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INTRODUÇÃO

O Varejo Está
Falando, Mas
Ninguém Está
Ouvindo

A maioria dos gestores de varejo acredita
que o problema está nas vendas. Na
verdade, o problema está na escuta.
O cliente não parou de comprar — ele
apenas parou de gostar do que encontra.
A experiência virou protocolo, o
atendimento virou script e a loja virou
depósito com vitrine.

Mas o varejo tem cura. E ela não está no
marketing, está na gestão.
Nas próximas linhas, você vai
compreender por que a experiência é a
alma do varejo e como reconstruí-la —
passo a passo — até fazer o cliente voltar
por escolha, não por promoção.
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