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RESUMO

Pesquisa mercadolOgica qualitativa realizada pacheate real Drogaria Aradjo, com o
objetivo de avaliar quais os fatores que podiareriatir no langamento de servico de
e-commerce da empresa diante do mercado de varejo farmaoéu#ic pesquisa
mercadolégica levantou as seguintes informacteditdsa de consumo de varejo
farmacéutico, imagem das drogarias e farmaciastdsadle compras pela interneggcall do
servico dee-commerce, avaliagdo do servico de-commerce da Drogaria Aradjo e
identificacdo de insumos para a comunicacao, piéssidlo uma melhor visualizacdo do
cenario, tal como as oportunidades e ameacas, pfmtes e fracos da empresa.

PALAVRAS-CHAVE: comunicagdo; consumog-commerce; grupo focal, varejo
farmacéutico.
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INTRODUCAO

A Loop Agéncia Experimental foi criada para obtenci titulo de bacharel em
Comunicacéo Social, habilitacdo em Publicidadeap®gyanda no Centro Universitario de
Belo Horizonte. O projeto experimental contemploudesenvolvimento da campanha
completa, incluindo pesquisa de marketing, plano ndarketing, planejamento de
campanha, plano de midia e criacdo das pecas, dencamento do servico de
e-commerce do cliente real Drogaria Araujo.

Para embasamento de todas as estratégias e tdégalanejamento e elaboracéo da
campanha, foi necessaria uma pesquisa mercadologica respondessem a
guestionamentos como: 0 servigcoedemmerce seria bem aceito? As pessoas tém o habito
de comprar pela internet? Qual a melhor forma deragdo com o site? As pessoas
utilizariam a venda pela internet ao invés do Drei§aComo incentivar este canal de venda

pouco explorado em Minas Gerais?

2 OBJETIVO

A pesquisa teve como objetivo geral identificar igus8o os fatores positivos e
negativos que podiam interferir no lancamento dwige e-commerce da Drogaria Aradjo
em Belo Horizonte e regido metropolitana.

De modo mais especifico, buscou-se levantar ogdsathe consumo farmacéutico e
de conveniéncia do publico pesquisado; verificaimagem das principais marcas de
drogarias/farmacias; identificar os atributos goffuenciam na escolha dos consumidores
por drogarias e farmacias; identificar os habitescdnsumo dos entrevistados através do
sistema e-commerce; levantar sob pontos de vista dos entrevistadamisqtipos de
campanhas e midias mais sensibilizam; estudar qupactos podem interferir na imagem

da empresa Drogaria Araujo.
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3 JUSTIFICATIVA

A Loop Agéncia Experimental tem a percep¢do de g@e ha informacbes
suficientes para identificar oportunidades e anegga podem interferir o langcamento do
servico dee-commerce da Drogaria Aradjo em Belo Horizonte e regido omititana. Bem
como verificar os pontos fortes e fracos da empgesgpodem contribuir ou prejudicar este
projeto. Os dados da pesquisa, juntamente com soutfarmacdes levantadas, podem
tornar possivel uma tomada de decisdo com menbabil@ade de risco para a Drogaria

Araujo.

4 METODOS E TECNICAS UTILIZADOS

O tipo de pesquisa realizado foi o qualitativo. .Betp Malhotra (2001), a pesquisa
qualitativa favorece uma melhor visdo e compreedsamntexto do problema de pesquisa.
Além disso, afirma que uma pesquisa estruturadadep descoberta dos valores, emocdes
e motivacdes que se situam no subconsciente eegéstidas pela racionalidade do mundo
exterior.

O método de coleta de dados foi por grupo focal Ecnica se caracteriza pela
presenca de um moderador treinado, junto a um gdgogarticipantes que discute a
respeito dos pontos levantados pelo moderador. thewesta ocorre de forma néo-
estruturada e natural.

A amostra foi ndo-probabilistica e por julgamernttalhotra (2001) define como
uma selecdo aleatéria de elementos que representgopulacdo em estudo através da
percepc¢éo do pesquisador.

A abordagem foi direta. De acordo com Malhotra @POnesse método de
abordagem, os objetivos da pesquisa sdo revelad@aréicipante ou se tornam Obvios

pelas questbes formuladas.

5 DESCRICAO DO PRODUTO OU PROCESSO

A Loop Agéncia Experimental recrutou os particigsntonforme script definido
pela propria agéncia.

O grupo focal foi realizado no dia 22 de seteml@@@08, na Rua Diamantina, 463,
Lagoinha — 3° andar — sala 01 — BH/MG, com dura#d 30 minutos e moderacéo de
Felipe Schepers Santos Melo.



Intercom — Sociedade Brasileira de d@s$unterdisciplinares da Comunicagao
XVI Prémio Expocom 2009 — Exposi¢do da BesgExperimental em Comunicagéo

Participaram do grupo focal 8 consumidores de gdemacéutico, localizados em
Belo Horizonte e regidao metropolitana. Os entradiss sdo pessoas de ambos 0s sexos,
pertencentes as classes socio-econdmicas A, Beoooth faixa etaria de 20 a 55 anos, que
tenham acesso a internet. Optou-se por mesclaresmnm grupo pessoas que ja haviam
realizado alguma compra pela internet com pesaoasunca realizaram.

Perfil dos participantes:

1-R. S. L.: homem, 32 anos, solteiro, bidlogoagssor de Biologia.

2 —C. A. B. F.: mulher, 44 anos, geodloga.

3 - A. F. M.: homem, 43 anos, casado, 1 filha, giaksta.

4 —N. A. P. K.: mulher, 45 anos, casada, admauistra.

5—A. N. F. A.: mulher, solteira, 24 anos, advagad

6 — G. S. F.: homem, solteiro, 20 anos, estudaat®elacées Publicas, ndo tem
trabalho fixo

7 —R. S. F.: mulher, solteira, 27 anos, trabatimaacrepresentante comercial

8 — R. C. B. S.: mulher, solteira, 25 anos, engealte alimentos.

6 CONSIDERACOES

Os estudos efetuados apresentam um cenario do segde varejo farmacéutico
positivo para a Drogaria Aradjo. Os consumidores2@ea 55 anos costumam comprar
frequentemente na empresa, principalmente peladade de produtos e maior quantidade
de unidades distribuidas pela cidade.

ConsegUéncia desse maior contato com a empresaumalenarketing atuante, a
imagem da Drogaria Aradjo € a mais positiva ensre@correntes no mercado mineiro,
sendo associada a aspectos importantes para ontdoswno processo de compra como
precos competitivos, inovacao, qualidade e varied# produtos. Com isso, a Drogaria
Araljo estd consolidada no mercado, possuindo wpei® e admiracdo por parte dos
participantes, colaborando para que a primeiratbéged(a utilizacdo da marca Drogaria
Araujo contribui positivamente no lancamento dwigere-commerce, dando credibilidade
e seguranca) seja comprovada.

J& em relagdo aos hébitos de compras de produsénpernet, observa-se que os
consumidores ndo possuem o habito de comprar m®det drogarias e farmacias por este
canal de vendas, utilizando os sites como formapegquisa de precos. O principal
impedimento para realizacdo desse tipo de compda g®incipalmente por trés motivos:

1) receio por conta de virus e roubos de senhafgltd)de diferenciagdo na compra via
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internet da compra pelo telefone; e 3) desconhetongesse tipo de servigo por parte dos
consumidores mais jovens.

Estes motivos permitem afirmar que a quinta higitgse trata da desvantagem da
Drogaria Aradjo no lancamento desse servi¢co deaidaas das concorrentes ja o oferecer,
é refutada, pois os consumidores ndo utilizaramenvig®@ da concorréncia ou o
desconhecem.

Também ¢é interessante observar que a sexta hipotese aborda sobre a
possibilidade dos consumidores conservadores ndadagtarem a este novo servico €
relativamente refutada, pois nota-se que a adaptieaitilizacdo desse novo servigo passa
mais pelo habito de usar internet, e especificagndatcomprar pela internet, do que pela
faixa etaria. Os consumidores que sado mais afastdddnternet ndo irdo se adaptar ao
Nnovo servico, apresentando posicionamento fixceg@gdo ao meio. Assim, a idade, nao é
o principal diferenciador, impactando menos nangd® de comprar em uma drogaria e
farmécia pela internet.

Ainda relacionado ao menor habito de compras pdkxnet, percebe-se que, na
percepcdo dos participantes, a principal vantagam p Drogaria Araujo em lancar o
servico estd em conseguir conquistar os clienteodeorréncia que utilizam este servigo.
Uma vez que ndo acreditam que as pessoas que congmatelefone mudardo seus
habitos. Por outro lado, as pessoas que ndo utilicalelivery ainda passardao por um
processo mais trabalhoso e gradativo para se emntisuarios. Assim, em um primeiro
momento, a terceira hipotese (a oferta do semicammerce pela Drogaria Aradjo atraira
consumidores de drogarias/ farmacias concorrenties oferecem 0 mMmesmo Servigo) €
comprovada.

Como todos conhecem o Drogatel, apesar de somerdearte ja ter o utilizado, a
quarta hipotese, que trata do fato da inexperiédaidrogaria Aradjo no servico de
commerce gerar desconfianca do publico em relacdo a qualiddo servico, sofre
influéncia direta das experiéncias e impresséeguwmnsumidores possuem do servi¢o de
delivery pelo telefone da Drogaria Araujo. A desconfianga @m torno do prazo de
entrega dos pedidos. Sendo identificado como univadur de saida da Drogaria Araujo.

Ainda sobre o servico Drogatel, percebe-se quass@ciacdo ao novo servicoale
commerce ndo contribui para o langamento do servi¢o. Assisegunda hipotese (o fato da
Drogaria Araujo oferecer o servico Drogatel, erssegm domicilio de pedidos via telefone,

acarreta maior confianca do consumidor na qualidadservicoe-commerce) € refutada.
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Para o lancamento deste servico, verifica-se asBelae da empresa criar
vantagens diferenciadas que motivem a experimemtagde-commerce da Drogaria
Araujo, focando, principalmente, nos aspectos firans. A idéia que mais interessou aos
consumidores foi a oferta de descontos diferensipdoa cada canal de vendas da empresa:
pessoal, telefone e internet, com maior percepiara oe-commerce.

Em resumo, pode-se afirmar que os principais rasodt identificados pela pesquisa
de mercado foram: em um primeiro momento, a baitencao de utilizacdo do servi¢o de
compra pela internet por parte dos consumidoreg0da 55 anos, principalmente entre
aqueles que ndo possuem o habito de comprar didergrodutos pela internet; a
irrelevancia da oferta do servico pela concorrénciao afetando negativamente o
lancamento da Drogaria Araudjo; a imagem positive quDrogaria Aradjo possui no
mercado mineiro, principalmente pelo grande nundertojas e diversidade de produtos; a
importancia de um eficiente processo de entreg& @0 comprometa 0 prazo; a
necessidade de trabalhar uma diferenciacdo finanoaicompra pela internet para motivar
0S consumidores a experimentarem 0 Servi¢o e aarenizseus receios com o meio.

Assim, o grupo focal foi de extrema utilidade, ppermitiu uma avaliacdo do
contexto no qual a Drogaria Aradjo lancara o servis partir do grupo percebe-se a
necessidade de elaborar uma campanha para langadeeservico de compra pela internet
que consiga instigar os consumidores a experim@mtay novo canal de compras da
Araujo, eliminando as insegurancas, incertezaslte e habito que cercam o canal de

venda.
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