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Visio geral

Nos ultimos quatro anos, os consumidores

se depararam comuma enorme

interferéncia causada pela inovagéo.

A exploséo das tecnologias on-line e movel,
adifusdo das redes sociais, uma nova
geragao de analytics avangada —tudo isso
e muito mais foram combinados para criar
um ambiente que se faz presente em todos
0s canais e que transformou completamente
a experiéncia de compras e as expectativas
dos consumidores. Quando e como surgira
um “novo normal” e como ele sera?

Para descobrir, 0 IBM Institute for Business
Value analisou mais de 110 mil respostas de
pesquisas globais entre 2011 e 2014 para
revelar como a velocidade e a intensidade
das atitudes e dos comportamentos,

em constante mudanca, dos consumidores,
se traduzem em aspectos indispensaveis

para os varejistas.

Setor de varejo

IBM Institute for Business Value

As principais mudancas nos consumidores examinadas pela IBM estio
concentradas em:

¢ Inclinagio cada vez maior para compras on-line
* Mais abertura em relac¢io & comunicag¢io com os varejistas preferidos
* Expectativa de que os beneficios digitais passario para a loja fisica.

A questio ndo é mais se os compradores adotario lojas on-line, mas
com que frequéncia eles as utilizardo e como isso mudard a percepgio
das lojas fisicas? Nosso estudo com duragio de anos revela fortes sinais
dos consumidores de que as compras pela Internet ainda tém espaco
para crescer.

Por exemplo, o estudo constatou que os consumidores tém uma
afinidade cada vez maior com a experiéncia de navegar, clicar e
comprar. Quase metade dos compradores de hoje descrevem que
preferem comprar on-line. Também existe uma inclina¢io marcante
referente 2 idade, indicando que os compradores com menos de

40 anos tém uma preferéncia crescente e acima da média por compras
pela Internet.

Outro indicador de que a propensio por compras pela Internet
aumentou é demonstrado pela grande mudanca na percepgio da
conveniéncia. Comprar na loja e sair dela com o produto € considerado
o método de satisfagio mais conveniente para a maioria dos
consumidores, mas a op¢io de comprar pela Internet e ter o produto
entregue conquistou um espago considerivel. Este ano, 36 por cento
dos compradores preferiram a entrega das compras pela internet,
um aumento em rela¢io aos 23 por cento em 2011. Essa crescente
percep¢io da conveniéncia da entrega nio s6 pressiona os varejistas,
como também introduz uma nova gama de concorrentes nio
tradicionais que se apresentam como herdéis da satisfagio quase

em tempo real.
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Para as empresas experientes dos muitos e distintos setores de servigos,
estdo surgindo novas midias e novas regras para as comunicagdes

do tipo empresa-consumidor (B2C, business-to-consumer).

Os consumidores de hoje t¢ém uma intera¢do maior do que nunca com
as empresas e o estudo da IBM mostra que os consumidores querem
mensagens personalizadas e significativas. A troca de mensagens eficaz
no modelo B2C utiliza uma variedade de dados para criar um perfil do
consumidor desejado. Indo além da simples demografia, as empresas
estdo coletando (ou, por meio de analytics, discernindo) muitas das
preferéncias e dos interesses de seus consumidores, sua localizago,
respostas a comunicagdes anteriores, comportamento de navegagio

e compra, mensagens sociais relevantes e muito mais, para infundir
contexto em suas mensagens. Os compradores reconhecem e valorizam
uma mensagem contextual bem redigida quando a recebem.

Os compradores estdo cada vez mais dispostos a compartilhar
informacdes com varejistas de confianga, incluindo métodos de contato
moével, social ou de localiza¢io. Embora apenas 28 por cento dos
consumidores estejam dispostos a compartilhar informagées de

sua localizagdo atual com varejistas de confianga, este nimero esti
crescendo, se comparado com os 24 por cento do ano passado.

Os consumidores estio mais interessados em compartilhar nas midias
sociais e por dispositivos méveis, com 38 por cento dos compradores
dispostos a compartilhar seus perfis de usudrio nas redes sociais (em
relagio aos 32 por cento no passado) e 42 por cento estio dispostos a
compartilhar o nimero do celular para receber mensagens (em relacio
aos 38 por cento no passado).

Embora o estudo tenha constatado que mais consumidores estio
dispostos a compartilhar informagdes sociais, de localizagio e de
mobilidade do que nos anos anteriores, eles permanecem receosos.
Os compradores querem ter controle sobre comunicagdes por meio
de op¢des de adesio/remocio voluntdria. E estio apresentando

um interesse em comunicac¢des sob demanda. Por exemplo, 48 por
cento dos compradores entrevistados em 2014 querem promogdes
personalizadas e sob demanda quando estio on-line e 44 por cento
querem o mesmo na loja fisica.

Os consumidores desejam que suas experiéncias de compra sejam
continuas e personalizadas, independentemente da interagio ou

da tecnologia usada. Isso é evidenciado pela importincia que os
compradores dio a visibilidade do inventario, tanto antes de ir a loja
como ji na loja. A tolerncia dos compradores em relagio a produtos
fora do estoque é cada vez menor devido as experiéncias que tém na
Internet, onde hd menor quantidade de produtos fora do estoque.

60 por cento dos consumidores entrevistados indicam que um
diferenciador importante ao escolher um varejista é a capacidade

de saber se determinado produto estd em estoque antes de ir a loja.
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Os consumidores também valorizam os varejistas com funciondrios
capacitados, expandindo a visdo dos consumidores do que um
funciondrio pode ou nio fazer por eles. 46 por cento dos consumidores
dizem que a capacidade de um funciondrio solucionar um problema
de falta de estoque por meio de um dispositivo mével representa um
diferenciador importante ao escolher um varejista, nimero maior
do que os 40 por cento do ano passado. O estudo também mostra
que os varejistas que concentram seus esfor¢os e tecnologias para
apenas aumentar o conhecimento dos produtos pelos funcionirios
colherdo menos resultados do que os que capacitam as equipes

para resolver problemas de inventirio e oferecer comunicagdes
personalizadas na hora.

Surgiu um pequeno periodo de relativa normalidade para os
compradores? Os varejistas conseguirio em algum momento criar
uma estabilidade entre toda a turbuléncia da inovagio e as expectativas
voliteis dos consumidores? Para descobrir, leia o relatério executivo
IBM Institute for Business Value completo,“Compradores
Desnorteados: Varejo em meio a turbuléncia”, publicado no primeiro
trimestre de 2015.

Como a IBM pode ajudar?

Compromisso e investimento duradouros em parcerias méveis de ponta,
desenvolvimento de solugdes de computacio cognitiva, aquisicbes

e pesquisa que oferecem criatividade inovadora e adotam uma nova
abordagem (novos modelos de negdcios) para resolver problemas
de negdécios.

Sisternas de registro, sistemas de engajamento e sistemas de execugio
integrados que abrangem todas as fases da experiéncia do consumidor
com a marca e todos os canais de interagdo com a marca para cumprir
consistentemente a promessa de um varejo presente em todos os canais.

Profunda experiéncia no segmento — combinada com software, consultoria,
infraestrutura — para oferecer as solugdes integradas necessdrias para
unir os mundos fisico e digital, suportadas por um ecossistema de
extensos parceiros comerciais colaborativos e inovadores.
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