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Com tantas possibilidades disponiveis, saber o que fazer para inovar pode nao ser tao fdcil
quanto parece. Alguns investimentos podem ser mais frustrantes do que estimulantes

@ Por Mariana Missiaggia 29 de Abril de 2019 as 10:40

| Reporter mserrain@dcomercio.com.br

Autoatendimento, aplicativos, realidade virtual, clique e retire, novos meios de pagamentos - todas
essas modernidades e comodidades tornam os consumidores cada vez mais autossuficientes.

Eles podem comprar quando e onde for mais conveniente. Nao € preciso mais uma loja fisica, ajuda
de atendentes ou sequer uma transacao financeira para adquirir algo - tudo gracas a alta
conectividade de quem compra.

Para mapear e avaliar o papel da tecnologia na
jornada de compra dos brasileiros, o Grupo
Croma entrevistou consumidores de todo o pais.
Os dados da pesquisa “High Tech Retail”
apontam como o comportamento de compra
influenciara na adogdo ou rejeicao as
tecnologias.

A pesquisa mostra que a tecnologia € um
diferencial para quem compra: 80% dos
entrevistados afirmam que passam a considerar
mais as lojas que utilizam tecnologia, 79%
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Para os consumidores, comodidade (84%) e
o L economia de tempo (83%) sao os principais
= beneficios da tecnologia aplicada no varejo.

Nas palavras de Edmar Bulla, CEO do Grupo
Croma, o principal objetivo do estudo € mostrar
quais sao os caminhos de inovagao que o varejo
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compras pelo canal on-line, o estudo mostra
que os brasileiros ainda irdo se manter fiel a loja
fisica em determinadas categorias. Ou seja, a experiéncia com o produto ainda sera fundamental
para uma boa compra.

£

Categorias como alimentos, limpeza, medicamentos, cosméticos, moda, casa e decoragdo ainda
terdo o seu principal volume de vendas em lojas fisicas nos proximos trés anos, segundo a pesquisa.

Algumas lojas ja estao desenvolvendo espagos fisicos que sdo apenas mostrudrio dos produtos,
enquanto a efetivacdo da compra se da pela internet, uma unido desses dois mundos.
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Embora estejam dispostos a comprar cada vez pela internet, ainda ha algumas preocupacoes. O
processo de troca ou devolugdo de pecas ¢ um deles.
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Portanto, como agir para garantir a satisfacao do cliente com o produto recebido?

O estudo sugere a adocao de tecnologias que auxiliem o comprador a ter ainda mais certeza de
como sera o produto quando recebé-lo em maos, especialmente, para categorias que demandam
prova de medidas, tons de cores ou fragrancias.

Aplicativos de compra com provadores virtuais ou a tecnologia de realidade aumentada, por
exemplo, sdo eficazes para dar a real no¢do de como o produto ficaria no corpo ou na casa apos a
compra.

Alguns sites e aplicativos ja pedem certas informacoes e preferéncias para indicar qual seria o
tamanho mais adequado para cada corpo.

Outra possibilidade € criar facilidades no processo de devolucao: caso a escolha ja tenha sido feita e
o cliente necessite realmente devolver o produto. As lojas deverao estar prontas para oferecer um
servico rapido, de qualidade e que ndo gere mais transtornos.

Tecnologias como a geolocalizagao contribuem para

BENEFiICIOS DA TECNOLOGIA isso, indicando qual o ponto fisico mais préximo ou
NO AMBIENTE DE COMPRA qual a agéncia de postagem mais préxima para enviar

a devolucao.

© AUTONOMIA Outra forma € colocar no proprio aplicativo de
s compra instrugoes para devolucdao no momento da
83% compra. Seguindo esses passos, o consumidor se
\ ECONOMIA sentird seguro ao fazer a compra.
84% a J T . |
G “Ele (cliente) sabe que existe um processo de
COMODIDADE devolucao claro e estruturado sobre como proceder
ﬁ \ em caso de problemas”, indica o estudo.
I‘ . APLICAGCAO NO VAREJO
y - NG O uso de tecnologia, como se sabe, ja € uma realidade

0 no Brasil. Grandes varejistas como Via Varejo,
Magazine Luiza, Pdo de A¢ucar e Carrefour tém
promovido mudancas significativas e em escala dentro

de suas lojas.

Realidade Aumentada - A Tok&Stok criou um aplicativo com tecnologia de realidade aumentada
que permite visualizar moveis em espacos reais e vazios, o TokStok DecoRA.

Assim, os usuarios conseguem tirar uma foto de um ambiente da casa e incluir os produtos virtuais
daloja, em 3D, para conferir como ficara a decoragdo antes de comprar os objetos.

Outro exemplo € a Lukscolor, que disponibiliza em sua loja on-line uma fun¢do em que o usuario
coloca uma foto do ambiente da casa que ela deseja pintar e o simulador aplica a cor desejada nas
areas escolhidas para testar qual sera o resultado antes da finalizacdo da compra. Assim, ganha-se
tempo, economia de dinheiro e confian¢a na marca.

Provador Virtual - O provador virtual é outro
recurso que une a experiéncia do varejo fisico ao
on-line por meio da tecnologia, colocando a
disposicao de quem compra uma tabela virtual de
medidas que calcula as medidas do corpo e as
compara com produtos. Marcas como Riachuelo e
Osklen tém investido nesta solucio.
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Segundo o levantamento, 51% dos shoppers
pretendem usar realidade virtual; 46%, provadores
virtuais; e 38%, inteligéncia artificial.

Visualizag¢do de produtos em 3D e a realidade
aumentada também surgem como solugdes
tecnolodgicas que teriam grande aderéncia, nos
proximos anos, e 86% dos brasileiros pretendem
pelo menos experimentar essas tecnologias.

HUMANIZAGAO DO ATENDIMENTO i, S i

N3 RTEsanin amtsnias

Outro avanco da internet e da inteligéncia artificial
no varejo € no atendimento ao cliente.

Nos préximos anos sera cada vez mais comum o uso
de atendimento virtual por meio de assistentes no
ambiente on-line.

No Brasil, existe uma popularizacdo desse tipo de
tecnologia em varios setores, como financeiro, saude
€ varejo.

Personagens ficticios ou avatares que representam
um atendimento virtual sdo exemplos de
humanizagdo dessa tecnologia. A Bia do Bradesco e a
Lu do Magazine Luiza sdo exemplos de como as

tecnologias deverao humanizar relacionamentos. APP DA TOKSTOK CRIA AMBIENTE REAL COM MOVEIS
DA LOJA

“E de extrema importancia que elas tragam o que ha

de mais positivo no ambiente fisico para dentro de sua oferta e proposta de valor. Alguns shoppers
ainda necessitarao da interagdo com o vendedor, consultor de vendas ou atendente para auxiliar no
processo de escolha ou sanar duvidas, principalmente em categorias mais complexas”, conclui o
estudo.
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