [ G S “Encontrei precos diferentes na “Pesquisei por um produto na “Comprei algo pela internet e “Falei com um vendedor na loja
loja fisica e na loja online de loja fisica e comprei online” retirei na loja fisica” fisica, mas acabei comprando
online”

Om niChO n nel uma mesma marca”

B Né&o aconteceu nos
ultimos 12 meses

W Aconteceu uma vez

~ Aconteceu mais

de uma vez
“Pesquisei por um comprei “Interagi com a loja fisica e a loja “Falei com um vendedor na “Comprei algo pela internet e
em uma loja produto na online e fui tratado de forma internet e fui até a loja fisica devolvi ou pedi uma troca na loja
internet e fisica” diferente em cada uma” comprar” fisica”

Pesquisa Omnicanalidade no Brasil - 14
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Comunicacdo
e relacionamento
cOom Ads marcas

A comunicacao com o consumidor € um ponto crucial para garantir uma
jornada de compras agradavel e eficiente do inicio ao fim.

Quando falamos de comunicacao, entao, podemos considerar as
estratégias de marketing, que buscam atrair consumidores, assim como
acoes de atendimento e de relacionamento com clientes.

Na pesquisa sobre omnicanalidade, portanto, investigamos a percepcao
e 0s desejos dos consumidores em relacao a comunicacao com as
marcas em diversos pontos da jornada.

Em uma estrategia omnichannel, que integra canais de comunicacao
diversos, € importante estabelecer um alerta: os consumidores ficam
muito divididos quando perguntados sobre o envio de mensagens
promocionais por diversos canais.

Por mais que seja tentador abordar o cliente em diversas frentes, tenha
em mente que apenas 34% dizem gostar desse tipo de abordagem.

D bornlogic® opinionlL_Ibox
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Algumas marcas e lojas enviam mensagens com anuncios
e promocoes para seus clientes em canais diferentes,
como as redes sociais, e-mails, etc. Qual é a sua opiniao
sobre o envio de mensagens de promocao por varios
canais de vendas?

- : [

Nao gosto nada Gosto muito

Aproveitamos também para perguntar aos consumidores online
quais sao os seus canais preferidos para receber informacoes
promocionais das marcas. O e-mail, que muitos insistem em dizer
que morreu, € o meio mais apontado pelas pessoas entrevistadas,
seguido pelas redes sociais e pelo WhatsApp.

Uma boa dica, ainda em relacao ao WhatsApp, é deixar a
ferramenta na mao de vendedores para que eles possam tirar
duvidas e conversar com os clientes. Segundo 55% das pessoas
entrevistadas, conversar com o vendedor pelo WhatsApp pode
influenciar sua decisao de compra.
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Voceé prefere receber informacées Outro ponto fundamental para estabelecer um bom relacionamento com seu
sobre promocées por qual canal? cliente é apostar justamente no conceito de omnichannel. Omnichannel, vale
reforcar, nao significa apenas oferecer varias formas de se conectar ao cliente.

~ 4 0 % Iﬁ 2" % @ 2 O % Ser omnichannel também significa integrar esses canais, e os proprios

consumidores esperam isso quando perguntamos sobre o atendimento ao
Email Redes sociais WhatsApp

cliente.
0o O O = O ; .
0= ]4 A) El 4 A} = 2 A) Vocé acredita que a empresa .
Aplicativo da SMS Panfleto/ deve ter uma estratégia de
: = o o
Bja/empresa :’ga;fe";gs atendimento ao cliente 90 /o 10 /o
integrada em todos os
O/ Lioacs canais de vendas?
B |94 e Sim NGO
0 telefbnica

O quanto influencia na sua decisao de compra
poder conversar com o vendedor da loja fisica pelo

WhatsApp para tirar suas dividas? dos entrevistados concordam que,

quando precisam de atendimento, ele

deve ser imediato, seja online ou em uma
loja fisica.

7% 9%

26% 29%

Nao influencia nada Influencia muito

D bornlogic® opinionlL_Jbox
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Quais desses canais de comunicacao com a empresa
vocé busca primeiro caso haja necessidade de se
comunicar com a marca?

Outro ponto importante abordado na

pesquisa foi o canal preferido para que o @ 5 8 ‘y Q_! 40 ‘y

consumidor entre em contato com a O O
WhatsApp Chat

marca. Nesse caso, estamos falando de

canais de atendimento, que podem ser

acionados a partir de gatilhos diversos, . 3 4% = 2 8 %

como um problema ou uma duvida, por

Telefone Email
exemplo.
Nesse caso, & importante se s 2 5% =l 2 4%
preparar para receber o Site Anficative

contato do cliente via
WhatsApp, que € o canal

preferido de 58%. (9 ]7%

Redes sociais
(Instagram/
Facebook, etc...)
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L -~ ®
A | OJ O fIS I CO n O “Nem todos os produtos podem ser comprados
m u n d O O m n i C h G n n e | online, alguns sao melhores de comprar na loja fisica”

Em um mercado (e no mundo) cada vez mais conectado, existem Discordo totalmente
agueles que apostam no fim de interacoes e formatos fisicos. Com o Discordo
crescimento da popularidade do e-commerce, inclusive, ha quem
aposte, até hoje, nas lojas fisicas sendo deixadas de lado em funcao
da compra virtual.

MNao concordo nem discordo

Concordo

Concordo totalmente

Uma certeza que podemos ter € que um formato nunca extingue
totalmente outro, e o varejo traz isso de forma explicita na visao do
consumidor.

Por mais que as pessoas estejam comprando online, em alguns casos

1] = E g, n
até mais frequentemente do que nas lojas fisicas, o varejo presencial Gosto de ver e tocar nos produtos nas lojas fisicas

segue firme. Discordo totalmente - 4%
Dois dados da nossa pesquisa comprovam isso, trazendo Discordo [ 7/
caracteristicas importantes da loja fisica valorizadas pelo consumidor. Niio concordo nem discordo _ 24%,

Apesar de toda a praticidade e de eventuais melhores condicoes do

S concorco | 6.
e-commerce, os clientes ainda gostam de ver e tocar nos produtos,

além de pensar que existem aqueles que sao melhores de se comprar Concordo totalmente _ 20%
na loja fisica.

D bornlogic® opinionl_lbox Pesquisa Omnicanalidade no Brasil « 18



O papel e a importancia
do vendedor No processo
de compra

Nos sabemos que existem alguns consumidores que, ao entrar em uma loja
para pesquisar ou comprar um produto, fogem do vendedor. Ha aqueles que
guerem apenas “dar uma olhadinha”, é claro, mas a maioria pensa diferente.

Para 8 em cada 10 consumidores, o vendedor da loja fisica tem um papel
muito importante: o de facilitar a experiéncia de compra.

O vendedor é aquela pessoa gue domina o produto, sabe ouvir 0s anseios do
consumidor e tirar quaisquer duvidas das pessoas que chegam até a loja. Em
um cenario de omnicanalidade, entao, ficam algumas questoes sobre o papel
do vendedor. Como essa figura entra na jornada de compra omnichannel?

gostam quando vendedores
53% de uma loja os conhecem e
sabem do que gostam

D bornlogic® opinionlL_Ibox
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Antes de mais nada, um dado que valida a importancia do
vendedor na tomada de decisao de compra: 55% consideram
importante ou muito importante o atendimento de um
vendedor para decidir se compra ou nao em uma loja fisica.

Como vocé avalia a importancia do atendimento do
vendedor na sua decisao de compra em lojas fisicas?

MNada importante Muito importante

Na pesquisa, a maioria dos consumidores compartilha uma
experiéncia interessante: 78% ja contaram com a ajuda de
um vendedor, na loja fisica, para oferecer informacoes sobre
produtos que aquela pessoa pesquisou online. Isso mostra
que, as vezes, mesmo que o e-commerce traga informacoes
claras sobre o produto vendido, a experiéncia e o
conhecimento do vendedor podem ajudar bastante.
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Vocé acredita que a presenca de vendedores em lojas
fisicas pode ajudar a oferecer uma experiéncia mais facil

ao consumidor?

22%

78%

Sim Ndo

Vocé ja teve uma experiéncia em que um vendedor em
uma loja fisica foi capaz de oferecer informacoes sobre um
produto que vocé ja havia pesquisado em um canal online?

N

22%

78%

D bornlogic® opinionlL_Jbox
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O quanto vocé se sentiria mais confiante em comprar um
produto online se vocé estivesse vendo um vendedor de uma loja
fisica anunciando este produto/servico nas redes sociais da
marca?

5% N%

23% 23%

Nada confiante _
Muito confiante

Um insight oferecido pelos consumidores também pode ser importante para
quem quer otimizar o trabalho do vendedor e, claro, fornecer a melhor
experiéncia para seus clientes na loja fisica.

Uma parcela significativa dos consumidores acredita que
o vendedor deveria ter acesso ao historico de compras
dos clientes, a fim de oferecer um atendimento mais
personalizado. SGo cerca de 40% as pessoas que
gostariom dessa possibilidade, a fim de viver uma melhor
experiéncia de compra.
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Vocé acredita que os vendedores em lojas fisicas
deveriam ter acesso ao seu historico de compras em
outros canais para oferecer um atendimento mais
personalizado?

Sim
Nao

Nao tenho certeza

Existe ainda um comportamento curioso quando avaliamos a
busca por ajuda do vendedor nas lojas fisicas.

Quanto mais velhas, mais as pessoads tendem
a buscar a ajuda de vendedores na hora de
comprar. Tendo isso em mente, € importante
trabalhar de acordo com o que o seu publico-
alvo esperaq, é claro, inclusive na hora de
abordar e oferecer ajuda.
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Com que frequéncia vocé busca a ajuda de um vendedor quando
val até lojas fisicas?
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Inteligéncia |
artificial no varejo

Independentemente de qual seja o seu mercado, vocé certamente deve estar
cercado de noticias, discussoes e, quem sabe, aplicacoes de inteligéncia
artificial.

Por mais que o conceito de inteligéncia artificial ndo seja nenhuma novidade,
algumas solucoes e aplicacoes recentes trouxeram o tema para discussoes mais
avancadas que abrangem todas as areas do mercado. O varejo, claro, nao é

excecao.

A inteligéncia artificial ja é utilizada em estratégias especificas de marketing e
vendas para o varejo. Um exemplo simples disso sao as recomendacoes
personalizadas, facilmente encontradas no e-commerce. Por meio da analise de
dados de compras anteriores, preferéncias e comportamento de navegacao, os
algoritmos de |A podem sugerir produtos relevantes e adaptados aos interesses
de cada cliente, aumentando as chances de conversao e satisfacao. Além disso,
os chatbots e assistentes virtuais podem responder a perguntas dos clientes,
fornecer suporte ao cliente em tempo real, auxiliar na navegacao pelo site e até

mesmo realizar transacoes.
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E entdo, o que o cliente acha disso?

Ainda que uma parcela significativa tenha ficado neutra
na hora de responder a pergunta, metade dos
entrevistados acredita que a |A pode ajudar a prever
necessidades dos clientes e antecipar suas compras.

45% ja utilizaram algum servico de
personalizagcdo de compras em lojas online,
como sugestoes de produtos com base no
seu historico de compras.

Perguntamos também como as pessoas acreditam que a
|A pode ajudar a melhorar a experiéncia do cliente. As
formas mais apontadas sao agilizando o atendimento/
compra (51%) e diminuindo filas nas lojas fisicas, como
nos caixas e provadores (44%).
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Ainda que os dados sejam positivos, &
importante ressaltar que os consumidores
também tém seus receios.

Como vocé acha que a inteligéncia artificial pode ajudar a
melhorar a experiéncia do cliente no varejo?

Entre as preocupacoes mais comuns em relacao Agilizando o atendimento/compra _
ao uso de |A no varejo, esta a seguranca dos
& & ® a | n
dados, apontada por 54% dos consumidores, e a Diminuindo filas em lojas fisicas
substituicao da forca de trabalho humana, paiiliantc--posariaEs
apontada por 42%.
Oferecendo contetidos, sugestdes de servicos e produtos
e/ou promocoes aderentes ao seu perfil de compra =
Possibilitando a escolha do melhor canal de
GCfEdEtUm que atendimento/compra pelo cliente "
59, Servicos Fle )
personalizacdo de
compras podem O quanto vocé acredita que a inteligéncia artificial pode ajudar a
melhorar o prever as necessidades dos clientes e antecipar suas compras no
experiéncia do varejo?

consumidor.

6% 10% 28% 21%

Nao pode Pode ajudar
ajudar nada muito
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Com quais solucoes com inteligéncia artificial o Vocé tem alguma preocupacao em relacao ao uso da
consumidor se deparou em sua jornada de compra inteligéncia artificial no varejo para melhorar a

no varejo experiéncia do cliente?

Totens de autoatendimento _ Seguranca dos dados -
Substituicao da forca de trabalho
Provadores virtuais Perda da privacidade
Algoritmos de personalizacdo de ofertas 21% Impacto no valor dos produtos/ 0
9 servicos 24%

2%

Outros

Como vocé avalia a importancia desse tipo de
solucao, baseada em inteligéncia artificial, para
melhorar a eficiéncia do atendimento ao cliente no

varejo?

7% 10% 26% 21%

Nada Muito
importante importante
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Cconclusdo

Como pudemos observar o conceito de omnicanalidade ja faz parte do
comportamento dos consumidores do varejo (mesmo que grande parte
nao esteja familiarizado com o termo, com certeza ja praticam em suas

jornadas de compra).

A pesquisa revelou um cenario em constante evolucao, impulsionado
pelo avanco da tecnologia e pela mudanca nas preferéncias dos
consumidores. Os resultados destacam a importancia da estratégia
omnichannel para as empresas do setor varejista, que buscam se
adaptar as demandas e expectativas desses consumidores.

Os consumidores omnichannel apresentam um comportamento
complexo, caracterizado por uma forte integracao entre os canais online
e offline. Eles esperam uma experiéncia fluida e consistente em todos
os pontos de contato com a marca, seja na loja fisica, no e-commerce,
no aplicativo movel ou nas redes sociais. A conveniéncia,
personalizacao, variedade de opcoes e rapidez nas entregas sao
fatores-chave que influenciam suas decisdes de compra.

Além disso, a pesquisa revela que os consumidores omnichannel sao
altamente influenciados pelas recomendacoes e avaliacoes de outros
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usuarios, o que reforca a importancia das estratégias de marketing digital e das
redes sociais para atrair e engajar esse publico. A presenca nas plataformas
online, a utilizacao de analises de dados e a oferta de atendimento
personalizado sao estratégias essenciais para construir relacionamentos
duradouros com esses consumidores.

No entanto, é importante ressaltar que a adocao de uma abordagem
omnichannel requer investimentos significativos em tecnologia e integracao
de sistemas. As empresas precisam garantir uma infraestrutura solida que
permita o compartilhamento de informacoes entre os diferentes canais e a
criacao de uma visao unificada do cliente. Alem disso, a capacitacao da equipe
de vendas e o desenvolvimento de habilidades digitais sao fundamentais para
oferecer um atendimento de qualidade em todos os canais.

Em suma, os novos consumidores omnichannel estao moldando o cenario do
varejo, exigindo das empresas uma transformacao para atender as suas
demandas e expectativas. Aquelas que conseguirem oferecer uma experiéncia
integrada, personalizada e conveniente em todos os pontos de contato com o
cliente estarao em uma posicao de vantagem competitiva frente aos seus
concorrentes.
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Humans are back!

A Bornlogic € uma retailtech, que tem como proposito acelerar a
transformacao digital de todos os vendedores do planeta. Realizamos isso,
atraves de uma plataforma Saa$ pensada para potencializar a comunicacao
digital de grandes redes varejistas e franquias, impulsionando suas vendas
e usando conteudo produzido pelos proprios vendedores nas lojas fisicas.

Nossa solucao incentiva vendedores, franqueados e promotores a criar
videos e anuncios nas redes sociais da sua empresa de forma simples e
escalavel. Tudo isso segmentado para seus publicos locais, ou seja,
proximos de cada unidade de negdcio.

Impulsionamos a transformacao digital da forca de vendas das principais
marcas da América Latina como Carrefour, Magalu, Via, Renner, C&A,
Panvel, Americanas, MRV, Grupo Pao de Acucar, Arezzo e muitos outros.

Para saber mais sobre nossa solucao, fale com um especialista!
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O Opinion Box desenvolve a tecnologia que vocé precisa para desvendar
os desejos do consumidor e as tendéncias do seu mercado.

Com as nossas solucoes de pesquisa de mercado e customer experience,
ajudamos empresas de todos os portes e segmentos a levantar as
informacdes que embasam decisoes de negocio mais inteligentes, ageis e
confiaveis.

S O b re O Desde 2013, combinamos tecnologias inovadoras e conhecimento técnico

para criar ferramentas poderosas de coleta e analise de dados. Mais do que

O p I n Io n BOX isso, criamos solucoes de consumer insights que conectam pessoas e ja

D bornlogic: opinion

trouxeram as respostas certas para as perguntas de mais de 1.000 empresas
no Brasil e no mundo.

Fazemos tudo isso para que vocé resolva as dores do seu negocio sempre
com base em dados e sem achismos.

Para saber mais sobre nossos servicos, fale com um consultor!
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