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O que tem impactado o varejo brasileiro nos al-
timos anos?

FATIMA MERLIN: Diversas questdes, como o au-
mento de renda da populagio, o fortalecimento do
e-commerce e a busca por praticidade gerada pela
vida moderna. As inovagdes por parte da industria
também estdo maisintensaserapidas, o que desper-

O queesperar das novas geragoes de consumidores?

FM: O varejo precisa se preparar e buscar solugées parali-
dar com esse novo perfil de consumidor que ja influencia
asdecisdesde compraem seu lar. Trata-se de um pUblico
que nasceu conectado, tem a tendéncia de ser multita-
refa e imediatista e que ndo apresenta muita fidelidade
as marcas e aos canais de venda. Além disso, é bem inti-

“Ovarejoéaarte de servir. Dentro daloja, é imprescindivel identificar quem

€ esse cliente e saber quais sdo as suas necessidades e os motivos gue o

levaram até ali para, entdo, desenvolver a melhor forma de comunicacdo

e relacionamento.”

ta o sentimento de desejo, cria novas necessidades
para os consumidores e faz com que as lojas de ele-
troeletrdnicos passem a trabalhar com um mix de
produtos cada vez maior. Vale destacar também que
aatual geragao de criangas e jovens possui compor-
ramentos bem especificos em relacio ao consumo,
que ficardo cada vez mais latentes conforme estes
passarem a integrar a chamada populaciao econo-
micamente ativa.

O que é possivel concluir sobre o advento do co-
mércio eletrénico e das midias sociais?

FM: A crescente conectividade com o mundo vir-
tual ampliou o alcance das pessoas as informagdes.
Atualmente, cerca de 70% dos consumidores come-
¢am o seu processo de compra com pesquisas pela
internet. Por isso, o primeiro passo para a empresa
é estar bem posicionada na web, varidvel que atrai o
potencial cliente para a loja, e capacitar seus funcio-
narios. Afinal, muitas vezes o shopper pode ter mais
informagdes de um produto do que o proprio vende-
dor. Isso ndo pode acontecer. SO para ter uma ideia,
ha 10 anos tinhamos um celular para cada grupode 57
habitantes. Hoje, temos 1,3 celular para cada pessoa.
QOu seja, a tecnologia e o universo vircual deram maior
poder aos consumidores.

mo da tecnologia. Hoje, busca-se muita informagio na
internet, mas a loja fisica ainda € muito procurada paraa
concretizagao da compra. Acontece que o jovem jd ndo
rem mais esse habito. Ele esta mais predisposto acomprar
pelainternet.

O que o varejo pode fazer para acompanhar a mu-
danga comportamental dos consumidores?

FM: Identificar os pontos de contato com os consumido-
res,conhecer quem sio e o seu processo de deciso. Com
iss0, & possivel escolher as melhores estratégias de comu-
nicagio e de relacionamento nestes pontos de contato.
E muito importante explorar a jornada de compra do
shopper, composta por etapascomoageragaododesejo,
atracio ao ponto de venda, engajamento por meio de
conexdo emocional, persuasio, efetivacao da compra e
suporte pos-venda.

Como é possivel estabelecer uma conexao emocio-
nal com o potencial consumidor?

FM: O varejo é a arte de servir. Dentro da loja, € impres-
cindivel identificar quem ¢é esse cliente e saber quais sZo
as suas necessidades e os motivos que o levaram até al|
para, entio, desenvolver amelhor formade comunicagio
e relacionamento. Hoje, um grande aliado para chamar
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a atengdo do shopper € a interatividade. Criar atividades e
elementos que gerem interagdo com os produtas e experi-
mentacao faz todaadiferenca. Essa éaessénciadeumaboa
experiéncia de compra.

Quais outros elementos envolvem uma experiéncia
de compra positiva?

FM: Qualquer consumidor, independentemente da idade,
gostade serbematendido e de entraremambiente agrada-
vel. Esses sao principios basicos, mas nem sempre faceis de
seremn colocados em pratica. Umalojando pode ser apenas
um amontoado de produtos. Vale atentar para aspectos
como arquitetura, iluminagdo, comunicacao visual, limpe-
za e som. Todos esses elementos agem positivamente na
mente do shopper. Ter sortimento de produtos adequado,
preco competitivo e boa operacao também sao requisitos

comprae criarumambiente acolhedor, que fagaas pessoas
se sentirem bem. O poés-venda também ¢ uma questio a
ser bem planejada, pois faz parte da experiéncia positiva e
ajuda no processo de fidelizagio do cliente. Cada vez mais,
adinamica do varejo é conhecer o cliente e entender as ne-
cessidadeseoseu processodedecisao. A partirdai,é possivel
tragarestratégias maiseficazes paraarrair, engajar e converter
intengdes de compra em vendas concretas.

Este conceito de experiéncia positiva pode ser apli-
cado em lojas populares?

FM: Essas lojas também podem apostar na experiéncia de
compra. Dentroda classe C, por exemplo, ha diversos perfis
de consumidores. Ha quem busque prego e também ha pes-
soasque procuramatendimentodiferenciado e especializa-
do.Hasubgruposdentroda classe C que permitem trabalhar

"“Oquendo évistondoélembrado e pode ndo ser comprado. O que encanta

o consumidor é ter o produto certo, com bom preco, no momento em que

ele deseja e exposto adequadamente.”

“Cada vez mais, a dinGmica do varejo é conhecer o cliente e entender as

necessidades e o seu processo de decisdo. A partir daf, é possivel tracar

estratégias mais eficazes para atrair, engajar e converter intengdes de
compra em vendas concretas.”

fundamentais. Qutro pilar importante é facilitar a decisdo
de compra do consumidor por meio de equipe treinada e
disponibilizarinformagdes sobre os produros. Asmensagens
devem ser clarase objetivas. Dlvidas e insegurancalevamo
shopper para outra loja.

Héa mais quesitos que favorecem uma boa experiéncia
dentro da loja?

FM: Os produtos devem sempre estar bemexpostos. O que
nao € visto ndo é lembrado e pode néo ser comprado. O
que encanta o consumidor é ter o produto certo, com bom
preco,no momentoem que ele desejae expostoadequada-
mente. Em resumo, oferecer uma boa experiéncia de com-
praenvolve atender a necessidade do cliente, disponibilizar
funcionarios comprometidosem facilitar o seu processo de

uma experiéncia mais estratégica. Por isso, a importancia
de conhecer o publico-alvo e entender o gue ele procura e
espera. De modo geral, a receita para todos os publicos é a
mesma: facilitarajornada de compracominformagdes e, se
possivel, com experiéncias sensoriais.

O que esperar deste setor para o futuro?

FM: Osetor deeletroeletrénicos vemem um ritmo positivo
de crescimento e deve fechar 2013 com alta de 4%. Para
0s proximos anos, a expectativa & de expansdo continua.
Atualmente, o Brasil ¢ 0 segundo maior mercado consu-
midor de equipamentos eletrdnicos do mundo e ocupa
a segunda posicdo nas intengdes de compras de novos
aparelhos. Se a previsdo de demanda é otimista, lucrard
mais quem melhor encantar o seu publico. mm




