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¿CÓMO SE MANITIENEN A FLOTE LAS TIENDAS DE TODO EL MUNDO, GRANDES Y PEQUEÑAS, EN ESTOS TIEMPOS SIN PRECEDENTES? WeAr NOS DA A CONOCER ALGUNAS DE LAS SOLUCIONES QUE LOS MINORISTAS HAN IMPLEMENTADO

Como destacó recientemente la empresa de consultoría internacional McKinsey, los minoristas especializados y de ropa actualmente se enfrentan a la necesidad de redefinir el papel de la tienda. Desarrollar una relación profundamente personal con los consumidores, a través del marketing directo con el uso de redes sociales, email, SMS, apps, etc., es primordial. La diferencia entre las compras offline y online debe desaparecer, pero lo más importante es que “comprar” debe dejar de verse como “comprar”; necesita convertirse en una conversación, un intercambio de ideas y una fuente de inspiración y consuelo.

Durante el lockdown, Selfridges en Londres ha mantenido entretenidos a sus clientes, lanzando desafíos (por ejemplo, el desafío #Fullfridges donde los clientes nominan a alguien que consideran un héroe de Londres, y el ganador obtiene una nevera llena de comestibles gourmet del Food Hall de los grandes almacenes), conversaciones (piensa en el Director Ejecutivo Sebastian Manes en una conversación de video divertidísima y conmovedora con Rick Owens y Michèle Lamy), etc etc.

Las compras en vivo son una herramienta atractiva para que los minoristas establezcan relaciones personales con los clientes. Rothman's New York, un minorista de moda para hombre, comenzó a ofrecer citas personales de compras a través de FaceTime esta primavera después de que una orden de confinamiento entrara en vigor en todo el estado. Hero, utilizado por marcas como Chloé, rag & bone y Levi’s, es una aplicación móvil robusta que permite que el personal de la tienda atienda en vivo a los clientes, integrando chat, mensajes de texto y videos en una experiencia perfecta para el cliente.

SV Moscow ha mantenido contacto con sus clientes a través de smartphones, proporcionando no solo asesoramiento personal sobre su gama actual sino también conversaciones más generales sobre moda. Del mismo modo, los empleados de los grandes almacenes rusos TSUM se mantienen en contacto con sus clientes a través de WhatsApp. El gigante minorista italiano La Rinascente lanzó con éxito un servicio de pedidos a través de WhatsApp y WeChat hace pocos años; su popularidad ha crecido durante el confinamiento. Para aquellos que extrañan estar físicamente en un espacio de moda, las tiendas Très Bien con sede en Londres y Malmö han estado ofreciendo visitas virtuales a sus tiendas cerradas durante las cuales los consumidores pueden hablar sobre el ajuste y la fabricación con los expertos del equipo.

Mientras el papel de la tienda está transformándose hacia el de un amigo, asesor y confidente, las viejas reglas de competencia ya no aplican. Justo antes de que comenzara la pandemia, la tienda multimarca Giglio, con sede en Palermo, lanzó un proyecto digital llamado Community Store, un centro virtual que reúne alrededor de 150 boutiques italianas que promueven el espíritu Made in Italy. El proyecto homenajea las identidades únicas de los minoristas locales y les da acceso a una clientela internacional. Como existe una demanda identificada de cooperación y participación en un panorama minorista alterado dramáticamente por la crisis de Covid-19, esperamos ver más proyectos de colaboración diseñados para mantener a flote el comercio minorista de moda a través de un esfuerzo de equipo, posiblemente uniendo a antiguos rivales. WeAr vigilará esta tendencia e informará más sobre ella en las próximas ediciones.

