Entenda o conceito de experiéncia
e como aplica-lo no seu negocio
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Introducao

Entenda o que é experiéncia

Saiba quais sao os principais beneficios de utilizar essa estratégia

Descubra como realmente vender uma experiéncia ao seu publico
Conclusao
Sobre o SEBRAE PE




O mercado estad cada vez mais competitivo. Diante disso,
destacam-se aqueles estabelecimentos que vao além do “mais do

mesmo” e nao tém receios de sair do lugar-comum.

Vocé ja ouviu falar sobre a importancia de vender experiéncias,

e n2o apenas produtos e/ou servi¢os? A verdade é que muitos
empreendedores acreditam que oferecer servicos e mercadorias de
boa qualidade é o suficiente para atrair um niimero expressivo de

clientes e para construir uma marca bem consolidada no mercado.

Ainda que prezar pela qualidade seja imprescindivel — e nao
se pode negar isso —, tao essencial quanto é investir em uma
estratégia para despertar o verdadeiro interesse do seu publico-

alvo e fideliza-lo. Entra ai, entao, a ideia de experiéncia.

Falamos sobre o assunto neste e-book, mais especificamente para

o setor de food service. Acompanhe!
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Se vocé nao sabe o que é “vender uma experiéncia”, tranquilize-se. Comecemos, entao, por tentar compreender esse conceito no contexto da relagao

entre estabelecimento e consumidor.

Mesmo que, inicialmente, a ideia possa parecer nebulosa e seja até comum haver alguma confusao, a implementag¢ao da estratégia em um negdcio nao
é uma missao tao dificil. Para oferecer uma experiéncia no seu empreendimento — e n2o mais apenas produtos e/ou servigos —, é necessario fazer com

que o seu consumidor sinta que esta levando “algo a mais” daquele relacionamento com a sua marca.
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A materializacao daideia

Para facilitar a sua compreensao, imagine, por exemplo, que
vocé administra um restaurante. Se os pratos que compoem
o seu cardapio sao saborosos, provavelmente os clientes

serao atraidos para o local e se tornarao frequentadores.

Se o seu objetivo for ir além, fazendo com que essas pessoas
se sintam especlals — COmo se, a0 visitarem o restaurante,
elas estivessem indo a um lugar tnico e diferente de todos
0s outros aos quais ja foram — é necessario vender, para

além de refei¢oes, experiéncias. Por meio dessa acao, vocé

consegue transformar clientes em promotores do seu

empreendimento, conquistando-os definitivamente.

Os meios para colocar tudo isso em pratica sao os mais O que vocé imagina, por exemplo, que faz com que os clientes fiéis da
diversos. Ainda no contexto de uma empresa do segmento Starbucks nao a troquem por nenhuma outra cafeteria, ainda que os demais
de food service, o diferencial do seu negédcio pode estar locais pratiquem pregos mais atrativos? Exatamente: a experiéncia.

na atmosfera do espaco, no atendimento de exceléncia,
na apresentacao dos pratos, na oferta de cortesias e
em quaisquer outros aspectos que agreguem um

valor maior ao que vocé oferece.
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Em termos simples, o proposito é trabalhar com as sensacoes
e com as emocoes dos consumidores, visando a engaja-los,
conquista-los e, é claro, fideliza-los. Nessa tatica, o foco esta
voltado para a criagao de um processo que envolva a geracao
de variados estimulos, criando, consequentemente, respostas

emocionais que ficam vinculadas aquela experiéncia.

Compreendido, entao, o conceito por tras da ideia de ir além do lugar-comum Para os tedricos dessa estratégia, uma empresa —

e oferecer uma experiéncia ao seu publico-alvo, é importante destacar que essa independentemente do porte e da atividade — precisa muito
acao representa uma das praticas em maior ascensao na area de marketing. malis ser sentida do que vista. Voltando ao contexto de um
Trata-se do Marketing de Experiéncia. estabelecimento gastrondmico, quem visita o local deve ser

envolvido por acOes tanto positivas quanto inesquecivelis.

Para que isso aconteca, é possivel fazer uso de um ou de
todos os sentidos humanos basicos: o olfato, a visao, o
paladar, o tato e a audi¢ao. Além disso, é claro, um toque de

“sentimento” deve ser adicionado.

Naturalmente, todo esse esforco traz uma contrapartida.

A seguir, veja as principais vantagens do emprego do

Marketing de Experiéncia.
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Aumento do engajamento
N2o ha como ser diferente: quando vocé consegue “tocar” o lado emocional de quem
frequenta o seu restaurante, vocé tem a chance de transformar os visitantes do local

em verdadeiros fas — ou torcedores — do seu estabelecimento.

Além disso, como um “plus”, a relacao estabelecida entre o negdcio e os consumidores

deixa de ser pautada pela razao e passa, entao, a ser pautada pela emocao.

Criacao de um diferencial altamente
competitivo

Quando o seu cliente vive verdadeiramente uma
experiéncia diferenciada, positiva e até mesmo marcante
no seu negdcio, um novo patamar é atingido.

O seu estabelecimento, entao, passa a nao ser “mais um”
entre os demais, e ganha um destaque expressivamente

maior em relacao a concorréncia.
Mais divulgacao

Ainda que vocé direcione uma boa quantidade de
recursos — nao sé financeiros — a divulgagao do seu
empreendimento, nada é tao eficaz quanto a boa, velha e

gratuita propaganda boca a boca.

Esse, inclusive, é um dos aspectos mais positivos de
trabalhar o Marketing de Experiéncia. Aquele cliente que

se encanta com a experiéncia proporcionada pelo seu
estabelecimento passa a agir como um “embaixador” da sua

marca, promovendo—a entre as pessoas com quem convive.
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Aumento da rentabilidade

Por mais que todos os beneficios elencados até aqui
tenham um devido peso e importancia, o 6bvio nao pode
ser esquecido: toda empresa, via de regra, objetiva lucrar.
Exatamente por essa razao, é tao importante destacar que
o aumento da rentabilidade do estabelecimento também
é uma das vantagens da adocao da estratégia de “vender

uma experiéncia” ao publico.

Quando uma pessoa que visita 0 seu restaurante se
encantada e desperta um interesse pelo que é oferecido,
a precificacao dos produtos e/ou servigos deixa de ser um

dos fatores determinantes, perdendo espaco.

Isso nos leva a algo que ja mencionamos anteriormente,
quando citamos a Starbucks como exemplo: torna-se
possivel praticar precos mais elevados. Naturalmente,
1SS0 gera impactos positivos sobre o faturamento do
empreendimento, aumentando a sua margem de lucro.
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Como dito, a implementagao da estratégia de Marketing de Experiéncia,

por si s6, nao é algo dificil — especialmente quando vocé compreende as

muitas maneiras que pode trabalhar a tatica no seu estabelecimento.

Para facilitarmos ainda mais, fizemos um passo a passo para vocé

entregar aquele “algo a mais”, que realmente faz toda a diferenca na
fidelizagao do publico. Confira!
Nesse estagio inicial, um bom estudo de persona é bastante conveniente.
Entenda quem sao os consumidores do seu E interessante saber o que o individuo que frequenta o seu restaurante
estabelecimento faz, qual é o estilo de vida dessa pessoa, o que é considerado relevante por
ela, quais sao as preferéncias etc.
O primeiro passo nao poderia ser outro, afinal, para entregar
uma experiéncia verdadeiramente positiva para o seu publico, A partir disso, fica mais facil pensar no que pode ser oferecido a esse

é fundamental conhecé-lo. cliente, de modo que seja percebido por ele como um diferencial.
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Elabore uma estratégia bem
estruturada

Apoés entender o que pode vir a conquistar

o seu cliente, o passo seguinte é tracar uma

estratégia eficiente e bem estruturada. O

propoésito, é claro, é fazé-lo se tornar fiel ao

seu empreendimento.

E imprescindivel que vocé tenha em mente

que, para que isso acontega, todos os
processos de dentro do seu restaurante
precisam estar alinhados e entregar o mesmo

nivel de qualidade e de valor agregado.

Ao visitar o local, o ptublico precisa viver

experiéncias positivas em cada um dos
estagios que a constituem, desde a recepgao
até a finalizacao do atendimento, apds o
fechamento da conta. Isso nos leva, inclusive,

a0 proximo topico.
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Conte com um time de colaboradores
experientes

@ Como vimos, definir uma estratégia que “una” todos
os integrantes do seu time em prol da entrega de uma
4 experiéncia positiva para o cliente é essencial. Se os
colaboradores que atuam no seu estabelecimento nao
forem devidamente qualificados e capacitados, trazer

tal ideia para o mundo material se tornard inviavel.

Para ter sucesso nas agoes implementadas no
restaurante, é fundamental que vocé possa contar
com profissionais que, verdadeiramente, “vistam a
camisa” do empreendimento e tenham, como meta, a

satisfacao do publico de ponta a ponta.

Uma excelente medida que pode ser adotada nesse
sentido é oferecer treinamentos e reciclagens

regularmente, refor¢ando a proposta do seu

negdcio — especialmente se a ideia é trazer mais

personalizacao ao atendimento prestado.
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Seja acessivel ao seu publico

No setor de food service, quando falamos sobre ser acessivel,
falamos, na verdade, sobre tornar a comunicagao facilitada.
Embora muitos empreendedores do ramo pensem de
maneira diferente, a experiéncia de um cliente com o seu
estabelecimento nao necessariamente se limita ao que
acontece dentro do espaco fisico.

Trabalhe a sua presenca digital. Insira informagoes de
contato no seu site, inclua os niimeros de telefone — nesse
caso, é interessante haver a possibilidade de contato por
WhatsApp —, divulgue seu endereco de e-mail e deixe visiveis
os perfis do restaurante nas redes sociais. Acredite: muito da

experiéncia de publico-alvo esta relacionada a comunicacgao.

Tao importante quanto oferecer os melhores servicos
e/ou produtos é saber como fazer isso. Tornar o seu
empreendimento acessivel por varios meios é um detalhe que

faz toda a diferenca e causa uma 6tima impressao.
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Procure resolver os problemas antes
mesmo que eles acontecam

Em estabelecimentos gastrondmicos, como restaurantes, os problemas mais
comuns tém a ver com os pedidos: auséncia de determinado acompanhamento,
nao atendimento de uma solicitagao especifica — como a remo¢ao ou a

substituicao de um ingrediente —, a falta de um detalhamento no cardapio etc.

Nesse caso, a dica de ouro é: antecipe-se a esses possiveis inconvenientes. Ao
fazé-lo, pensando um passo a frente, vocé mantém intacta a experiéncia daquele

que visita o seu negoclo.

Nem sempre é possivel contornar um deslize antes que ele, de fato, ocorra. Em

circunstancias assim, a forma como a situacao é conduzida fara toda a diferenca.

Oriente a sua equipe a sempre contatar o cliente ao notar a existéncia de um
problema — antes mesmo que ele o faga. Essa é uma medida inteligente, que
fara com que o seu estabelecimento seja percebido como um local que conduz as

situagoes para proporcionar o melhor atendimento possivel aos frequentadores.
Além disso, a proatividade permite que vocé esteja no controle de todos os
momentos que compoem a experiéncia completa do cliente.

SEBRAE



Como vocé pode ver, a alta competitividade dos dias de hoje requer que os

empreendimentos busquem ir além do lugar-comum e oferecer aquele “algo

a mais” — que faz toda a diferenca na percep¢ao de um cliente sobre um
estabelecimento, independentemente do porte e do ramo de atividade. Ao
oferecer mais do mesmo, vocé nao tera a chance de se destacar em meio a

concorréncia e, menos ainda, de fidelizar o seu pablico-alvo.

No segmento gastronomico, o cendrio nao é diferente, por isso, é
fundamental que, além de oferecer um atendimento de exceléncia e dispor
de um cardapio com pratos saborosos — com uma 6tima apresentacao,
preparados com ingredientes de boa qualidade, por um chef qualificado —,

vocé entregue uma experiéncia altamente diferenciada aos clientes.

A verdade é que o diferencial esta nos detalhes, e s3o as praticas adotadas
em prol da satisfacao dos consumidores os pontos determinantes para

fideliza-los, tornando-os, inclusive, promotores do seu estabelecimento.

Faca com que vender uma experiéncia positiva para o cliente — de ponta a
ponta — seja uma meta do seu negdcio e nao mega esforcos para tira-la do

papel e trazé-la para o mundo material.
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SEBRAE .

O Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (Sebrae) é uma entidade privada desenvolvida com o intuito de
auxiliar os empreendedores na gestao e no crescimento dos negdcios. Temos unidades em todo o territério nacional e ampla

experiéncia de mercado.

Buscamos construir oportunidades em conjunto, oferecendo capacitagoes, oficinas, consultorias e diversos servicos
para auxiliar empresarios a alcancarem prosperidade nos empreendimentos. Atuamos nas frentes de fortalecimento do

empreendedorismo e no estimulo a formalizagao dos negocios, buscando a criacao de solugoes criativas junto aos empresarios.


https://www.facebook.com/sebrae
https://www.twitter.com/sebrae
https://www.youtube.com/user/tvsebrae
https://www.linkedin.com/company/sebrae/
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