
ESCOLHA DO PRODUTO + ENCANTAMENTO

Entra no site / 
Anda na loja e 

procura opções

Anda pela loja e 
vê a variedade

Homepage

Publicidade

Vitrines

INSTRUÇÕES DE RETIRADA

A minoria dos 
clientes olha o 

email de instruções

Clientes não 
vêem a 

comunicação

EXPERIÊNCIA EM LOJA

Chega no 
espaço de 
retirada

Pega o produto 
no espaço de 

retirada

Volta para casa 
com o produto

Decide se quer 
passear, ver mais 

coisas da loja

Carro

Chama 
carreto Usa Uber

Bike ou transporte 
público se for coisa 

pequena

1. 2. 3. 4.

1a.

1b.

1a.

Não fica claro 
onde da loja 

retirar

Pensa com tempo 
e calma no preço 

e dimensões

Gosta do estilo 
do produto

Verifica 
avaliações

Tok&Stok

3.

4.
2.

Tok&Stok

Opção de entrega 
ou retirada com 

menor prazo
Iria para a loja comprar 

imediatamente se 
souber qual tem os 

produtos

Aceita pagar 
mais ou ir mais 

longe

Escolhe a loja 
com menor 

prazo
Não liga de se 
locomover em 

uma loja distante
Aceitaria passar em 
múltiplas lojas pra 
múltiplas unidades

O modal de 
disponibilidade é 

somente sobre retirada 
e confunde o cliente

"Poucas unidades" 
não atende clientes 

que precisam de 3 ou 
4 unidades

Cliente não tem boa 
noção do tamanho 

das caixas pra saber 
se é factível retirar 

Cliente não pensa 
no peso pra saber 

se é factível retirar

Não pode customizar 
pacotes de 

recebimento/retirada

Mede esforço 
x economia

Aceita ter mais 
trabalho retirando 
para pagar menos

Planeja se compensa 
chamar um uber ou 

pedir carreto

Escolhe a loja 
que dá menos 

esforço

Loja mais 
perto Loja mais 

habitual

Se achar o preço 
do frete ok, paga 

entrega

Esperar promoção 
pode compensar o 

frete

Usam o termo 
"Frete injusto"

Loja de shopping 
para aproveitar 

a viagem Confirmar:
Rola um desconto se o 
cliente está retirando 

produto?

Visita à loja é 
um passeio

Aproveita para 
ver outros 
produtos

Escolhe a loja 
que dá menos 

esforçoLoja mais 
perto

Loja mais 
habitual

Loja de shopping 
para aproveitar 

a viagem
Confirmar:

Rola um desconto se o 
cliente está retirando 

produto?

Prefere loja de 
shopping para 

fazer outras coisas

Se tiver uma loja só, 
vai na opção mais 

rápida entre entrega 
e retirada

Se tiver uma loja só, 
considera o esforço 

só daquela loja

Cliente não tem boa noção 
do tamanho e peso das 

caixas pra medir 
dificuldade do transporte

A indicação de 
disponibilidade pra 

retirada é confundida com 
disponibilidade na loja

Suposição:
Ship to store vai 

agravar esse problema

Se não tem opções de loja na 
região, cliente não consegue 
economizar, e considera se 

gasta com entrega, ou espera 
ficar disponível

O informativo de poucas 
unidades não atende clientes 
que querem comprar 3 ou 4 

produtos, e não ajuda na 
escolha da loja

Vai direto 
para a loja

1b.

CLIENTE QUER ECONOMIZAR

CLIENTE COM PRESSA

CLIENTE BUSCA LAZER

Confirmar:
Rola um desconto se o 
cliente está retirando 

produto?

Estacionamento não 
tem convênio e 

estoura o prazo de 
tolerância

Não fica claro 
onde é a 
retirada

Produto reservado 
para retirada pode 
ser comprado por 

outro cliente

O nosso 
sistema não 

reserva o item

Ruptura de nem 
todos produtos 

estarem a loja para 
pegar

Espaço de 
retirada

Espaço de 
retirada

Fachada 
da loja

PDP

PDP

PDP

PDP

Email

Loja


