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Evento de inovação gerou ideias diferentes para facilitar o processo da venda em meio às

exigências do novo consumidor.

​O consumidor está cada vez mais crítico e exigente. Nesse cenário, o desafio da venda

torna-se maior e, apesar disso, ainda é comum vendedores insistentes com uma

abordagem forçada, ou mesmo pop-ups indesejáveis atrapalhando a experiência de um

consumidor numa loja online. Pensando nisso, o IBOPE Inteligência organizou um

experimento com empresas de diversos setores numa vivência criativa para propor um

exercício de inovação: como vender sem aborrecer?

Com o suporte de membros do painel criativo Mentes Brilhantes, os convidados foram

estimulados pela apresentação de cases do mercado e separados em grupos para a

utilização da técnica Conversação, ferramenta do programa de inovação Conexão Criativa,

promovendo um rodízio de discussões entre todos os grupos presentes, os quais aplicaram

o desafio às diferentes modalidades da venda: comércio eletrônico, telemarketing, vendas

diretas e venda no ponto de venda.

Pont​​o de venda

Para o caso da venda na loja física, uma das ideias de maior

destaque foi a de uma ferramenta eletrônica na recepção da loja,

onde o consumidor informa o perfil de vendedor mais apropriado

para a ocasião.

Com nomes pitorescos mas que resumem bem a ideia, os perfis de vendedores variavam

conforme a situação, desde o tipo “me deixa quieto - estou com pressa”, para quem não

quer ser incomodado; até o vendedor “baixa a loja”, para quem quer ver tudo que é

possível. A lista criativa apresentava também o vendedor “especialista professor”, focado

nos detalhes e ideal para consumidores que querem saber tudo de um produto; o vendedor

“pleno tirador de dúvida”, que sabe responder sobre diversos assuntos; e um dos mais

divertidos, o vendedor “acompanhante”, aquele que vai te acompanhando e até empurra o

carrinho com você, um verdadeiro palpiteiro, como um amigo que nunca cansa; além do

“mostrador feliz”, que não tem a expectativa de concretizar uma venda com você.
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E-commerce

Nas discussões para o comércio eletrônico, um grupo percebeu

que embora a necessidade de segmentação no ambiente virtual

seja grande, há muitos consumidores que desejam vivenciar uma

espécie de “passeio” em um tipo de supermercado online. Com

isso, antes de qualquer coisa o site pergunta ao internauta se ele

busca uma experiência “fast track” ou “passear”. 

​Por meio de uma interação com redes sociais, a loja apresenta ao consumidor algumas

sugestões de compras, com base no comportamento de compra de seus próprios amigos,

exibidas como dicas nas laterais da tela do usuário, sem atrapalhar a visualização da

compra principal. Para o usuário que optou pelo passeio, a loja online oferece uma

experiência tipo “storytelling”, na qual preferências como música que deseja ouvir são

gravadas no perfil do comprador, podendo ser alteradas ou não a cada novo acesso. Rica

em grafismos e imagens icônicas, a plataforma oferece também fotos e vídeos de

depoimentos de recomendações de outros consumidores.

​Vendas diretas

Das sugestões obtidas pelo grupo que discutiu as vendas diretas,

destacou-se o aparelho “Se liga Zezé”, um utensílio fornecido pelo

vendedor que orienta o cliente e o vendedor. A partir de um

controle dos códigos de barras de cada produto, o sistema

identifica os produtos em casa e recomenda como utilizá-los,

sejam cosméticos ou alimentos na geladeira. Quando chegam ao

fim, um alerta é enviado automaticamente para o revendedor, que entra em contato para

reabastecer o seu cliente. Além disso, o dispositivo fornece ao vendedor informações que

sejam pertinentes para um atendimento mais personalizado a um cliente específico, como

datas comemorativas, por exemplo.

Telemarketing

O primeiro consenso do grupo que discutiu o telemarketing foi

entender a necessidade de haver laços na relação nesse meio, de

modo que o vendedor conheça o cliente, liberando o consumidor

de ter que repetir sempre a sua história para quem o atende,

respeitando os horários de disponibilidade e a pertinência daquilo

que é oferecido. Além disso, é preciso que o vendedor fale numa linguagem familiar ao

cliente, condizente com o estilo de vida dele.

Para alcançar esse objetivo, o grupo concebeu o “Meu atendente personal”, que pode ser um

aplicativo integrado ao Facebook ou ao site da marca, compartilhando as preferências de

estilo de vida do consumidor, organizando informações para que o vendedor possa criar um

laço com ele. Nesse ambiente online, o consumidor pode, inclusive, selecionar o perfil de

vendedor mais adequado para se relacionar com ele.

Conclusões gerais

Para Laure Castelnau, diretora de marketing e novos negócios do IBOPE Inteligência, as

ideias propostas por todos os grupos tiveram um elemento em comum, coincidentemente

ou não: a terceirização das necessidades.
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“Fiquei bastante surpresa com o nível de terceirização proposto. Antigamente, a gente

terceirizava coisas menos pessoais, como a orientação para comprar um carro – no

máximo. Agora, eu quero que o outro saiba o xampu que eu uso, que ele saiba o que falta

na minha geladeira e reponha o meu leite, quero que ele conheça a minha casa e me traga

um sofá. Antes, o nível de terceirização dessa intimidade não era tão alto”, observa Laure.


