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Entender o comportamento do consumidor € uma das atribuicbes das mais
importantes para um profissional de Marketing. Pode até parecer uma falacia (ou
frase feita), pois, com toda raz&do muitos argumentam que pensar em termos de preco,
promocgao, ou a distribuicdo com o desenvolvimento dos canais virtuais sao os mais
importantes. E claro que dependera muito do ponto de vista de cada individuo, mas
se nao entendermos os consumidores, todas as estratégias das empresas nao terao
o efeito desejado. Portanto, ainda defendemos a importancia do consumidor para a
rentabilidade das empresas. Diante dessa constatagéo, iremos indagar o leitor para
dois fatores determinante no desenvolvimento das estratégias empresariais: Por qual
razdo os homens séo diferentes das mulheres na hora da compra? Por qual razéo
as empresas nao tornam o relacionamento com seus consumidores uma atividade

importante e simples?

A metafora da pré-histéria

As mulheres sdo mais metddicas.
Gostam de pesquisar, ver todas as
opcdes disponiveis (vide o numero
caixas de sapato que um vendedor retira
do estoque quando atende uma mulher),
troca informagbes com as amigas (em
muitas vezes compram juntas), enfim, é
um processo de compra mais demorado,
sistematizado e complexo.

Enquanto os homens sao mais
objetivos. Escolhem aquilo que desejam
e sdo como um tubardo quando sentem
na presencga de sua presa. Nao querem
ninguém conversando com eles e,
quanto menos conversar existir, melhor.
Mas porque existem tantas diferengas
assim? Talvez a Teoria da Evolucao
possa nos explicar.

Estudos mais detalhados do
comportamento do consumidor,
tendo como subsidio outras areas de
conhecimento como a Antropologia
e Biologia, mencionam que estas
diferencas estdo gravadas em nosso
DNA desde os primoérdios. E gragas
a estas diferencas que conseguimos
chegar até hoje e, naturalmente, por
nos beneficiar, ainda mantemos estas
caracteristicas em uso, por mais que
nao esteja em nosso consciente. Como

os tedricos afirmam que nossa decisao
de compra é quase que 80% tomada
no subconsciente, € possivel imaginar a
forca destes instintos.

Na época, se assim podemos dizer
das cavernas, os homens saiam para
cacar enquanto as mulheres ficavam em
casa (ou na caverna). Isso naturalmente
ocorria devido as diferengas fisicas
entre homens e mulheres. Em seu
processo de caca os homens tinham
que ser certeiros. Ficava a espreita
de sua cacga em siléncio, pois qualquer
ruido poderia espanta-la. Quando a
avistavam nao podiam errar. Tinham que
escolher de forma rapida e direta qual a
mais adequada para o sustento de sua
familia e partir para o ataque. Em muitas
situacdes soO teriam uma chance e nao
poderiam desperdica-la.

Ja as mulheres além da cuidar
da casa eram as coletoras. Saiam com
suas amigas para colher frutos para a
alimentacdo da casa. Neste processo
sailam em grupo, conversando sobre
amenidades. Quando se deparavam
com uma arvore com frutos tinham
que ter paciéncia e escolher aqueles
melhores. Era um processo meticuloso
de escolha, troca de informagao com as
amigas e analise das alternativas.

Os homens eram cacadores que
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nao podiam perder a sua presa. As
mulheres eram coletoras que tinham
que escolher adequadamente os frutos.
Notaram alguma similaridade com o
processo de compra? O processo de
compra nao se assemelha as cacadas

antigas, afinal estamos comprando
produtos para garantir a nossa
sobrevivéncia?

Portanto, facilite a vida do cagador. Deixe
que ele domine a situacao e escolha a
sua presa sem atrapalha-lo no processo.
Ajude a coletora a escolher melhor entre
todas as alternativas. Mostre opcoes e,
quando ela quiser conversar, escute-a.
Notaram como € complexo entender
o comportamento do consumidor?
Entenderam porque as mulheres gostam
de conversar sobre o dia que tiveram e
0os homens, em algumas situagdes nao
tem paciéncia para ouvir os detalhes e
querem saber rapidamente o final da
histéria? A Teoria da Evolucdo explica
até o processo de decisdao de compra,
em Marketing.

Um mercado em Evolugcao?

Muitas vezes nos perguntam
como satisfazer as necessidades e
desejos dos consumidores para assim
conseguir ter uma empresa orientada
para o Marketing. Em algumas situagdes
nao temos tempo de explicar as bases
de um processo mercadologico (como
gostariamos de explicar), portanto
apenas respondemos: Faca o basico.
Cumpra o que prometeu.

Nos mercados de consumo
subdesenvolvidos como o brasileiro,
no qual estamos aprendendo a ser
consumidores conscientes de nossos
direitos, fazer o basico, por incrivel que
possa parecer esta se tornando um
diferencial competitivo. Sabe por qué?

Porque a maioria das empresas nao se
interessa em entregar o que foi prometido
aos consumidores (nos referimos a valor,
e ndo entrega do produto fisico) e, muitas
delas se aproveitam da boa inteng¢ao dos
consumidores para engana-los.

O Marketing € simples. Basta uma visao
atenta para que possamos percebé-lo a
todomomentoemnossodiaadia. Eomais
importante, com simplicidade e eficiéncia
gque nem as grandes corporagdes, com
seus vastos investimentos, nem sempre
conseguem aplicar, principalmente pela
distancia que procuram manter de seus
consumidores.

O Marketing é simples, basta
querer torna-lo simples

Para exemplificar o quéo simples
0 Marketing pode ser, contaremos o
caso de Carmine Labanca (nome ficticio
para a dona da banca — foi o nome do
imigrante italiano que montou a primeira
banca de Jornal no Brasil). Ela tem uma
banca de jornal no estacionamento de
um supermercado proxima a casa do




primeiro autor deste artigo. E uma banca
simples se comparada com tantas que
existem nos grandes centros, mas
completa em sua variedade de ofertas.

Um dia, nas férias, o autor estava
procurando por uma colecao de revistas
que coleciona. Ja havia passado em
varias bancas, mas a resposta era a
mesma: “nao tenho, ja acabou, ou nao
sei do que esta falando”. Apds varias
buscas e desapontado, o autor acabou
chegando a banca da Carmine. Como
ocorreu nas outras vezes, a resposta
foi que ja havia vendido todos os
exemplares. Ele ficou mais uma vez
chateado, pois nao queria perder a
colecdo. Estava saindo cabisbaixo
quando Carmine disse: “‘me deixe o
numero de seu celular que conseguirei
a revista para vocé”. Entao deixou meio
a contragosto, pois, achava que seria
apenas um ato de educacdo de sua
parte, ou de pena ao ver sua decepcao
por passar em mais uma banca e ter seu
desejo frustrado mais uma vez.

Todavia apos dois dias ele recebeu
uma mensagem no celular avisando que
a revista havia chegado e que, se ainda
tivesse interesse estaria esperando. Este
fato ocorreu ha quase dois anos e, toda
vez que revista dele chega, recebe uma
mensagem muito educada informando a
sua disponibilidade. Nunca falha.

Este € um caso do poder do
Marketing. Provavelmente sem estudar
o assunto, Carmine consegue usar
varias estratégias de mercadologicas
para fidelizar os seus clientes. Sem a
tecnologia a disposicdo das grandes
corporacdes e, com o uso de um celular
e uma caderneta, consegue ter mais
informacgdes de seus clientes do que as
grandes corporacdes. Sua caderneta
€ o seu CRM (Customer Relationship
Management), seu olhar atento ¢é

seu SIM (Sistema de Informacédo de
Marketing) e o seu celular a ferramenta
de comunicagao.

O seu sistema de Informacao
de Marketing € alimentado por sua
habilidade de conhecer os seus clientes,
por meio de conversas, observacoes
e pedidos que 0os mesmos costumam
fazer no momento da compra.

Sua comunicacao com os clientes,
ao menos no caso do primeiro autor do
artigo, faz parte das modernas taticas
de Marketing de Permissdo. Como ela
possui 0 seu telefone, poderia mandar
uma enxurrada de informacbes a
respeito de revistas de tudo quanto é
tipo, mas nao, existe apenas mensagens
em datas especiais (natal e ano Novo) e
quando chega a sua revista. E saber o
limite entre uma mensagem importante
e o0 inconveniente.

Com poucas ferramentas ao
seu dispor, mas com uma vontade de
satisfazer plenamente as necessidades
e desejos de seus consumidores,
Carmine é um otimo exemplo da
simplicidade do Marketing. Por estas e
outras que afirmamos que o Marketing
nao tem mistério, seu custo é baixo,
basta apenas ter foco no cliente.

O seu sistema de Informacao
de Marketing ¢ alimentado por
sua habilidade de conhecer
os seus clientes, por meio
de conversas, observacoes
e pedidos que os mesmos
costumam fazer no momento
da compra.
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