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A IMPORTANCIA DA JORNADA DO CLIENTE

PARA EMPREENDIMENTOS DO SETOR DE MODA

Entende-se por jornada do cliente a trajetéria que o consumidor percorre desde a tomada de consciéncia
da marca até o fechamento de uma compra. Este percurso deve:
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Uma jornada bem executada:
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PARA A MARCA CONSUMIDOR DECISAO DE COMPRA

PONTO DE ATENCAO!

Desde a percepcdo da marca, a navegacdo do site e a visita da loja fisica, a jornada do cliente é
composta de touchpoints (ou pontos de contato) que vao influenciar a experiéncia estabelecida entre
as partes e a consequente decisdo de compra.
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Segundo especialistas, neste processo, mais importante que definir estratégias boas para a empresa é
identificar e atender as necessidades dos clientes ao longo dos pontos de contato.

Muito embora a tecnologia de comunicagao seja fundamental no contexto de varejo contemporaneo,
os pontos de contato devem ser considerados como uma rede de experiéncias 360 graus, que,
interconectadas, possam:
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Fortalecendo a jornada com experiéncias on e off-line no varejo

Segundo a revista Forbes, durante a NFR 2018, a maior feira mundial de varejo, sediada em Nova York,
projecbes apontam que, mesmo com o crescimento do e-commerce, as lojas fisicas ndo deixarao de existir.
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Pesquisas comprovam que o crescimento da compra em lojas fisicas sao pontos de contato que
valorizam a experiéncia fisica e as necessidades do cliente.

No Brasil, segundo a pesquisa TIC Domicilios, de 2016, cerca de 64% da populacdo - ou seja, mais de 116
milh8es de pessoas - acessa a Internet. Segundo dados do IBGE, o acesso via celular é o principal meio de
utilizacao da Internet no pais.

PONTO DE ATENCAO!

As empresas devem investir em estratégias que estreitem a distancia entre a experiéncia virtual e a
experiéncia fisica.

“Aproxime-se mais que nunca de seus consumidores. TGo perto que vocé consiga propor as experiéncias que
eles precisam, bem antes que eles mesmos percebam por si proprios”.
Steve Jobs, ex-CEO da Apple.

Este Boletim de Tendéncias aborda a com-
preensdo sobre os conceitos, desafios e opor-
tunidades da jornada do cliente, a promocdo
de acdes de sinergia entre ambientes virtual e

o fisico, insights para remover pontos de atrito
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_ e inspirar ferramentas personalizadas de
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Fontes: https://www.forbes.com/sites/andriacheng/2018/01/24/the-retail-industry-has-come-to-its-senses-when-it-comes-to-technology/#64e995f553e2
https://g1.globo.com/economia/tecnologia/noticia/brasil-tem-116-milhoes-de-pessoas-conectadas-a-internet-diz-ibge.ghtml
https://blog.neosperience.com/10-inspirational-customer-experience-quotes-to-improve-engagement



https://nrf.com/blog/nrf-2018-retails-big-show-highlights-culture-and-technology
https://www.forbes.com/sites/andriacheng/2018/01/24/the-retail-industry-has-come-to-its-senses-when-it-comes-to-technology/#64e995f553e2
https://g1.globo.com/economia/tecnologia/noticia/brasil-tem-116-milhoes-de-pessoas-conectadas-a-internet-diz-ibge.ghtml
https://blog.neosperience.com/10-inspirational-customer-experience-quotes-to-improve-engagement

0S PILARES DA JORNADA DO CLIENTE

Independentemente do tipo de canal de varejo on ou off-line, tipo de porte ou setor da empresa, é
fundamental considerar os pilares da jornada do cliente.
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Sendo o processo da compra o objetivo final da empresa, conhecer os pilares da jornada ajuda a
compreender as percepcdes e emocdes sentidas pelo consumidor em relacdo ao negoécio e aos

objetivos da marca.

Expectativa

O PRE-SERVICO
A expectativa € um sentimento! Ela surge a partir do sentimento de
experiéncias anteriores, de acBes de marketing, da imagem da empresa,
de incentivos recebidos, da forma de lidar com reclamacdes e até mesmo
da sugestao de outros compradores. Sendo um processo em constante
transformacao, estas situacbes podem ser negativas ou positivas.
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W ATENGAD ESPECIAL PARA SEREM REDESENHADAS ATRAVES DA DESCONSTRUGAQ DO PRECONCEITO.
DICA

Experiéncia

O SERVICO
Depois de expectativas serem atendidas, ocorre a decisdo de compra. Nesta
fase, a empresa procura atender as demandas e desejos do consumidor.
Gosto pessoal, idade, potencial financeiro, status social e dados demograficos
sdo influenciadores a serem observados para criar o sentido de experiéncia
que dialogue com o individuo como se ele fosse Unico. A experiéncia é definida
pelo cliente, que deve sentir-se valorizado e atendido.
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L RESULTANDO NA CONSTRUGAO DO RELACIONAMENTO.
DICA




Satisfacao

A ENTREGA DO VALOR
Esta fase é o ponto alto da experiéncia. Identificar e atender expectativas
a partir da percep¢dao do publico-alvo permite a empresa atuar de forma
assertiva para atender as necessidades e superar expectativas. Nesta fase, o
objetivo da empresa é destacar um valor real do desempenho do produto ou

servi¢co, mediante as expectativas criadas sobre eles.

ESSA E A FASE IDEAL PARA A EMPRESA DIFERENCIAR-SE E GARANTIR O DESTAQUE FRENTE A

CONCORRENCIA.

ENTREGUE MAIS QUE A PROMESSA
Ofereca mais que o produto/servico esperado. Ofereca um brinde, servico adicio-
nal, bdnus ou gesto de atencao relevante para o cliente.

CLIENTES VIPS
Ofereca servicos especiais para clientes fidelizados ou grandes compradores.

ACOMPANHAMENTO
Ofereca servigcos de manutencao e revisao do produto. Aproveite a oportunidade
para receber feedbacks de melhorias diretamente do usuario.

AUTOMAGAO DE PROCESSOS

Além de reduzir custos, otimizar processos garante a centralizagao, facil aces-
so, bom uso de informacgao e gestao de estoque, garantindo atendimento per-
sonalizado e unico.

Fontes: https.//www.erpflex.com.br/blog/jornada-do-cliente



https://www.erpflex.com.br/blog/jornada-do-cliente
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MAPEAMENTO DA JORNADA

Para elaborar um mapeamento € necessario entender alguns conceitos importantes neste processo:

PLANEJAMENTO

Considerando a variedade de pontos de contato e as diferenciadas personas que devem ser atendidas
ao longo da jornada, o mapeamento detalhado da jornada é importante dialogar com a realidade ao
longo do processo de compra.

Analistas de marketing destacam pontos de atencdo para auxiliar no planejamento de soluc¢des para
a boa execuc¢do da jornada do cliente.

EI PERSONAS

i A identificacdo representativa de gostos, preferéncias, canais e formas de comunica¢do efetivas
e dores e necessidades de grupos de clientes é essencial para o mapeamento das jornadas e,
consequentemente, para a criagdo de estratégias de dialogo com os mesmos.

CONTEXTO
M>YPara atender expectativas, é interessante analisar o comportamento e o histérico de relacionamentos
do cliente, visando contextualizar os contatos que merecem ser trabalhados.

TEMPO DA JORNADA
E importante medir o tempo da jornada para definir acdes de contato regulares para jornadas mais
longas ou a¢bes especificas e pontuais para jornadas de compra por impulso.

@  CANAIS OU TOUCHPOINTS

%m Cada canal de interacdo com o cliente deve ser identificado; assim é possivel perceber o volume de
utilizacao de cada um deles, o formato de comunicacao ideal e a relagdo destes com outros meios de
contato com a empresa e qual(is) dele(s) merece(m) mais ou menos investimento de tempo e recursos
por parte da empresa.

@ A PRIMEIRA AGAO

~ E importante realizar acdes que motivem o primeiro contato com a empresa, seja um desejo de
compra ou uma necessidade a ser atendida, como troca ou assisténcia técnica.

A ULTIMA AGAO

% E importante realizar acbes estratégicas que garantam a perpetuacdo da relacdo do cliente com a
empresa, como a entrada para um plano para clientes VIPS ou a recomendacao da empresa para
outras pessoas.

PONTO DE ATENCAO!

Mesmo com o planejamento de uma Ultima ag¢ao para cada ciclo, é importante um monitoramento

constante do cliente para definir estratégias personalizadas para que ele retorne e ainda indique a
empresa para terceiros.

Fontes: https://mutantbr.com/blog/jornada-do-cliente-como-mapear-e-qual-e-a-sua-importancia/



https://mutantbr.com/blog/jornada-do-cliente-como-mapear-e-qual-e-a-sua-importancia/

ETAPAS DA JORNADA DO CLIENTE

Estudos comprovam que a jornada do cliente ndo é um processo linear, mas segue padrdes organicos
e mutaveis que exigem monitoramento constante. Segmentar fases da jornada do cliente € uma boa
maneira de mapear as necessidades dos potenciais clientes:

LA APRENDIZADO E DESCOBERTA

Trata-se da fase onde o potencial cliente ainda desconhece a necessidade ou oportunidades para adquirir
um produto.

L2 RECONHECIMENTO DO PROBLEMA

Nesta fase, o cliente ja consegue nomear e identificar o problema. O cliente potencial passa a pesquisar.

LU CONSIDERAGAD DA SOLUGAD

O cliente percebe a possibilidade de solu¢do para o problema.

LU DECISAO DA COMPRA

Esta é a fase final da jornada do cliente. Ele esta convencido dos beneficios da sua escolha.

Confiraalguns exemplos de estratégias para cada fase da jornada do consumidor que compra pela Internet:

APRENDIZADO E DESCOBERTA

e A empresa deve propor estimulos (conteddos em redes sociais, por exemplo) que, sem mencionar
produtos diretamente, destaquem setores relacionados a empresa e que sejam relevantes para o individuo.

e Utilize a andlise do mapeamento de personas para destacar pontos relevantes para o individuo.
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W  DESTINOS DF VIAGENS PARA FERIAS DE VERAQ PODEM INSPIRAR O INTERESSE DO CONSUMIDOR,
DICA




RECONHECIMENTO DO PROBLEMA

e Ofereca possiveis solucdes, pois proporcionar informacdes relevantes sao 6timas oportunidades de
educar o cliente.
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_‘@'_ NO CASO DA COLEGAD DE MODA PARA O VERAO, A MARCA PODE, POR EXEMPLO, PROPOR CONTEUDOS QUE EDUQUEM 0S
W/~ CONSUMIDORES SOBRE AS CARACTERISTICAS DO TIPO DE TECIDO DA COLEGAO QUE NAO AMASSA, ITEM PRATICO PARA VIAGENS
ooy DE FERIAS.

L4

CONSIDERAGAO DA SOLUCAO

e Nesta fase, o cliente precisa de estimulos que despertem o senso de urgéncia.
e Eimportante destacar os beneficios de adquirir o produto ou servico.

e Para tal, valem solu¢Bes que passem credibilidade e comentarios e referéncias de terceiros que
fizeram uso do produto sdo estratégias que influenciam a decisao de compra.
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< CONTEUDOS DE INFLUENCIADORES DIGITAIS EM REDES SOCIAIS PODEM GERAR MAIS CREDIBILIDADE SOBRE 0S BENEFICIOS DA

=  COLECAD.
DICA

DECISAO DE COMPRA

e Destacar as vantagens que o cliente terd ao adquirir o produto € uma estratégia indicada para a fase de
decisdo de compra.

e Sinalize os diferenciais da empresa e as vantagens dos produtos e servigos e estimule a negocia¢do para o
fechamento da compra.

e Nesta fase, é fundamental oferecer solu¢des com base no material coletado no mapeamento de personas.
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@: A EMPRESA IDENTIFICA QUAIS POTENCIAIS CONSUMIDORES DA MARCA MORAM EM OUTROS ESTADOS E, PARA INCENTIVAR A

w  DECISAO DF COMPRA, OFERECE O FRETE GRATIS DURANTE DETERMINADO PERIODO.
DICA

Fonte: https://friendslab.co/0-que-e-jornada-do-cliente-e-sua-importancia/
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RESULTADOS ESPERADOS DO TRABALHO DE JORNADA

Entende-se que monitorar a jornada do cliente com estratégias assertivas:

=X LROPORCIONA s ! , PERSONALIZA O : PROMOVE A REDUCAO DE
C _g MAIS GANHOS -&0P- RELACIONAMENTO CUSTOS E A MANUTENGAO

COM O PUBLICO . DE CONSUMIDORES

Como resultado do trabalho da jornada, pode-se esperar:

COMPREENDER AS PERCEPGOES DOS CLIENTES
O mercado, cada vez mais competitivo, exige que empresas busquem formas inovadoras
de dialogar com as experiéncias e necessidades do consumidor.

IDENTIFICAR RUIDOS NOS PONTOS DE CONTATO

Considerar a jornada como um mapa de intera¢des nos pontos de contato com clientes favo-
rece o engajamento e as possibilidades de melhorias para tornar canais mais eficientes como
estratégias de fidelizacdo com os clientes.

REDUZIR CUSTOS

Ao gerenciar as jornadas, a empresa sabe como e onde investir para satisfazer as personas,
estimulando gastos assertivos na aquisicdo e manutencao de clientes. Os investimentos em
esforcos de vendas, novas tecnologias e automacao estratégica serao feitos para agregar valor
a empresa e sua oferta.

AUMENTAR VENDAS

Com a possibilidade de investimentos afinados com a realidade da jornada, o cliente é
convidado a avancar em todos os pontos de interagao, atingindo a decisao de compra com
satisfacdo.

APRENDIZADO E DESCOBERTA

Com o crescimento do uso de compras feitas por meio de smartphones, as empresas estao, cada vez mais,
priorizando formatos de jornada do cliente que aliam a experiéncia do consumidor nos ambientes on e off-line.

A jornada 360 graus proporciona:
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E possivel inspirar-se em ideias de grandes empresas customizando estratégias focadas na jornada do
cliente. Inspire-se, porém adeque-se a realidade do seu negdcio.
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CASOS DE SUCESSO

Diane Von Furstenberg

Em Nova York, a renomada grife de moda internacional fez uma parceria com a plataforma virtual
Salesforce e langou a DVF 360, uma experiéncia digital para levar compradores on-line e de lojas fisicas em
um tour virtual da marca.

Experiéncia on-line

Na experiéncia on-line, a DVF 360 transporta virtualmente o consumidor para conhecer a cole¢ao 2018
numa perspectiva 360 graus, num ambiente onde ele também pode efetuar compras. Numa tentativa de
promover maior interacdo e engajamento, o usuario tem acesso ao atelier da designer em Nova York e
pode conhecer detalhes de curiosidade, como a escadaria feita com cristais Swarovsky.

Experiéncia off-line

Nas lojas fisicas, a equipe de vendas é munida com equipamentos de IPAD e treinada para guiar o
consumidor na viagem virtual, que, além de reforcar o discurso da marca, confere intimidade e emocdo ao
apresentar o atelier da designer. A ferramenta ainda permite que o consumidor compre de forma rapida
os produtos que estejam fora de estoque na loja no momento.

Segundo a CEO da marca, Sandra Campos, “a marca acredita que as fronteiras do varejo digital e fisico serdo
cada vez mais difusas. Experiéncias que reforcam pontos de contato apresentaréo oportunidades para agregar
valor, emoc¢do, e ainda aumentar a conexdo da marca com a sua comunidade.”

Fabio Monnerat

A ENTREGA DO VALOR
No Rio de Janeiro, o influenciador digital masculino Fabio Monnerat auxiliou diversas marcas a alavancar
vendas de fim de ano. Ele pontua uma acdo de fim de ano, com marca masculina no segmento de calgcados:

“ O objetivo da marca era alavancar as vendas de alguns modelos que eram aposta da marca,

mas que nao foram tdo bem aceitos pelo publico. 99

Para tal acdo, a assessoria da marca escolheu trés influenciadores de moda masculina para trabalhar
esses modelos. A acao durou duas semanas e cada influenciador precisava fazer uma postagem e cinco
stories falando sobre os produtos, liberando um cupom de desconto para as pecas selecionadas (para
que assim pudessem medir o retorno em vendas no e-commerce).

No final da a¢do, via e-commerce, o feedback foi de que a marca tinha conseguido um aumento de 30% nas
vendas por meio dos modelos selecionados.

Nas lojas fisicas pode ser mensurado, pelo fato de ndo ter lojas préprias, porém algumas sapatarias e
multimarcas pediram reposicao dos modelos no mesmo periodo.

Fonte: https://www.chainstoreage.com/technology/luxury-fashion-brand-offers-immersive-experience/



https://www.dvf.com/dvf360.html
https://www.uberfashion.blog.br/author/fabio/
https://www.chainstoreage.com/technology/luxury-fashion-brand-offers-immersive-experience/
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Para uma jornada do cliente ser bem executada é necessario:
= Analisar a jornada a partir do ponto de vista do cliente e associa-lo aos objetivos da empresa.
= Considerar que as jornadas sao variaveis e necessitam de monitoramento constante.

Algumas perguntas ajudam na avalia¢do da jornada, do ponto de vista do cliente (e ndo da
empresa). E importante qualificar e identificar pontos que precisam ser trabalhados:

Como o cliente reage a cada etapa da compra? | Quais as motiva¢des e emocgdes que
fazem com que o cliente passe para a proxima etapa? | Que tipo de davidas impedem
o cliente de evoluir para cada etapa da jornada? | Como os processos, custos e difi-
culdades operacionais estao afetando a decisao do cliente em prosseguir a jornada?

Parareforcar a jornada, elabore conteddos para redes sociais. Pense nos seguintes estagios:
= Estagio 1: Comece com conteudos leves e ndo mencione produtos ou servi¢os da empresa;
= Estagio 2: Materiais mais especificos, mencionando produtos e servigos que tra-
zem soluc¢des;

= Estagio 3: Mostre os diferenciais da sua empresa e de seus produtos e por que a sua
marca é a indicada para atender as necessidades especificas do cliente.

E importante ressaltar que clientes querem um relacionamento com interacdo eficaz e
autenticidade. Entdo, invista em acdes interativas que mostrem o backstage do designer.

Leia o conteddo Marketing de Contelido e saiba como as ferramentas de Marketing tendem
a ser a base para a definicdo das estratégias de posicionamento de mercado e de vendas
para as micro e pequenas empresas no Brasil. Com a populariza¢do do acesso a internet, o
ambiente on-line foi crescendo com caracteristicas especificas e exigindo um tipo de atuacao
diferenciada nesse segmento.

O Sebrae/R] ministra cursos e consultorias especificos para os pequenos negocios:

Gestdo Estratégica de Vendas na Medida | Marketing na Medida | Sebrae Mais Gestao
deIndicadores e Resultados - consultoria de Gestao de Marketing | Internet na Medida:
Como a Internet pode ajudar os Pequenos Negoécios | Sebrae Mais Comunica¢ao
Empresarial

Para mais informacgdes, ligue para 0800 570 0800 e agende atendimento na unidade mais
proxima.
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