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Phygital: Aproximar
0 comércio online
da experiéncia de
comprar naloja

O comércio eletrénico (online) tem crescido muito e vai
continuar a crescer. Muitas empresas sustentam modelos
de negdcio exclusivos neste canal, mas também algumas
bem conhecidas, como a Amazon, criaram espacos fisicos
de relacionamento com o cliente. Por outro lado, modelos
de retalho tradicionais que nasceram no canal fisico, a
loja, criaram canais digitais para o comércio eletrénico
com o cliente. Os pesos e as medidas variam, dependem
do setor de retalho/negécio em que se inserem e dos per-
fis dos seus clientes.

Uma coisa é certa, a arte de vender, a proatividade de ven-
der mais e vendas cruzadas, a relacdo com o cliente, que
para além do produto tem a ver com o produto/servico
em si, preco, empatia e outros fatores, continuam a existir
e estes fatores tem de ser considerados em ambos os
canais, digitais e fisicos, tirando o maior partido de cada
um.

Para ajudar a dar resposta a estas necessidades surge o
Phygital, um conceito que mistura o online com o offline
aproveitando os melhores aspetos de cada, de forma a
criar uma experiéncia tnica, completa e satisfatéria no
cliente. No mundo do retalho este conceito foi recente-
mente impulsionado pela pandemia COVID, no qual a
sociedade tem experimentado uma aceleracao no proces-
so de digitalizacdo, onde as marcas tém posicionado o seu
canal online como uma alternativa viavel, na medida que
lhes permite compensar a curto prazo a produtividade
das vendas. Numa época pds-quarentena, temos agora de
entender o que estd na mente do consumidor, de forma a
identificar os desafios que as marcas estao a enfrentar.

O grande desafio para os retalhistas € poder relacionar-se
com os clientes de diferentes formas e manter a mesma
produtividade, em termos de vendas, antes da imposicao
de confinamento. H4 que encontrar solugdes que rein-
ventem a experiéncia da compra, pois no cendrio de
“novo normal”, as compras na prépria loja tornaram-se

obsoletas. E preciso apresentar ao cliente uma nova expe-
riéncia que lhe acrescente valor e promova uma maior
fidelizacao com a marca.

A cyberseguranca do e-commerce sempre foi uma preo-
cupacdo dos portugueses. Comprar no online trouxe
duvidas a populacao, habituada a compra tradicional, na
seguranca das transacdes monetdrias. Agora essas duivi-
das sdo feitas para com o canal fisico, onde a populacio se
preocupa com o perigo de contdgio através das moedas
ou notas. O Phygital traz o cumprimento das medidas de
seguranca em todas as interacoes entre o cliente e a
marca, pois ao fim ao cabo, a compra realiza-se de forma
remota.

No setor da alimentacao por exemplo, o controlo e visua-
lizacdo do cliente no processo de preparacdo da enco-
menda e cumprimento de normas de seguranca e higiene
sanitdria constituem um fator diferencial e de confianca
para com o cliente. No setor moda e vendas especializa-
das, a possibilidade de aconselhamento e visualizacao de
texturas, tamanhos de produtos, e outras caracteristicas
visuais, sao exemplos e também um fator de aproximacgao
ao cliente, melhor garantia de venda e de adequagao da
oferta as necessidades do cliente. Em casos de vendas
complexas o Phygital também ajuda, e de forma expressi-
va, na reducio de custos de pré-venda e numa maior taxa
de sucesso de venda por visita/contacto.

O espaco digital aumenta de forma expressiva as opcoes
dos clientes e a competitividade, levando a expressao “glo-
balizacao” a um patamar mais elevado. A décalage entre as
visitas online e as lojas sdo cada vez mais reduzidas, e ndao
foi preciso uma pandemia para mostrar isso. A personali-
zacao dos produtos leva a uma maior proximidade, con-
tacto e relacao, processos e operagao, e uma andlise de
dados contribui para uma maior probabilidade de concre-
tizacdo da venda, e ter uma melhor taxa de visita/venda,
focando-se na rentabilidade e eficdcia das marcas. H



