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Decisões de Marketing de Varejo 
Marketing Estratégico 

Alinhar as estratégias de marketing ao planejamento estratégico: visão, missão, valores, recursos e objetivos da 
empresa. 

1. Segmentação de Mercado: quais segmentos de mercado a empresa atende? 
 Segmentação Geográfica: Onde meu cliente está/reside? De onde ele vem? – Região, cidade, bairro, densidade etc. 
 Segmentação Demográfica: Quem é o meu cliente? – Idade, sexo, tamanho da família, condições de moradia, posse de bens, 

raça, profissão, religião, renda familiar etc. 
 Segmentação Psicográfica: O que meu cliente pensa e sente? – Estilo de vida, personalidade, atividades, interesses, valores 

etc. 
 Segmentação Comportamental de Compra: Como o meu cliente compra? – montante de compra, impulsividade, ocasiões de 

compra, freqüência, benefícios que busca/espera etc. 

2. Atratividade do(s) Segmento(s) de Mercado: os segmentos de mercado são atrativos? 
 Fatores de atratividade de um segmento de mercado: tamanho do segmento (número de clientes/famílias), volume estimado 

de vendas do segmento, concorrência direta e indireta, recursos empresariais para alcançar e atender bem o segmento. 

3. Diferenciação: quais são os diferenciais da empresa? Crie vantagens competitivas sustentáveis! 
 Alguns fatores que podem gerar diferenciação em relação à concorrência: mix de produtos adequado às reais 

necessidades dos clientes, mix de serviços que agregue valor ao cliente, canais de venda diferenciados (ex: internet), imagem 
de marca reconhecida, estratégia de atendimento customizada (funcionários). Os diferenciais devem ser valorizados pelos 
clientes! 

4. Posicionamento: como minha marca/empresa é vista e lembrada pelos clientes-alvo? 
 Posicionamento é o ato de desenvolver a oferta e a imagem da empresa/marca para ocupar um lugar destacado na mente 

dos clientes-alvo. O posicionamento baseia-se na estratégia de diferenciação. 
 Use ferramentas de comunicação para transmitir seu posicionamento: propaganda, promoções, eventos, ações 

comunitárias, atendimento impecável, ambiente de loja envolvente e criativo etc. 

Marketing Tático 
Alinhar o planejamento de marketing estratégico com o planejamento tático de marketing. 

1. Mix de Produtos: os produtos que a empresa comercializa atendem ao segmento-alvo? 
 Características do Mix de Produto: variedade de linhas de produtos e profundidade do mix (marcas, versões). 
 Cuidados com o dilema da variedade: o mix de produto não pode ter variedade excessiva (que gere custos de estocagem, 

giro baixo etc) ou ser incompleto (que gere insatisfação do cliente por falta de produtos que procura). 

2. Mix de Serviços: os serviços que a empresa oferece são valorizados pelo segmento-alvo? 
 Serviços Pré-Transação: estacionamento, horário de funcionamento, informações, merchandising, contato e experiência com 

o produto. 
 Serviços de Transação: crediário, embalagem e empacotamento, disponibilidade da mercadoria, rapidez e facilidade no caixa, 

atendimento do pessoal de vendas. 
 Serviços Pós-Transação: entrega, ajustes e consertos, montagens e instalações, devoluções, gestão de reclamações. 

3. Estratégias de Preços: os preços estão alinhados à proposta de valor ao cliente? 
 Questionamentos: Os preços reforçam o posicionamento da empresa? Existe coerência entre o preço e o padrão de 

qualidade dos produtos e serviços oferecidos? As margens de lucro praticadas são atraentes ao varejista? 

4. Estratégias de Promoção/Comunicação: como a empresa se comunica com o cliente? 
 Ferramentas: Propaganda, Promoções de Venda, Eventos, Experimentações, Ações Comunitárias, Atendimento, Internet, 

Telemarketing, Mala Direta, Máquinas de Venda, Cartão Fidelidade, Clube de Clientes etc. 
 A comunicação revela a estratégia de posicionamento da empresa? 

5. Localização Varejista: a empresa possui localização adequada? 
 Alguns fatores a considerar: potencial de demanda, tráfego de pedestres, acesso e fluxo de tráfego de veículos, facilidade de 

estacionamento, localização dos concorrentes, visibilidade da fachada etc. 

6. Apresentação/Ambiente: o que a empresa expressa no seu ambiente interno e externo? 
 Atmosfera: sentimento psicológico que o varejista desenvolve no consumidor quando ele visita a loja. Preocupe-se com a 

apresentação externa e interna da loja. 
 Layout: arranjo físico dos diferentes departamentos e categorias. Considere as localizações preferenciais, o tráfego dos 

consumidores, a produtividade do espaço etc. 
 Exposição dos Produtos: equipamentos utilizados (gôndolas, araras, expositores de parede etc) e formas de exposição 

(prateleiras, cabides, presos em pegboards, dobrados, empilhados, amontoados etc). 

7. Pessoas: a excelência é o principal atributo do atendimento da empresa? 
 Atendimento diferenciado é reflexo de uma equipe motivada, respeitada, valorizada, remunerada de forma justa, treinada, 

alegre, envolvida com os propósitos da empresa. 
 Marketing atrai e retém clientes, Endomarketing atrai e retém funcionários... que retêm clientes. 


