
DESCOBERTA DO PRODUTO

Tok&Stok

ENCANTAMENTO PELO PRODUTO

Entra no site / 
Anda na loja e 

procura opções

1.

Anda pela loja e 
vê a variedade

Homepage

Publicidade

Vitrines

Pensa com tempo 
e calma no preço 

e dimensões
Vê opções de 
produto com 

calma no digital

Gosta do estilo 
do produto

Verifica 
avaliações

Gosta do produto e 
fica com ele na 

cabeça por um tempo

Tok&Stok

2.

3.

4.

5a.

Alguns clientes 
aguardam por 
uma promoção

ESCOLHA DA LOJA

Pensa na loja 
mais próxima

De casa ou 
do trabalho

Pensa na loja 
mais habitual

Pensa na loja 
de shopping pra 

passear

A minoria dos 
clientes olha a 

disponibilidade do 
produto, mas...

O modal de 
disponibilidade é 

somente sobre 
retirada

CONFERIR PRODUTO NA LOJA

Se locomove 
até a loja

Vai direto ao 
produto

(já sabe onde está)

Chama o vendedor 
para encontrar o 

produto
Suposição:

Essa escolha esta 
relacionada ao nível de 

certeza sobre a compra?

5b.

Avaliar o que só 
pode ser visto 

fisicimente

Confirmar o 
que viu no 

digital

Maciez e 
conforto

Peso
Dificuldade 

de montagem

O móvel é 
bambo ou firme Materiais 

resistentes

Encaixes 
bem firmes

Parece tão grande 
ou pequeno 

como esperado?

As cores são 
as mesmas? Dificuldade de 

montagem?

Quais realmente 
são os materiais?

Combina mesmo 
com o ambiente?

1.

1a.

2b.

3.

4.

1a. 1b. 1a. 1b.

FECHAR A COMPRA

Compra na 
hora

Compra 
depois

Praticidade

Empolgação Urgência

Não paga 
digitalmente

Site é mais 
barato

Espera 
promoção

Quer comparar 
com outras 

opções

Desiste da 
compra

Pode não ter o 
produto na loja

Clientes assumem 
que o produto 

sempre estará lá

Visita perdida -
precisa ir pra outra loja 

que tenha o produto

"Poucas 
unidades" não 
ajuda o cliente

Arriscar -
Compra mesmo sem checar?

Espera chegar?
Compra no concorrente?

Lista grande de 
produtos, pode 
não ter alguns

1c.

Só tem uma loja 
próxima, vai 
direto nela

Informações mal 
comunicadas do digital que 
causam desapontamento 

(tamanho, material...)

1a. 2a. 3a.

Diferença de 
preço loja e 

digital

O produto físico não 
atendeu às 

expectativas da etapa 
digital

Alguns clientes se 
interessam por 
ter modelos 3D

Baixo 
awareness do 

tok 3d

PLP

PDP

PDP

PDP

Emails

Publicidades
PDP

Fachada 
da loja

Loja física

Loja física

Speech do 
vendedor

Loja física

Loja física


