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Equipe:

Numero USP Nome

Exercicio: Muito mais que produtos — valor em servicos

Leia com atencao o caso IKEA — muito mais que moveis, servigos de valor!

Tome como base a leitura do caso IKEA - muito mais que moveis, servigos de valor! e
demais apresentacdes em aula, mais consulta a sites e outras fontes documentais.

Elabore uma apresentagdo semelhante para o caso de sua equipe, em que figurem os
elementos:

Nome da empresa: oficial, fantasia, slogan ou chamada de efeito

Historia: Ano de fundagdo, origem, data de inicio, fundador, localizagao geografica da
primeira unidade e das demais

Publico alvo
Conceito do servigo
Quais os principais servigos oferecidos?

Classifique os servigos em: servigo como atividade principal da empresa; servicos como
diferencial competitivo; servigos como centros de lucro ou servigos como atividades
internas de apoio.

Diferencial perante a concorréncia (O que diferencia a empresa (em estudo) das tradicionais
do mercado?)

Competidor(es) principal(ais)

Pivotagem — (se houve) como, quando, porqué

Canais de comunicagdo com o cliente

Semelhancas e diferencas entre a unidade no Brasil e no exterior
O que dizem a respeito nas redes sociais

Pontos fortes e fracos
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Bibliografia ou fontes de informagao

em Servigos

Mudangas, ou noticias, ou posicionamentos recentes
Segundo a equipe: qual a inovagdo que o caso apresenta?

Qual a maior fonte de inovagdo? Tecnologia (qual), Pessoas (comportamento), Processos

Prepare uma apresentacao de 3 min (em PowerPoint) para destacar no que esse caso inovou
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IKEA — muito mais que moveis, servigos de valor! (adaptado de CORREA, GIANESI.
Administracao estratégica de servigos. Sao Paulo: Atlas, 2019, por Clovis Alvarenga-

Netto)

A IKEA ¢ uma empresa multinacional que atua em
mais de 30 paises, criada em 1943 na Suécia.
Embora seja mais conhecida pela venda de moveis
de baixo custo, ao longo do tempo a IKEA criou um
modelo de negodcio unico que oferecendo muito
mais que moveis para seus clientes. A IKEA
oferece aos clientes um conceito e um estilo de vida
aliado aos seus produtos. Em outras palavras, os
clientes da IKEA procuram beneficios — que se
traduzem em conforto e bem-estar — e ndo produtos.
Além disso, a empresa oferece servigos que a
diferenciam da concorréncia.

Com mais de 200 lojas espalhadas pelo mundo,
visita-las é uma experiéncia para todos que buscam
mobiliar ou decorar uma casa, mas nao apenas isso.
As lojas sdo organizadas de forma a mostrar que
qualquer casa, independentemente do tamanho,
pode ser confortavel, funcional e bonita. Os
famosos catalogos, os modelos de casa dispostos ao
longo da loja e os funcionarios, que ajudam a
“projetar” a configuracdo dos moveis no local de
uso, de acordo com as necessidades do cliente,
possibilitam a adequagdo dos mobiliario a qualquer
realidade. A experiéncia IKEA inclui ainda
restaurantes e lojas com produtos suecos, fazendo

com que muitas familias fagam de uma ida a loja
um verdadeiro passeio.

A funcdo, a qualidade, o design, o valor e a
sustentabilidade fazem parte do conceito por tras da
marca IKEA e devem estar presentes em todos os
aspectos dos seus produtos e servigos. Tudo isso se
traduz em investimentos no design dos seus
produtos e ambientes propostos, de forma a que
tenham baixo custo, que sejam féceis de transportar
e de montar (em geral os clientes levam os moveis
desmontados, em embalagens que facilitam o
transporte, € 0os montam em casa, mas podem
também solicitar este servico). A partir desses
principios basicos, a IKEA oferece uma série de
servicos complementares para seus clientes, de
forma a popularizar os seus moveis para 0 maior
numero de pessoas possivel e para que possam ter
uma vida melhor em suas casas.

Segundo o portal Moveis de valor (22/05/2018, com
informacgoes de Valor Economico) a IKEA avalia
entrada no Brasil, adicionalmente, a rede estuda
projeto para entrada simultanea no Brasil, Argentina
e Uruguai.
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Na ultima semana, a rede de moveis Ikea anunciou
a_abertura de lojas no Chile, na Colombia e no Peru.
Segundo noticiado, para a incursao nos mercados da
América Latina, a varejista sueca travou parceria
com a chilena Fallabella, que tem uma enorme rede
de distribuicdo e, assim, deve garantir ao grupo
sueco “a velocidade necessaria para alcangar o
maior nimero de clientes”, afirmou Torbjorn Loof,
presidente executivo do Inter Ikea Group.

A parceria com a Fallabella ligou o radar
do mercado brasileiro, j& que a cadeia chilena de
varejo possui lojas no Pais. E parece que o sinal no
radar encontra justificativas. Segundo informagdes
publicadas pelo jornal Valor Econdmico, a lkea
realmente tem planos de entrar no Brasil. Segundo
apurado pela publicacdo, a questao tem sido tratada
no ambito do conselho de administragdo da
companhia, dentro de um projeto para entrada
simultdnea nos mercados do Brasil, Argentina e
Uruguai. O projeto também envolve abertura de
uma loja on-line em paralelo a inauguracdo das
unidades fisicas. Se evoluir, o plano deve seguir as
mesmas diretrizes tragadas no acordo anunciado na
sexta-feira entre a lkea e a Falabella na América do
Sul. O Inter Ikea Group informou, em comunicado,
que as primeiras unidades da Ikea na América do
Sul serdo abertas no Chile, na Colombia e no Peru
por meio de um contrato de franquia com a
Falabella. Na nota, no entanto, a empresa nao
menciona planos para o Brasil.

Se os resultados forem positivos nesses trés paises,
as primeiras unidades no mercado brasileiro
poderdo ser abertas até 2025, de acordo com as
informacdes publicadas pelo Valor. Procurada, a
Falabella se limitou a repetir que, no momento, a
abertura ocorrera nos mercados chileno, colombiano
e peruano. A lkea ndo se manifestou sobre o
assunto.
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Alguns clientes que se manifestaram nas redes

sociais escreveram:

(Ludval Muniz Da Cruz Muniz) Seja bem vindo

senhor Ingvar Kamprad,que fez do movel
desmontdvel a maneira mais pratica de se
desenvolver uma logistica de entrega.Mais
sucesso!!!

(Simone Uchoba Torres) Que maravilha! Conheci a
Ikea na Suiga. Fiquei encantada!

(Adriano Arthur Dienstmann) Com a chegada da

IKEA, o mercado moleiro no Brasil devera sofrer
profundas transformagdes. E uma empresa
extremamente inovadora e competitiva. E tempo do
varejo brasileiro de moveis se preparar para a
competicdo pela exceléncia operacional e para
proporcionar  experiéncias de compras que
encantem os clientes.
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Casos para estudo:

IKEA

Fonte: Google
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Tok @ Stok

Fonte: Google

Ryanair

Fonte: Google

Habib’s

Fonte: Google

Livraria Cultura

Fonte: Google
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Kalunga

Fonte: Google

Cinemark

Fonte: Google

Gol linhas aéreas

Fonte: Google

voegol.com
LTI T)

Decathlon

Fonte: Google

Blue fit

Fonte: Google

Smart fit

Fonte: Google
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Madero

Fonte: Google

Outback

Fonte: Google

Eataly

Fonte: Google

Sukiya

Fonte: Google

R
SUKIYA

Hard rock café

Fonte: Google
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Starbucks coffee

Fonte: Google

Chiquinho sorvetes

Fonte: Google

Cacau show

Fonte: Google

CacauShow

* ok ok W ok ok ok

Sodié Doces

Fonte: Google Sodid (f’)o,;c |

O Boticario

Fonte: Google

oBoticario
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Natura

Fonte: Google

i

natura

bem estar bem




