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Territorios de valor

O valor no retalho jd ndo se esgota na prateleira. Estende-se ao parque de estacionamento, ao mercado de

frescos, ao patrimonio, a memdria que o cliente leva consigo e a decisdo sobre quando servir com tecnologia

e quando servir com pessoas. Sete territorios com um denominador comum: cada ponto de contacto é uma

oportunidade para criar significado.
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A memoria como estrategia competitiva.
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Do abastecimento a vivéncia gastronomica.
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A Escolha N3o E Dicotémica

Tecnologia e presenca humana no servico.

A discusséo sobre a substituicdo de pessoas por maquinas
na prestacao de servigos tende a ser colocada de forma
binaria. Mas a questao n&o € escolher entre eficiéncia
tecnologica e servico humano — € compreender em que
contextos cada solugao acrescenta mais valor ao cliente.

A tecnologia e preferida quando maximiza conveniéncia,
consisténcia e rapidez, sobretudo em atividades
transacionais de baixo envolvimento: a portagem
automatica ou a caixa de self-checkout s&o aceites porque
poupam tempo. Ja em contextos de maior carga emocional,
simbalica ou cultural — saude, educacéao, financas,
imobiliario — a empatia e a capacidade de leitura do outro
continuam a ser determinantes.

As empresas devem avaliar continuamente onde a
tecnologia gera ganhos evidentes e onde a intervengao
humana e insubstituivel.

CRITERIOS DE DECISAO

® Envolvimento.
Baixo envolvimento favorece a automacao.

® (Cargaemocional.
Quanto maior, mais decisiva € a presenca humana.

14

® Percecdode valor.
Decide quem paga a fatura no final do dia: o cliente. NENlO se trata de SUbStitUiI’ pOI' ser
tech, new ou fashion. Trata-se de

integrar com critério.
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Retail Memories

A memoria como estratégia competitiva.

Em mercados cada vez mais competitivos, as marcas ja néo
se diferenciam apenas pelo preco, pelo sortido ou pela
conveniéncia. Diferenciam-se pela capacidade de gerar

significado duradouro na mente do consumidor.

Quando a experiéncia e desenhada para permanecer na
memoria, influencia escolhas futuras e refor¢a a vantagem
competitiva. Por isso, as marcas precisam de evoluir da
l0gica da experiéncia pontual para a construcéo deliberada
da recordacado. Ndo basta surpreender: € necessario
articular atmosfera, servico, conteudo e detalhe com

coeréncia e intengéo.

O poder reside no pormenor — na atencao e na capacidade
de transformar cada interacédo num momento com
significado.

ARQUITETURA DA MEMORIA

® Coeréncia.

Todos os elementos da experiéncia se reforcam
mutuamente.

® Picosefinais.
Os momentos altos e o ultimo contacto pesam mais.

® Intencgao. §¢
A memoria positiva € uma escolha, ndo um acaso.

A proxima fronteira do retalho nao
é a venda seguinte. E a recordacao
que a provoca.
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Fresh Food Markets

Do abastecimento a vivéncia gastronémica.

Os mercados de frescos estao a reinventar-se. Deixaram de
ser apenas locais de compra para se tornarem espacos de
vivéncia gastronomica e social, onde o consumidor

participa, experimenta e aprende.

Neste novo conceito, o foco € a experiéncia: provar,
conversar com produtores, assistir a showcookings,
descobrir a origem dos produtos. O ambiente torna-se um
palco de marketing experiencial, onde a autenticidade, a
sazonalidade e o localismo ganham protagonismo — e onde
os sentidos fazem parte da decisdo de compra.

Os mercados experience-based podem representar uma
parte importante do futuro do retalho alimentar,
devolvendo-Ihe o seu papel original de lugar de encontro.

ALAVANCAS DE EXPERIENCIA

® Participacéo.
Provas, workshops e showcooking ao vivo.

® Proveniéncia.
O produtor e a origem como parte da narrativa.

® Comunidade.
O mercado como espaco social de bairro.

14

Um mercado de frescos ndo vende
apenas alimentos. Vende tempo
bem passado a volta deles.
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Além do Asfalto

O parque de estacionamento como espaco de valor.

Durante decadas, o parque de estacionamento foi tratado
como um custo logistico: metros quadrados necessarios
para que o cliente chegasse a loja. Hoje, € o primeiro e 0
ultimo ponto de contacto fisico da jornada — e uma das
areas mais subaproveitadas do retalho.

Os retalhistas comegam a converté-lo em espaco de venda
e de servico: recolha de encomendas online, cacifos
inteligentes, carregamento de veiculos eletricos, mercados
sazonais, eventos e parcerias com marcas
complementares. Cada uma destas camadas gera receita,
aumenta o tempo de permanéncia e da ao cliente novas

razdes para escolher a insignia.

O parque deixa de ser periferia e passa a ser extensao da
loja.

NOVAS FONTES DE VALOR

® Conveniéncia.
Click-and-collect e cacifos de recolha.

® Monetizacgéo.
Carregamento eletrico, publicidade e parcerias.

® Fidelizacao.
Eventos e servicos que aproximam a comunidade. €6

A experiéncia de loja comeca no
momento em que o cliente
estaciona.

RETAILAB PUBLISHING EXECUTIVE SERIES | 003 06 | 10



RETAILAB PUBLISHING

EXECUTIVE SERIES | 003
Territorios de Valor

Lojas Inteligentes

Inovacao no retalho de proximidade.

Aloja inteligente combina visao computacional, sensores
no linear e pagamento automatico para eliminar o momento

mais desvalorizado da compra: a fila. O cliente entra,

escolhe e sai — a transagéo acontece em segundo plano.

Exemplos recentes em Portugal, como o Continente Bom

Dia em Leiria, mostram que a tecnologia ja ndo e um
prototipo: € uma resposta concreta a procura de
conveniéncia no retalho de proximidade. Mas a adocao
depende da utilidade percebida, da facilidade de uso e,
sobretudo, da confianca no tratamento dos dados.

A friccdo zero so cria valor se o cliente se sentir seguro,

informado e com controlo sobre a experiéncia.

CONDIGCOES DE ADOCAO

® Utilidade evidente.
Tempo poupado, compra rapida e sem filas.

® Simplicidade.
Entrada e pagamento intuitivos para todos.

® Confianga.
Transparéncia narecolha e uso de dados.
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A melhor tecnologia de loja é aquela

que o cliente quase ndo nota — mas

na qual confia.
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Do Showrooming a Conversao

A digitalizacao ao servico da loja fisica.

O showrooming — ver o produto na loja e compra-lo online,
muitas vezes a outro operador — foi durante anos encarado
como uma ameagca ao retalho fisico. A loja assumia o custo

da demonstracéo; o concorrente digital ficava com a venda.

A digitalizacdo permite inverter esta logica. Equipas com
tablets e acesso ao stock em tempo real, precos coerentes
entre canais, entrega ao domicilio a partir da loja e
aconselhamento tecnico qualificado transformam a visita
num momento de decisdo. O cliente que chega informado

Nao precisa de menos servico: precisa de melhor servico.

Quando o digital entra na loja, o showrooming deixa de ser
fuga e passa a ser oportunidade.

COMO CONVERTER

® C(Clienteling.
Conhecer o cliente e 0 seu historico de interesse.

® Stock sem fronteiras.
Vender o que n&o esta na prateleira.

® (Coerénciade preco.
Eliminar a razao para comprar noutro lado.
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Se o cliente ja escolheu a loja para
experimentar, a loja tem o direito
de fechar a venda.
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Retalho Religioso

Patrimonio, significado e economia local.

O patrimonio religioso, intersectado com a historia, os
monumentos, a identidade cultural e a gastronomia local,
pode contribuir para um turismo sustentavel e inovador.
Santuarios, mosteiros e rotas de peregrinagéo atraem
milhOes de visitantes que procuram mais do que uma

lembranca.

Os produtos e servigcos com significado — artesanato,
docaria conventual, velas, publicacdes, experiéncias
guiadas — refor¢cam a oferta de experiéncias auténticas,
unicas e memoraveis. A sua forca esta no respeito pelo
sagrado e na ligagc&o genuina ao territorio e as
comunidades que o mantém vivo.

Uma estrategia adequada pode potenciar o retalho
religioso experiencial, gerando mais valor social e

economico local.

PRINCIPIOS ESTRATEGICOS

® Autenticidade.
Produtos com origem, historia e proposito.

® Respeito.
A experiéncia comercial ao servi¢o do significado.

® Territorio. 13
Valor partilhnado com produtores e comunidades.

Quando o comércio respeita o
significado, o visitante leva consigo
mais do que um objeto.
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RETAILAB ACADEMY - RETAILAB CONSULTING

Da reflexao
a transformacao.

As ideias desta edicao ganham valor quando se tornam decisoes. A RetailLab
apoia retalhistas, marcas e equipas a desenhar experiéncias, modelos de loja
e estrategias de inovagdo com impacto mensuravel.

Formacao executiva

Customer Experience, Retail Gamification e Lideranca de Equipas.

Consultoria estratégica

Conceito de loja, omnicanalidade, lojas inteligentes e A aplicada.

Palestras e workshops

Conferéncias, eventos empresariais e sessdes in-company.

CONTINUE A CONVERSA

helderbarbosa.retail@gmail.com

helderferreirabarbosa.com
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