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1 INTRODUCAO

Loja de conveniéncia no Brasil esta fortemente associada aos postos de venda de
combustivel. Isso talvez ocorra porque o Sindicato dos Distribuidores de Combustivel
(Sindicom) tem feito nas ultimas décadas um esfor¢o para consolidar um modelo de
lojas de varejo presente nos pontos de venda de combustivel, criando inclusive
mobilidrio e ferramentas de gestdo para este canal de venda alimentar (SINDICOM,
2006). Este modelo foi denominado de loja de conveniéncia e, possivelmente, criou-se
com isso uma associagdo direta do que seria uma loja de conveniéncia com este modelo
proposto por citado sindicato. Em outros paises, tais como Inglaterra, Canada, Irlanda,
EUA e Alemanha, as lojas de conveniéncia estdo associadas com a venda de
combustivel, mas principalmente compras de alimentos nos centros das cidades, ou em

areas densamente ocupadas.

No Brasil, a primeira loja no conceito associado com a venda de combustivel
surgiu num posto Shell em 1987 e em 2005 eram 3453 pontos de venda (SINDICOM,
2006). Neste mesmo periodo, o numero de lojas do varejo alimentar pulou de 200 mil
para 380 mil lojas, segundo a A/C Nielsen (1990, 2006), sendo que o percentual de lojas
de auto-servigo de pequeno porte (até 4 checkouts) subiu de 12 para 17% deste total.
Isso significa que o numero de lojas que estdo mais proximas dos lares dos
consumidores e, portanto, dariam mais conveniéncia para o comprador, também cresceu
significativamente no mesmo periodo. No entanto, a participagdo nas vendas totais
destas lojas sofreu um decréscimo (de mais de 30% para 26%) neste mesmo periodo, ou
seja, elas ndo acompanharam o crescimento das vendas do varejo alimentar. Estes fatos
indicam que os consumidores estdo privilegiando as lojas de maior porte, apesar de elas

proporcionarem menos conveniéncia, no sentido teérico tradicional do termo.

A conveniéncia estd fortemente relacionada com a localizagdo. Seiders, Berry e
Gresham (2000) afirmam que algumas vezes o sortimento, a rapidez do checkout, horas
de funcionamento, nivel de servico, layout e facilidade de estacionamento também s&o
considerados, mas nfio ha uma analise conjunta destes fatores para avaliar a importincia
deles para a decisio da escolha de onde comprar. Os autores questionam a real

conveniéncia das estratégias das lojas.



Desta forma, este estudo teve objetivo descrever como o consumidor define
conveniéncia para o varejo alimentar. Para isso foi feito um levantamento na teoria dos
fatores que caracterizam conveniéncia, segundo as referéncias consultadas durante o

decorrer do projeto. Os objetivos especificos do projeto foram definidos como:

a) Definir como o consumidor avalia conveniéncia;
b) Caracterizar a loja de conveniéncia alimentar, a partir dos fatores listados pela
teoria estudada como definidores da conveniéncia no varejo, segundo o ponto de

vista do consumidor.

A pesquisa sera util para se entender o que ¢ considerado conveniéncia pelos
consumidores e quais aspectos que caracterizam conveniéncia. Dessa forma, a pesquisa
serd uma fonte de informagdes para os varejistas e eles poderdo tomar suas decisdes
pautadas em uma pesquisa que verifica os desejos e a definigdo de conveniéncia por
parte dos consumidores. Portanto, os varejos alimentares poderdo se adequar aos
desejos dos consumidores e atendé-los da melhor maneira possivel. Sendo assim, este

setor podera obter melhores resultados.

Este relatério tem ainda as seguintes partes: uma breve revisdo teérica sobre
conveniéncia no varejo alimentar; explicagdo sobre a pesquisa de campo; resultados

obtidos; e conclusdes.



2 REFERENCIAL TEORICO

As lojas de conveniéncia sdo definidas como varejo de pequeno porte com drea
de venda entre 50 e 300 metros quadrados, que funcionam todos os dias da semana,
inclusive feriados, com muitas horas de funcionamento didrio ou mesmo 24 horas por
dia. Direciona sua oferta a uma comunidade especifica, para a qual disponibiliza
produtos de consumo didrio, itens de emergéncia e um conjunto de servigos usuais, tais
como lavanderia, locag¢do de video, comida pronta e sapataria. No Japéo este tipo de
varejo na década de 90 representava 70% das vendas do varejo alimentar, mas sua
participagdo em outros paises é muito variada. No Reino Unido, pais com elevada
concentragio no varejo alimentar, as lojas de conveniéncia tinham 25% de participag@o
de mercado em 2002 (MCGOLDRICK, 2002). As lojas de conveniéncia podem fazer
parte de uma rede ou serem unidades independentes. No Brasil estas lojas de pequeno
porte tém sido denominadas de loja de vizinhanga e elas acabam tentando competir com
o varejo de grande porte. Esta estratégia nfio tem se mostrado eficaz, considerando a

queda na participagdo de mercado destas lojas, como foi apontado na introdug&o.

Nas grandes cidades em outros paises, estas lojas tém apelado para os
profissionais que necessitam de servigos de alimentagdo ao longo do dia. Desta forma,
elas oferecem um mix de comida pronta para consumo ou facil de preparar, que
apresentam qualidade e rapidez. Este consumo reflete um novo estilo de vida das
pessoas que trabalham fora. Cada vez menos as pessoas apresentam tempo e habilidades
culindrias e mais elas consomem produtos prontos e procuram conveniéncia

(MCGOLDRICK, 2002).

Costa e Almeida (2008) afirmam que uma caracteristica especifica do varejista
pode determinar sua atragfio para os consumidores. Neste sentido, os autores avaliaram
a contribuicio dos fatores conveniéncia, localizagdo; servigo ao cliente; adequagdo do
sortimento; ambiente e interacdo pessoal. Eles calcularam a importincia de cada um
destes fatores para a imagem da loja. Os autores afirmam ainda que fatores situacionais
como atributos fisicos, atributos sociais e estados antecedentes, influenciam a escolha
da loja pelo cliente. O tipo e a velocidade requerida da compra também afeta a deciséo

do consumidor de onde comprar.



Seiders, Berry e Gresham (2000) sugerem que a vida dos seres humanos esta
cada vez mais agitada, frenética e com menos tempo para lazer, entretenimento, familia.
Assim sendo, o consumidor busca servigos rapidos, portanto o varejos alimentar devem
prezar pela rapidez, facilidade, otimizando o tempo do seu consumidor. Como reflexo
disso, os grandes varejistas estfo experimentando tamanhos menores, 0s quais sdo mais
acessiveis e rdpidos. No Brasil, alguns varejistas de grande porte tém introduzido nas

grandes cidades modelos diferenciados de loja alinhados com a proposta destes autores.

A pesquisa conduzida por estes autores mostra que 0s pequenos supermercados
sdo preferidos. Consumidores tém aversdo ao trinsito, multiddes, congestionamento,
estacionamento e fogem do ambiente conturbado e estressante. Velocidade, facilidade
de contato e selecdo de produtos desejados é necessério no varejo (sistemas interativos).
Entregas a domicilio e vendas pela internet sfo exemplos de conveniéncia para
consumidores ocupados e cansados. Eles ponderam que muitas vezes o que € eficiente
para o varejista € ineficiente para o consumidor, tem que haver empatia, o varejista
pensar como consumidor. Cabe ao varejista tornar as compras mais rapidas, faceis,
baratas, divertidas e convenientes. A utilizacdo de servigos telefonicos, internet,
estacionamento, localizacdo, o flexivel horario de funcionamento sdo caracteristicas de
estruturacio de servicos oferecidos por uma loja e devem ser aplicados de uma maneira
a maximizar a satisfacdo do cliente, tendo em vista também a obtengdo de um bom
resultado financeiro a loja. Porém, sem acessibilidade a conveniéncia € inexistente, por

isso a importancia da proximidade a outras lojas.

Modelos mateméticos podem ser usados para definir os formatos de varejo mais
adequados & comunidade (BHATNAGAR; RATCHFORD, 2004; SAKASHITA, 2000;
WOOD; BROWNE, 2006). O tipo de compra a ser feita ¢ relevante. Calcula-se a
probabilidade de um consumidor y visitar uma loja x. As férmulas tentam prever como
as variaveis influenciario no consumo e buscam compreender o comportamento dos
consumidores. Porém, a percepgdo que o cliente tem do estabelecimento, a facilidade de
estacionar, o trafego que ele terd de enfrentar, a seguranga, o custo, a conveniéncia do
trajeto até a loja sdo aspectos que influenciam na escolha. Estes, no entanto, geram
problema aos modelos, pois se trata de aspectos de dificil pesquisa e alguns deles sdo

subjetivos e pessoais (MCGOLDRICK, 2002).



Entende-se que uma loja podera crescer a sua participacio de mercado se os seus
esfor¢os de marketing forem mais adequados que os de seus concorrentes. O processo
de decisdo do consumidor deixa claro que a criagdo de valor por parte da empresa € um
dos principais passos para que ela seja escolhida. A experiéncia da compra também €
de fundamental importancia, tendo ela de ser facil e 4gil. A satisfagdo da experiéncia do
consumidor para com a compra e o produto ird fideliza-lo (QUEIROS; SOUZA;
GOUVINHAS, 2004).

Estes autores consideram que o cliente escolhe uma loja de varejo alimentar

pelos itens listados abaixo em ordem decrescente.

1) Atendimento

2) Proximidade da residéncia

3) Promogao

4) Preco

5) Qualidade frutas, verduras e legumes
6) Entrega em domicilio

7) Limpeza e organizacdo

8) Variedade Produtos

9) Prazo de Pagamento

10)  Rapidez nos caixas

11)  Qualidade agougue

12)  Facilidade de encontrar o produto desejado
13)  Produtos padaria

14)  Qualidade e variedade de frios e laticinios
15)  Tempo de espera nas filas

16)  Estacionamento

O sucesso das lojas também depende de sua imagem, pois uma loja com boa
imagem tem uma maior qualidade percebida e uma maior lealdade dos consumidores. A
estrutura fisica é importante para atrair clientes. Uma boa decoragdo pode determinar,
ou no minimo influenciar, a escolha deles. A decora¢dio ¢ um indice manipulado que
pode gerar vantagem de uma empresa em relagdio a outra. As percepgdes dos

consumidores a respeito do layout; da arquitetura; dos simbolos; das cores; da



propaganda; do pessoal de vendas; do prego; qualidade dos produtos; variedade e
atualidade das mercadorias; do atendimento; das promog¢des; da atmosfera e ambiente
das lojas; da conveniéncia; do estacionamento; do horério de funcionamento; da politica
de troca ou devolugdes; do histérico (reputagdo) da empresa sdo os elementos
formadores da imagem da loja (COSTA; ALMEIDA, 2008). De acordo com os autores,
os elementos mais relevantes na formagio da imagem das lojas seriam: qualidade e

variedade das mercadorias, atendimento do pessoal de vendas e sua atmosfera.

Eles completam que a percepgdo sobre a aparéncia dos empregados e sobre 0
design da loja tem relagdo direta com a percepgdo da qualidade do servigo pessoal que,
por sua vez, se relaciona positivamente com a intengdo de compra na mesma. Algumas
qualidades funcionais que afetam a imagem dos locais de venda, e que, portanto devem
ser analisadas, sdo: politica de crédito e cobranga; politicas de devolugéo e troca;
servicos de entrega e garantia; venda da marca preferida do consumidor; qualidade das
mercadorias; instalagdes fisicas; facilidade de encontrar produtos e de circulagéo;
limpeza, arrumacdo e -decoragdo da loja; modernidade das instalagdes; atengdo
individualizada, cortesia, disponibilidade; conhecimento técnico e confiabilidade do

pessoal que interage com os consumidores e aparéncia dos funcionarios.

McGoldrick (2002) também enfatiza a importdncia da imagem que o0s
consumidores tém da loja é determinante. O autor afirma que ela é expressa por figuras,
associacdes e sentimentos. Segundo ele, “o diabo estd nos detalhes”. Preocupar-se com
os detalhes é muito importante para a criagdo ou manutengdo da boa imagem de uma
loja. O consumidor interpreta a marca de uma maneira racional e emocional, o
marketing deve se preocupar também com o que ha de implicito na marca. Claramente
os sentimentos, emog¢des e valores que o cliente associa & marca sdo importantes na
formacgio da imagem dela. A identificagfo do cliente com a marca ¢ benéfica & empresa,
por isso a importancia de se conhecer o publico alvo, a fim de que a identidade da loja

se identifique com o seu consumidor.

A imagem esti ligada aos servigos oferecidos aos clientes. Pode-se inferir,
portanto que a percepgdo do prestigio que o varejista proporciona aos clientes esta
relacionada com a percepgdo que os clientes formam sobre os demais consumidores
deste mesmo local. As pessoas analisam o tipo de consumidor de certa marca, a classe

social a que pertence, suas caracteristicas, assim sendo, elas podem ter a inteng&o de ser



clientes daquela marca ou ndo. O consumo de um produto de uma determinada marca
nio é simplesmente uma aquisi¢do de um produto ou servigo. Esta por trds do consumo
uma questdo social, a visibilidade que a marca proporciona, o status social, a realiza¢go
de um sonho ou desejo, que determina a maneira como as pessoas enxergam O
consumidor. As pessoas, muitas vezes, sdo classificadas pelo que elas possuem
materialmente e nio pelos seus principios e valores. Dai a importancia da escolha da
loja a ser freqiientada. Exemplo: uma pessoa de classe alta que costuma freqiientar o
supermercado Casa Santa Luzia, dificilmente ird ao Dia%. Pois cada ambiente tém um
puiblico consumidor especifico (COSTA; ALMEIDA, 2008). A marca diz vérias coisas
sobre seu consumidor. O produto tem o poder de passar uma imagem de seu
consumidor. Exemplo: quem compra um carro esportivo, passa a imagem de ter uma

caracteristica esportiva (MCGOLDRICK, 2002).

A observagio profunda e detalhada de todas as variaveis relevantes as lojas € de
extrema importincia para que se evitem erros e que se tenha uma administragéo
eficiente e de boa qualidade (COSTA; ALMEIDA, 2008). O processo de tomada de
decisdes do varejista pode comprometer toda sua estrutura, visto que, identificar seu
mercado-alvo, o mix de produto, servigos, o preco apropriado, a localizagdo
conveniente e as promog¢des que atrairfo seus clientes correspondem a estratégias de
varejo que serdo responsdveis pelo sucesso ou fracasso desta iniciativa (QUEIROS;

SOUZA; GOUVINHAS, 2004).

Queiros, Souza e Gouvinhas (2004) identificaram em sua pesquisa que o fator
preco ndo correspondia a um determinante na escolha do cliente. Proximidade da
residéncia constitui um dos principais fatores que levam os clientes a freqlientar os
supermercados de bairro. Observou-se, também, uma mudanca de comportamento do
consumidor, a alteragdo de compras mensais para compras semanais, tendo em vista que
a proximidade facilita as visitas fregiientes ao supermercado. A localizagdo ¢ um fator
fundamental na escolha do local de compra. Os autores sugerem que, apesar de 0 pre¢o
se apresentar como um aspecto importante no processo de escolha no Brasil, a
estabilidade dos precos proporcionou ao cliente uma mudanga de valores, enfatizando

os servigos prestados em relagéio ao prego.

A localizagdio ¢ historicamente considerada como o fator mais relevante para o

sucesso de um varejo, sendo prego o segundo aspecto e o mix de produtos o terceiro. No
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entanto, é mais provéavel que o comprador mude de loja em razio de mudanga no mix de
produtos do que mudanga no prego. Isso porque ele trabalha mais com imagem de prego
que ele tem da loja, ao invés de preco real. Pesquisa recente achou que, em geral, mix
de produtos é mais importante que pregos na escolha de loja (BRIESCH;
CHINTAGUNTA; FOX, 2009).

Por outro lado, a redugiio do mix de produtos tem um efeito negativo na
frequéncia de compra e na quantidade comprada, portanto, na venda total da loja. A
frequéncia de compra cai mais que a quantidade total comprada (BORLE, 2005). Este
resultado varia fortemente por categoria, ou seja, as vendas ndo declinaram em todas as
categorias. As categorias menos frequentemente compradas sdo mais fortemente
afetadas pela redugio de mix. Certas categorias tiveram aumento da frequéncia de

compra e a manutengdo da quantidade comprada.

Considerando que a localizagfo é dada para varejos em funcionamento, entao
pode ser possivel inferir que o mix de produtos € a varidvel mais relevante que o gestor
pode interferir no dia a dia, além dos itens considerados ndo tdo relevantes nestas

pesquisas.

Neste sentido, Mantrala et al. (2009) propdem um modelo para a defini¢do do
sortimento de uma loja, no qual incluem aspectos relacionados as: percepgdes €
preferéncias dos consumidores; limitagdes da empresa varejista, tais como
disponibilidade de espaco fisico, escolha de formato de loja, marcas proprias; e 0s
fatores ambientais ou relacionados as tendéncias macro e micro ambiente da empresa.
Portanto, muitas sdo as varidveis de contorno e a empresa deve ter claro quem € o seu
pliblico-alvo, como ele pode ser atendido e quais as forgas inibidoras de se oferecer um

sortimento ideal.

As percepgdes e preferéncias dos consumidores, as restrigdes dos varejistas e
fatores ambientais sdo considerados trade-off (aspectos conflitantes, isso significa que €
impossivel ter um desempenho excepcional simultaneamente em dois aspectos).

Observar o esquema.
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A conveniéncia pode também ser definida como a rapidez e a facilidade com que
os consumidores obtém produtos desejados. A entrega instantdnea e o sistema de drive-
through sdo servigos muito valorizados pelo consumidor (SEIDERS; BERRY;
GRESHAM, 2000). Encontrar produtos, localizar a loja, realizar outras atividades ao
redor dos locais que vendem o produto, a facilidade em utilizar um local em horarios
diversos também ¢ um indicador da conveniéncia do varejista. Portanto, a variedade de
produtos, a localiza¢do da loja (proximidade), agregagdo de atividades (varios servigos
em um mesmo local) e o hordrio de funcionamento sdo varidveis que estfo ligadas a
defini¢do de Conveniéncia (COSTA; ALMEIDA, 2008). Verificou-se que os clientes
que possuem renda familiar baixa sfo mais sensiveis ao atendimento oferecido pelo
supermercado. Portanto, o publico consumidor da um grande valor ao atendimento. As
estratégias de marketing usadas pelo varejo dependem do perfil individual e
socioecondmico do cliente (QUEIROS; SOUZA; GOUVINHAS, 2004).

O género também modifica o modelo de decisdo. As mulheres compram mais
por impulso, isto é, tém uma maior dependéncia com as promogdes. Contudo,
impulsivos na compra de supérfluos, os homens olham menos para os pregos € mais
para as novidades que lhes interessam. Enquanto as mulheres sdo mais racionais, € por
muitas vezes fazem listas de compras. Os homens compram pensando mais em seus
gostos, do que na necessidade da familia (QUEIROS; SOUZA; GOUVINHAS, 2004).
Cada vez mais as mulheres estdo trabalhando fora, assumindo responsabilidades, e
decorrente disso, as mesmas buscam rapidez e facilidade nas compras, horérios mais
flexiveis e filas menores. Isto é, as mulheres buscam conveniéncia, e muitas vezes
pagam mais caro para obter esta exigéncia. Dai surge a importdncia de um horério de

funcionamento flexivel.

E de extrema importincia para o estabelecimento ter uma grande variedade de
produtos; um prego acessivel as pessoas que residem proximo; realizar promogdes, a
fim de atrair e motivar o consumidor a comprar; ter um ambiente agradavel (organizado,
limpo, bem decorado); ter uma equipe capacitada, educada e solicita para atender os
clientes, ja que sdo os vendedores que mantém contato direto com os consumidores;
instalar-se em um local de facil acesso e criar valor (beneficios) aos clientes. Surge a
duvida, entdo, como se cria valor ao cliente? O valor € criado quando o varejista em
geral busca o melhoramento do mix de produtos, produtos de qualidade, treinamento de

funcionarios, promogoes, facilidades de crédito, entre outros (QUEIROS; SOUZA;

12



GOUVINHAS, 2004). Seiders, Berry e Gresham (2000) também concordam que tornar
facil o acesso a loja, divulgar, distribuir facilmente o produto e ter politicas pos-compra
s30 medidas que geram valor para o cliente. Estes autores afirmam que o segredo para o

sucesso é “Dar o que o consumidor deseja, do modo que ele deseja, e quando ele

deseja”.

Porém, as melhorias feitas devem sempre visar a maximizag@o do publico que se

deseja atender.

No Brasil, em 2005 essas lojas de conveniéncia tiveram um crescimento de 15%
em relacio a 2004, o que estd diretamente ligado as necessidades atuais dos brasileiros,
como: pressa, fuga do transito, facilidade de compra, entre outros. Segundo o vice-
presidente executivo da Sindicom, a loja de conveniéncia € o lugar ideal para o
consumidor fazer compras com seguranga, matar sua sede, comer algo, sacar dinheiro
nos caixas 24 horas, tudo muito rdpido e “conveniente”. Além disso, um estudo
realizado pela Sindicom observou que a maioria dos clientes das lojas de conveniéncia
apontou como caracteristicas obrigatérias das lojas, a limpeza e a higiene, uma vez que
grande parte deles procura essas lojas para se alimentar, 0s postos vieram a se beneficiar
desses fatores. Outros fatores ligados ao crescimento das lojas de conveniéncia sdo: a
sua propria competéncia em operar de forma mais eficiente a linha de produtos € o
negécio de varejo, e o apoio dos fornecedores preocupados com 0 crescimento da
concentrago de mercado. A localizagfio também € apontada como um aspecto essencial
para o progresso desses estabelecimentos, ja que devem estar localizados proximos da
residéncia, do escritério ou dos locais de entretenimento dos clientes. Se a loja esta no
curso a ser percorrido para chegar a um desses locais mencionados, 0 cliente tera como

consequéncias principais a economia de tempo e a agilidade na compra.

A economia de tempo e agilidade na compra faz-se necessaria & maioria dos
clientes dessas lojas de conveniéncia, pois segundo pesquisas da Sindicom, a faixa
etaria predominante de seus clientes € entre 33 a 46 anos. Estas pessoas, em sua maioria,
trabalham e tem familia e por nfio obterem muito tempo vago procuram as lojas de

conveniéncia em busca de economizar tempo.

Lassk (2000) realizou uma pesquisa que tinha por objetivo analisar a percepgao

dos consumidores em relagdio aos produtos oferecidos pelas lojas de conveniéncia a fim

13



0000000000000 00000000000000000000000000000000000

de saber como compor este mix e expandi-lo. Os atributos considerados essenciais por

promover satisfagdo aos clientes das lojas de conveniéncia foram:

a) Servigos ao consumidor

b) Limpeza da loja

¢) Valor percebido

d) Seguranca

e) Aparéncia da loja e de seus funciondrios

f) Mix de produtos

Para identificar o que os consumidores acham interessante a ser agregado ao mix de
produtos das lojas de conveniéncia, a pesquisa adicionou novos servicos que foram
avaliados segundo sua importéncia para os consumidores e a intengéo destes de compra-

los.

Os resultados dessa pesquisa mostram que os consumidores das lojas de
conveniéncias apenas percebem como muito importante e demonstram grande interesse
em comprar 0s Servicos postais entre os outros servigos oferecidos. Outra importante
constatacdo foi que as principais razdes para os consumidores ndo freqiientarem as lojas
de conveniéneia foram uma localizagio inconveniente, altos pregos e lealdade a outros
varejistas. Algumas pessoas que ndo consomem em lojas de conveniéncia tém a

percepgdo de que a loja pratica altos pregos e € inconveniente (LASSK, 2000).

E evidente a conclusdo de que as lojas de conveniéncia praticam pregos mais
altos que a média do mercado, por causa da conveniéncia oferecida gragas ao flexivel
horario de funcionamento e & boa localizagdo. Contudo, a conveniéncia ndo depende
apenas da loja, mas também do meio onde se encontra, levando-se em consideracdo a
facilidade de acesso por exemplo. Vérias hipoteses poderiam ser criadas a respeito deste
raciocinio, como: uma loja possui uma boa localizagdo, mas uma arvore caiu devido a
uma tempestade e estd impedindo o trafego de carros. Logo essa loja esta
momentaneamente inconveniente segundo a percepgéo dos consumidores. A perda de

um aspecto da conveniéncia pode comprometer toda a conveniéncia da loja, mesmo que

outros aspectos se fagam presentes.

Bianchi (2009) investigou as expectativas dos consumidores em relacdo as lojas

de conveniéncia no contexto Latino Americano. Buscou-se, entdo, verificar os
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principais atributos de conveniéncia para estes consumidores. Segundo a autora
conveniéncia foi definida como algo que ajuda os consumidores a reduzir o tempo e
esforgo deles durante o processo de compra. No Chile foram identificadas quatro

dimensoes de conveniéncia em:

1) Postos de combustivel
2) Farmaécias

3) Supermercados pequenos
4) Padarias

Essas lojas buscam atingir consumidores com poder aquisitivo mais alto, para os
quais tempo possa ser mais importante do que dinheiro e por isso cobram pregos de 5%

a 10% superiores a supermercados regulares.

Durante os anos de 1990, a rede lider de farmacias, FASA, introduziu um novo
formato de drogaria, oferecendo produtos de beleza, lanches, comida para animais de
estimacdo e aluguel de videos, além dos medicamentos. Tal expansdo do mix de

servicos e produtos passou a caracterizar as farmacias como lojas mais convenientes.

Os principais atributos relacionados & conveniéncia para os consumidores chilenos
sio: localizacdo (proximidade de casa/trabalho), horario de funcionamento (extenso),
acessibilidade (rapidez e facilidade), estacionamento, rapidez do servigo, seguranca,
sortimento de produtos, garantia, troca ou devolugdo de produtos, qualidade dos
funcionérios, organizagio e limpeza da loja, layout da loja, caixas para pagamento
(disponibilidade), baixo pre¢o (descontos/promogdes), local com mesas e cadeiras para
refeicio rapida, opgdes de pagamento. Estes aspectos vdo de acordo com as outras

referéncias bibliograficas ja citadas (BIANCHI, 2009).

Emergiu da analise dos dados da consulta a 400 consumidores o fato de que uma
razdo para se frequentar a loja de conveniéncia € quando o cliente estd com pressa,
precisa comprar poucos produtos e a loja se localiza perto da casa ou do trabalho dele.
Concluiu-se também que baixo pre¢o ou promogdes néo foram mencionados como

atributos relevantes quando se pensa em lojas de conveniéncia (BIANCHI, 2009).

As lojas de conveniéncia localizadas nos postos de combustivel sdo as preferidas
entre os chilenos. Os chilenos gostam mais destas lojas nos postos do que as chilenas. O

cruzamento de dados demonstra que o principal motivo de as chilenas freqiientarem as
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lojas de conveniéncia € porque precisam comprar poucos produtos e ndo querem ir ao
supermercado, preferem pagar mais pela economia de tempo quando estdo com pressa.
J4 o principal motivo de os Chilenos freqiientarem as lojas de conveniéncia € pela
proximidade da loja a sua casa/trabalho e por estarem no posto de combustivel e

decidirem comprar algo (BIANCHI, 2009).

Os atributos mais valorizados pelos consumidores chilenos quando pensam em lojas
de conveniéncia sdo a rapidez de acessibilidade 2 loja, opgdes de pagamento e vagas

para estacionarem seus veiculos (BIANCHI, 2009).

Os servicos/produtos considerados mais importantes pelos entrevistados quando
compram em lojas de conveniéncia foram: caixa eletrénico, farmacia, banheiros,
refrigerantes, sucos, doces, lanches, gelo, bebidas alcoolicas e energéticos (BIANCHI,

2009).

As mulheres chilenas buscam por um maior sortimento de produto se comparadas
aos homens. Isso acontece, pois elas buscam mais por produtos farmacéuticos e de

beleza e, talvez, por terem mais tempo para fazer suas compras (BIANCHI, 2009).

A seguranga da loja foi um dos importantes aspectos analisados, devido ao ambiente

de inseguranca em paises emergentes como o Chile (BIANCHI, 2009).
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3 METODOS DA PESQUISA DE CAMPO

A pesquisa foi do tipo exploratério. O levantamento dos dados se deu por meio
entrevista em profundidade com usudrios de lojas de conveniéncia alimentar. Estimou-
se que seriam necessarias 20 entrevistas para se esgotar a exploragéo do tema e com isso
alcancar a maxima variabilidade possivel de respostas do consumidor tanto na defini¢éo
do que ¢ conveniéncia, quanto na caracteriza¢dio do varejo de conveniéncia alimentar.
No entanto, antes de completar 15 entrevistas, poucos dados novos estavam sendo
acrescidos a cada entrevista e, por isso, considerou-se que uma amostra de 15 sujeitos

seria suficiente para atingir os objetivos do estudo.

A selecdo dos entrevistados foi por conveniéncia, buscando variabilidade do
perfil de idade, sexo, classe econdmica. O critério Brasil de classificagdo econémica foi
usado para selecionar as pessoas. Tentativas de analisar pessoas das classes econdmicas
D e E mostraram que estes segmentos nfo sdo usuarios do formato de loja em analise e
revelou uma dificuldade enorme de eles responderem aos questionamentos. Desta

forma, apenas individuos das classes A, B, C foram incluidos na amostra.

Antes de ir a campo foi necessario construir o roteiro de entrevista, que se
encontra no Apéndice A. O roteiro foi construido basicamente a partir das referéncias
internacionais que definem conveniéncia no varejo e o varejo de conveniéncia e também
no resultado da pesquisa com os gestores do varejo, pesquisa realizada por meu
parceiro, Vinicius Medice. Este levantamento foi importante uma vez que a estrutura de
varejo alimentar no Brasil € diferente, a comegar pela presenga do varejo tradicional' e

os supermercados de bairro competem com as lojas de conveniéncia.

A consulta do livro de Naresh K. Malhotra — “Pesquisa de Marketing — Uma
orientagdo aplicada”, contribuiu muito para a elaboragdo do roteiro de entrevistas.
Foram lidos quatro capitulos deste livro selecionados por minha orientadora (concepgéo
de pesquisa exploratéria: dados secundérios; concepgdo de pesquisa exploratéria:
pesquisa qualitativa; concepgdo de pesquisa descritiva: levantamento e observagdo; e

elaboracdo de questiondrios. Esta leitura foi importante na elaboragdo do roteiro de

' Lojas onde a venda ocorre por um atendente e todo o estoque da loja esta atrds do balcdo. As lojas que
adotam o auto-servigo suplantaram este tipo de loja na maioria das grandes cidades brasileiras.
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entrevista, pois o autor discute o passo a passo para a elaboragiio de um questionério de

exceléncia.

A pesquisa coleta dados de avaliagdo dos diferentes itens que compde uma oferta
de varejo. Os respondentes tiveram que avaliar o varejo de conveniéncia e algumas

comparagdes com supermercado de bairro que freqiientam foram solicitadas.

As entrevistas foram realizadas em lugares acordados entre mim e os
entrevistados. As entrevistas foram gravadas e transcritas para o computador. Depois

disso, eram lidas e entfo a analise era desenvolvida.

Foram feitas a analise de cada entrevista e depois a anélise do conjunto das 15
entrevistas. O resultado de cada entrevista foi incluido no Apéndice B. Para a anélise, as
entrevistas foram lidas vérias vezes a fim de que houvesse uma categorizagdo dos
fatores definidores de um varejo alimentar de conveniéncia. A andlise individual das
entrevistas, assim como a analise conjunta delas considera o mesmo conjunto de fatores,

relacionando as diversas respostas dos consumidores sobre 0 mesmo fator.

Os achados da pesquisa foram cruzados, & medida do possivel, com a teoria

consultada durante o projeto e as contribui¢des da pesquisa foram salientadas.
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4  ANALISE DOS DADOS

A localizacio é um dos principais atributos relacionados a conveniéncia e o
principal varidvel que define o uso de lojas de conveniéncia. Os respondentes afirmam
que a loja de conveniéncia fregiientada se localiza proxima a sua residéncia ou local de

trabalho, o que torna o deslocamento mais agil e facil.

Os entrevistados freqilentam, muitas vezes, as lojas de conveniéncia ao final do
expediente, quando voltam para suas casas. Alguns afirmaram que almogam ou tomam
lanche em lojas de conveniéncia. Houve relatos de que vérios jovens se encontram a
noite nas lojas de conveniéncia e ficam bebendo antes de se dirigirem a algum bar,
boate ou algum outro evento. Um dos entrevistados afirmou que ja frequentou a loja de
conveniéncia ap6s sair de uma boate. Os entrevistados afirmaram que conveniéncia €
sindnimo de praticidade e de flexivel horario de funcionamento e que a loja deve estar
aberta 24 horas por dia para atender a demanda dos consumidores. Podemos verificar

que o periodo noturno é o pico da loja de conveniéncia.

Os produtos das lojas de conveniéncia sdo de boa qualidade, de acordo com a
avaliacéio dos respondentes, devido ao fato de que hé vérios produtos industrializados de
marca conhecida. Porém, produtos produzidos na propria loja tém a qualidade
questionada, visto que, segundo o entrevistado 6, o posto passa uma imagem de sujeira,
o que influencia seu consumo na loja de conveniéncia. O mix da loja de conveniéncia €
padrio e ja conhecido pelos consumidores, tendo como principais produtos chicletes,
balas, refrigerantes, cigarros, produtos Elma Chips e lanches. O mix da loja € menor que
o de supermercados de bairro e hd uma ldgica nessa pratica, visto que 0s produtos
consumidos nas lojas de conveniéncia nfio serdo estocados, mas sim consumidos
imediatamente, pois se sabe que a compra realizada na conveniéncia ¢, normalmente, de
emergéncia ou por impulso. O mix grande pode ser encarado como um trade-off, pois
possivelmente acarretarda em um ambiente desagradavel, com produtos mal expostos,

loja desorganizada e poluida visualmente devido ao pequeno espago fisico disponivel.

O preco das lojas de conveniéncia €, por unanimidade, considerado superior a
média do mercado. Mas, os consumidores entendem que pagam mais caro para usufruir
de um servico que atende suas necessidades mais rapidamente e de maneira pratica. Nao
vio 4 loja esperando encontrar alguma promogio, desconto ou baixo prego. Conhecem o

preco aplicado pela loja e aceitam paga-lo pela conveniéncia de realizar suas compras €
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economizar tempo. Neste caso conveniéncia é caracterizada pela economia de tempo no
processo de compra. O alto preco e o mix reduzido de produtos fazem com que apenas
compras de pequeno porte sejam realizadas na loja. O pre¢o pode inibir a compra por
impulso e o conceito relacionado 4 elasticidade prego demanda faz-se 1til, porque uma
variagdo no preg¢o diminui a quantidade demandada. E interessante que se saiba se os
consumidores das lojas de conveniéncia compdem uma demanda eldstica ou inelastica,

assunto que poderia ser explorado em outra futura pesquisa sobre lojas de conveniéncia.

O check-out das lojas de conveniéncia costuma ser rapido, e este servigo rapido
que é demandado por seus consumidores. A formacdo de filas retarda a rapidez e a
facilidade do processo de compra, podendo, até mesmo, impedir que alguns clientes

deixem de consumir ao entrarem na loja e houver fila.

O pagamento das compras nas lojas de conveniéncia com cartfio predomina entre
os entrevistados. Porém, o entrevistado 5 afirmou que o pagamento com cartdo ¢
responsavel pela demora e sucessiva formagio das filas e que, por isso, paga suas
compras com dinheiro. O check-out das lojas de conveniéncia € mais agil em
comparagio ao dos supermercados de bairro, fato que pode ser explicado pelo volume
das compras. Interessante observar que o nimero maximo e usual de caixas para
pagamento nas lojas de conveniéncia citado pelos respondentes ¢ dois. Ha também na
maioria das lojas a opgéio de pagar o combustivel ja para o frentista do posto, 0 que néo

sobrecarregaria os caixas das lojas de conveniéncia.

Grande parte das lojas de conveniéncia citadas pelos entrevistados apresenta em
seu interior um caixa eletrdnico, servico que é valorizado pela maioria deles, por terem
a opgdo de sacar dinheiro em um ambiente que consideram seguro. Outras lojas anexas
e servigos adicionais foram citados: padaria, lavanderia, servigos do posto (lavagem,

troca de 6leo), video locadora e livraria.

Apenas trés respondentes (2, 12 e 14) citaram lojas de conveniéncia que ndo se
localizam dentro de postos de combustivel. Tal fato evidencia a importéncia dos
servicos oferecidos pelo posto para tornar o processo de compra mais conveniente, visto
que simultaneamente o cliente pode fazer suas compras e seu carro ser abastecido,
lavado ou ter éleo trocado. Servicos como livraria e padaria foram citados por algunas

respondentes e eles se mostraram interessados por eles.
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A maioria das lojas de conveniéncia teve sua organizagdo considerada boa. O
ambiente de algumas lojas possuia som ambiente, televisdo e ar condicionado, 0 que
torna 0 ambiente da loja mais convidativo e agradavel. O espago fisico dessas lojas €
reduzido e por isso a sinalizagdo interna é dispensavel e os clientes ndo enfrentam
problemas para encontrarem o que desejam. Contudo, ¢ interessante focarmos nos
problemas das lojas para que estes sejam sanados. Alguns clientes afirmaram que as
lojas sdo mal organizadas e sujas. Sugestdes para resolver estes problemas seréio dadas

ao final deste relatorio.

Todas as lojas de conveniéncia possuem estacionamento. E evidente que a
conveniéncia do servico seria nula para os clientes que vdo de carro, pois estes
deixariam de comprar nela e iriam a outro varejo. A auséncia de estacionamento

fragilizaria a acessibilidade, a comodidade, a praticidade, a facilidade e rapidez da loja.

Os entrevistados diferenciaram os supermercados de bairros e as lojas de
conveniéncia citando que o primeiro possui maior variedade de produtos e marcas,
oferece alimentos basicos (ex: arroz), aplica preco baixos, as compras sdo planejadas e
de maior volume, possuem um espago fisico maior, podem ser empresa familiar e
possuem um servigo mais lento, tanto dentro da loja devido a filas para pagamento,

como fora, visto que o cliente procura vaga no estacionamento.

As lojas de conveniéncia oferecem um servigo mais rapido, com horario de
funcionamento mais flexivel, alimentos para rdpido consumo que podem ser
consumidos dentro ou fora da loja, mix de produtos de alto giro, compra pequena nao
planejada, por impulso. Em relagdo & organizagio e limpeza da loja as resposta
variaram. Contudo, marcante foi a entrevista 6, pois a respondente mostrou-se
completamente avessa a consumir produtos produzidos na loja de conveniéncia, ja que

desconfia da limpeza da mesma.

A hipétese de se fazer compras em um local préximo, porém caro ou em um
local distante, porém barato gerou a mesma reagdo em todos os entrevistados.
Afirmaram que caso a compra fosse pequena, tivessem com pressa, fosse uma compra
de emergéncia, tivessem com pouco tempo ou cansados comprariam em uma loja mais
perto, contudo mais cara. Mas, se a compra fosse grande, para abastecimento da casa,

compra planejada comprariam em um varejo mais distante e barato. Tal hipotese
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evidenciou que os clientes priorizam a economia de tempo e a comodidade e ndo o

preco.

Os produtos que vem a mente dos consumidores quando pensam em loja de
conveniéncia costumam ser os que mais sdo consumidos por eles. Os produtos s&o:

refrigerantes; cerveja; salgadinhos Elma Chips e similares; cigarros; e balas/chicletes.

Outros produtos citados foram: gelo, enlatados, macarrdo, pdo francés, café,
4gua, sucos e chocolate. Mas, ndo foram citados por repetidamente, o que evidencia que
os principais produtos das lojas de conveniéncia sio os listados acima. O entrevistado
10 almoca na loja e consome produtos mais saudéveis como sanduiche natural, sucos,

barras de cereais e esfihas.

O consumidor tipico de loja de conveniéncia segundo os entrevistados € uma
pessoa jovem, primordialmente do sexo masculino, de classe média a alta, que consome
cigarros e bebidas alco6licas. Foi classificado também por alguns entrevistados como
uma pessoa que ndo preza por uma alimentagdo saudavel e que mora sozinha. No ponto
de vista da entrevistada 6, quando a pessoa tem um companheiro(a) em casa, ela se
programa melhor, fica mais em casa, depende da outra pessoa e tudo isso diminui a
frequéncia de compras nfio planejadas, compras de emergéncias, as quais s&o
caracteristicas das lojas de conveniéncia. Interessante foi o entrevistado 7 afirmar que,
quando era solteiro, costumava ir mais a loja de conveniéncia, o que se encaixa ao

raciocinio realizado pela entrevistada nimero 6.

A maioria dos entrevistados n#o se lembrou de nomes de lojas de conveniéncia,
o que demonstra que o nome n#o é um fator relevante para a decisdo de compra, mas 0s
atributos como localizagdo, horario de funcionamento, variedade e qualidade dos
produtos, prego, rapidez e facilidade do servigo, organizagdo do ambiente e

estacionamento sdo relevantes para a decis@o de escolha da loja.

Ao contrario do ocorrido com as lojas de conveniéncia, alguns nomes de

supermercados de bairro foram citados.
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5 CONCLUSAO E SUGESTOES

As entrevistas forneceram dados que explicitaram como os consumidores
definem e avaliam conveniéncia para o varejo alimentar, demonstrando a importincia
dos fatores que caracterizam conveniéncia. A loja de conveniéncia alimentar foi

caracterizada pelos respondentes e pode ser revista nas analises das entrevistas.

Varios resultados da pesquisa vio de acordo com teoria consultada. Podemos
concluir que a conveniéncia é caracterizada pela diminuigdo do tempo e esfor¢o durante
o processo de compra, e da rapidez e facilidade de obter produtos, o que € relatado

também no texto de Bianchi (2009).

Para o entendimento do servigo oferecido pela loja de conveniéncia, € necessaria

a reflexfo e compreensio da atual situagdo socio-econdmica brasileira.

Politicas de distribui¢o de renda e o desenvolvimento econémico que o Brasil
vive durante os ultimos anos tém proporcionado riquezas a sua populagéo, aumentando
seu poder aquisitivo. Dessa maneira, os altos pregos cobrados pelas lojas de
conveniéncia podem ser pagos por um maior mercado consumidor. Queiros, Souza e
Gouvinhas (2004) sugerem que, apesar de o preco se apresentar como um aspecto
importante no processo de escolha no Brasil, a estabilidade dos pregos proporcionou ao
cliente uma mudanca de valores, enfatizando os servigos prestados em relagdo ao prego,

fato que foi confirmado por meio das entrevistas.

A quebra de padrdes e a mudanca nos papéis sociais € outro fator relevante para
que o varejo de conveniéncia seja um interessante modelo de negécio. A mulher,
outrora dona de casa, responsavel pelos afazeres domésticos, passa a participar cada vez
mais no mercado de trabalho e por isso a ter menos tempo para se dedicar ao lar e as
compras. Seiders, Berry e Gresham (2000) sugerem que a vida dos seres humanos esta
cada vez mais agitada, frenética e com menos tempo para lazer, entretenimento, familia.
Assim sendo, o consumidor busca servicos rapidos e por isso o varejo alimentar deve

prezar pela rapidez e facilidade, otimizando o tempo de seu consumidor.

A loja de conveniéncia oferece um servigo mais fécil, prético, rdpido e comodo €
atende as necessidades dos consumidores que buscam economizar tempo e esforgo.

Atualmente, alguns consumidores valorizam a economia de tempo e se mostram
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disponiveis a pagar mais caro por isso. Portanto, as lojas de conveniéncia podem

continuar cobrando um prego superior 4 média do mercado por seu servi¢o e produtos.

Segundo Bianchi (2009) as capitais de paises latino americanos sdo grandes e
com um denso trafego de veiculos, tendo problemas com locais para estacionar. Tal fato
¢ realidade na cidade de S&o Paulo e evidencia a importincia de haver estacionamento

nas lojas de conveniéncia.

Outro problema enfrentado pelos paises emergentes € a inseguranca. Os
consumidores chilenos consideram a seguran¢a da loja de conveniéncia um atributo
relevante. Pode-se concluir que os brasileiros se sentem, em termos relativos, seguros
nas lojas de conveniéncia. Isso pode ser evidenciado pelo fato de vérios entrevistados
terem indicado que usam a loja de conveniéncia para sacar dinheiro. Houve relatos de
pessoas que disseram se sentir mais seguras na loja de conveniéncia do que no proprio
banco. Outros a fregiientam em periodos noturnos e ndo houve nenhum relato de

sentimento de inseguranga ou medo dentro da loja de conveniéncia.

Para manter a qualidade dos produtos e garantir aos clientes limpeza e higiene, é
interessante que a loja de conveniéncia tenha um funcionério responsavel apenas pelos
produtos da padaria. Este funcionario deveria utilizar roupa branca, luvas, touca e
mascara a fim de que os consumidores compreendessem que a loja se preocupa com a
qualidade e higiene dos produtos. Algum selo de autenticagdo da higiene da loja por
parte da Vigilancia Sanitéria também passaria credibilidade para os consumidores. Tais
atitudes poderiam cativar os clientes e mudar a percepgdo deles. Tal sugestio tem como

base a entrevista 6, onde a respondente afirma achar as lojas de conveniéncia sujas.

Costa e Almeida (2008) afirmam que a percepgdo sobre a aparéncia dos
empregados e sobre o design da loja tem relagdo direta com a percepgdo da qualidade
do servico pessoal que, por sua vez, se relaciona positivamente com a intengdo de
compra na mesma. Além disso, um estudo realizado pela Sindicom observou que a
maioria dos clientes das lojas de conveniéncia apontou como caracteristicas obrigatérias
das lojas, a limpeza e a higiene, uma vez que grande parte deles procura essas lojas para

se alimentar.

Outra opgfo para garantir a percepg¢do de qualidade e higiene dos produtos da

padaria dentro da loja de conveniéncia seria ter uma loja ja renomada responsavel pela
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venda destes produtos, como por exemplo, a “Casa do Pdo de Queijo”. Tal loja j& possui
uma qualidade padro reconhecida pelo mercado consumidor e agregaria valor 4 loja de

conveniéncia.

Alguns postos de combustiveis oferecem o pagamento para quem apenas
abasteceu o veiculo na prépria bomba. Essa politica faz com que algumas potenciais
compras sejam perdidas, visto que ocorre na loja de conveniéncia a compra por impulso
(olhou, comprou). Trata-se de um frade-off. O pagamento apenas dentro da loja de
conveniéncia acarretaria na maior possibilidade de formagéo de filas e diminuigdo da
rapidez do servico. O posto também poderia ser prejudicado porque alguns
consumidores que nio freqilientam as lojas de conveniéncia sentir-se-iam prejudicados.
Além de que, pagar o combustivel sem sair o carro ¢ uma forma conveniente e cdmoda
que o posto oferece aos seus clientes. Portanto, seria interessante em um préximo estudo
verificar se os consumidores deixariam de frequentar o posto de gasolina caso ndo

houvesse pagamento na bomba.

O caixa para pagamento dentro da loja deve ser localizado de maneira a forgar o
cliente a passar pelas gondolas e entrar em contato com os produtos, a fim de que ocorra

a compra por impulso.

Apds a andlise das entrevistas pode-se concluir que os consumidores néo
esperam um mix de produtos muito maior que a loja oferece. Um amplo mix causaria
danos ao ambiente da loja. Devido ao pequeno espago fisico, o grande numero de
produtos causaria polui¢do visual, ma organizagdo e ma exposigdo dos produtos nas
gbndolas, o que causaria insatisfagio aos seus clientes. Portanto, os lojistas ndo devem
comprar muitos produtos e estoca-los nas géndolas, devido as mesmas razdes citadas
anteriormente. Logo, devem possuir um sistema de fornecimento eficiente, que abastega

a loja rapidamente.

O quadro seguinte demonstra a profundidade e amplitude de um mix de
produtos. As lojas de conveniéncia ndo pddem expandir muito seu mix porque
perderiam sua maior caracteristica, a conveniéncia. O modelo de negocio teria de ser
modificado caso o mix se expanda muito, tornando-se entdo um hipermercado ou outro

varejo parecido, com servigo mais lento e compras de grande volume.
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Profundidade - itens em cada c'ategoria'
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Imagem de especialista
Atende &s necessidades do cliente
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(-) pequena

Figura 1 — Estratégias de sortimento de produto

Fonte: McGoldrivck (2002, p.308)

E interessante que as lojas invistam em produtos saudéveis e de rapido consumo,
como lanches naturais, pois as entrevistas evidenciam que as pessoas que almog¢am em
lojas de conveniéncia desejam consumir alimentos sauddveis, como relatado na
entrevista 10. Portanto, com a presenc¢a de alimentos sauddveis nas lojas, o mercado

atingido seria maior.

Um ambiente mais comodo e convidativo, com cadeiras, balcdes ou mesmo
pequenas mesas, para que os consumidores se sentissem mais confortdveis dentro da
loja de conveniéncia para consumirem os produtos comprados seria uma melhoria a ser
feita. Por se tratar de produtos de rapido consumo, a loja nfo seria prejudicada pela

aglomeracdo de pessoas e ainda conseguiria servi-las melhor.

E necessario que os funcionarios sejam treinados, a fim de que possam ser mais

corteses, solicitos, mais qualificados e capacitados a atender os clientes das lojas de

26




conveniéncia, que por pagarem mais, vém-se no direito de exigir um servigo melhor

(relato dado pela entrevistada 6).

As padarias e os supermercados de bairros podem ser considerados concorrentes
das lojas de conveniéncia, pois sdo dois varejos alimentares que oferecem um servigo
razoavelmente rapido, apesar de mais lento que as lojas de conveniéncia, facil, pratico e
que ndo requer tanto esforco do consumidor como os hipermercados. As lojas de
conveniéncia devem-se atentar aos seus concorrentes e buscar sempre obter vantagens

competitivas.
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APENDICE A — ROTEIRO DE ENTREVISTA COM CONSUMIDORES

Apresentagdo: Sou aluno da FGV e estou conduzindo um estudo sobre lojas de varejo.

Gostaria de contar com 20 minutos de seu tempo para conhecer sua opinido sobre

alguns pontos simples da oferta de varejo de sua cidade. Néo € necessério se identificar.

Posso gravar suas respostas?

1. Descreva uma loja de conveniéncia que o(a) senhor(a) compra frequentemente ou

comprou um dia.

2. Pense na loja de conveniéncia que vocé conhece ou frequentou nos tltimos meses e

descreva como era

a.

b.

Localizagdo

Horario de funcionamento

Variedade de produtos (Qualidade / amplitude = nimero de itens /
profundidade = niimero de marcas por categoria de produto / existéncia de
comida pronta para consumo)

Prego (alto ou baixo - comparagéo)

O pagamento das compras (check-out)

Servicos adicionais (Loja na loja, ou lojas vizinhas/anexas, ex: caixa,
locadora)

Organizagdo / Atmosfera / sinalizagdo interna/Tamanho da loja

Estacionamento

3. O que diferencia a loja de conveniéncia e o supermercado de bairro?

4. Vocé pagaria mais caro para fazer suas compras em uma loja mais perto de sua casa

ou compraria em uma loja mais longe e com um pre¢o menor?

5. Quando vocé pensa em loja de conveniéncia, qual o primeiro produto que vem a

sua mente? E o produto que vocé costuma consumir mais? Quais produtos consome

em lojas de conveniéncia?

6. Como vocé definiria um consumidor tipico de uma loja de conveniéncia?

7. Poderia citar exemplos de loja de conveniéncia (nomes)
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8. E de supermercado

i.Sua profissdo?

ii.Quantas pessoas na sua familia?

iii.Quais as lojas de varejo de alimentar (vende alimentos, higiene e limpeza) usa em
regularmente para o abastecimento de sua casa?

iv.Qual ¢é a sua estimava do gasto mensal de sua familia nestas lojas?

v.O que seria necessério para vocé frequentar/consumir mais em lojas de conveniéncia?

(atrativo)
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APENDICE B - ANALISE PRELIMINAR DAS ENTREVISTAS

Entrevista 1 - Fabio

O entrevistado é advogado trabalhista e sua classe econdmica, segundo o
Critério Brasil, ¢ A2. Tem um gasto mensal em lojas de conveniéncia de R$80,00 a
R$100,00. Costuma fazer suas compras no supermercado Savegnago para abastecer sua

casa, onde vivem quatro pessoas.

O entrevistado costuma frequentar a loja de conveniéncia que se situa em um
posto Esso, localizado em uma esquina, perto de seu local de trabalho, especificamente
menos de um quarteirdo de distdncia. O entrevistado abastece seu carro e
automaticamente ja se dirige a loja de conveniéncia para realizar o pagamento. Na loja,
o entrevistado costuma comprar revistas infantis para seus filhos, algum alimento

(salgados) e chocolates que estdo em promogéo.

O entrevistado disse que freqgiienta essa loja de conveniéncia devido a sua

proximidade ao seu local de trabalho, portanto para ele a localizagéo ¢ importante.

O entrevistado ndo soube dizer qual o hordrio de funcionamento da loja, mas
disse que ja a freqiientou as 6 horas da manhd e também as 22 horas. Para ele, €
importante que a loja de conveniéncia fique aberta até meia noite. O entrevistado
costuma frequentar a loja de conveniéncia em horarios de almogo, momento em que
come algum salgado, ou logo depois do almogo quando sai de viagem e abastece seu
carro. Em todos os momentos que freqiienta a loja de conveniéncia, abastece seu carro
simultaneamente. Isso demonstra a dependéncia da loja para com o posto de

combustivel.

O entrevistado afirmou que os produtos da loja de conveniéncia sdo de boa
qualidade, mas se diz incapaz de analisar tdo bem a qualidade porque nio consome
muitos produtos. A amplitude dos produtos é reduzida, pequeno niimero de itens. Em
comparacgdo aos supermercados de bairro, a amplitude das lojas de conveniéncia € bem
menor, mas o cliente entende que isso se inclui no conceito de conveniéncia e chegou
até a dizer “E, nfio vamos exigir muito.”. Portanto, o entrevistado entende que o numero
de itens é reduzido e ndo espera muita variedade da loja, porém se quiser fazer uma
compra que exija uma maior variedade freqiienta um supermercado. Em relagdo a

profundidade, nimero de marcas por item, a loja de conveniéncia tem uma boa

30



|

0000000000000 000000000000000000000000C0OCOOCO0COCO0COCFOCOCYNCYQCFTYTY

profundidade em itens como chocolate e revistas, mas deixa a desejar no quesito
alimentag@o (salgados). Deixou claro, também, que os alimentos sdo de rdpido consumo
(food to go). Alguns alimentos tém a op¢do de serem aquecidos em aparelho
microondas.

Para o entrevistado, os pregos das lojas de conveniéncia sdo razodveis, mas em
comparagio com outros varejos (padaria, supermercados) o prego das lojas de
conveniéncia € ligeiramente maior.

Em relagdio ao checkout, pagamento, o entrevistado disse que ¢é rapido, sendo
mais rapido que em supermercados. A loja de conveniéncia que freqgiienta possui dois
caixas para pagamentos e ele costuma realizar seu pagamento com cartéo de débito.

A loja de conveniéncia freqiientada pelo entrevistado néo possui lojas anexas ou
servicos adicionais, porém o entrevistado ja freqiientou uma loja de conveniéncia na
cidade de Franca e esta possui lojas anexas, como loja de calgado e video locadora,
ambas as lojas estdo localizadas dentro do posto. Para ele as lojas anexas atraem o
publico. O entrevistado acha essa loja muito chamativa, até mesmo por sua localizagéo,
na entrada e também saida da cidade de Franca. As pessoas que saem de viagem acabam
parando no posto para abastecer e aproveitando para comprar algo, o que gera um
grande movimento para a loja do posto.

A loja freqiientada pelo entrevistado néio possui sinalizagdo interna, mas € facil
de encontrar o que se deseja. Os produtos sdo bem distribuidos em gondolas na loja de
aproximadamente 80m?.

O estacionamento tem capacidade para oito carros.

A diferenca entre a loja de conveniéncia e o supermercado de bairro € que a
primeira atende a necessidades mais bésicas, tem uma localizagdo melhor, tem um prego
maior e é menor em relago aos supermercados de bairro.

O entrevistado, dependendo do horario, paga mais caro em uma loja mais perto,
ao invés de ir a uma loja mais distante para economizar. Porém, costuma comprar em
lojas, cujos pregos ele acredita sdo mais baratos.

Quando o entrevistado pensa em uma loja de conveniéncia, o primeiro produto
que vem a sua mente € o chocolate, visto que é o produto que mais compra para seus
filhos.

O consumidor tipico de loja de conveniéncia, na opinido do entrevistado, € um

homem solteiro, sem tempo e sem experiéncia de vida.
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As lojas de conveniéncia citadas pelo entrevistado foram a do posto Esso, ndo se
lembrou do nome, e Elite.

Os supermercados de bairro citados foram o Savegnago, onde o entrevistado faz
sua compra mensal e Carrefour Bairro.

Uma melhor venda de alimentos com presenca de chapa para fazer lanches

atrairia o entrevistado a loja de conveniéncia.

Entrevista 2 - Tatiane

A entrevistada € advogada na 4rea bancdria, mora com mais duas mulheres,
também advogadas. Por ser de Araras, a entrevistada ndo realiza compras para abastecer
sua casa na cidade em que mora, Ribeirdo Preto, traz o que precisa de Araras, onde
vivem seus pais. Seus pais que costumam fazer suas compras em um supermercado
chamado Delta (rede de Piracicaba) ou no Wal-Mart. A estimativa de gastos mensal da
entrevistada em lojas de conveniéncia é de R$60,00. A advogada € da classe Bl

segundo o critério Brasil.

A entrevistada costuma frequentar duas lojas de conveniéncia, mas a que mais
vai se localiza na frente de sua casa. A loja de conveniéncia se localiza em um posto de

combustivel.

A localizagdio para a entrevistada é muito importante, sendo que as lojas de
conveniéncia que freqlienta sio uma perto de sua casa e outra perto de seu local de

trabalho.

O hordrio de funcionamento da loja de conveniéncia proxima a casa da
entrevistada é 24 horas e ela a freqiienta 4s 7h da manha para comprar péo francés ou as
20h depois de seu expediente. Porém a entrevistada nfio soube dizer o horario de
funcionamento da outra loja perto de seu local de trabalho, sendo que a freqiienta

apenas em horario comercial.

A entrevistada acha os produtos das lojas de conveniéncia de boa qualidade,
apenas de marcas conhecidas. A variedade é de produtos ¢ grande segundo a
entrevistada, porém a profundidade é pequena, poucas marcas. Existem produtos para
consumo em casa, como pizzas e lasanhas Sadia, tortas de produgdo caseira, mas que

nio é produzido pela prépria loja de conveniéncia, hamburgueres, congelados em geral.
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Vendem ainda presunto e queijo industrializados e embalados a vacuo. Existem também
produtos para o consumo de comidas mais rapidas como salgados. A variedade ¢
realmente grande: produtos de limpeza, higiene, comida e etc. E praticamente um

supermercado de bairro, mas néio vende frutas, legumes, carnes por exemplo.

O preco da loja de conveniéncia é um pouco maior que o de supermercados, mas

isso ndo a impede de comprar.

A entrevistada costuma realizar seu pagamento com cartdo de débito. O tempo
de pagamento da loja de conveniéncia é menor que o de supermercados, porém a
entrevistada chega a enfrentar filas na loja de conveniéncia por volta das 19h, tendo em
vista que é um horario em que as pessoas voltam do trabalho e v&o a loja comprar p@o.
A loja possui dois caixas para pagamento, e ndo hd distingdo de caixa para quem
abastece ou s freqiienta a loja de conveniéncia. A entrevistada néo abastece no posto

perto de sua casa, apenas o freqiienta para fazer compras na loja de conveniéncia.

A loja de conveniéncia perto da casa da entrevistada ndo possui nenhum servigo
adicional ou loja anexa, nem mesmo um supermercado de bairro, o que poderia explicar
o portfélio e também o bom movimento dessa loja. Porém, a entrevistada acha que seria
importante ter um caixa para sacar dinheiro dentro da loja de conveniéncia, mas quanto

a outros servicos, como video locadora, néo acha muito interessante.

A loja é bem organizada, segundo a entrevistada. As funcionarias sempre estdo
procurando e organizando os produtos. Além dos funcionarios do caixa de pagamento,
existem ainda um ou dois para atender os clientes, dependendo do horério. E um
ambiente gostoso, aconchegante e climatizado por ar-condicionado. E fécil de encontrar
os produtos devido ao pequeno tamanho da loja, 25m? aproximadamente, o que torna

indispensével o uso de sinalizagdo interna.

A loja de conveniéncia possui estacionamento com capacidade para 10 carros,

mas mesmo assim, existem alguns momentos que essas vagas ndo so suficientes.

A diferenca de uma loja de conveniéncia para um supermercado de bairro na
opinido da entrevistada €, principalmente, em relagéo ao portfolio de cada varejo, sendo
o do segundo com maior variedade (frutas, carnes, legumes) € o do primeiro mais fast-
food, congelados, “porcarias” (fala da entrevistada). Outra diferenca também € o horario

de funcionamento menor do supermercado de bairro em relagio ao flexivel horario de
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funcionamento das lojas de conveniéncia, porém ambos os varejos possuem

organizagdo semelhante segundo a entrevistada.

A entrevistada disse que preferiria ir a uma loja mais cara, porém perto de sua
casa ao ir a uma loja mais barata longe de sua casa. Obviamente, respeitando o razoavel.

Tal afirmacio demonstra que realmente as lojas de conveniéncia podem aplicar um

prego mais elevado.

O primeiro produto que vem a mente da entrevistada quando ela pensa em uma
loja de conveniéncia é salgado, por exemplo, esfiha. Posteriormente, café e refrigerante.
Esses sdo os produtos que a entrevistada mais consome em lojas de conveniéncia, em

que se inclui também o péo franceés.

Para a entrevistada, o consumidor tipico de loja de conveniéncia €: uma pessoa
que n3o tem muito compromisso com alimentagdo, que ndo precisa cozinhar para a
familia, podendo comer algo mais répido no final do dia, porque durante o dia, ela vai a
um restaurante comer uma salada, uma verdura, algo mais saudavel. A entrevistada néo

vé distincdo de sexo em consumidores das lojas de conveniéncia.

A entrevistada citou algumas lojas de conveniéncia como o Auto Posto
Martinez, Esso e BR. Contudo, alguns nomes sio da bandeira do posto e ndo das lojas

de conveniéncia, dos quais néo se recordou.

Os supermercados de bairro lembrados e citados pela entrevistada foram

Savegnago e Carrefour.

Uma diferenciagiio da loja de conveniéncia que poderia agradar a entrevistada

seria a venda de produtos mais saudaveis, como frutas e legumes.

Entrevista 3 - Fabio 2

O entrevistado ¢ advogado trabalhista e sua classe econdmica, segundo o Critério
Brasil, ¢ Al. Tem um gasto mensal em lojas de conveniéncia de R$100,00. Costuma
fazer suas compras no supermercado Savegnago ou Carrefour para abastecer sua casa,

onde vivem quatro pessoas, seus pais e sua irma.
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O entrevistado descreve a loja de conveniéncia como uma loja localizada em um
posto de Gasolina. A loja citada foi a Select, localizada na Avenida Independéncia, uma

das principais avenidas de Ribeirdo Preto.

A localizagio da loja nio interessa muito para o entrevistado. O que realmente
ele enxerga como um atrativo é a presen¢a de um caixa eletrénico para saque de
dinheiro. O entrevistado ndo planeja as compras que faz nas lojas de conveniéncia. Ele
so fregiienta a loja quando vai abastecer ou quando vai sacar dinheiro e acaba por
comprar algo, uma compra para saciar uma vontade momenténea. Quando a compra €
planejada, o entrevistado se dirige a um supermercado. Compras de emergéncia
costumam ser feitas na loja de conveniéncia, a qual é mais perto de sua casa do que 0
supermercado. Entdo, podemos entender que a localizagio da loja, proxima a residéncia

do entrevistado, ¢ importante, ao contrario do que o entrevistado disse.

O horario de funcionamento dessa loja de conveniéncia é 24 horas. O
entrevistado freqlienta essa loja geralmente das 19h as 21h, apés seu expediente.
Raramente, freqiienta também uma loja de conveniéncia perto de seu trabalho em

horério comercial para comer um salgado.

A variedade dos produtos da loja de conveniéncia depende do produto. A
variedade maior é de bebidas, alimentos tém uma variedade consideravel, mas ndo se
distancia muito de fast-food. A profundidade de produtos € pequena, apenas com
marcas conhecidas como Elma Chips e Pepsico. O entrevistado costuma consumir 0s
produtos dentro da loja ou dentro do carro. Nunca leva os produtos, alimentos, para

casa.

O entrevistado acha o preco aplicado pela loja de conveniéncia muito mais caro
que o de outros varejos. Em comparagdo com os supermercados de bairro, o prego da
loja de conveniéncia é 20% maior para produtos mais baratos, como salgados. Mas,
produtos de pregos mais elevados, como vodka, a porcentagem ¢ maior que 20%.
Porém, o alto prego nio impede o entrevistado de frequentar a loja de conveniéncia.
Disse que o consumidor desse tipo de loja jé sabe que o preco € mais elevado e que o

rapido servigo compensa O prego.

O checkout da loja de conveniéncia é rapido. O entrevistado disse que néo

enfrenta filas, pois as pessoas costumam consumir poucos produtos, o que agiliza o
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pagamento. Costuma pagar suas compras com dinheiro porque controla melhor suas

financas desse modo.

Na loja de conveniéncia que o entrevistado freqiienta ndo hd nenhuma loja anexa
e o servico adicional da loja € o caixa eletrénico. A loja tem um espago gourmet que
vende salgados e uma 4rea que vende artesanatos. Mas, essas lojas anexas ndo sdo
interessantes para o entrevistado, ele realmente valoriza é a presenga do caixa

eletrénico.

Em relagfo a organizagfo, o entrevistado disse que produtos para criangas ficam
nas partes mais baixas das gdéndolas. Os produtos de marca renomada ndo ficam tdo
expostos, porque os clientes procuram por eles, porém os produtos “carro chefe” da loja
ficam mais expostos. A loja é limpa e nfo possui sinalizagdo interna, mas os produtos
desejados sdo encontrados com facilidade devido ao pequeno tamanho da loja,

aproximadamente 60 m?, e a presenga de um funcionério que pode ajudar o consumidor.

A loja de conveniéncia tem estacionamento com capacidade para oito carros, 0

que é muito valorizado pelo entrevistado.

O entrevistado enxerga a loja de conveniéncia como uma forma de varejo
melhor do que o supermercado de bairro devido & rapidez com que se faz a compra,
defendendo a idéia de encontrar 70% dos produtos que se encontra em um
supermercado na loja de conveniéncia. O pre¢o dos supermercados de bairro néo € tdo
mais baixo que o das lojas de conveniéncia, sendo ainda mais elevado do que o dos
supermercados convencionais na opinifio do entrevistado. Disse que o prego do

Carrefour bairro € superior ao do Carrefour.

O entrevistado prefere ir a uma loja mais distante de sua casa e gastar menos.
Porém, a vida atribulada faz com que durante a semana ele preze pela rapidez e va a
lojas mais proximas e gaste mais. Durante o final de semana segue sua preferéncia,
andar mais pagar menos. O entrevistado freqiienta lojas de conveniéncia ndo s6 quando

abastece seu carro, mas também para sacar dinheiro ou comer alguma coisa.

O primeiro produto que vem a mente do entrevistado quando ele pensa em lojas
de conveniéncia é Coca-cola e depois cerveja e salgados (esfiha, coxinha). Esses séo os

produtos que o entrevistado mais consome.
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O consumidor tipico de loja de conveniéncia para o entrevistado ¢ uma pessoa
do sexo masculino, com no minimo 25 anos, de classe média a alta, com uma vida cheia
de obrigacdes. Segundo o entrevistado, o estilo de vida da pessoa influencia muito o
consumo dela. Ele tem a impressdo de que as lojas de conveniéncia de Sdo Paulo

faturam mais que as de Ribeirfo Preto, justamente pelo estilo de vida dos paulistanos.

As lojas de conveniéncia que o entrevistado citou foram a Select, posto Shell, e o
Dia e Noite. O entrevistado achou que a Select fosse do posto Ipiranga e o Dia e Noite

do posto Esso.

Porém, a Select é dos postos Shell. Para ele o nome da loja ndo importa, mas sim
os produtos que a loja vende e em que posto se localiza. A loja de conveniéncia estd
intimamente ligada & bandeira do posto. Se o posto for ruim, a loja de conveniéncia sera

ruim e o oposto é verdadeiro também, segundo o entrevistado.

Os supermercados de bairro citados pelo entrevistado foram o Cenourfo e o

Carrefour Bairro.

O entrevistado nio enxerga nenhum diferencial a ser criado pelas lojas de

conveniéncia, toda sua expectativa sdo supridas por elas.

Entrevista 4 - Thiago

O entrevistado é administrador e sua classe econdmica, segundo o Critério Brasil,
é A2. Tem um gasto mensal em lojas de conveniéncia de R$200,00. Costuma fazer suas
compras no supermercado Carrefour para abastecer sua casa, onde vivem trés pessoas,

ele, uma irmi e sua mée.

O entrevistado disse que freqiienta uma loja de conveniéncia localizada em um
posto, onde abastece seu carro, perto de sua casa ¢ que possui caixa eletronico para
saque de dinheiro. A facilidade de se sacar dinheiro no posto ¢ muito maior do que ir ao
banco. E um cliente fiel a esse posto e costuma abastecer apenas nele, mas ndo ¢ um

consumidor assiduo da loja de conveniéncia, consome muito pouco.

A loja é localizada na Avenida Francisco Junqueira em Ribeirdo Preto, a trés
quarteirdes de sua casa. E uma boa localizago, visto que a avenida ¢ bem movimentada

e ¢ saida para a Rodovia Anhanguera. O entrevistado acredita freqiientar essa loja
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devido ao fato de ela ser perto de sua casa, pois ele s6 vai ao posto quando vai para sua

casa ou quando sai dela.

O horério de funcionamento da loja ¢ das 6h as 24h. O entrevistado fregiienta a
loja por volta das 18h, quando ja acabou de trabalhar e estd voltando para sua casa,

momento em que também abastece seu carro e compra algo na loja de conveniéncia.

O entrevistado acha que a loja de conveniéncia que freqiienta possui grande
variedade de produtos, até mesmo por possuir uma padaria interna, que vende: salgados;
lanches naturais; hamburgueres; pipocas; produtos que utilizam microondas; pdo de
queijo; chocolate; presunto; mussarela; mortadela; e café. A loja possui uma livraria e
ainda vende produtos de limpeza e higiene pessoal como papel higiénico, sabonete,
shampoo, escova de dente. A profundidade é pequena, pois a loja s6 vende produtos de
marcas conhecidas e a qualidade deles € boa. O entrevistado costuma consumir fora da
loja, ou em seu carro, ou em sua casa, mas o consumo ¢ para satisfazer a necessidade do
momento e nio para estocar alimento em casa. Porém, a loja oferece a opgdo de
produtos estocéveis, tais como sorvetes de massa e de palito € macarrio instantaneo. A
loja ainda oferece refrigerante e cerveja em lata, mas nfo possui uma distribuidora de
bebidas (venda de garrafas de cerveja, chope). O entrevistado disse que em Ribeirdo
Preto, a venda de bebidas é muito grande e pode ser um diferencial para uma loja de

conveniéncia na cidade. O produto que o entrevistado mais consome € pdo de queijo.

O preco da loja de conveniéncia ¢ 20% mais caro em comparagdo ao
supermercado de bairro, segundo o entrevistado. Mas, o prego mais elevado ndo impede
que o entrevistado frequente a loja de conveniéncia. Ele disse que o consumidor € ciente
de que o prego da loja de conveniéncia € alto, a compra nessa loja ¢ de pequeno volume,
entdo o preco nio fara grande diferenca. Se a compra for grande, o consumidor vai a um
supermercado. O entrevistado vai a loja de conveniéncia ja sabendo o que vai comprar,

mas disse que isso ndo o impede de comprar algo a mais.

O entrevistado costuma pagar suas compras com cartio de crédito. O pagamento

é rapido, apesar do grande volume de clientes da loja, a qual possui dois caixas.

A loja de conveniéncia possui servigos adicionais, como caixa eletrénico,
padaria (vende pdo até a meia-noite), livraria (revistas e livros, muitos livros de auto-

ajuda).
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A loja nfo possui sinalizagdo interna, mas é bem organizada e pequena com
aproximadamente 90m?, possibilitando que os produtos sejam encontrados facilmente.
O ambiente é agraddvel, pois ndo é poluido, € um ambiente “clean”. Os produtos sio
dispostos em gondolas de 1,5m de altura aproximadamente, o que possibilita que a loja

inteira seja vista para a maioria das pessoas.

A loja possui um estacionamento com capacidade para vinte carros, o que €

essencial para a conveniéncia.

A diferenca entre a loja de conveniéncia e um supermercado de bairro € que a
loja apresenta mais facilidade no processo de compra em relagéo ao supermercado. No
supermercado o consumidor tem que procurar vaga, se locomover até ao supermercado,
até a gdndola, o processo é mais demorado. Na loja de conveniéncia o consumidor para
o carro, desce, compra rapidamente e vai embora. A loja de conveniéncia é mais rapida
e o cliente pode integrar o 1til ao agradavel, pois pode abastecer seu carro enquanto
consome na loja, simultaneamente. Para o entrevistado, a variedade e a qualidade dos
produtos do supermercado € maior que a da loja de conveniéncia. O prego também ¢
diferente, o supermercado ¢ mais barato. O entrevistado disse: “Ninguém vai a um
supermercado ou a uma loja de conveniéncia para cotar prego, néo existe isso. Loja de
conveniéncia é mesmo para vocé suprir a necessidade momentéanea ali, que vocé ja estd
no local, com facilidade de comprar”. Pela facilidade a loja de conveniéncia pode

aplicar um prego mais elevado. J4 o supermercado pode aplicar um prego mais baixo,

pois vende opera com vendas em grande escala.

O entrevistado prefere pagar mais caro em uma loja mais perto, a pagar menos
em uma Ioja mais distante. Defendeu sua preferéncia citando o alto prego da gasolina,
que poderia inviabilizar se locomover mais para gastar menos. Porém, em compras de
grande porte para abastecimento da casa, o entrevistado preferira ir a uma loja mais

barata, apesar de mais distante.

O primeiro produto que vem a mente do entrevistado quando pensa em loja de

conveniéncia € cerveja.

O tipico consumidor de loja de conveniéncia, para o entrevistado, € uma pessoa

do sexo masculino, solteiro, de 18 a 40 anos, sem distingdo de classe social.

A loja de conveniéncia citada pelo entrevistado foi a AMPM.
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Os supermercados de bairro citados foram Canesin, Carrefour Bairro e

Savegnago.

O entrevistado acha que as lojas de conveniéncia deveriam investir mais na
padaria, tornando-a mais completa, com um maior portfélio. Gostaria também que

houvesse produtos destinados para churrasco, como carvio e carnes.

Entrevista 5 - Eugénio

O entrevistado é advogado bancario e pertence a classe B2, segundo o Critério
Brasil. Ele e seu sobrinho moram em um apartamento e eles abastecem a casa
comprando no Wal-Mart, devido a proximidade de sua casa, apesar de ndo gostar dessa
loja que, segundo ele, possui uma ma distribui¢do dos produtos. O entrevistado costuma
gastar R$200,00 por més em lojas de conveniéncia.

O entrevistado definiu loja de conveniéncia como uma loja que sempre se
localiza em postos de gasolina. A loja que o entrevistado costuma frequentar possui
gondolas no corredor e, ao fundo, bebidas. Nessas gondolas, a maioria das vezes,
alimentos, um caixa de pagamento na porta de saida e, nesse caixa, muitos produtos,
também, alimentos, doces, sorvetes, canetas, cigarros. E uma loja pequena, como, em
geral, sdo as lojas de conveniéncia, segundo o entrevistado, e com facilidade de
estacionamento, porque estd dentro do posto de gasolina.

A loja fregiientada pelo entrevistado se localiza em um posto Ipiranga na esquina
de uma avenida préxima a centros de ensino. Uma das vias ¢ uma avenida e a outra €
uma rua de bastante movimentacdo, que ¢ a Arnaldo Victaliano, em Ribeirdo Preto. O
nome da loja é Ant6nio Martinez e € freqiientada pelo entrevistado por causa de sua boa
localizagdo, perto da casa do entrevistado e da casa de sua namorada, e pelo prego. O
entrevistado para ir de onde trabalha até sua casa ou a casa de sua namorada passa em
frente a essa loja de conveniéncia. O prego dos produtos que o entrevistado consome
dessa loja em comparagdo com outras lojas de conveniéncia € menor, o que €
determinante, visto que existem lojas mais perto da casa do entrevistado com prego
superior, contudo ele nfo as freqiienta.

A loja é freqiientada entre 18h e 24h. O horério de funcionamento € 24 horas por

dia.
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A loja possui muitos produtos, primordialmente alimentos para rapido consumo
e bebidas. A quantidade de produtos € inferior a de um supermercado de bairro, mas por
ser uma loja de conveniéncia trata-se de uma boa variedade. Existem varias marcas de
bebidas, contudo poucas marcas de alimentos e doces, apenas as marcas mais
conhecidas. Existem alguns congelados também, porém ndo ha salgados, apenas
produtos Elma chips. O consumidor pode consumir os produtos instantineos dentro da
loja, em uma mesa disponivel, ou levéa-los para casa, mas o entrevistado disse que
dificilmente consumiria dentro da loja devido ao pequeno espago e ao grande fluxo de
pessoas.

O prego da ldja de conveniéncia € mais alto que o de um supermercado de
bairro, mas o entrevistado disse que paga mais caro pela conveniéncia. Ele definiu
conveniéncia como sendo a economia de tempo para comprar seus produtos e a forma
como os produtos sdo entregues a ele, por exemplo, quando compra sua cerveja ela ja
esta gelada. No entanto, afirmou que deixaria de comprar na loja de conveniéncia caso o
preco fosse muito superior aos outros formatos de varejo.

O entrevistado paga suas compras com dinheiro. O pagamento € lento, pois o
fluxo de pessoas ¢ grande e a loja possui apenas dois caixas, o que gera fila (2 ou 3
pessoas). Na opinifo do entrevistado, a fila no pagamento ¢ um grande problema das
lojas de conveniéncia e acredita que o pagamento com cartdio que gera o lento
pagamento e sucessiva fila.

Dentro da loja de conveniéncia, existe uma padaria, a qual vende pdo francés.
No posto, existe ainda uma loja que vende cervejas e refrigerantes em garrafas. Por se
localizar préximo a moradia de vérios estudantes, o entrevistado acredita que o posto
atende as necessidades do publico que o freqiienta.

A loja de conveniéncia € mal organizada e poluida visualmente, por ter uma
grande variedade de produtos e o espago ser pequeno. A loja deveria passar por uma
reforma que melhorasse seu ambiente e a disposi¢do de seus produtos. Apesar de ter
seus produtos mal distribuidos, nfo se demora muito para encontrar o que se deseja
devido ao pequeno tamanho da loja. Contudo, a loja é limpa, ndo possui sinalizagdo
interna e tem, aproximadamente, 15 metros quadrados.

O posto tem dez vagas para automoveis, o qual costuma estar sempre cheio.
Apesar disso, nfio ha grande dificuldade de se achar vaga, visto que a permanéncia de
clientes dentro da loja de conveniéncia é pequena. A loja ndo convida os clientes a

ficarem muito tempo por causa do seu pequena espago fisico, por ser muito apertado o
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cliente ndo se sente confortavel. O mix de produtos também ndo convida o cliente a
ficar muito tempo na loja, pois varios produtos sdo enlatados e precisam ser preparados,
como exemplo o macarrfo instantdneo e enlatados. Os produtos que poderiam ser
consumidos na loja sdo produtos Elma Chips, bebidas e pdo francés.

O que diferencia uma loja de conveniéncia de um supermercado de bairro para o
entrevistado € a quantidade de produtos (maior no supermercado) € 0 prego
(ligeiramente maior na loja de conveniéncia). O supermercado de bairro teria uma
desvantagem a loja de conveniéncia, pois a compra nele ¢ mais demorada, logo menos
comoda e também, devido ao fato de que a localizagfio da loja de conveniéncia oferece
op¢des ao consumidor, abastecer, lavar, trocar éleo do carro e fazer suas compras
simultaneamente. A loja de conveniéncia ainda teria vantagem sobre o supermercado
porque entrega seus produtos de uma maneira mais conveniente ao consumidor, como
bebidas ja geladas, o que ndo acontece tdo facilmente em supermercados de bairro,
segundo o entrevistado.

O entrevistado afirmou que dependendo da compra, vale & pena pagar mais caro
por um varejo mais perto, a se deslocar e pagar mais barato pelos produtos. Contudo,
essa decisdo depende do tamanho da compra e da diferenca de pre¢o. Concluiu dizendo
que o prego estd acima de um ambiente agradavel na sua decisdo de compra e que,
quando estd com pressa ou precisa comprar poucos produtos, costuma ir a loja de
conveniéncia.

O primeiro produto lembrado pelo entrevistado quando pensa em loja de
conveniéncia é cerveja, sendo o mais consumido por ele. Os produtos mais consumidos
por ele além de cerveja sdo refrigerantes, enlatados, macarrédo e pio francés.

O consumidor tipico de loja de conveniéncia segundo o entrevistado sdo pessoas
jovens de classe média alta, homens e mulheres, que nfio tem tempo a perder, muitas
delas fumantes. A compra de cigarros na loja de conveniéncia é mais répida e o
entrevistado acredita que a venda deste produto em bares diminuiu muito. A classe
econémica dos consumidores é média alta, pois as boas lojas de conveniéncia se
encontram apenas em bairros de maior poder aquisitivo, na visdo do entrevistado.

As lojas de conveniéncia citadas pelo entrevistado sdo Antbénio Martinez
(Ipiranga), Tridngulo (Esso) e Maravilha Shop (Shell). O entrevistado disse que as vezes
vai apenas 2 loja de conveniéncia sem usar os servi¢os do posto e que a bandeira néo
interessa muito no seu processo de deciso, ele escolhe a loja pela sua localizagdo. As

melhores lojas de conveniéncia na opinifio do entrevistado sdo as dos postos Ipiranga,
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por serem as mais bonitas, com funciondrios mais atenciosos, com ambiente mais claro
(boa luminosidade) e pela atrativa cor amarela. Os postos Essos séo da cor vermelha e
para o entrevistado essa cor é muito agressiva e os postos Shell que tém uma boa loja de
conveniéncia em Ribeiréo Preto sdo poucos.

Os supermercados de bairro citados foram o Carrefour, Savegnago, Ricoy.

Entrevista 6 - Carol

A entrevistada ¢ jornalista e pertence a classe A2, segundo o Critério Brasil. Mora
em uma casa com mais duas pessoas e abastece sua casa fazendo compras mensais ou
quinzenais no Pdo de Agucar. A entrevistada ndo tem idéia de quanto gasta em lojas de
conveniéncia.

A entrevistada freqiientava uma loja de conveniéncia localizada em um posto
perto de sua residéncia. Enquanto abastecia seu carro ela ia a loja de conveniéncia e
comprava cigarros. Comprava pacotes que continham vérios magos de cigarros e estes
duravam o mesmo periodo de tempo que o tanque de combustivel, portanto, a ida ao
posto era perfeita para a compra de mais cigarros e para o abastecimento do carro. A
loja vendia seus produtos por um alto pre¢o e tinha uma m4 exposi¢do, os produtos
eram “entulhados”. A entrevistada parou de fumar a poucos meses e, agora, raramente
freqiienta lojas de conveniéncias.

A loja de conveniéncia freqiientada se localiza na Avenida Santo Amaro na
cidade de Sio Paulo e esta localizagio é determinante para que a entrevistada a
frequente, por ser perto de sua casa. A entrevistada s6 ia a loja de conveniéncia quando
abastecia seu carro, o que mostra a importancia dos servigos do posto de combustivel
como aliado da loja de conveniéncia.

O horério de funcionamento do posto é desconhecido pela entrevistada, mas ela
o frequentava usualmente as 21 horas, momento em que ia para sua casa. O horério de
funcionamento ideal seria 24 horas por dia, pois em periodos tarde, como a madrugada,
vérios varejos estdo fechados e a loja de conveniéncia poderia suprir as necessidades
dos consumidores nestes momentos. A entrevistada ja teve experiéncias de querer
comprar cigarros ou refrigerantes e ndo encontrar onde compra-los.

A loja de conveniéncia possui uma grande variedade de produtos e varias marcas
desses mesmos produtos. Por isso ocorre uma ma exposigdo dos mesmos. Vérios

produtos foram considerados desnecessdrios no mix de produtos da loja de
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conveniéncia, tais como, varias marcas de vinhos, produtos de limpeza e absorventes. O
maior problema ndo € a presenga destes produtos, mas o elevado numero de marcas
deles. Sdo produtos, que segundo a entrevistada, deveria ter apenas trés ou quatro
marcas, as mais conhecidas. A conveniéncia, para a entrevistada, € a loja estar
disponivel no momento em que se deseja, entdo por ndo ter opgdes e pela loja estar
aberta em horarios atipicos, o cliente paga mais caro, caracterizando a conveniéncia. A
qualidade dos produtos varia, sendo os enlatados da mesma qualidade dos produtos
vendidos nos supermercados, pois sd0 os mesmos produtos em lojas diferentes. Mas, os
lanches como salgados, pdo de queijo, coxinha, café sdo produtos de ma qualidade, de
acordo com a entrevistada. Por se localizar em postos de combustivel, as lojas de
conveniéncia passam uma ma impresséo & entrevistada, passa uma imagem de ambiente
sujo. A entrevistada mencionou a péssima limpeza dos banheiros que se localizam nos
postos para elucidar a idéia de sujeira desse ambiente. Por isso ela costuma consumir
apenas produtos industrializados, fechados. Contudo, disse que quando a loja de
conveniéncia possui alguma franquia de alguma casa de lanches, como a Casa do Péo
de Queijo, dentro de sua loja de conveniéncia, a imagem ¢ melhor, pois € esperado um
padrio de qualidade minimo ditado pela franquia. J4 nas lojas de conveniéncia ndo ha
nada que garanta a qualidade, a limpeza e 0 bom preparo dos funcionarios, nem mesmo
a bandeira do posto, visto que a entrevistada ndo costuma fazer rela¢do entre a loja de
conveniéncia e a bandeira do posto de combustivel. Ela nio faz essa associag@o porque
as contas do posto e da loja de conveniéncia sdo pagas separadamente. O combustivel ¢
pago na bomba e os produtos comprados na loja sdo pagos na prépria loja de
conveniéneia. Algumas lojas de conveniéncia, mas ndo todas, possuem congelados,
como lasanhas, pizzas e nuggets. A entrevistada acha interessante a presenga destes
produtos no mix das lojas, mas apenas congelados que se caracterizem como fast food.
Ela acredita que ninguém procura comidas saudéveis, que precisem de preparo, na loja
de conveniéncia em hordrio que varejos como supermercados ndo estejam abertos.
Nesses momentos atipicos o consumidor néo gostaria de gastar muito tempo preparando
seu alimento, mas sim comé-lo sem demora.

A percepcdo da entrevistada € que o prego da loja de conveniéncia ¢ superior ao
do supermercado de bairro.

Fla costumava pagar suas compras com cartdo de débito e os cigarros com
dinheiro, pois as lojas ndo aceitavam cartdo para a venda de cigarros. O check-out era

rapido, pois 0 pagamento era na bomba de combustivel.
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A loja que a entrevistada freqiienta néo tinha nenhum servigo adicional, contudo
ela acha interessante que estas tenham caixas eletronicos para saque de dinheiro em seu
interior. Este tipo de servigo a atrairia e ela se sentiria mais segura em sacar seu dinheiro
nessas lojas ao sacar em algum banco.

A entrevistada acha as lojas de conveniéncias s3o sujas, sem sinaliza¢do interna
e sdo mal organizadas, configurando um ambiente ruim. Afirmou que ja viu varias
promogdes nas lojas, como promogdes de cigarros, refrigerantes e do préprio posto, mas
sdo sempre promogdes em que o cliente leva algum brinde e ndo desconto de pregos. A
loja de conveniéncia de Santo Amaro tem aproximadamente 15 metros quadrados.

A loja de conveniéncia possui estacionamento, seis vagas localizadas na frente
da loja dentro do posto. Normalmente € fécil de estacionar.

O supermercado de bairro é um negécio familiar, que vende produtos de
necessidade bésica, vende muitos produtos, mas com poucas opgdes de marcas € € um
espago fisico pequeno. A loja de conveniéncia € uma loja pequena, profissionalizada,
que nio vende muitos itens de necessidade basica como o supermercado, tem um
horario de funcionamento mais abrangente. Elas atendem as necessidades dos
consumidores no momento em que desejam, e que, por isso, tem um prego mais elevado
que os supermercados de bairro. As compras realizadas nas lojas de conveniéncia sdo
por impulso, ndo sio planejadas, diferentemente das feitas em supermercados de bairro.
Na opinido da entrevistada, nfo hé diferenca alguma na rapidez dos dois varejos.
Afirmou ainda, que os funciondrios das lojas de conveniéncia sio mal preparados,
deveriam ser solicitos, mais educados e capacitados, nfo apenas no sentido de serem
mais corteses, mas também de saberem falar portugués corretamente, fazerem contas e
coisas do género.

A entrevistada disse que por preguica pagaria mais caro por um produto perto de
sua casa ao invés de se locomover para pagar mais barato. E sabido que a entrevistada
pode ir a loja de conveniéncia a pé, visto a proximidade de sua casa. Isto explicita a
importancia da localizagdo da loja de conveniéncia, que, segundo a entrevistada, deveria
se localizar também em 4reas residenciais.

O primeiro produto que vem & mente da entrevistada quando pensa em lojas de
conveniéneia é o cigarro e também este era o produto mais consumido por ela nestas
lojas. Outros produtos muito consumidos por ela nessas lojas eram bebidas isotOnicas e

produtos Elma Chips.
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O tipico consumidor de lojas de conveniéncia, segundo a entrevistada, € uma
pessoa jovem, homem ou mulher, mas predominantemente homens, visto que mulheres
ndo costumam frequentar lojas de conveniéncia muito tarde, como madrugadas. Jovens,
entre 20 e 30 anos, fumantes de classe alta que aproveitam a vida noturna, que moram
sozinhos. No ponto de vista da entrevistada, quando a pessoa tem um companheiro (a)
em casa, ela se programa melhor, fica mais em casa, depende da outra pessoa e tudo
isso diminui a frequéncia de compras nfo planejadas, compras de emergéncias, as quais
sdo caracteristicas das lojas de conveniéncia.

A loja de conveniéncia lembrada pela entrevistada foi a BR Mania. E os
supermercados de bairro lembrados por ela foram Dia, Extra Facil, Carrefour Bairro e
Péo de Agucar.

A entrevistada disse que a oferta de servigos como cdpias de chaves, fotocopias
e fotos para documentos nas lojas de conveniéncia seria um atrativo para ela, apesar de
ndo saber se isso seria viavel para as lojas. A melhor limpeza e um melhor atendimento

sfo necessarios para que ela passe a frequentar mais as lojas de conveniéncias.

Entrevista 7 - Marcelo

O entrevistado é professor de marketing e pertence a classe B1, segundo o Critério
Brasil. Reside com sua mulher e abastece sua casa fazendo compras no Pdo de Agucar e
Extra. Sua estimativa de gasto com lojas de conveniéncia é de R$100,00 a R$150,00 por

A

mecs.

O entrevistado descreveu lojas de conveniéncia como lojas estilo AMPM, com
50m? a 100m? e que vendem produtos de conveniéncia, de necessidade momentanea,
principalmente bebidas, snacks, salgadinhos, doces, cigarros. Os pregos sdo mais caros e

nfo se encontra uma grande variedade de marcas e produtos.

A loja de conveniéncia que o entrevistado costumava frequentar se localiza na
cidade de Curitiba e era proxima de sua residéncia, quando ainda ndo havia se mudado
para Sdo Paulo. O entrevistado abastecia seu carro no posto e frequentava a loja de
conveniéncia. Freqiientava, as vezes, a loja para comer algum lanche, mesmo se nao

abastecesse seu carro, indo algumas vezes a pé até o posto.
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A loja funcionava 24 horas por dia e, segundo o entrevistado, conveniéncia €

estar aberto 24 horas por dia e ter o produto desejado pelo consumidor.

A variedade de produtos das lojas de conveniéncia é reduzida, contendo
principalmente bebidas, salgados, chocolates, chicletes, balas, cigarros. A variedade de
marcas também ¢ reduzida. Na loja freqiientada, havia existéncia de produtos para
rapido consumo como lanches, hamburgueres e cachorro quente. Eram lanches pré-

prontos e havia um aparelho de microondas caso o cliente desejasse esquenté-los.

O prego da loja de conveniéncia € superior ao dos supermercados de bairro. O
entrevistado acredita que se a compra fosse de grande volume algumas pessoas
deixariam de comprar nas lojas de conveniéncia. A compra na loja de conveniéncia
seria de itens que estdo faltando na casa, s6 para recompor os produtos da casa e ndo
para fazer estoque como as compras realizadas em supermercados. E algo que se precisa
no momento, é uma compra ndo planejada. A conveniéncia se caracteriza por ter nas

mios o que se deseja no momento em que deseja.

O entrevistado paga suas compras com cartdo de crédito ou débito e néo
enfrentava filas nos caixas das lojas de conveniéncia. Acredita que as maiores filas se
formam nos hipermercados. Os supermercados de bairros possuem uma fila menor,

aproximando-se a um servigo de conveniéncia.

A loja de conveniéncia freqiientada tinha um caixa eletronico no seu interior. O
cliente também citou os servigos do posto de lavagem do carro e troca de 6leo. Disse
que fregiientava a loja enquanto esses servigos eram realizados pelos frentistas. Para o
cliente é interessante que haja servigos adicionais ou lojas anexas a loja de conveniéncia
como lavanderia, video locadora, pois tudo que se agrega a conveniéncia funciona
melhor, segundo o entrevistado. Interessante foi o entrevistado afirmar que, quando era
solteiro, costumava ir mais a loja de conveniéncia, 0 que se encaixa ao raciocinio
realizado pela entrevistada niimero 6: “solteiros vao mais as lojas de conveniéncias do

que pessoas com companheiros (as)”.

A loja de conveniéncia tem um ambiente bem organizado, que estimula o
consumo, mas que nem sempre passava a impressdo de limpeza por ter muitos produtos
em pouco espago, o0 que gera uma poluigdo visual. Tinha um ambiente climatizado,

algumas vezes com televisio e som ambiente, passava uma impressdo de

47



profissionalismo, sendo até mais sofisticado que o servigo de um supermercado. A loja
ndo possui sinalizagio interna, mas era facil de achar os produtos desejados, os quais

eram distribuidos em um espago de, aproximadamente, 50m?.

Havia estacionamento dentro do proprio posto, cinco vagas. Ndo era dificil de

achar vagas para estacionar.

O entrevistado enxerga o horario de funcionamento como a principal diferenca
entre os supermercados de bairro e as lojas de conveniéncia. Contudo, existem outras
diferencas como o mix de produtos. O mix das lojas de conveniéncia ¢ formado por
produtos de alto giro de vendas, produtos que sdo muito vendidos. J& no supermercado
de bairro, ¢ possivel encontrar produtos que ndo s@o os mais conhecidos ou os mais
vendidos. Na loja de conveniéncia ¢ mais facil de pressupor o mix de produtos, ja no
supermercado de bairro pode haver algumas surpresas. Portanto, o mix da loja de
conveniéncia é mais racional, segue um padrfo; o mix do supermercado de bairro €
mais incerto, mas pode-se diferenciar ou ndo na quantidade de produtos em comparag@o
ao mix da loja de conveniéncia. Para o entrevistado o supermercado € uma empresa

familiar de pequeno porte, com um ambiente mal organizado e retrogrado.

O entrevistado afirmou que se precisasse comprar algo com urgéncia, pagaria
mais caro por esse produto em um local proximo. Mas se tivesse tempo e fosse fazer

uma compra maior, pagaria mais barato em local mais distante de onde se encontra.

O produto que vem & mente do entrevistado quando ele pensa em lojas de
conveniéncia é cerveja. E o produto mais consumido por ele nessas lojas. Seguido da

cerveja estdo refrigerantes, lanches, halls, cigarros.

O tipico consumidor de lojas de conveniéncia para o entrevistado € um homem,
entre 18 e 27 anos, da classe A ou B e que tem carro. Uma pessoa que deseja fazer
vérias coisas no mesmo lugar e ao mesmo tempo para ndo precisar ir a outro, sem

perder tempo, como: calibrar pneus, encher o tanque, comprar uma cerveja, um cigarro.

O entrevistado citou o nome de algumas lojas de conveniéncia: AM/PM, Hungry

Tiger, Express.

O entrevistado disse que ndo se recordava de nomes de supermercado de bairro

porque muitos deles nem tinham nome, os supermercados familiares eram conhecidos
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como o “supermercado da esquina”, “pertinho de casa”. Citou, porém, o supermercado

Hirota como sendo de bairro.

Alguns atrativos para que o entrevistado freqlientasse mais as lojas de
conveniéncia seriam precos menores, comparaveis ao de hipermercados, variedade

maior de produtos e um sistema de entrega virtual de produtos.

Entrevista 8 - Gabrielle

A entrevistada é estudante de administragdo de empresas, pertence a classe Bl e
tem 23 anos. Reside na cidade de Sdo Paulo com mais duas pessoas e abastece sua casa
no Futurama ou P#o de Agucar. A entrevistada nfo tem uma estimativa de quanto gasta

com lojas de conveniéncia.

A entrevistada freqiienta uma loja de conveniéncia que tem no seu interior a

Casa do PAo de Queijo com algumas mesinhas para sentar.

A loja se localiza em um posto BR localiza-se na esquina da Alameda Santos
com a Rua Maria Figueiredo. Por ser proxima a Avenida Paulista e por se tratar de um
local de grande fluxo de pessoas, a loja de conveniéncia passou a servir almogos a la
carte. Essa mesma loja é proxima da casa, do trabalho e da faculdade da entrevistada, o

que é fundamental para que ela a frequente.

O horério de funcionamento da loja de conveniéncia é 24 horas. A entrevistada
costuma freqiientd-la quando chega do trabalho ou da faculdade, sendo as 18h30min ou

as 23h.

A entrevistada acha boa a variedade de produtos da loja de conveniéncia, como
salgadinhos, bebidas, sorvetes, bolachas. Contudo, uma variedade menor que a dos
supermercados. A variedade de marcas, no entanto, é reduzida. Apenas as principais
marcas sdo vendidas nas lojas de conveniéncia. A loja também contém uma chapa que o
cliente pode pedir lanches como hamburgueres. Pode-se usar também um aparelho de
microondas para esquentar salgados e doces e ainda produtos da Casa do Pao de Queijo.

Mas, a entrevistada ndo consome estes produtos.

Ela afirma que os pregos das lojas de conveniéncia costumam ser 30%

superiores em comparagio ao dos supermercados de bairro. Esse prego superior néo a
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impede de comprar, mas a entrevistada afirmou que s6 compra produtos na loja de
conveniéncia quando realmente deseja o produto naquele momento, uma compra por

impulso.

A entrevistada costuma pagar suas compras com dinheiro. Afirmou que a fila
para pagamento depende do periodo do dia. Na hora do almogo é o momento de maior
fila chegando a ter trés ou quatro pessoas. E importante lembrar que € servido almogo
nessa loja de conveniéncia e que ela se localiza perto da Avenida Paulista, local de
grande fluxo de pessoas. No final da tarde, por volta das 18 horas, a fila € por volta de
duas pessoas e a noite, por volta das 23 horas, ndo ha fila. Existem dois caixas para
pagamento na loja, os quais ficam abertos na hora do almogo. Contudo, no final de tarde

e a noite, apenas um caixa fica aberto. Isso demonstra a adequagio da loja & demanda.

A loja de conveniéncia possui uma Casa do Pdo de Queijo, como anteriormente
dito, sendo que ela fica aberta até por volta das 22 horas. Existe uma lavanderia ao lado
da loja de conveniéncia, o que na opinifo da entrevistada ajuda a aumentar o niimero de
clientes da loja de conveniéncia. O servigo de lavagem de carros acaba sendo
interessante também para a loja, tendo em vista que, enquanto as pessoas almogam,
deixam seus carros lavando. A loja também tem um caixa eletrénico no seu interior. A
entrevistada, contudo, ndo utiliza esse servico. Ela saca dinheiro semanalmente no

banco ou no supermercado em que faz suas compras.

A entrevistada acha que a loja de conveniéncia ¢ bem organizada, no entanto tem
um excesso de produtos, muitos produtos para pouco espago, 0 que gera uma poluigéo
visual. Por ser pequena, a loja ndo possui sinalizago interna. A decorag@o € clean em

toda a loja que tem, aproximadamente, 30m?.

A loja tem um estacionamento logo na frente, no posto, com sete vagas. O
estacionamento é muito importante na opinifio da entrevistada, especialmente porque
varias pessoas vAo almocar nessa loja e precisam estacionar seus carros. O
estacionamento & usado também por jovens que ficam bebendo no posto de combustivel

durante a noite.

De acordo com a entrevistada, o supermercado de bairro tem um pre¢co menor,
uma variedade (marcas e tipos) e quantidade de produtos maior e espaco fisico maior

em relacdo a loja de conveniéncia.
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Ela afirmou que prefere ir a um lugar mais distante e pagar mais barato ao ir a
um lugar préximo mais caro, prezando o baixo prego. Contudo, se ndo tivesse tempo e
precisasse comprar algo com urgéncia, pagaria mais caro pelo produto. Compras
maiores ela também preferiria fazer em local mais barato, podendo comprar poucos

itens em varejos mais caros e proximos de onde se encontra.

O primeiro produto que vem a mente da entrevistada quando pensa em loja de
conveniéncia é agua, sendo o produto mais consumido por ela. Os produtos mais

consumidos apds dgua sdo: cha gelado, suco, refrigerante, chiclete e balas.

O consumidor tipico de loja de conveniéncia, segundo a entrevistada ¢ homem,
jovem, entre 19 e 26 anos, de classe média ou média alta, que vai comprar bebidas a
noite. Outro tipo de consumidor seriam homens entre 35 e 42 anos, que ao sair do

trabalho, por volta das 18 horas, vio comprar cerveja na loja de conveniéncia.

A entrevistada se lembrou da loja de conveniéncia da BR quando indagada sobre

quais lojas de conveniéncia se lembrava.

Os supermercados de bairro citados pela entrevistada foram Futurama, Pdo de

Acucar, Carrefour, Extra e Dia.

A entrevistada concluiu que seria interessante as lojas de conveniéncia
ampliassem seu espago fisico e colocassem banquinhos na frente da para disponibilizar
um local para as pessoas sentarem, enquanto esperam por suas roupas da lavanderia ao

Jado, como para os jovens que bebem durante a noite.

Entrevista 9 - André
O entrevistado é estudante de administrago publica e pertence a classe Al,

segundo o Critério Brasil. Reside na cidade de S3o Paulo com mais sete pessoas de sua
familia. A casa é abastecida com compras feitas principalmente no Pdo de Agticar, mas
as vezes também no Hirota. A estimativa de gastos da familia com lojas de

conveniéncia € de, aproximadamente, R$300,00.

7

O entrevistado descreveu a loja de conveniéncia como uma loja que se localiza,

usualmente, em postos de gasolina e vende produtos como 4gua, refrigerantes, sucos,
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bebidas alcodlicas, bolachas, chocolates. Algumas tém uma lanchonete que vende p&o

de queijo, salgados, café, capuccino e derivados.

A loja de conveniéncia freqiientada pelo entrevistado € localizada em um posto
no bairro Ipiranga na cidade de Sdo Paulo. O entrevistado freqiienta esta loja por estar

no caminho e proxima a sua casa e utiliza também os servigos do posto de combustivel.

O hordario de funcionamento da loja é igual ao do posto, 24 horas. Esse horario
extenso de funcionamento é muito importante para o entrevistado, que freqiienta a loja
no periodo noturno quando retorna a sua casa, por volta das 22 horas as 23 horas. O
entrevistado fregiienta a loja também, as vezes, apos sair de alguma boate ou eventos

que acontecem na madrugada.

O entrevistado acha que a variedade de produtos da loja de conveniéncia €
grande, contudo ndo sabe ao certo se ha vérias marcas, visto que procura pelas marcas
mais conhecidas e mantém um padrio de consumo, consumindo, usualmente, o0s
mesmos produtos. A loja apresenta produtos para consumo rapido, tais como salgados,
chocolates, hot pockets e um aparelho de caso o cliente deseje consumir o produto
dentro da loja. O entrevistado nfo costuma consumir estes produtos de rdpido consumo,
costuma consumir agua, refrigerante, salgado, bala e chiclete. Os alimentos ele

consumia dentro da loja, as bebidas consumia dentro de seu carro.

O entrevistado acha o preco da loja de conveniéncia maior que o prego de um
supermercado de bairro, contudo mais barato que um supermercado pertencente a uma

grande rede. Nunca viu uma promogio em loja de conveniéncia.

O pagamento de suas compras ¢ feito com cartdo de débito, devido a praticidade.
As vezes o entrevistado encontra filas para o pagamento, por isso considera o servigo de
pagamento como regular. Principalmente, sibado por volta da 22 horas e 30 minutos as
filas se formam. As filas fazem com que o entrevistado deixe de realizar sua compra.
Quatro pessoas na fila sio suficientes para fazé-lo desistir de comprar. Ha apenas um
caixa para pagamento nessa loja. Dois funcionérios trabalham na loja, um cuida do

caixa e outro da 4rea de salgados e do aparelho de microondas.

Proxima a loja de conveniéncia hd uma video locadora, contudo o entrevistado
ndo acha que ela atraia clientes para a loja de conveniéncia. O maior atrativo para o

entrevistado é o proprio posto, pois se pode frequentar a loja de conveniéncia
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simultaneamente ao abastecimento do carro. Havia caixa eletronico dentro da loja, mas

devido a assaltos ele foi retirado.

A loja de conveniéncia freqiientada pelo entrevistado ¢ bem organizada, com
ambiente climatizado, o que proporciona um ambiente agradavel aos consumidores.
Nao h4 sinalizago interna na loja, contudo é fécil de achar os produtos por se tratar de

uma loja de 150m?2.

H4 um estacionamento de seis vagas na frente da loja, dentro do posto, no
entanto a maioria de seus freqiientadores deixa seu carro para ser abastecido com
combustivel. O entrevistado nunca foi apenas a loja de conveniéncia, sempre vai quando
abastece seu carro. Em 90% das vezes que abastece seu carro, o entrevistado vai & loja
de conveniéncia. Contudo, o pagamento do combustivel pode ser feito para o frentista,

sendo desnecessario entrar na loja de conveniéncia.

A diferenca da loja de conveniéncia para o supermercado de bairro € que a
primeira, como o nome diz, estd conveniente em determinados momentos. Segundo o
entrevistado, enquanto o carro é abastecido, o cliente tem que esperar, entfio aproveita
esse tempo ocioso e entra na loja de conveniéncia. O cliente no freqtienta a loja por
algum motivo especifico, mas porque estd no posto e resolve utilizar o servigo oferecido

pela loja.

O entrevistado prefere comprar em um local mais distante e mais barato a um
lugar caro e mais préximo de onde se encontra, quando se trata de uma compra grande.
No entanto, quando a compra é pequena, prefere comprar em uma loja mais proxima e

por isso pagar mais caro.

Quando pensa em loja de conveniéncia, o primeiro produto que vem a mente do
entrevistado ¢ refrigerante e é o mais consumido por ele nesse varejo. Os mais

consumidos ap6s o refrigerante sdo dgua e chicletes.

O consumidor tipico de loja de conveniéncia para o entrevistado €: homem, entre

25 e 30 anos, de classe média alta que pode pagar pela conveniéncia.

O entrevistado ndo se lembrou de nenhum nome de loja de conveniéncia,

lembrou-se apenas que a loja de conveniéncia que fregiienta localiza-se em um posto

BR.
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Os supermercados de bairro citados foram Hirota, Cubero, Doce Lar.

Uma melhoria sugerida pelo entrevistado as lojas de conveniéncia foi a criagdo
de um espaco para sentar, tomar um café, ler, algo que proporcionasse conforto ao
cliente que desejasse perder mais tempo na loja. O entrevistado afirmou que nem

sempre estd com pressa quando vai & loja de conveniéncia, por isso seria interessante

esse espago.

Entrevista 10 - Rubens
O entrevistado ¢ advogado trabalhista e pertence a classe A2, segundo o Critério

Brasil. Mora em Ribeirfo Preto com sua esposa. Abastece sua casa fazendo compras no
Carrefour e/ou Pdo de Agucar, quitandas (legumes/frutas e verduras). A estimativa de

gasto mensal da familia em lojas de conveniéncia ¢ R$100,00.

O entrevistado freqlienta lojas de conveniéncia dos postos Esso. Compra

alimentos e bebidas nessas lojas para consumo durante a jornada de trabalho.

A loja se localiza no centro de Ribeirfio Preto proximo ao local de trabalho do
entrevistado. A proximidade é determinante para que ele frequente essa loja. Ele
consume alimentos e bebidas e também saca dinheiro no caixa eletrénico nela instalado.
O posto Esso, onde se localiza a loja, ndo é utilizado pelo entrevistado, apenas a loja de
conveniéncia o €, destinando-se ao local a pé. Quando ndo almoga em sua residéncia, o
entrevistado almoga na loja, tais como sanduiches naturais, salgados, barras de cereais,
sucos, chicletes e eventualmente sorvetes. Frequenta também outra loja de conveniéncia
localizada em um posto Ipiranga, mas apenas frequenta a loja de conveniéncia quando

abastece seu veiculo.

O entrevistado desconhece o horario de funcionamento do posto Esso e sua loja
de conveniéncia, pois apenas o freqilenta & tarde, entre 13 e 16 horas. O entrevistado
costuma fregiientd-la, aproximadamente, oito vezes por més. Na opinidio do
entrevistado, as lojas de conveniéncia deveriam estar disponiveis 24 horas ao dia, pois
para ele isso caracteriza conveniéncia. A disponibilidade do que o consumidor deseja

em horarios alternativos.
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A variedade de produtos é boa para o entrevistado, pois tudo o que procura ele
acha para adquirir nesta loja. O entrevistado mostra-se satisfeito também com a
variedade de marcas de produtos, porém se mostra insatisfeito com poucas marcas de
sucos naturais e industrializados. Existem produtos para consumo instantineo, como
sanduiches naturais, esfihas, pdo de queijo, salgados, produtos Elma Chips, bolachas,
pdes, hamburgueres de micro-ondas, chocolates, sorvetes. O entrevistado costuma
consumir estes produtos na loja (90% das vezes, ele estima), as outras vezes ele leva

para consumir em seu local de trabalho.

Os precos da loja de conveniéncia variam de produto a produto. Os sucos, paes,
bolachas e barras de cereais costumam ser mais caros, sendo 30% superior, contudo os
outros itens citados consumidos pelo entrevistado sdo parecidos aos de supermercados
de bairro. O entrevistado deixou claro que nunca percebeu algum produto da loja de
conveniéncia que fosse mais barato que em um supermercado, portanto a média do
preco das lojas de conveniéncias sdo superiores aos dos supermercados de bairro. Esse
elevado preco nio impede que o consumidor compre na loja de conveniéncia, pois
encontra grande facilidade e nfio tem tempo para ir a outro varejo. N&o vai a loja
buscando baixo prego e ja vai a loja sabendo o que deseja comprar e raramente compra

algo além do que tinha em mente.

O entrevistado costuma pagar suas compras na loja de conveniéncia, a qual
contém dois caixas, em dinheiro pelo valor das aquisi¢des serem baixas. Raramente

deparou-se com uma fila no pagamento, sendo o servigo bem réapido.

Dentro da loja de conveniéncia ha um caixa eletronico. Na mesma regido, em
um raio de 200 metros, ha padaria, farmacia, boteco, sorveteria, sapataria,
supermercado, igreja. Contudo, nenhuma dessas lojas ao redor ajuda a frequéncia da
loja de conveniéncia, segundo o entrevistado. A localizagdo do posto ¢ o principal

atributo do negdcio, devido ao alto fluxo de veiculos e de pessoas.

A loja de conveniéncia freqiientada pelo entrevistado tem, aproximadamente,
40m?. A loja é mal organizada e visualmente poluida, nfo sendo convidativa ao cliente
consumir em seu interior. Na opini&o do entrevistado, a loja ¢ muito pequena para tantos
produtos. O ambiente é climatizado, ndo possui som ambiente e, durante a Copa do
Mundo, foi instalada uma televisdo. Esses atributos sdo interessantes para o consumidor,

a fim de tornar a loja mais convidativa e agradavel.
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A loja possui estacionamento que se localiza no posto, que atende a sete carros.
Para o cliente o estacionamento ndo é tio importante por ele ir a pé, contudo para o
negocio é de extrema importdncia, a fim de atender clientes que ndo possam se

locomover a pé até a loja.

A loja de conveniéncia é diferente do supermercado de bairro por causa da
rapidez do servigo e por possibilitar que o consumidor possa consumir os produtos

dentro dela, pois hé balces, cadeiras e pequenas mesas no interior da loja.

O entrevistado afirmou que se precisasse fazer um compra pequena, iria a um
lugar mais perto e pagaria mais caro por isso. Contudo, uma compra maior seria feita
em um local mais distante e mais barato. No entanto, o cliente acaba buscando lugares
mais proximos mesmo que mais caros porque seu consumo mensal caiu, visto que seu
filho mudou-se de sua casa. A diferenca no preco final ndo serd tdo significativa visto
que o volume de produtos diminuiu. Vale a pena gastar um pouco mais para economizar
tempo. A aquisi¢do neste local mais proximo, com um servigo mais rapido, torna a

aquisi¢@o mais prazerosa.

Ao pensar em loja de conveniéncia o primeiro produto que vem & mente do
entrevistado é sanduiche natural, sendo o produto que mais consome. Apos 0s

sanduiches naturais, os produtos mais consumidos pelo entrevistado sdo sucos, barras de

cereais e esfihas.

O consumidor tipico de loja de conveniéncia, segundo o entrevistado, ¢ uma
pessoa, mulher ou homem, entre 18 e 30 anos, de classe média, que consome cigarro,
bolachas, cervejas e refrigerantes. Pela observagdo das formas de pagamentos (cartéo),
caracteristicas fisicas e por pagarem mais caro na loja de conveniéncia, o entrevistado

tem em mente esse tipo de consumidor, jovem e com razoavel poder aquisitivo.

O entrevistado se lembra de apenas uma loja de conveniéncia, Hungry Tiger do
posto Esso. Lembrando apenas das bandeiras dos postos que tem lojas de conveniéncia:

Ipiranga, Shell e BR.

O entrevistado se lembra do Carrefour bairro, BBCOP, Pao de Acucar,

Savegnago como exemplos de supermercados de bairro.
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Aumentar o espaco de mesas e cadeiras, disponibilizar sucos naturais (nfo
industrializados) e maior variedade de sucos industrializados, ter uma chapa para
lanches, ter som ambiente, televisdo e uma melhor distribui¢do de produtos, sem pecar
pelo excesso de produtos, ter espago no balcdo de pagamento para colocar os produtos
comprados e assinar os boletos de cartio ou cheque sio mudangas sugeridas pelo
entrevistado para que a loja de conveniéncia se torne um ambiente mais agradavel e
para que ele a frequente mais. A iluminagdo deveria ser melhor também. O ambiente

deveria ser mais claro e nfo “moarbido”, adjetivo dado pelo entrevistado.

Entrevista 11 - Jodo

O entrevistado é aluno de administragdo publica e, segundo o Critério Brasil,
pertence a classe A2. Sua familia é composta por cinco pessoas, contudo mora sozinho
na cidade de S#o Paulo, cidade em que estuda. Seu flat é abastecido por compras feitas
no Carrefour e Pdo de Agucar. A estimativa de gasto mensal da familia em lojas de

conveniéncia é de R$150,00.

O entrevistado definiu a loja de conveniéncia como uma loja com poucas
prateleiras, com dois caixas de pagamentos, com geladeiras. Vende cigarros e chicletes
e com precos superiores ao mercado varejista. Loja, esta, que pode conter um servigo

parecido a uma padaria.

A loja de conveniéncia freqiientada pelo entrevistado € perto a sua residéncia e
ele a freqiienta, pois abastece seu carro no posto em que a loja se localiza. Contudo, o
entrevistado nfio vai a loja somente quando abastece seu carro, ele ja foi a loja para
comprar gelo, para comprar cigarro para seu pai quando este ainda era fumante. Ao
invés de comprar estes produtos no supermercado, ele preferia comprar na conveniéncia

devido a rapidez do servigo.

O horario de funcionamento dessa loja é 24 horas, o que, na opinido do
entrevistado, é o ideal, visto que, por cobrar mais caro, a loja deve estar aberta a todo o
momento em que puder surgir alguma demanda. O entrevistado costuma ir a loja de
conveniéncia a noite, quando vai apénas a loja j4 tem em mente o que deseja comprar,

mas quando vai abastecer seu carro e entra na loja, compra por impulso.

57



A variedade de produtos e de marcas na loja de conveniéncia € reduzida,
havendo pouca quantidade de produtos e poucas marcas. A qualidade dos produtos da
loja de conveniéncia ¢ idéntica a dos presentes nos supermercados, pois os produtos e
marcas presentes nas lojas de conveniéncia sdo os mesmos dos supermercados, sendo
considerados de boa qualidade. Existem produtos para consumo ripido na loja de
conveniéncia, que, segundo a percepgdo do entrevistado, representam 90% do mix de
produtos da loja. Alguns exemplos desses produtos: pao de queijo, amendoim, produtos
Elma Chips, refrigerantes, bolachas. O cigarro também € um produto que pode ser
consumido logo apos ser comprado. Apesar de ser pequena a variedade de produtos, o
entrevistado sempre acha o que deseja, pois ja conhece o mix de produtos da loja e ndo
espera nada além. Tal raciocinio ¢ idéntico ao feito pelo entrevistado 7, que disse que a

loja de conveniéncia possui um mix padréo.

O preco da loja da conveniéncia em média é mais caro que o de supermercados
de bairro, contudo alguns produtos sdo tabelados e, portanto com 0 mesmo prego em
qualquer varejo. O entrevistado acredita que o preco da loja de conveniéncia &,
aproximadamente, 50% maior. O alto pre¢o pode impedir o entrevistado de fazer suas

compras na loja de conveniéncia e se dirigir a outro varejista, fato ja ocorrido.

O entrevistado costuma pagar suas compras com cartdo de débito, mas também
utiliza, as vezes, dinheiro. O entrevistado afirmou que encontra com frequéncia filas,
com no minimo trés pessoas, o que torna o servigo demorado, fazendo com que a loja
perca sua conveniéncia. Existem dois caixas para pagamento na loja, contudo, as vezes,
apenas um caixa funciona. A fila também faz com que o entrevistado desista da compra
quando esta n3o era planejada, mas quando ja ia a loja com algo planejado a comprar o

entrevistado enfrentava a fila com desanimo.

A loja freqiientada possui uma padaria em seu interior, a qual vende salgados e
pdo francés. Outras lojas de conveniéncia que o entrevistado ja fregiientou possuiam

caixa eletrdnico, o que ¢ de grande utilidade segundo o entrevistado.

A loja de conveniéncia possui uma boa organizagdo e com produtos bem
distribuidos nas gdndolas. No entanto, peca na limpeza. As partes visiveis sdo limpas,
mas o entrevistado teme que a loja tenha funciondrios que ndo sejam higiénicos e que

ndo tomem as providéncias necessdrias para a produgdo de pdes na padaria, por
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exemplo. A loja nfio tem sinalizagfo interna, mas € facil encontrar os produtos devido

ao pequeno espaco fisico, que € de aproximadamente 30 a 50m*.

A loja possui estacionamento, com dez vagas, na sua frente, dentro do posto.
Possui na maioria das vezes vagas livres, o que é de extrema importancia, pois caso ndo

houvesse vagas o entrevistado se direcionaria a outra loja.

O supermercado tem mais variedade de produtos e marcas, o prego e o horario

de funcionamento sfo menores em comparagéo as lojas de conveniéncia.

O entrevistado tende a comprar no local mais barato, contudo, quando esta
cansado, com preguica, ou ainda, se a compra ¢ pequena, ele usa um lugar mais perto de

sua casa e mais caro, ao invés de se deslocar distante e barato.

Os primeiros produtos que vem a mente do consumidor quando pensa em lojas
de conveniéncia sdo cigarros e chicletes, sendo que chicletes sdo os produtos mais
consumidos pelo entrevistado e cigarro o produto que seu pai mais consumia. O

entrevistado consome também muito gelo das lojas de conveniéncia.

O consumidor tipico de lojas de conveniéncia, segundo o entrevistado, séo
pessoas, homens ou mulheres, de classe média a alta. Também poderiam ser
considerados pais com filhos pequenos, porque eles os levariam as lojas e comprariam

produtos supérfluos como balas e chicletes.

O entrevistado ndo se lembra de nenhum nome de loja de conveniéncia. Mas,

lembrou-se das bandeiras dos postos como: BR, Shell, Ipiranga e Esso.

O entrevistado se lembrou de nomes de supermercados de bairros como Cavalin
e Doce Lar. Definiu o supermercado de bairro como uma rede de lojas que € presente e

poucas cidades, de grupos menores, podendo ser uma empresa familiar ou pequena.

Diminuir os pregos, aumentar a variedade de produtos, ter mais caixas de
pagamento e melhorar a limpeza sdo sugestdes dadas pelo entrevistado para a melhoria

do servico prestado pelas lojas de conveniéncia.
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Entrevista 12 - Jordana

A entrevistada é vendedora e, segundo o Critério Brasil, pertence a classe Bl1. Ela
mora com seus dois filhos de oito e sete anos em um apartamento na cidade de Ribeir@o
Preto. As compras para abastecimento da casa sdo feitas no supermercado Tonin. A

estimativa de gastos mensal da entrevistada com lojas de conveniéncia é de R$200,00.

A entrevistada enxerga uma facilidade em comprar na loja de conveniéncia, pois
o servigo é rapido. Apesar de ter pregos superiores, a entrevistada prefere ir & loja de

conveniéncia e comprar rapidamente o que deseja.

A loja de conveniéncia freqiientada localiza-se na Avenida Treze de Maio em
um posto Ipiranga. A localizagdo é determinante para que ela vé a esta loja, tendo em

vista que a proximidade a sua casa.

O horério de funcionamento da loja é o mesmo do posto de combustivel, 24
horas. Este funcionamento durante todo o dia é o ideal, segundo a entrevistada, por
saber que a qualquer momento que precisasse poderia ter sua necessidade atendida. A
entrevistada freqiienta a loja por volta de meio dia ou dez horas da noite, quando vai e
volta de seu trabalho respectivamente. A entrevistada vai com razoéavel frequéncia ao

posto apenas para comprar algo na loja, sem abastecer seu veiculo.

A variedade de produtos é considerada boa, contudo com pouca variedade de
marcas. A entrevistada se mostra satisfeita com o mix de produtos oferecido. Os
produtos sdo de boa qualidade. Existem produtos para consumo rapido, como salgados,
lanche natural, pdo de queijo, kot pocket, pizzas Sadia. No entanto, a entrevistada néo
consome estes produtos. A entrevistada sempre encontra o que deseja, mas afirmou que

ja conhece o mix da loja e por isso ndo deseja nenhum produto que néo faca parte dele.

O preco da loja de conveniéncia ¢ maior comparado aos supermercados, contudo
nio deixa de comprar nas lojas de conveniéncia por falta de tempo e pelo servigo ser
rapido. Sempre que vai & conveniéncia ja sabe o que deseja comprar, mas iSso ndo a

impede de comprar algo a mais, por impulso.

A entrevistada paga suas compras com cartdo ou dinheiro, sendo o ultimo
preferencial. Normalmente a entrevistada enfrenta fila, uma ou duas pessoas, para
pagar, contudo o servigo se mantém rdpido. A loja possui apenas um caixa e o cliente,

quando apenas abastece seu veiculo, tem opgéo de pagar para o frentista.
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Dentro da loja de conveniéncia ha produtos que se assemelham a produtos
vendidos em padarias, como pdes e doces. A loja possui um caixa eletrdnico, o que €

um atrativo para a consumidora.

A loja é bem organizada, com um ambiente agraddvel, com uma decoragdo clean
(decoragdio branca e local bem iluminado), ambiente climatizado, com som ambiente,
com produtos bem expostos nas gdndolas. Contudo, hd um excesso de produtos para o
reduzido espacgo de, aproximadamente, 70m?. N&o ha sinalizagdo interna na loja, mas a

entrevistada ndo encontra dificuldades para achar o que procura.

A loja possui doze vagas para estacionamento dentro do posto. A entrevistada
sempre encontrou vaga para estacionar e afirma que a presen¢a do estacionamento ¢
muito importante para a loja, caso ndo houvesse local para estacionar ela deixaria de

frequentar a loja.

O supermercado de bairro tem mais opgdes de produtos e marcas, 0 servigo €
mais demorado por causa de filas, trajeto para estacionar, volume de compras. O pre¢o
menor, com qualidade igual, com melhor organizagdo e com um ambiente menos
agradével que a da loja de conveniéncia. A loja de conveniéncia € o varejo preferido da
entrevistada, contudo compras grandes s3o feitas em supermercados e compras

pequenas, corriqueiras e de emergéncia sio feitas em lojas de conveniéncia.

A entrevistada faria compras pequenas em local perto de sua residéncia e mais
caro. Contudo, tratando-se de uma compra grande, iria ao local mais distante e pagaria

menos.

O primeiro produto que vem & mente da entrevistada quando pensa em lojas de
conveniéncia é refrigerante, o produto mais consumido por ela. Os produtos mais

consumidos além de refrigerantes sdo cervejas, cigarros, balas e chicletes.

O entrevistado definiu o tipico consumidor de lojas de conveniéncia como
pessoas jovens, primordialmente homens, com poder aquisitivo privilegiado, por ter um

carro, que CONsomem cerveja e saem com amigos a noite.

A entrevistada lembrou-se de apenas uma loja de conveniéncia, o Armazém
Geral, loja de Ribeirio Preto que ndo se localiza em posto de combustivel. Foi

considerada uma loja de conveniéncia pela entrevistada por causa do tamanho ndo tao
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grande, do servigo rapido, e economia de tempo em se fazer compras neste local. No

entanto, Esso, Ipiranga e BR s#o bandeiras de postos lembradas pela entrevistada.

Os supermercados de bairro citados pela entrevistada foram Carrefour,

Savegnago, BBCOP e Cavalin.

A entrevistada ndo enxerga nenhuma melhoria ou mudanga a ser feita nas lojas
de conveniéncia. Estas atendem bem suas necessidades. A entrevistada acha as lojas de
conveniéncia dos postos Shell as melhores, porque possuem a maior variedade de

produtos, tem a melhor decoragio e mais agradaveis.

Entrevista 13 - Marcia
A entrevistada é secretdria e, segundo o Critério Brasil, pertence a classe A2.

Reside em Sio Paulo com mais uma pessoa e costuma abastecer sua casa com compras
no Dia%, Extra, Compre-bem ou Sonda. A estimativa do gasto familiar mensal em lojas

de conveniéncia é de R$200,00.

A loja de conveniénecia foi definida como uma loja localizada em posto de
gasolina, com grande variedade de alimentos como salgadinhos, comidas para rapido
consumo e produtos de necessidade basica. Segundo a entrevistada, a loja de

conveniéncia “tem de tudo um pouco.”

A loja de conveniéncia freqiientada localiza-se perto a casa da entrevistada e por

isso é conveniente para que ela faga suas compras la.

A entrevistada afirmou que o horario de funcionamento das lojas de
conveniéncia varia de loja a loja. Algumas lojas permanecem abertas mesmo quando o

posto esta fechado e outras tém o mesmo horario de funcionamento do posto.

Apesar do espago fisico reduzido, a loja de conveniéncia possui grande
variedade de produtos de boa qualidade e de marcas conhecidas. A variedade de marcas
¢ reduzida, porém a loja apresenta uma grande amplitude, contudo uma pequena

profundidade.
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O preco da loja de conveniéncia € maior do que o encontrado nos supermercados
devido & maior facilidade do processo de compra, de produtos prontos para consumo,

pelo rapido servigo, sem fila.

O pagamento e todo o processo de compra na loja de conveniéncia s&o rapidos, o
que caracteriza esse tipo de servigo. O pagamento das compras da entrevistada era feito

por cartéo de débito.

A loja de conveniéncia visitada possui caixa eletrdnico, o qual € muito util para a

entrevistada. No entanto, nio ha nenhuma loja vizinha & conveniéncia.

A loja é bem organizada e limpa, com produtos bem expostos nas prateleiras e
de facil reconhecimento para os clientes, por isso a sinalizacdo interna torna-se

dispensavel.

A entrevistada vai a loja de conveniéncia a pé, por isso ndo soube mensurar a
importincia do estacionamento para o bom funcionamento da loja. Para ela, o

estacionamento ndo influencia seu processo de compra.

O supermercado de bairro foi considerado com uma maior variedade, com
menor prego e servigo mais lento, tanto check-out como processo de compra, em
relacdo a loja de conveniéncia. Outra diferenca entre esses dois varejos € que a loja de
conveniéncia foi considerada mais limpa e organizada que os supermercados de bairro,

segundo a entrevistada.

O consumidor tipico de loja de conveniéncia, segundo a entrevistada, € uma
pessoa jovem, principalmente homens, com alto poder aquisitivo e que vive com pressa.
Os consumidores tipicos de supermercados de bairro sio donas de casa que por tradi¢do

e costume continuam a frequentar este varejo.
A entrevistada nio se lembrou de nenhum nome de loja de conveniéncia.

Os supermercados de bairro citados foram Dia %, Extra e Compre-bem.

Entrevista 14 - Ariane

A entrevistada é analista administradora e, segundo o Critério Brasil, pertence a

classe B1. Reside na cidade de Sio Paulo e abastece sua casa com compras feitas no
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Pio de Aglicar. Sua estimativa de gasto mensal com lojas de conveniéncia € no maximo

de R$50,00.

Definiu loja de conveniéncia como um local em que se encontra “um pouco de
cada coisa.” A loja que a entrevistada cita como sendo de conveniéncia sdo as Lojas

Americanas.

Essa loja localiza-se perto a uma estagdo de metrd, onde ha grande fluxo de
carros e pedestres. Por estar no seu caminho do trabalho a sua casa, € conveniente para a

entrevistada frequentar a loja.

A loja tem um horério de funcionamento mais flexivel se comparado a outros
varejistas, encerrando seu funcionamento em periodos mais tardes ou até meia-noite em
alguns dias, inclusive domingos e feriados. Para a entrevistada, conveniéncia ¢ sinénimo

de praticidade e flexivel horario de funcionamento.

A variedade de produtos e marcas é reduzida nesta loja, com tradicional

qualidade.

O preco das Lojas Americanas ¢ popular, sendo menor ao prego das lojas de

conveniéncia localizadas em postos de combustivel.

O check-out da loja € deficiente devido ao mau treinamento de seus funcionarios
e ao numero reduzido de funcionérios, o que acarreta na lentiddo do servigo e filas.

Contudo, muitos clientes sopesam esses defeitos gragas & boa localizaggo da loja.

As Lojas Americanas ofereciam servigos como venda de filmes e outros,
portanto com uma maior variedade de produtos dos encontrados em lojas de
conveniéncias em postos de combustiveis. Apesar disso, elogiou as lojas dos postos por
oferecerem um rapido e prético servigo varejista. A entrevistada afirmou que existem

lojas proximas as lojas localizadas em postos, como lojas de agai.

As Lojas Americanas s3o baguncadas, ndo tem sinaliza¢do interna e ndo preza
pela qualidade do atendimento. As lojas de conveniéncia de postos de combustivel séo

mais limpas e organizadas que as Americanas.

Existe estacionamento em ambas as lojas. Para a entrevistada, o estacionamento

é essencial, pois define conveniéncia, sem ele a praticidade n#o existiria.
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A diferenca entre os supermercados de bairro e as lojas de conveniéncia,
segundo a entrevistada, encontra-se na variedade de produtos. Na loja de conveniéncia a
variedade ¢ menor e ha presenca de alimentos mais praticos, jd nos supermercados ha

presenga de alimentos bésicos como carnes, arroz, legumes e ete.

O consumidor tipico de loja de conveniéncia para entrevistada € uma pessoa

jovem, ocupada, que ndo se planeja e tem carro.

A entrevistada ndo se lembrou de nenhum nome de loja de conveniéncia, além

das Lojas Americanas.

Os supermercados de bairro citados foram Econ e Dia%.

Entrevista 15 - Bernardete

A entrevistada é secretéria e pertence a classe C1, segundo o Critério Brasil. Mora
na cidade de Sdo Paulo com mais trés pessoas em sua casa, a qual é abastecida por
compras feitas no supermercado Pastorinho. A estimativa de gastos mensal da familia ¢
baixa nas lojas de conveniéncia, R$10,00 ou como ela afirma “classe baixa, gasta pouco

em loja de conveniéncia”.

A entrevistada definiu loja de conveniéncia como um local prético, onde se acha
todo produto que se procura. Loja localizada normalmente em postos de combustivel e

que possui caixa eletronico.

A entrevistada freqiienta uma loja de conveniéncia que se localiza perto de sua
casa em um posto de combustivel. A localizagdo é muito importante para que ela a

frequente, visto que, por ser perto, é muito fécil e pratico se locomover até 1a.

O horério de funcionamento ndo interessa muito a entrevistada, tendo em vista

que ela vai & loja apenas nos finais de semana de manha.

A variedade de produtos e marcas satisfaz a entrevistada, com marcas

conhecidas e produtos para rapido consumo.

O prego da loja de conveniéncia € alto e o entrevistado s compra nela pora falta

de opcdo por estar com pressa e a loja oferecer um processo agil de compra.
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A entrevistada costuma pagar suas compras com cartdo de débito. O check-out €

rapido e ndo ha filas, apesar de haver apenas um caixa para pagamento na loja.

Existem lojas anexas 4 loja de conveniéncia: uma padaria € um supermercado.

Dentro da loja ha um caixa eletronico.

r

O ambiente da loja de conveniéncia é agradavel, segundo a entrevistada, pois €
limpa, organizada e climatizada, além de ser pratica. Obter os produtos que deseja €

facil e rapido.

Os supermercados de bairro possuem check-out mais lento, maior variedade de
produtos e marcas que as lojas de conveniéncias. Estas, contudo, oferecem um servigo
mais 4gil e um funcionamento mais flexivel. Os clientes que véo a loja de conveniéncia
nio se planejam e compram por impulso, diferentemente dos de supermercados de

bairro.

O tipico consumidor de lojas de conveniéncia sdo pessoas jovens, objetivas, com

alto poder aquisitivo e que buscam por comodidade.
A entrevistada ndo se lembra de nenhum nome de loja de conveniéncia.

O supermercado de bairro citado pela entrevistada foi o Pastorinho.
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