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Na era digital, os consumidores podem comprar produtos e servigos de uma forma imediata e sem grande esforgo, conseguindc-
uma oferta alargada de contelidos que lhes facilitam e agilizam a decisdo de compra. No entanto, as compras online ndo permitem a
mesma relagdo préxima que o acto de fazer compras offline. As compras offline implicam o uso dos 5 sentidos para experimentar os
produtos e servigos antes do compromisso de compra, assim como uma relagdo pessoa-a-pessoa s6 possivel nos canais offline. A verdade
é que o ideal sera, sempre que possivel, aliar o melhor dos dois mundos: online e offline!

0 desenvolvimento de uma estratégia de marketing omnicanal por parte das empresas ajuda a criar uma experiéncia perfeita em todos os
canais e dispositivos que as pessoas podem usar durante a jornada do cliente. Estes canais do ponto de vista online incluem:

— Sites

- Lojas online

- Apps

— Redes sociais: Facebook, Instagram, Twitter, LinkedIn, YouTube
- Email

— WhatsApp

- SMS

Para os canais offline, temos:

- Lojas fisicas

- Centrais de atendimento ao cliente

— Anuncios de televisdo

- Demonstragdes ao vivo, eventos, bancas de promog&o em shoppings
— Catélogos

- Imprensa

- Outdoors

— Marketing de guerrilha

Na prética, uma estratégia omnicanal implica que, cada vez mais, as empresas aprendam a integrar todos os canais disponiveis. Os clientes
podem pesquisar online informagdes detalhadas sobre um determinado produto e, em seguida, consultar a app da loja para, logo depois,
experimentar o produto na loja mais préxima da sua localizagdo actual ou da sua residéncia. As apps oferecem informagdes detalhadas ou
sugestdes sobre produtos similares disponiveis na loja e, gragas a um mapeamento da jornada do cliente com recolha de dados, torna-se
possivel coordenar e conectar os diferentes canais.

Os produtos favoritos e as opgdes de pesquisa acompanhardo os clientes desde o computador até a loja ou aos seus smartphones numa
experiéncia de integragdo dos servigos de devolugdes, pagamentos e suporte técnico. Esta é a nova realidade que emerge na mente do
consumidor e este vai claramente valorizar e preferir as marcas capazes de lhe oferecerem este tipo de experiéncias ja que os
consumidores séo eles préprios multi-utilizadores de multicanais. O consumidor quer pesquisar no seu telemdvel, complementar a sua
busca de informagédo numa app, nas plataformas de reviews online, comprar na loja online, quer levantar o produto na loja mais préxima e,
de preferéncia, nas 2h seguintes. E gera a expectativa de que as empresas terdo tudo pronto para si e estardo preparadas para o receber
sem filas nem complicagdes.

Aqueles que actualmente continuarem a rejeitar o marketing omnicanal, ou que ndo o adaptam ao seu publico-alvo, acabarédo por entregar
clientes a concorréncia.
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