OMERCIO/COMO VENDER MAIS!
Varejo agrega servicos
para atrair mais clientes

Para se manter competitivo, comércio mira em novas alternativas para vender mais

Tendo em vista o mercado com-
petitive ¢ a crescente disputa por
clientes, o coméreio tem se apre-
sentado mais abrangente quando
o assunto ¢ surpreender. De acordo
com ¢spectalistas na area de vare-
jo, o simples vender s¢ tormou ob-
soleto, e a arte da comercializacio
de produtos ganhou também novos
componentes: os SCTVICOs.

Para André Vinicius, consultor
de vargjo (Cambona/SC), muitos
lojistas ainda possuem a ideia de
que agregar servigos e oferecer al-
o0 4 mais gera prejuizo ou s¢ ca-
racteriza como falta de foco por
parte dos lojistas, "Quem pensa
desta forma esti fadado a trocar o
visita dos chientes pela companhia
das moscas™, diz. Segundo ele, os
servigos mais utilizados neste ni-
cho ainda sdo a venda combinada
de bolsas, calgados, cintos e cartei-
ras. “0s lojistas precisam enxergar
muito além da vitrine. E quando
falamos em calgados e bolsas, por
que nao oferccer os servigos de um
podalogo ou de uma consultora de
maoda? ", questiona,

Perguntado sobre qual a melhor
hora de instituir o oferecimento
concomitante de produtos comple-
mentares ¢ servigos em uma loja,
Vinicius destaca que, hoje, agregar
Servigos ¢ uma exigéncia do mer-

cado para que a empresa permane-
¢a competitiva. Segundo ele, o lo-
Jista que ndo acrescentar servigos
tende a ver suas vendas despenca-
rem. Para que isso ndo acontega, o
consultor aconselha como primes-
ro passo a ser dado entender o que
exatamente o cliente deseja. “Ima-
ging a experiéncia de uma mie que
pode escolher os sapatos, enguan-
1o seu mando assiste TV, toma um
café ou ¢ os jornais em uma sala
vip da loja. Enguanto 1ss0, seu fi-
lho de cinco anos esta jogando vi-
deo-game ou navegando na inter-
net”, exemplifica,

Outra abordagem citada por Vi-
nicius ¢ a de langar um cartio de
fidelidade que gere pontos a cada
compra ¢ permita ao cliente trocar
por premios de sua preferéneia. ©0
chiente precisa escolher o que de-
seja ganhar™, afirma. Seguindo a
sequéncia de wdeias, mais uma op-
¢io seria a de personalizar produ-
tos, Segundo ele, o cliente quer ser
unico. “Pense na possibilidade de
gravar o nome do cliente nos aces-
sorios que cle adquire. Eu adora-
ria VeI med nome na {,'-':"II'I.E'IE[E -l.'.[I.EE‘
comprel em sua loja, ou quem sa-
be eu possa presentear a minha ¢s-
posa com uma bolsa onde 0 nome
dela esta gravado em letras estilo-
5438, SuUgere.

Primeiro passo

MNao ha um E‘é-l‘t‘:qllisilu ¢m fer-
mos de estrutura ou quantidade de
clientes para que se possa agregar
servigos no comércio, “A partir do
momento em gue sua loja abriu as
portas ¢ possul um unico cliente ¢
possivel oferecer algo a mais ¢ fi-
delizar este cliente”, afirma, com-
pletando que o diferencial pode
ser um simples cafe, um suco, ou
mesmo um horario altemativo de
atendimento, Pequenas agies como
estas Ja geram uma experiéncia di-
ferente para o consumidor,

Consumidor

“Qualquer consumidor se sente
atraido por wma empresa que pen-
s¢ além e antecipe as suas necessi-
dades”, onenta Vinicius, Conforme
o profissional, o consumidor tem o
poder de decidir onde vai comprar
como vai pagar e o que deseja obter.
“Estamos na era do cliente, Ele pode
wdo™, argumenta, citando uma fra-
se dita por Sam Walton, fundador do
Wall Mart: O cliente pode demitir
todos de uma empresa, do mais alio
até o baixo escalio, apenas gastando
seu dinheiro em outro lugar™.

Mudanca se deu por exigéncia do mercado

Agregar servigos ja ¢ uma reali-
dade em muitos segmentos. Loca-
doras estao oferecendo servigos de
entrega de pizza, escolas que ofere-
cem cursos profissionalizantes estao
encaminhando seus clientes ao mer-
cado de rabalho, postos de gasolina
possuem suas lojas de conveniéncia
¢ lojas de depatamento estiio ofere-
cendo servigos de recreagio para que
as criangas fiquem bem cuidadas en-
quanto os pais fizem compras, “Estes
segmentos implementaram servigos
a partit do momento em que perce-
beram que o chiente esperava muito
mais do que um belo somiso e um se-
Ja bem-vindo ou volie sempre caloro-
507, afirma André Vinicius,

e acordo com o especialista
em varejo, os servigos agregados
representam a fidelizagiao do con-
sumidor, E 1550 ndo tem prego. “A

uliand P

experiéncia positiva que voce ofe-
rece ao consumidor gera o boca-
a-boca. Nao ha melhor publicida-
de do gue a mmdicagio de outros
clicntes”, avalia. Além de ter um
custo minimo, e¢sse tipo de marke-
ting gera muito mais credibilidade
visto que os elogios & sua empresa
passam a ser espontancos, verda-
deiros e muito mais fiaceis de serem
acreditados pelas pessoas,

O consultor organizacional Glau-
berto Laderlac { Fortaleza'C E) desta-
ca a personalizagio ou a customiza-
¢io de pegas como bolsas, calgados
€ ACessOros, COmo agoes gque come-
¢am a ganhar espago entre 0s consi-
midores, Segundo ele, a customiza-
gao mansforma um item produzido
em serie em uma peca exclusiva e
personalizada a cada consumidor., |s-
s0 envolve arle ¢ criatividade, servi-

Estes segmentos implementaram
servigos a partir do momento em
que perceberam que o cliente
esperava muito mais do que um
belo sorriso e um seja bem-vindo
ou volte sempre calorosos  §y

André Vinicius

b

consultor de varejo (Camboria/SC) # J!

gos agregados que produzem grande
valor aos produtos ¢ garantem a ex-
clusividade aos consmmidores.
“Hoje o servigo de entrega a do-
micilio também comega a ganhar es-
pago no comercio”, afirma Laderlac.
De acordo com o especialista, as pes-
soas, geralmente muito ocupadas, es-

tio cada dia menos disponivets para
s¢ deslocarem at¢ as lojas, entio algu-
mas redes, inteligentemente, enviam
catalogos com as novidades ou langa-
mentos para seu mailing de clientes ¢
os mesmos solicitam os produtos que
Ihes seriio entregues nos enderegos de
casa ou trabalho,
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Tendéncia
esta se
intensificando

Para o consultor Glauberto La-
derlac, certamente a implantagio
de servigos no coméreio pode ser
considerada uma tendéncia que ja
sc aplica em varios segmentos de
negocios. 0 delivery (envio de
catalogos de compras para a casa
dos clientes ou entregas gratuitas
de mercadorias) e a customizacio
ja sdo aplicados em virios setores,
A extensdo de garantias ¢ varios
tipos de seguros sao ofertados aos
consumidores ¢ aos produtos ad-
quindos™, cita.

Conforme Laderlac, tem-se ai
um historico de noe minimo de
10 anos, sendo que, em alguns
nichos, esta oferta ¢ mais nova,
dentro da casa dos cinco anos.
Segundo ele, primeiro foram os
grandes vargjistas ¢ hipermerca-
dos que langaram - inclusive de
forma terceirizada-, a oferta de
servigos agregados a seus produ-
tos. “Servigos estes que vio desde
o cartio de crédito de marca pro-
pria até a extensdo da garantia do
produto™, comenta.

Ganhos

Em termos de ganho para o co-
meércio, o consultor ressalta que
val depender da politica de mar-
eem de lucro. Mas em alguns seto-
res, que possuem uma margem de
contribuigio muita enxuta devido
# CONCOTTENCIA, WM Servigo agrega-
do pode vir a gerar um acréscimo
de at¢ 20% sobre a lueratividade
eeral do estabelecimento, Mas na
meédia, 0% servigos tendem a agre-
gar entre 10% a 15% de lucrativi-
dade liguida,

Sobre a ambientagiao ¢ estru-
tura da empresa, Laderlac exph-
ca serem itens bastante relativos.
Para os casos de oferta de seguros
adicionais, garantias estendidas ou
cartoes de eredito, por exemplo, os
profissionais podem dividir espago
com as dreas de crédito, caixa ou
de entrega dos produtos dentro do
PDV, ou até mesmos os proprios
vendedores ou atendentes podem
tazer a oferta dos itens agregados
sem a necessidade de um espago
especifico dentro da loja,
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