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Resumo: O presente artigo teve como objetivo explicar a importancia das
estratégias de marketing de relacionamento visando atrair, reter e fidelizar clientes
em empresas do ramo de drogarias em Belo Horizonte. Por meio de uma revisao
abrangente, de estudos bibliograficos e pesquisa qualitativa, descritiva e de campo,
foi possivel explicar e compreender a importancia em adotar estratégias que
aprimoram e possibilitam as drogarias manter e conquistar um relacionamento com
seus clientes. Apos a definicdo dos topicos do Referencial Tedrico; realizacdao de
entrevistas estruturadas, por meio de uma amostra ndo probabilistica intencional
com trés drogarias distintas, percebeu-se que as organizacdes estudadas adotam
estratégias que estdo em constante desenvolvimento. A execucdo desse trabalho,
mostrou-se relevante ao fortalecer a importancia dessas estratégias para o processo
de fidelizacdo de clientes no segmento de drogarias, fortalecendo os vinculos,
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possibilitando vantagens competitivas e crescimento sustentavel para as empresas
do setor.

Palavras-chave: marketing de relacionamento; estratégias; drogarias; clientes;
fidelizagdo de clientes.

The importance of relationship marketing strategies to attract, retain
and retain customers in the drugstore market

Abstract: This article aimed to explain the importance of relationship marketing strategies
aimed at attracting, retaining and retaining customers in drugstore companies in Belo Horizonte.
Through a comprehensive review, bibliographical studies and qualitative, descriptive and field
research, it was possible to explain and understand the importance of adopting strategies that
improve and enable drugstores to maintain and conquer a relationship with their customers.
After defining the topics of the Theoretical Framework; conducting structured interviews,
through an intentional non-probabilistic sample with three different drugstores, it was noticed
that the organizations studied adopt strategies that are in constant development. The execution
of this work proved to be relevant in strengthening the importance of these strategies for the
customer loyalty process in the drugstore segment, strengthening ties, enabling competitive
advantages and sustainable growth for companies in the sector.

Keywords: marketing of relationship; strategies; drugstores; customers; customer
loyalty.

1 INTRODUCAO

Nos dltimos anos, com o aumento da competitividade nos negdcios, resultante da
globalizacdao e dos avancos tecnoldgicos, as organizagcles precisam se empenhar
para garantir sua sobrevivéncia no mercado. Somado a isso, a ascensdao do
protagonismo do consumidor vem ganhando cada vez mais destaque no cenario,
fazendo com que as organiza¢Ges busquem estratégias para alcangar e fidelizar sua

rede de clientes e se destacar no seu mercado de atuacao.

O marketing de relacionamento tem sido impulsionado por muitas transformacoes,
e vem ganhando grande destaque para as empresas frente ao atual cenario
econdmico e social. A abordagem de estratégias com foco nos clientes, exige algumas
mudangas nas praticas empresariais, levando em consideragdo a construgdo e
aumento continuo da satisfacdo, refor¢o da sua relacido de proximidade e

implantacdo da cultura de fidelizagdo junto aos colaboradores. Sua execu¢do tém
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como objetivo fazer com que as empresas tenham melhores resultados,

promovendo relacionamentos de longo prazo.

E importante que a empresa construa uma rede de relacionamento efetiva, com os
principais stakeholders, ou seja, com as partes interessadas, para que o objetivo de
lucratividade seja também efetivo. Sendo assim, o marketing deve conduzir a gestao
de relacionamento com os clientes (CRM, do inglés Customer Relationship
Management) como também a gestdo de relacionamento com parceiros (KOTLER,
2012), que sao ferramentas que podem ser Uteis para garantir a fidelizagdo e para
fortalecer as estratégias de relacionamento, que podem também servirem para

geracdo de produtos e servigcos que tragam vantagem competitiva.

Por isso, buscar compreender o perfil do consumidor, a fim de identificar suas reais
necessidades e desejos sdo fundamentais para tomadas de decisdes assertivas,
gerando conexao entre beneficios emocionais e funcionais para criar valor aos
clientes. As empresas precisam ter capacidade de identificar como os seus produtos
e servigos sdo obtidos e consumidos e quais sao as melhores oportunidades para
criar estratégias rapidas e criativas e manter um relacionamento fiel com seus

consumidores.

Diante deste desafio contemporaneo, tem-se a seguinte pergunta: qual a
importancia das estratégias de marketing de relacionamento para atrair, reter e
fidelizar cliente em drogarias de Belo Horizonte? Desta forma, definiu-se como
objetivo geral para este trabalho, explicar a importincia das estratégias de
marketing de relacionamento para atrair, reter e fidelizar cliente. Definiram-se
como objetivos especificos: a) conhecer e avaliar as estratégias de marketing de
relacionamento em drogarias; b) aplicar pesquisa junto as drogarias, referentes as
estratégias de relacionamento implementadas; c) analisar as estratégias de
marketing de relacionamento; e d) comparar dados referentes as formas de

atendimento ligadas ao marketing da empresa.

Justifica-se esse trabalho devido a relevancia de fazer uma abordagem desse
assunto, considerando o atual cendrio competitivo e pés-pandemia do COVID-19,

tratando-se de um momento de adaptacdo decorrente de tantas mudancgas
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responsaveis pelo aumento de compras realizadas online, mudangas nos padrdes
sociais, criacdo de novas tecnologias, formas de trabalho e também no
remanejamento do quadro de colaboradores. Além disso, é de suma importancia a
consolidagdo desse artigo, pois permitira abordar teorias estudadas durante o curso
e salientar para as empresas do ramo de drogarias, a importancia do marketing de
relacionamento ligados as contingéncias, volatilidade, incertezas, complexidades e

ambiguidades do mercado atual.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Marketing de Relacionamento

Segundo Kotler e Keller (2012), existem quatro elementos necessarios para fins de
aplicacdo das estratégias de marketing, quais sejam, os clientes, os funciondarios
dessa empresa, os parceiros diretos (sejam fornecedores ou distribuidores), além

do setor financeiro (representado pelos investidores dessa empresa).

Com relagdo a finalidade basica do marketing de relacionamento, tem-se uma busca
pela manutenc¢do de clientes rentaveis, ou seja, que concedam uma margem de
lucros para a empresa. Desse modo, mostra-se mais interessante a manutencao de

um cliente antigo do que a obtencao de novos clientes (BRAMBILLA,2009).

Observa-se, portanto, que as empresas que atuam em ampla concorréncia devem se
ater as orientacdes do marketing. Ademais, tem-se que a fidelizacao de um cliente é
resultado de uma série de atos, onde se entendem as necessidades e aquilo que o

consumidor final almeja (KOTLER, 2012).

No sentido exposto, Arins (2005) trata sobre trés atividades que podem ser
exercidas nessa busca de resultados, ou seja, uma interagao com o publico-alvo, a
manutencao de programas para esses fins e os compromissos firmados. Desse modo,
vislumbram-se resultados mais satisfatérios a partir daqueles que utilizaram

estratégias de organizacdo e uma ampla analise dos concorrentes (KOTLER, 2006).

E importante destacar que uma organizacao devera englobar pessoas, processos e

também uma tecnologia voltada para a captacdo de clientes. Além disso, faz-se
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precipuo que haja um fortalecimento de relacionamentos entre os clientes e a

empresa, para fins de satisfacdo, eficiéncia e obtengao de lucros (LOBO, 2002).

Observa-se, nesse prumo, que a partir de um gerenciamento do relacionamento
desenvolvido com o cliente, é possivel perceber as pretensées do publico-alvo, das
estratégias e ferramentas que devem ser utilizadas. Ademais, ressalta-se que o CRM
analitico se trata de um sistema de armazenagem de dados, de processamento e

interpretacdo das pretensdes do consumidor final (NOVELLO, 2013).

Nesse esteio, Greenberg (2001), ressalta que o e-CRM (relacionamento eletrénico
com o cliente) se trata de um importante mecanismo de comunicagao e gestao da
empresa para com os clientes, por intermédio de um website. Ademais,
disponibilizam-se dados sobre produtos e servigos, além de atuarem de forma

interativa e continua com relacdo aos consumidores finais.

2.2 Estratégias de Marketing de Relacionamento

7

O marketing de relacionamento é uma estratégia de marketing que busca
estabelecer e manter relacionamentos duradouros e benéficos com clientes e
prospects. Ele se concentra em criar conexdes pessoais e emocionais com os clientes,
em vez de apenas promover produtos e servicos. Por isso, para alcangar esse
objetivo, segundo ZENONE (2017, p. 54), “a empresa deve ter uma gestdo de
atendimento adequada e uma estratégia de relacionamento compativel com as

caracteristicas de seu publico-alvo.”

A personalizacdo é uma das formas mais eficazes de criar conexdes emocionais. Isso
pode incluir o uso de comunicagdes personalizadas, personalizacdo de produtos, e
até mesmo a criacao de ofertas exclusivas para clientes fiéis. Essa personalizagao
tem sido possivel devido ao que se conhece por Marketing One To One desenvolvido
por Rogers e Peppers (1994), que permite o engajamento dos clientes,
comunicando-se individualmente com cada um, no qual facilita a segmentacao do
publico, ajuda a conhecer melhor quem sao os clientes das campanhas, possibilita a
comunicagao personalizada para cada individuo e fortalece a estratégia de venda.

O marketing de relacionamento fara mais sentido para algumas empresas
do que para outras. Até que ponto os principios de marketing de
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relacionamento devem ser adotados depende de uma cautelosa
consideracdo de questdes estratégicas e econdmicas. Mas uma coisa é
certa: a tendéncia para o marketing customizado e personalizado é
inquestionavel. Se vocé nao der um passo para servir os clientes como eles
querem ser servidos e seu concorrente o fizer, como isso afetard vocé e
sua empresa? (GORDON, 1998, p. 108).

Os programas de fidelidade sdo outros importantes aliados para fidelizar clientes e
por isso trata-se de estratégias que incentivam os usudrios e clientes de uma
empresa a adquirir seus produtos com certa frequéncia, oferecendo uma
experiéncia orientada para a satisfacdo dos mesmos. Os programas de fidelidade,
partem de uma premissa, de que é necessario premiar os clientes pelo seu
comportamento de compra repetido, bem como reter novos clientes. Segundo Bose
e Rao (2011), os programas de fidelidade de clientes sado iniciativas de marketing
que permitem aos clientes acumular recompensas gratuitas pelas suas compras
recorrentes, e para tanto, é necessario segmentar a base de clientes com maiores
importancias. Esta segmentacdo é necessaria nas iniciativas de CRM, na qual as
empresas focam esfor¢os nos segmentos de clientes mais lucrativos e promissores,

e ndo apenas na obtencdo de novos clientes (ZINELDIN, 2006).

A comunicacdo regular se trata de uma outra estratégia, cujo o foco é manter
comunicagdes corriqueiras com os clientes, para cultivar relacionamentos
duradouros. Isso pode incluir o envio de newsletters, atualizagdes de produtos,
convites para eventos, o uso de e-mails de marketing, redes sociais e outras formas
de manter os clientes informados sobre a empresa. Ela permite que as empresas
entendam as necessidades, expectativas e feedbacks de seus clientes, além de
manter a marca sempre presente na mente do publico-alvo, possibilitando-as a
identificarem oportunidades. Sdo principios que devem ser praticados pelos canais

de comunicagdo que almejam bons resultados pelos seus esfor¢cos (CASAS, 2019).

O investimento em tecnologia é uma outra importante estratégia aliada ao
marketing de relacionamento, no qual evoluiram significativamente nos ultimos
anos, impulsionadas pelo aumento do uso da internet e das redes sociais. Dispor de
tecnologias para a gestdo de clientes, diante de um contexto de tantas
transformacdes é um fator determinante para que as empresas se mantenham

notavel no mercado (ROSSI, 2022). A tecnologia do CRM (Customer Relationship
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Management) ou gerenciamento do relacionamento é uma ferramenta que facilita a
conhecer os clientes para antecipar suas necessidades
Do ponto de vista tecnoldgico, CRM envolve capturar os dados do cliente
ao longo de toda a empresa, consolidar todos os dados capturados interna
e externamente em um banco de dados central, analisar os dados
consolidados, distribuir os resultados dessa analise aos varios pontos de
contato com o cliente e usar essa informacdo ao interagir com o cliente

através de qualquer ponto de contato com a empresa (PEPPERS; ROGERS,
2000, p. 35).

Além disso, a automacdo de marketing que também atua para coletar dados sobre
os clientes e personalizar a sua experiéncia de compra. Ela utiliza tecnologias e
ferramentas para automatizar e otimizar as atividades de marketing em uma
empresa. Essas atividades incluem desde a geracao de leads até o acompanhamento
de métricas de marketing e vendas, e uma de suas principais vantagens é a
capacidade de personalizar e direcionar mensagens para publicos especificos, que

trabalham através da utilizacdo de dados e inteligéncia artificial.

2.3 Comportamento do Consumidor

Tendo em vista a interdisciplinaridade deste tema, é preciso ir a fundo com
informagdes que nos mostrem os fatores correlacionados ao comportamento do
consumidor. Além da determinacao destes fatores, hd ainda a necessidade de estudo
em diferentes areas do conhecimento, que podem e devem, ser aplicadas nesta

tematica.

Este estudo nos leva a compreender a real necessidade dos clientes, bem como
resultado disso, uma grande satisfacdo de seus desejos (BASTA, MARCHESINI,
OLIVEIRA, SA, 2006). Isso engloba a desenvoltura de um produto com preco
acessivel e chamativo, sem deixar de ser atual, de acordo com o cenario em que o
individuo percorre (KOTLER, KELLER, 2006). Desta forma, evita-se um fator
comumente descrito na literatura como a “miopia do marketing” (LEVITT, 1985

apud PINHEIRO, CASTRO, SILVA, NUNES, 2006).

Como modulador do comportamento, temos classificacdes de fatores, sendo estes

de cunho cultural, social, pessoais e psicolégicos Solomon (2002), Schiffman e Kanuk
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(2000). A partir deles, teremos um norteador de agdes e aplicacdes a serem

realizadas.

2.3.1 Fatores Culturais

Os fatores culturais sdo moldados acerca da sociedade na qual o individuo vive. Nela
estdo envoltos suas crengas e valores, que sdo repassados desde o relacionamento
familiar a relacionamento escolar e também o relacionamento com institui¢des
religiosas. Podemos elencar esta, como uma das necessidades mais basicas no
comportamento de um individuo. (PROFESSORES DO DEPARTAMENTO DE
MERCADOLOGIA DA FGV-EAESP E CONVIDADOS, 2004). Conforme KARSAKLIAN,
trata-se de um conjunto complexo, que inclui conhecimentos, crengas, artes, lei,
moral, costumes e todas as demais capacidades e habitos adquiridos pelo homem

como membro de uma sociedade (2008).

2.3.2 Fatores de Mercado

Os fatores de mercado estdo diretamente ligados no contexto mercadoldgico,
tangendo oferta e demanda, inflacdo, taxa de juros, conservadorismo ou
arrojamento dos clientes, dentre outros mais. Politicas governamentais ditam as
monetarias e fiscais, influenciando diretamente o comportamento do consumidor,
viabilizando ou inibindo a produg¢do ou consumo de determinados produtos e ou
servicos (PROFESSORES DO DEPARTAMENTO DE MERCADOLOGIA DA FGV-EAESP
E CONVIDADOS, 2004).

uma pluralidade de individuos que estdo em contato uns com os outros,
que se consideram mutuamente e que estdo conscientes de que tém algo
significativamente importante em comum”. Entretanto, para que um
conjunto de pessoas possa ser chamado de grupo, é necessario que atenda
aomesmo tempo, aos trés critérios: estar em contato, considerar-se
mutuamente como membro de um grupo e ter algo importante em comum
(KARSAKLIAN, 2008).

2.3.3 Fatores Pessoais

Ja os fatores pessoais tém como norteadores elementos relacionados ao individuo
em si, como a sua idade, seu ciclo de vida, sua ocupacdo, situacao econdmica,
personalidade, imagem e estilo de vida. Ao analisar todas estas abordagens, leva-se

em consideracdo as transicoes decorridas, bem como as mudangas na vida de um
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modo geral: casamento, doenga, divércio, mudangas na carreira, etc. (HERZBERG,

1966 apud KOTLER, KELLER, 2006).

Ja segundo Dubois (1994), ha 9 etapas especificas a serem utilizadas nesta analise:

jovem solteiro morando sozinho; jovens casais sem filhos; adultos casados
com filhos com menos de 6 anos; adultos casados com filhos com mais de
6 anos; casais idosos com a responsabilidade de filhos; casais idosos, sem
a responsabilidade de filhos e com o chefe de familia ativo; casais idosos,
sem a responsabilidade de filhos e com o chefe de familia inativo; idoso
sozinho e ativo; idoso sozinho e aposentado (KARSAKLIAN, 2008).

2.3.4 Fatores Psicologicos

Ainda dentre os fatores, temos os psicoldgicos, que possuem inimeros pensamentos
e teorias, que consideram o fato de a necessidade ser atendida como ponto de
partida para o ato de comprar. Na mesma linha de pesquisa e como ferramenta de
analise, temos os freios, que sao um despertar aos riscos relacionados a compra.
(PROFESSORES DO DEPARTAMENTO DE MERCADOLOGIA DA FGV-EAESP E
CONVIDADOS, 2004).

A intercessao entre os freios e a motivacdo da compra, esta a personalidade do
individuo, influenciada pela motivacdo, percepc¢do, aprendizagem e memdria

(KOTLER, KELLER, 2006).

2.4 Impacto das Novas Tecnologias no Mercado de Varejo

Nos ultimos anos, uma série de eventos atrelados ao avango e as transformagdes
acometeram o mercado varejista, que precisou se adaptar a nova realidade tornando
necessario criar maturidade digital para o segmento. Segundo Rossmann, em sua
pesquisa denominada Digital maturity: Conceptualization and measurement model,
apresentada na 392 Conferéncia Internacional sobre Sistemas de Informagao, em
Sao Francisco, CA: “As descobertas indicam que o conceito de maturidade digital
incorpora oito dimensdes de capacidade que tratam com estratégia, lideranga,

modelo de negdcios e operacgao, pessoas, cultura, governanga e tecnologia”

E é como forma de inovacdo na esfera tecnolédgica, aproveitando do avancgo
tecnoldgico global, diante do cenario de mudancgas constantes no comportamento

do consumidor provocados por fatores relevantes e de grande impacto na
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sociedade, que ocorreu o surgimento do comércio eletronico. Um exemplo de evento
de grande impacto é a pandemia do novo coronavirus (COVID-19), dados divulgados
pela ACI Worldwide (2020) indicam um crescimento de 209% nas vendas gerais no
comércio eletréonico em comparacdo com o ano anterior, o que demonstra a
volatilidade das condigdes a que o varejista estd submetido. De acordo com
Cavalcante e Doneux (2021, p. 8), “o comércio eletronico pode ser definido como

qualquer transagao

econdmica em que compradores e vendedores se comunicam por meio de midias

eletronicas da Internet.”

Além da disponibilizacdo dos produtos através do comércio eletronico, a
diversificacdo e customizacao da gama de servigos disponiveis se tornou peca chave
para atrair e fidelizar o cliente, aumentando o fluxo de pessoas no estabelecimento,
fisico ou virtual. Para se chegar a um nivel ideal de diversificacao e customizacao, o
mercado varejista de drogarias precisou se debrucar sobre a égide das novas
tecnologias, seja para atender ao publico no estabelecimento fisico, seja para
atender a demanda cada vez mais crescente de servicos online. Por sua
caracteristica competitiva e dindmica os varejistas estdo continuamente inovando
para atrair mais consumidores, vencer a concorréncia e aproveitar o avanco da

tecnologia (MIOTTO PARENTE, 2015).

Para otimizar tempo, antecipar a preferéncia dos clientes e estreitar as relagoes,
cliente-empresa, foram desenvolvidas tecnologias que automatizam a gestdo do
empreendimento, essa transformacdo pode ser definida por “um processo que visa
melhorar uma entidade, desencadeando mudancgas significativas em suas
propriedades por meio de combinagdes de tecnologias de informacao, computagao,

comunicagao e conectividade” (VIAL, 2019, p.1).

No que tange a antecipacdo das preferéncias dos clientes, como forma de fideliza-
los, o comportamento do consumidor é algo que vem tomando for¢a e proporc¢ao
conforme as empresas percebem seu real impacto na hora de ofertar o que vendem
(VILANOVA, 2019), e a analise desse comportamento sé é possivel quando se tem

desenvolvida na empresa uma politica de Gestdo Customizada de Relacionamento
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com o Cliente (CRM - Customer Relationship Management), a Gestdo de
Relacionamento com o Cliente (CRM), envolve a adequada gestao das informacgdes
detalhadas dos clientes individuais e a administracdo dos “pontos de contato”,
visando maximizar a fidelidade (KOTLER; ARMSTRONG,2007). A adequada gestao
das informacdes, é feita por meio de Softwares desenvolvidos para analisar os dados
e cruza-los de forma a considerar varidveis gerando informacgdes estratégicas
capazes de criar perfis dos clientes, identificar seus comportamentos, de forma a
ensejar uma classificacdo de interesse da gestdo, possibilitando a criacdo de

estratégias que aumentem o indice de fidelidade dos clientes.

Visando atender com exceléncia o perfil voltado ao comércio eletronico, e
estabelecido através da CRM, a disponibilizacao de aplicativos e sitios eletrdnicos,
cada vez mais sofisticados e personalizados, para comércio de produtos, estreita as
relacoes cliente-empresa além de aumentar o acesso aos produtos e servigos
voltados especificamente para que aquele cliente, outro fator importante, para o
varejo virtual, é que uma das principais vantagens da rede é que ndo ha limite de

tamanho para vitrines virtuais, podendo a empresa explorar toda sua linha.

Quando se trata de fazer o gerenciamento e controles de estoque, vendas, pessoal e
logistica foram desenvolvidos softwares de gestdo, que minimizam perdas, evitam
burocracias desnecessarias e tornam os processos mais eficientes, o que facilitou a
implantacdo de uma sistematica inspirada nas drugstores estadunidenses,
diversificando produtos, introduzindo autosservico, gondolas e caixas na saida

(MACHLINE,1998) possibilitando ganhos competitivos para as drogarias.

Comprovadamente, a combinacdo de tecnologias de informacao, computagdo,
comunicacdo e conectividade fazem com que o comercio varejista mantenha-se

firme diante da sua volatilidade.

2.5 Fidelizacao do Cliente

O objetivo desse tépico é destacar as estratégias de fidelizacdo desenvolvidas nas
farmacias para fidelizar os clientes a sua empresa, questdes relacionadas ao

atendimento, fung¢des de brindes, descontos e programas de fidelidade.
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Observou-se que o foco principal dos gestores estd centrado nas estratégias
fidelidade incluindo: servico de qualidade, descontos e brindes. No fator de servico
ap0s a venda, apenas uma empresa afirmou que nao trabalha com esta ferramenta
programas de fidelidade de empresas mencionou pela ndo importancia de se ter
uma organizacdo de estratégias que atendam as expectativas dos clientes para

agregar valor e fidelizando, assim, o cliente.

Nesse sentido, a lealdade um cliente nasce através das atividades de uma
organizacdo que fideliza o cliente, marcando as diferengas competitivas desta

organizac¢do em relacdo as outras (ARINS, 2005).

As estratégias de fidelizacdo e relacionamento convergem na qualidade
atendimento e descontos nas compras, fica claro que essa é a melhor forma de
economizar e para manter o cliente, porque hoje em dia o cliente procura qualidade
e bom atendimento preco, mas como vislumbrado, as farméacias ndo investem em
acoes especificas que mostram sua diferenca competitiva em relacdo aos seus
concorrentes, mantendo um contato muito superficial com seu cliente (KOTLER,

2012).

As empresas continuam a operar a sua maneira tradicional, ndo oferece
diferenciacao para atrair e fidelizar clientes, ainda existe a ideia de uma empresa

que fornece remédios para situagdes ruins.

Segundo Kotler (2012), a fidelizagdo do cliente pode ser recompensada de varias
formas, incluindo: cartdo de fidelidade, atendimento personalizado, servigos
gratuitos, descontos e lembrancas especiais. Porque, aprendemos a entender o valor
de implementar estratégias de fidelizacdo para a empresa, considerando que existe
cada vez mais concorréncia no mercado, principalmente no que diz respeito na
indudstria farmacéutica é dificil acompanhar a gama de produtos, clientes fiéis e de

qualidade.

3 METODOLOGIA CIENTIFICA

Segundo Vergara (2005), os tipos de pesquisa se dividem em dois critérios: quanto

aos fins e quanto aos meios da investigacao. Quanto aos fins, uma pesquisa pode ser
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exploratéria, descritiva, explicativa, metodolégica, aplicada e intervencionista A
pesquisa descritiva expOe caracteristicas de determinadas populacdes ou de
determinado fendmeno, se destina a analisar dados sobre pessoas, lugares e
processos interativos e descrever as percepc¢des nela obtidas, e como forma de
consumar a exceléncia do trabalho. Embora ndo tenha o compromisso de explicar o
que descreve, levanta informacgdes sobre situacdes especificas e relacionadas de

forma a proporcionar a visualizagdo de uma totalidade (GIL, 1991).

Por se tratar de um tema que explora a subjetividade, tendo como tema central o
comportamento do consumidor, a pesquisa qualitativa se apresentou como uma
forma apropriada pois utiliza informagdes descritivas que auxiliam na
interpretacdo dos dados coletados. Trabalha com valores, crencas, representacoes,

habitos, atitudes e opinides.

Optou-se para a realizacao deste trabalho cientifico que a pesquisa foi qualitativa,
descritiva, e de campo. Escolheu-se uma amostra ndo probabilistica intencional com
trés drogarias distintas. Realizou-se trés entrevistas estruturadas enviadas de forma
online para registro das informacgdes. Decidiu-se pelo tratamento dos dados através
da analise de contetido. Ndao houve restricdes para a realizacao e seguimento da

pesquisa.

4 ANALISE DE DADOS

Na presente secdo, tem-se o resultado consolidado das perguntas que compuseram
o roteiro do questionario estruturado entdo respondido pelas trés drogarias
entrevistadas. O publico-alvo do questionario foi um grupo de gestores e
responsaveis por essas organizacoes, que possuem o poder de decisdo. A técnica de
entrevista foi estruturada com base em um questionario que abordou um conjunto
de informacdes, a fim de identificar as estratégias de marketing utilizadas para

buscar a fidelizacdo dos clientes.

Todas as drogarias analisadas possuem alguma forma de programa que busca
fidelizar o cliente, seja por meio de cupons ou cashback conforme ilustra o Grafico

1:
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Grafico 1 - resultado das empresas ao serem questionadas se possuem programas
de fidelidade ou desconto aos clientes frequentes

@ Sim, possuimos cashback

@ NZo possuimos nenhum programa ou
desconto

@ Sim, possuimaos um cartéo fidelidade
@ Programa de cupons para sorteio

Fonte: Elaborado pelos autores (2023)

As empresas tém feito uso dos meios eletronicos, especialmente as redes sociais
para manter uma relacao continua com o cliente, pois o conteido compartilhado
proporciona troca de opinides, ideias, perspectivas, que interferem direta e/ou
indiretamente na imagem institucional e na for¢a da relacdo, conforme ilustram o

Grafico 2:

Grafico 2 - Resultado das empresas ao serem questionadas sobre quais canais de
comunica¢ao mais utilizam

@ nstagram
@ Facebock
@ Whatsapp
® site

@ Telefone

Fonte: Elaborado pelos autores (2023)

As drogarias, como estabelecimentos que vendem medicamentos e produtos de
saude, utilizam diversos canais de comunicac¢do para atender e se relacionar com
seus clientes. Os canais de comunicacao preferenciais podem variar de acordo com
alocalizacdo geografica, o publico-alvo e a estratégia de marketing de cada drogaria.
No entanto, existem alguns canais comuns que sao amplamente utilizados pelo

setor, conforme Grafico 3:
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Grafico 3 - Resultado das empresas ao serem questionadas qual o canal de
comunicacgao preferencial

@ Instagram

@ Facebook
O Whatsapp
@ Nio se aplica

Fonte: Elaborado pelos autores (2023)

A troca de informacgdes proporcionada pela midia social faz com que a empresa
consiga estabelecer um perfil dos seus clientes e dé espago a ele para opinar e até
sugerir solucdes para que a experiéncia no estabelecimento atinja um alto grau de
exceléncia, e é o feedback dado por esses clientes que torna possivel que se
estabelecam acdes no sentido dessa exceléncia e por isso é utilizada pela maioria

dos empresarios conforme mostra o Grafico 4.

Grafico 4 - Resultado das empresas ao serem questionadas se possuem pesquisa
de satisfacdo para coleta de feedbacks dos clientes

® Sim
® Nao

4

Fonte: Elaborado pelos autores (2023)

0 avancgo das tecnologias atrelado a eventos divisores de 4gua, como a Pandemia de
COVID-19 obrigam o mercado a se reinventar, o Delivery surgiu como uma forma de
suprir as novas necessidades da sociedade de consumo, trazendo agilidade e

segurang¢a para as compras. Diante do cenario de mudanc¢as a maior parte das
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Drogarias passou a utilizar-se do servigo de entregas em domicilio, terceirizados ou

ndo, como aponta o Grafico 5:

Grafico 5 - Resultado das empresas ao serem questionadas se oferecem entrega a
domicilio aos clientes

@ Sim, com entrega propria

@ Sim, com entrega via delivery (ifood,
rappi entre outros)

@ N&o possuimos este servico

Fonte: Elaborado pelos autores (2023)

Os consultores farmacéuticos trabalham em estreita colabora¢do com os clientes,
compreendendo suas necessidades especificas e fornecendo orientacdes e solucdes

sob medida, conforme ilustrado no Grafico 6:

Grafico 6 - Resultado das empresas ao serem questionadas se oferecem
consultoria farmacéutica

@ Sim, apenas presencialmente
@ Sim, remotamente e presencialmente

@ Néo possuimos consultoria

Fonte: Elaborado pelos autores (2023)

5 CONCLUSAO

0 conteudo apresentado neste trabalho nos demonstra a importancia de estratégias
de marketing de relacionamento, no contexto das drogarias, visando atrair e
fidelizar os clientes. Isso se faz necessario devida tamanha importancia das
drogarias diante da sociedade, oferendo ndo apenas produtos farmacéuticos, mas

também servicos de saude para a populacgao.
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A crescente concorréncia neste ramo é um fato, e isso leva as redes a adotarem e
aplicarem estratégias e técnicas para se diferenciar e destacar-se das demais. Neste
cenario, o marketing torna-se uma ferramenta valiosa, possibilitando a construcdo
de uma relagdo sélida com os clientes. O marketing de relacionamento transforma-
se em vantagem, uma vez que, a partir deste, os clientes sdo conhecidos mais a fundo,
sendo possivel entender suas necessidades, emogdes e expectativas. A partir dele,
também conseguimos personalizar ndo somente as ofertas, mas também os servigos,

resultando em uma experiéncia totalmente Unica e satisfatdria.

A comunicagao continua, aplicada ao marketing de relacionamento, nos possibilita
a criacdo de diferentes formas de contato eficiente, como os programas de
fidelidade, atendimento personalizado e feedbacks constantes. Todo este levante
multifatorial torna a relagdo com os consumidores muito mais s6lida, estabelecendo
também confianca e lealdade, para que estes facam a indica¢do a familiares, amigos

e conhecidos.

Desta forma, conseguimos como resultado a retencdao dos clientes, limitando a
evasdo para a concorréncia. Visando este resultado, obtivemos exemplificacdes de
técnicas, como o pds-venda, envio de newsletters informativas e envio de ofertas e
descontos exclusivos para os cadastrados. O investimento nesta area consolida a
empresa no mercado, mantém relacionamentos duradouros com os compradores,
que por consequéncia aumentam a lucratividade das drogarias. E importante
ressaltar sua importancia, bem como a importancia da elaboracdo e analise vinda

por um profissional que possua habilidades e conhecimentos necessarios.

Apesar dos resultados obtidos, é importante ressaltar que essa pesquisa apresenta
algumas limitacdes. A amostra foi composta por um ndmero reduzido de empresas,
localizadas em uma regido especifica, o que pode limitar a generalizacdo dos
resultados. Além disso, as entrevistas foram conduzidas com base em questionarios
abertos, o que pode levar a respostas subjetivas ou incompletas por parte dos
entrevistados. Portanto, para estudos futuros, sugere-se aprofundar em temas como
as ferramentas disponiveis para desenvolvimento do marketing de relacionamento,

principalmente voltado para o periodo p6s-pandemia por se tratar de um tema
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relativamente novo, que inclusive gerou dificuldade em encontrar materiais

relacionados ao estudo.
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