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Autora e Speaker Internacional.
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Cross-Selling & Up-Selling Do ifl

VENDAS & NEGociaGio M

Cross-Selling - venda
cruzada/ venda de produtos
complementares;

o o

/ J
- Checkout

Add to cart

Up-Selling - acrescentar
valor a venda.

uando o tréfego nas lojas diminui, as estratégias de cros-

s-selling e up-selling tornam-se criticas para vender mais

e melhor. Traduzindo-se em defini¢des simples, por que é
que tantos comerciais tém dificuldade em colocar estes conceitos
em pratica?

Como ¢é sabido, no atual contexto de COVID-19 muitas lojas fisi-
cas, da maior parte dos ramos de atividade, fecharam ou reduziram
a sua atividade. Imagino que a sua reabertura seja progressiva e
mesmo depois de todas plenamente abertas os clientes tenham
alguns receios. Importa por isso potenciar a confianca e despertar
ao maximo a vontade de comprar em cada cliente que entra em
loja.

Por outro lado, acredito que o facto de todos termos ficado priva-
dos da interacdo social no retalho por um tempo tao significativo,
contribuird para que clientes e vendedores atribuam mais valor e
significado as mesmas, podendo assim potenciar vendas com va-
lor acrescentado, nomeadamente de mais do que um produto a
cada cliente, ou de solugcdes de maior valor.
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VENDAS & NEGOCIAGAO

5 DIMENSOES CRITICAS que devem ser

articuladas para o sucesso do cross-selling ou
do up-selling:

Medo; ideias pré-concebidas sobre os clientes; projecdo de si pro-
prio; desinteresse; atitude negativa e desconhecimento técnico.
Tudo se traduz em obstaculos psicolégicos que impedem o ven-
dedor de atuar com eficacia neste dominio.

O de ouvir um ndo é muito as-
sociado a errada percecao de que isso
significa ser rejeitado, a baixa auto-es-
tima ou ao errado entendimento do
que é a funcdo comercial.

As
em relacdo a pessoas, objetos

ou situagdes constituem um patrimonio
de aprendizagem que nos evita ter
que gastar tempo a decifrar tudo
aquilo com que nos depara-
mos. No entanto, numa
situacdo comercial po-
de-se ser levado a
generalizar indevida-
mente (por exemplo,
pensar que um clien-
te jovem ou infor-
malmente  vestido
nao tem dinheiro).
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VENDAS & NEGociaGio M

Vender exige energia e motivacao. A falta de em-
penho nafuncdo e de comprometimento para com os objetivos da
empresa ou para com os seus proprios objetivos comerciais € um
grave obstaculo a adocao de uma atitude indispensavel ao cross-
-selling ou up-selling.

ndo permite encarar a negociagdo com con-
fianca e criatividade, sendo um grave obstéaculo a eficacia do ven-
dedor. O «Optimismo Negocial®» € importante na resolucdo desta
questdo, contribuindo para o reforco da resiliéncia comercial (ca-
pacidade de recuperar de situacdes adversas e de manter altos
niveis de expetativas positivas face ao futuro). Sendo o humor o ca-
minho mais curto entre duas pessoas, o seu culto e o seu desenvol-
vimento constituem poderosas ferramentas ao servico da mestria
em cross-selling ou up-selling.

O vendedor que ndo
conhece bem o sortido, a colecdo ou a oferta
de servicos, torna-se incapaz de perspetivar
o cross-selling ou o up-selling. Além de tudo
isto, pode dar-se o caso de desconhecer estes
conceitos, nao possuindo por isso as compe-
téncias comerciais mini-
mas para o efeito.
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O CLIENTE

Para se conseguir fazer cross-selling e up-selling é preciso conhe-
cer-se e entender-se cada cliente. Qual o seu perfil de consumidor?
Que expetativas tem? Estad provado que nao héa dois clientes iguais

e que o conceito de fidelizacdo se alterou. As pessoas hoje querem
ser surpreendidas e desejam constantemente renovar as experién-
cias comerciais positivas. Um cross-selling e up-selling bem aplica-
dos podem ser altamente surpreendentes!

O SORTIDO / A COLECAO / O PORTEFOLIO
DE SERVICOS

As caracteristicas do sortido, da colecdo ou da oferta de servicos
condicionam o sucesso do cross-selling e do up-selling. As condi-
¢cOes para o seu sucesso devem preparar-se no inicio da cadeia de
valor, desde a definicdo do sortido/ dos servicos e de cada colecao
em particular. Ou seja, o sucesso destas duas estratégias de ven-
da depende da politica de compras adotada pela empresa.

Perguntas como:
e Que politica de sortido quero ter?

e Como vou tirar partido dos véarios canais de
venda (fisicos e virtuais)?

e Que variedade de produtos?
e Com que qualidade?
* Em que quantidades?

* Que complementaridade de produtos e de
servigcos?
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VENDAs & NEGociagio MY

C‘ * Que politica de precos?
) ) e Que timings para o aprovisionamento inicial e para a
reposicao periddica?
‘ r * Que estratégias de exposicdo, merchandising, anima-

cdo e promocao devo acordar com os fornecedores para
a dinamizacgao do sortido/ da colecado no ponto de venda?

Estas sao perguntas criticas para o sucesso do cross-selling e do
up-selling.

04 O INTERESSE ESPECIFICO DO NEGOCIO

O valor de um negdcio pode ser imediatamente percebido pelo
cliente, ou pode haver necessidade de ser evidenciado pelo ven-

dedor.

O valor percebido pode ser intrinseco ao produto/ servico (por
exemplo, a marca) ou a prépria situagdo de compra (por exemplo,
a insignia ou a qualidade ambiental da loja, a qualidade da intera-
cdo comercial). Assim, a qualidade do contexto e da relagao nego-
cial é determinante para o sucesso do cross-selling e do up-selling.

Ser capaz de favorecer a percecdo do interesse especifico do ne-
goécio, ampliando a visdo do cliente sobre beneficios, conveniéncia,
mais-valias e valor decorrentes do facto de comprar ndo um simples
produto mas uma solugdo composta por produtos complementa-
res, ou de comprar um produto com caracteristicas superiores ou
mais sofisticado (seja em termos técnicos objetivos ou apenas em
termos subjetivos de design e marca), requer know-how comercial.
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VENDAS & NEGociaGio M

O ato de compra decorre, muitas
vezes, de momentos fugazes. Mo-
mentos em que «por acaso» uma
montra desperta a vontade de com-
prar o conjunto completo... Aquele
momento no supermercado em que
uma iluminacdo mais intensa dirige o
olhar do cliente numa certa direcéo,
fazendo-o dar de caras com um mo-
tivo de compra ndo planeado. Mo-
mentos de espera num aeroporto,
ou numa loja de rua em que se é esti-
mulado porum cartaz ou um produto
complementar estrategicamente po-
sicionado junto de outro que se aca-
bou de escolher. Ocasides em que
a lembranca da falta de tempo para
andar as compras impele a compra
de mais produtos, de um produto de
maior qualidade ou de uma solucéo
completa.

Saber criar ou aproveitar estes mo-
mentos para vender mais e melhor
requer competéncias comerciais no
ambito do merchandising, do trade
marketing, da animacao e da promo-
cdo no ponto de venda, a par de sen-
sibilidade, bom senso e vontade de
agarrar todas as oportunidades.
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a . b CONCLUSAO

O cross-selling e o up-selling sio estratégias comerciais que de-
vem ser construidas ativamente, tendo em atencdo um conjunto
integrado de fatores.

A aquisicdo de competéncias a este nivel requer consciencializa-
cdo, auto-motivacdo, auto-responsabilizacdo e elevados niveis de
energia prospetiva por parte de quem vende, com o apoio de es-
tratégias de direcdo comercial ndo tradicionais de elevada perfor-
mance, como coaching comercial in-store e on-the-job.

«O volume de negdcios que faz com um cliente é em média
30% inferior ao que poderia fazer.»

«Vender mais através do cross-selling significa entender real-
mente o cliente.

Trés atitudes no cross-selling: seja curioso, seja o fio condutor,
seja o catalisador.»

«A questdo ndo é tanto quanto vende, mas quanto deixa de
vender todos os dias.»

«Uma das melhores - e mais faceis - maneiras de aumentar as
vendas e o lucro é vender mais para os clientes atuais.»

«Falhamos 100% daquilo que nao tentamos.»
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