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0 consumidor é quem
manda

Falar de marketing no vargjo & um assunto exire-
mamente Interessante & curioso. Mesmo porgue o
papel do marketing nesse segmento sempre asteve
relacionado a como atrair ¢ consumidor aoc ponto de
venda, mostrando a relagdo custo-beneficio &, com
base nela, estimulando o potencial da venda, por meio
do prego fingl,

Na verdade, o marketing no varejo estd mudando
em sua essencia, acompanhando o comportamanto do
consumidor que, claramants, aumantou o nivel de
exigéncia guanto a gualidade do servigo.

Em termos de conceito de marketing, fica claro que
a mudanga & mais do que necessdria e que a maioria
dos profissionais gue trabalham na drea se encontra
perplexa com esse reposicionamento. As Indicagbes
s80 de que o marketing & a estratégia passario a ser
um unico conceito e qua, gradualmente, as areas vao
se fundir,

O objetivo dessaz mudangas estd em uma
reordenagéo dos negdcios para a ideia de que o cliente
serd o patrdo do varejp. O marketing deverd ser a
flosofia do negdcio varejista. O varejo deverd adotar um
conceito de orentagio de mercado, buscando a
fidelizagio do cliente o entendimento da qualidade do
sarvico prestado ao consumidaor final.

Mo modelo tradicional de marketing, sempre houve
uma separagac entre a venda € a pos-venda, sendo
que a pos-venda esta nommalmente relacionada a um

plana inferior, definido pela acao dos departamentos de
reclamactes ou de garantia. A relagBo existente entre
marksting de relacionamento e de servigos & muito
forte. Marketing de relacionamentc nao seria apenas
mandar malas diretas regularmente para o clients ou ter
um servigo de pos-vends eficients.

Faz-se necessario conhecer na ponta o sed nivel de
servico no gue tange a gualidade do atendimento, 4
qualidade do produto cferecido, ao ambiente e sua
atratividade. E, com base nessas varidveis, definir toda
a estrategia corporativa da smpresa.

Portanto, o conceito de avaliagio do ponto de
venda, scb a otica do clients, torma-se fundamental
para a area de marketing, como controle perene da
gualidade do servigo. Os produtos finals gerados
dewverm ser motivo de estudo nao s6 pela drea, mas pela
empresa como um todo, fazendo parie da esfrategia
corporativa,

Esse senvigo permite conhecer a percepg@o do
cliente nas diversas sttuagbes de consumo diarias,
utilizando um breve roteiro de avaliagao e profissionais
experlentas que atuardo como consumidoras.

Sua aplicacéo & principalments tatica e operacional,
pois parte dos valores e guesitos mais importantes na
agtica do consumidor final, diferente das conhecidas
pesquisas de satisfagdo nas quais sdo focados os
quesitos que as empresas dessjam estudar nos
consumidores,
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