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      Capítulo 1


      A transformação digital do varejo

    


    O mundo está em constante transformação e com uma velocidade nunca vista anteriormente. Lançamentos e inovações de produtos, que demoravam anos para acontecer, hoje ocorrem em meses, dias e até horas! Mas por que tanta rapidez? Pode-se dizer que um dos principais motivos é a facilidade em disseminar informações, através da internet ou dos diversos canais de comunicação que foram criados, como WhatsApp, e-mail, fóruns virtuais, etc.


    As pessoas estão muito mais conectadas, através de redes e computadores, gerando com isso uma transformação na sociedade, com uma cultura totalmente digital e inovadora. Com isso, o mercado tradicional, como o varejo, constituído por lojas, shoppings, feiras, sofre impactos profundos em seu dia a dia, ganhando um concorrente forte e agressivo, o mercado digital.


    Os consumidores passam a ser mais exigentes, compram produtos de maneira remota, através de seus smartphones e laptops, comparam, buscam os melhores preços de uma forma muito mais rápida e segura. As técnicas de vendas são outras, o marketing é outro, não existe mais um público-alvo, mas uma persona, com características específicas e vontades próprias a serem atendidas.


    Vamos analisar neste capítulo todas essas transformações, do off-line para o on-line e tudo aquilo que faz parte desse contexto. Como as pessoas estão comprando, onde, de que forma todas essas mudanças estão afetando a sociedade e o mercado varejista. Todos os impactos da nova economia digital serão tratados aqui, de uma forma bem objetiva e esclarecedora. E aí, você está pronto para se conectar conosco?


    1 Consumidores conectados


    Você sabe o que são consumidores conectados?


    Apesar da expressão parecer algo novo, inovador, todo indivíduo que tem ou já teve qualquer tipo de interação com conectividade pode ser considerado um consumidor digital. Quase metade da população mundial já pode ser considerada de consumidores conectados, por terem de alguma forma interagido com canais digitais e/ou navegado na internet.


    Essa nova forma de interação com as pessoas é o grande desafio das empresas. Fazer com que o cliente siga toda uma jornada, efetuando ao final do ciclo a compra do produto e depois se tornando um cliente fiel, demanda muito esforço e um processo muito bem desenhado e seguido com testes, validação e melhorias constantes.


    E como fazer para que esse cliente se torne fiel e conectado à empresa? Entender de fato o que ele deseja é o principal fator. Os consumidores de hoje são considerados personas, e não mais um público-alvo segmentado por classe social, sexo e idade, eles têm desejos próprios, necessidades específicas, tempos diferentes e particularidades presentes em cada perfil de consumo.


    Mesmo tendo todas essas características específicas, podemos listar algumas que são presentes em todos os tipos de consumidores conectados e digitais. São elas:


    
      	
Tecnológicos: têm algum tipo de conhecimento em tecnologia, utilizam os canais digitais, mas têm diferentes conhecimentos e padrões de compras. São pessoas com perfil analítico, que buscam informações sobre os produto se fazem comparações em diferentes fornecedores.


      	
Conectados socialmente: apesar da compra ser algo específico e com características próprias de cada consumidor, existe sempre uma busca por opiniões em grupos e portais. Sempre antes de realizar uma compra, o consumidor vai pesquisar o produto, saber o que falam dele e da empresa que o vende.


      	
Ligados ao preço: por estarem conectados, todo consumidor digital é muito sensível ao preço. Basta um clique para comparar em diversas empresas e analisar a melhor opção de compra. O valor, o prazo de entrega e as qualificações do vendedor são sem dúvida fatores que influenciam na hora de bater o martelo, ou melhor, de bater o dedo no teclado!


      	
Imediatistas: o consumidor conectado quer tudo “para ontem”. Empresas que não conseguem entregar em prazos aceitáveis, provavelmente não conseguem conquistar os clientes. A velocidade hoje é outra e, por isso, quanto mais eficiente for a entrega, maiores as chances de conquistar a fidelidade do cliente.


      	
Ligação com a marca: não basta ter um produto de qualidade e um preço atraente. Para conquistar o consumidor conectado, é necessário que ele se sinta parte daquilo que está comprando, ou seja, tenha alguma ligação com a marca ou com a loja. Para isso, o desafio é atraí-lo para o seu mundo, gerando não só a venda, mas uma experiência de compra completa!
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      De acordo com os conceitos listados, quais características de consumidor você possui? Você se considera um consumidor conectado?


      
        


        

      

    


    Agora que sabemos quais são as características de um consumidor conectado, vamos entender melhor qual é o processo de engajamento, como o consumidor se conecta à marca e o passo a passo da jornada de compra de um produto/serviço. Observe a figura 1.


    
      Figura 1 – Modelo da jornada para o engajamento
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      Fonte: adaptado de Affinion International (2016, p. 16).

    


    O modelo de engajamento de consumidores mostra a jornada completa do consumidor, desde o interesse no produto até sua fidelidade à marca. Nela, podemos entender melhor um passo a passo das motivações primárias, que são: interesse pelo produto/serviço e experiência de negociação e compra, passando pela avaliação dessa experiência. Em seguida, temos a imersão no resultado de todo o processo e, ao final, a construção da fidelidade à marca.


    Em outro plano, seguindo essas motivações primárias, temos as motivações secundárias, que seguem o mesmo fluxo, no qual, entre o interesse e a experiência, existem sensações de tranquilidade, um esforço do consumidor e momentos de verdade. Entre a experiência e a avaliação, temos a confiança, a satisfação, a afeição e a obrigação. Seguindo, entre a avaliação e a imersão, temos o entusiasmo, o prazer, a atenção, a obtenção de informações, a absorção, o compartilhamento e a aprovação. Na etapa final, entre a imersão e a fidelidade, podemos citar a preferência, os sentimentos, os impulsos e a ação final do processo.


    Agora que já entendemos um pouco das características do consumidor conectado e como funciona o processo de engajamento, podemos seguir para o próximo subcapítulo, no qual vamos falar sobre a cultura digital. Todas essas transformações vêm acontecendo de forma muita rápida e precisam ser estudadas, praticadas e validadas por profissionais e empreendedores do setor varejista para atingir um objetivo final satisfatório, obter o maior número de vendas possível em suas lojas.


    Entender de fato o que o seu cliente deseja, oferecendo um serviço ou produto de qualidade, com entregas e pós-vendas eficientes, é um grande passo para torná-lo fiel à sua marca. Porém, para que tudo isso ocorra, é necessário que a cultura de inovação da sua empresa esteja pronta para toda essa transformação digital, e é nisso que vamos nos aprofundar a seguir.


    2 Cultura digital


    O entendimento do que é cultura digital é muito importante para que possamos nos contextualizar e imergir em toda essa transformação digital, além de entender como os consumidores conectados estão vivenciando essa nova realidade. A cultura é algo que nos cerca, que nos transforma e que nos guia para melhorarmos e inovarmos nossa forma de pensar.


    Então, você saberia me dizer o que é cultura digital?


    Podemos dizer que cultura digital é um conjunto de ações, costumes e diferentes formas de se interagir socialmente, sendo realizadas a partir da tecnologia digital, como o uso da internet.


    Vivemos em uma sociedade que está sempre se transformando e se movendo, e a cultura digital surge dessas práticas sociais inovadoras que alteram e mudam nossa rotina e aspectos do dia a dia.


    Tudo que é transformado pela tecnologia e pela internet e que sofre mudanças por meio de práticas sociais inovadoras faz parte da cultura digital. Falar que cultura digital é tecnologia da informação (TI), novas plataformas ou sites, aplicativos, hospedagem em nuvem é errado. Cultura digital vai muito além, são mudanças profundas em nosso dia a dia e em nossa sociedade, uma mudança de pensamento, de interação entre as pessoas.


    Quebrar paradigmas, inovar, criar produtos e/ou serviços que nunca existiram, errar e aprimorar, isso tudo faz parte dessa nova cultura digital 4.0, que transforma indústrias, pessoas e o antigo modo de vender e se comunicar.


    Em seu livro Marketing digital 4.0: do tradicional ao digital, Kotler, Kartajaya e Setiawan apresentam o termo JMN, que significa jovens, mulheres e netizens (cidadãos de internet). Para esses autores, são esses os personagens que ditam as regras no mundo digital, e a abordagem do marketing tem sido totalmente direcionada para atendê-los (KOTLER; KARTAJAYA; SETIAWAN, 2017, p. 45).


    
      Figura 2 – Processo de transformação digital por meio de novas ferramentas
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    Com a nova cultura digital, ferramentas que eram usadas anteriormente são deixadas de lado. Cartas passaram a ser enviadas digitalmente em formatos de e-mail e, em seguida, em um modelo disruptivo de envio de mensagens instantâneas, o WhatsApp. Um exemplo evidente da transformação nos meios de comunicação e do que consideramos uma cultura digital.


    Novas ferramentas de comunicação aparecem em nosso dia a dia, facilitando o contato entre pessoas, melhorando a qualidade de se comunicar e trazendo melhorias para o mercado e para a sociedade. Existem certas características que são parte dessa cultura digital, as quais são necessárias para que todas essas transformações pudessem acontecer.


    
      Figura 3 – Internet, TICs e redes sociais
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    A partir da propagação da internet, as TICs foram criadas e evoluíram com o passar dos anos. Através delas, temos uma sociedade mais conectada e muito mais informada. Conhecimentos são compartilhados e pessoas de todos os lugares do mundo conversam ao vivo. Inovar é criar, mas também melhorar processos existentes. Veja algumas inovações que trouxeram mudanças e melhoraram nossa comunicação e que certamente você já usou ou ouviu falar: tablets e smartphones; computadores e notebooks; e-commerce; e-mail e Google (busca on-line).


    Todas essas soluções citadas já estão presentes em nossa rotina. Porém, todas elas podem ser consideradas inovações, pois reinventaram processos e meios de comunicação que eram diferentes. Por meio dos tablets e dos smartphones, podemos acessar e comprar remotamente, os computadores e os notebooks nos dão opções de trabalhos fora do escritório, o e-commerce, a possibilidade de comprar on-line, sem estar em uma loja física, o e-mail, substituindo cartas, como uma maneira rápida de comunicação e, por último, o Google, nos dando informações sobre tudo por meio de uma busca rápida e totalmente digital. Qual dessas TICs trouxe mais transformação para o seu dia a dia?


    A cultura digital trouxe mudanças significativas para a educação, as finanças, as organizações privadas e públicas, além de fazer com que as pessoas interajam entre si com uma frequência muito maior e totalmente diferente do que acontecia nas décadas passadas.


    Com esse entendimento, sabendo como a cultura digital pode ser um fator de grande transformação em nossa sociedade, através de suas ferramentas e características, podemos prosseguir e falar um pouco mais sobre marketing 4.0 na economia digital. Esse será o tema do próximo capítulo e convido você a seguirmos em frente com um pensamento digital e inovador.


    3 Marketing 4.0 na economia digital


    Para podermos abordar o marketing 4.0, temos que antes entender e explicar as fases 1.0, 2.0 e 3.0.


    Market-ing (em inglês, market significa “mercado” e ing é a terminação do gerúndio, que indica ação, o que ressaltaria o sentido de marketing em ação) (KOTLER; KARTAJAYA; SETIAWAN, 2017). Compreender toda essa dinâmica do mercado é muito importante para podermos nos contextualizar na era do marketing digital.


    Seguindo essas mudanças, vamos apresentar um pouco das eras do marketing:


    
      	
Marketing 1.0: nasce com a Revolução Industrial. Não existia concorrência e os produtos eram desenvolvidos para venda em massa, sem qualquer tipo de diferencial e com produção artesanal.


      	
Marketing 2.0: já vem com uma preocupação maior aos consumidores. Com a chegada da televisão, as empresas utilizam o meio para divulgar seus produtos através de propagandas. A concorrência começa a aparecer e com isso os profissionais de marketing precisam focar nos diferenciais dos produtos.


      	
Marketing 3.0: nessa fase, vemos as empresas com um olhar mais humano para os consumidores. Essas pessoas têm valores, desejos, propósitos e, por isso, devem ser tratadas de modo único e exclusivo.

    


    Enfim, o marketing 4.0! A era do compartilhamento, da conexão entre pessoas e do digital.
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      O livro Marketing 4.0: do tradicional ao digital (2017), escrito por Philip Kotler em parceria com Hermawan Kartajaya e Iwan Setiawan, descreve todos as transformações do marketing até esta nova era. Para os autores, o marketing 4.0 significa uma revolução para as empresas e os consumidores, na qual a transformação das mídias tem papel fundamental nas novas formas de negociar e comprar produtos. Televisão, rádio e jornais passam a ser mídias menos usadas, dando lugar para o digital e a internet. O livro cita algumas mudanças transformadoras em nossa sociedade e na maneira que as pessoas consomem:


      
        	O individual passa a ser coletivo, pessoas compartilham escolhas e analisam compras por meio de comunidades virtuais.


        	As relações passam a ser mais horizontais do que verticais, trazendo maior contato entre as pessoas e as empresas.


        	As barreiras geográficas são diluídas pela internet. Pessoas se comunicam por meio de conexões digitais, de maneira rápida e fácil, em qualquer parte do mundo.

      


      
        


        

      

    


    O marketing 4.0 não substitui o 3.0, sendo uma evolução dessa era. As empresas necessitam entender melhor o ser humano, seus consumidores, no entanto, atualmente estão voltadas para a era do digital, da internet e dos smartphones. Essas conexões digitais aceleram os processos de vendas e compras, porém aumentam e muito a concorrência.


    As empresas precisam se adaptar a tudo isso, montando estratégias muito bem definidas de alcance e interação com seus consumidores. As redes sociais possuem um papel transformador nessa fase, juntamente dos blogs e das ferramentas de e-mail marketing.


    Para aplicar o marketing 4.0 é necessário se desprender do tradicional e ir para o digital, estruturando não somente as áreas da empresa como também a cultura das pessoas. Entender como tudo isso funciona é o diferencial para quem quer seguir competitivo no mercado e ter um diferencial em seu processo de venda e fidelização dos consumidores. A figura 4 resume bem como funciona a era do marketing 4.0.


    
      Figura 4 – Tendências para o marketing 4.0
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      Fonte: adaptado de Pires (2018).

    


    Entender o marketing 4.0 é entender a fundo a figura do consumidor e os canais digitais que o cerca. Existe agora uma ampla conexão entre o mundo off-line e o on-line. A venda do produto passa a ser uma experiência de compra baseada em vontades individuais de cada pessoa. As redes sociais mudam a maneira de interagir com os clientes, oferecendo todas as formas de compartilhar e buscar opiniões, trazendo com isso uma forma mais democrática de ligar empresas e consumidores.


    Analisaremos todas essas mudanças e transformações digitais e seus impactos no mercado do varejo. O que mudou, como as lojas passaram a vender e como os consumidores mudaram sua jornada de compras. Vamos digitalizar nossos pensamentos?


    4 Impactos da economia digital no setor varejista


    Nos tópicos anteriores, discorremos muito sobre como as pessoas mudaram com a transformação digital, suas novas características e como elas se portam frente às empresas e como acontece sua jornada de compras. A figura 5 exemplifica o novo consumidor.


    
      Figura 5 – O novo consumidor e a transformação digital do varejo
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      Fonte: adaptado de O novo… ([s. d.])

    


    Toda a transformação digital no setor varejista tem um foco principal: a maneira como os consumidores passaram a comprar com a popularização da internet. Antigamente, só existia uma forma de fazer compras: indo até a loja física. Mas, e com a chegada do digital, das compras feitas pela internet, isso acabou? Não, essa compra física não acabou!


    O varejo não deixou de vender em suas lojas físicas, as pessoas não deixaram de comprar em shoppings, feiras, lojas de ruas e mercados. Essas pessoas e esses lojistas ganharam um novo canal de negociação, o comércio on-line.


    Lojas que não se adaptaram a essa nova realidade perderam mercado, perderam vendas e possivelmente fecharam as portas. Porém, as lojas que visualizaram o comércio digital como um novo canal de vendas ganharam mais um aliado em suas receitas e muitas delas viram nesse novo formato uma forma mais barata de comercializar e focaram mais no digital.


    Mesmo com a instabilidade no Brasil, em 2019, o e-commerce mostrou um crescimento de 22,7%, faturando R$ 75,1 bilhões nesse ano (FERNANDES, 2020), conforme os dados da tabela 1.


    
      Tabela 1 – O crescimento das vendas do e-commerce em 2019

      
        
          	
            PEDIDOS (EM MILHÕES DE REAIS – R$)

          

          	
            FATURAMENTO (EM BILHÕES DE REAIS – R$)

          
        

      

      
        
          	
            ANO

          

          	
            VALOR

          

          	
            (%) AUMENTO EM RELAÇÃO AO ANO ANTERIOR

          

          	
            ANO

          

          	
            VALOR

          

          	
            (%) AUMENTO EM RELAÇÃO AO ANO ANTERIOR

          
        


        
          	
            2019

          

          	
            178,5

          

          	
            22,5%

          

          	
            2019

          

          	
            75,1

          

          	
            22,7%

          
        


        
          	
            2018

          

          	
            145,7

          

          	
            5,1%

          

          	
            2018

          

          	
            61,2

          

          	
            61,2%

          
        


        
          	
            2017

          

          	
            138,7

          

          	
            -

          

          	
            2017

          

          	
            56,8

          

          	
            -

          
        

      

      
        
          	
            Fonte: adaptado de Fernandes (2020).

          
        

      
    


    A tabela 1 mostra o crescimento nos últimos quatro anos, mesmo antes da pandemia de covid-19, em que já era evidente que o mercado digital estava em franca expansão, um vez que do ano de 2018 para 2019 houve um crescimento de 22,5 milhões de pedidos. O faturamento também teve um excelente crescimento, saltando de 61,2 para 75,1 bilhões em faturamento.


    Com a pandemia da covid-19, o número de vendas on-line cresceu cerca de 47%, de acordo com a pesquisa da Ebit (2020), por meio da 42ª edição do Webshoppers, conforme dados do gráfico 1.


    
      Gráfico 1 – O crescimento das vendas do e-commerce nos últimos 20 anos
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      Fonte: adaptado de Ebit (2020).

    


    O uso da internet a partir de sites, plataformas de e-commerce, WhatsApp e demais canais de comunicação é necessário e precisa ser explorado de modo profissional. O lojista não pode ser dar ao luxo de, atualmente, não possuir um perfil nas redes sociais, como Facebook e Instagram, e simplesmente aguardar o cliente entrar em sua loja.


    Entender como todos esses canais funcionam, por meio de agências ou profissionais capacitados, trabalhar conteúdos digitais e oferecer seus produtos virtualmente é hoje a forma mais rápida e barata de conseguir expandir fronteiras e vender seus produtos fora da região onde sua loja está localizada.


    
      [image: Ícone] PARA PENSAR


      Você tem investido em mídias sociais? Possui um perfil profissional nas maiores redes sociais do mundo, como Facebook, Instagram e Twitter? Sabe como trabalhar seu conteúdo nessas redes?


      
        


        

      

    


    Para mencionar vendas on-line e transformação do varejo, é necessário conhecer o Google. O maior buscador do mundo concentra em sua base de dados tudo que você procura na internet. De A a Z, você encontrará produtos e serviços com um clique ou através de uma palavra relacionada ao que você busca. A Plataforma Ads é o principal serviço de publicidade da empresa, no qual você pode montar o seu anúncio de acordo com a região que deseja, indicar as características do consumidor que quer atingir, a faixa etária e todos os pontos necessários para ir direto à sua persona, aquela que realmente busca o seu produto.


    O setor varejista mudou muito com o tempo e com todos esses novos canais de venda. Quem trabalha com o comércio precisa estar preparado e estruturado, não só digitalmente, mas também internamente, conhecendo seu consumidor e oferecendo seu produto e/ou serviço de maneira rápida, com qualidade e um atendimento diferenciado.


    Somente quem enxerga o cliente como um agente de transformação do comércio e foca todas as suas estratégias e esforços de venda nessas pessoas, assim como o investimento em canais digitais como o meio de atingir seus objetivos e metas de vendas, poderá ser competitivo e seguir com seu negócio de maneira saudável e lucrativa.


    Considerações finais


    São muitas mudanças e transformações ocorrendo em um curto espaço de tempo. O grande desafio dos comerciantes é estar preparado para tantas mudanças de conceito e estrutura. Entender o novo perfil do consumidor, seus anseios, suas vontades e características de compra já é um grande passo. Investir em conhecimento digital, estudar as redes sociais, saber trabalhar o on-line e o off-line é muito importante.


    O consumidor passa a ser o centro das atenções e para fidelizá-lo é necessário construir uma estratégia de vendas muito bem desenhada. O tempo está passando, a concorrência, aumentando e somente estando atento a todas as mudanças digitais que nos cercam haverá pouco risco de ficar obsoleto e ter seu negócio fechado.


    Existe uma gama imensa de profissionais preparados para ajudar nesse processo de transformação digital, e tudo isso deve ser visto como investimento, e não gasto. Conheça de fato seu consumidor, trabalhe com um atendimento diferenciado e um produto de qualidade. Esteja presente nos meios digitais e físicos, utilizando o marketing off-line e on-line, de acordo com as suas demandas. Siga em frente, digitalizando seus processos, seus pensamentos e seu produto e/ou serviço. O mundo agora é digital e você também precisa ser!
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