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CONHECA MELHOR SEU CLIENTE
E APRENDA A CATIVA-LO

Os padrdes de consumo e o perfil dos consumidores vém mudando significativamente nos ultimos anos, e isso ndo se
restringe a um mercado especifico. Medicamentos, carros, eletrodomésticos, enfim, todos os bens e servigos estdo se
moldando para atender melhor aos seus clientes.

Atualmente os funciondrios de uma farmacia precisam entender que as suas atividades vao muito além do comércio
de medicamentos e perfumaria, englobando também a prestacao de servigos. No balcdo de uma farmdcia, a informa-
¢do é tudo e a competéncia técnica é fundamental.

O Novo Cliente

Os clientes tém cada vez menos tempo para suas compras e valorizam cada centavo que gastam. Eles buscam, além
disso, um atendimento de exceléncia. Antes de comprar, pesquisam e buscam as melhores condi¢des: precos, descontos
e prazos.

Com um simples toque no computador ou celular, é possivel se conectar com o mundo, mas os clientes ndo compram
apenas por prego. Entre seus critérios estdo a confiabilidade, a seguranca e a idoneidade da marca ou do fabricante. Nao
querem mais que lhes digam o que e como fazer e desconfiam de promogGes milagrosas.

Os clientes, mesmo aqueles pertencentes as classes econdmicas menos privilegiadas, querem receber um atendimento
de exceléncia, propiciando uma experiéncia de consumo que lhes dé prazer. Clientes buscam produtos e servigos inova-
dores e originais, que combinem com seu estilo de vida e jeito de ser.

Hoje, o que move os clientes é a sua propria satisfagdo e ndo apenas a conveniéncia. Essa compreensdo cuidadosa o
ajudara a decidir o sucesso ou o fracasso dos negdcios da farmacia. Usa-la com inteligéncia, assertividade e criatividade
podera diferenciar sua farmacia das demais.
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Veja o quadro abaixo que compara o consumidor antigo e o futuro:

Consumidor Antigo

Consumidor Atual/Futuro

CONVENIENCIA:

¢ Era condicionado pelo habito e pela marca em
suas compras, independentemente de sua
afinidade pessoal com os produtos e servigos.

¢ Era mais ingénuo e fortemente influenciado
pelo marketing e pela midia.

e Encarava o pre¢o como algo essencial e adqui-
ria o que estava a mao.

SINCRONIZADO:

e Consumia a mesma coisa que o seu grupo de
afinidade, e o fazia onde era possivel.

¢ Dava pouca atencao as diferengas.

POUCO ENVOLVIDO:

¢ N3o se importava, na maioria das vezes, com
a origem dos produtos e servicos que consu-
mia, nem com a filosofia dos fabricantes e
fornecedores.

¢ Acreditava que as empresas ofereciam bens e
servigos que correspondiam as suas necessi-
dades.

CONFORMISTA:

e Era influenciado pelo que as grandes empre-
sas colocavam no mercado.

e Acreditava que bens de consumo e servicos
s6 poderiam estar disponiveis a pregos com-
petitivos por meio da produgdo e do marke-
ting.

AUTENTICIDADE:

¢ N3do quer apenas ir as compras. Procura pro-
dutos e servicos com os quais se identifique.
Tem marcas de preferéncia.

e E menos influencidvel pelo marketing de mas-
sa e pela midia. Prefere produtos especiais.

e Dispde-se a pagar mais e, as vezes, ir mais lon-
ge para encontrar o que deseja.

INDIVIDUALISTA:

¢ Decide o que quer comprar, onde e como de-
seja fazé-lo.

e \/é as diferengas como manifestacdo de sua
individualidade e personalidade.

MUITO ENVOLVIDO:

¢ Preocupa-se mais com os processos de pro-
ducdo, qualidade e fabricantes que garantam
que sua compra corresponde as suas necessi-
dades.

¢ Questiona a origem do que consome e as op-
¢Oes econdmicas e ambientais de fabricantes
e fornecedores.

INDEPENDENTE:

¢ Prefere decidir sozinho o que vai comprar e
rejeitar. Sabe que sua postura pode influen-
ciar o mercado.

¢ Desconfia de qualquer afirmagdo que lembre
o discurso artificial da “compra forgada” ou
da “empurroterapia”.
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Consumidor Antigo

Consumidor Atual/Futuro

MENOS INFORMADO:

¢ Tinha pouco acesso as informagdes de outras
regides da cidade, do pais e do mundo. Era
influenciado pelos costumes e tradicdo regio-
nal.

¢ Ndo se preocupava em conferir rétulos ou ir
atrds dos seus direitos, até porque a legisla-
¢do era precaria.

¢ Acreditava que reclamacdo ndo era “bem vis-
ta” e sindnimo de “dor de cabega”.

MAIS TEMPO E MENOS OFERTAS:

¢ Tinha muito mais tempo livre para se dedicar
as compras e, por isso, era mais suscetivel aos
estimulos externos.

e Contava com poucas opgdes de compra no
mercado e ndo se importava tanto em espe-
rar.

MUITO INFORMADO:

e Tem acesso a informagdo global em tempo
real e por meio de varias midias. O conheci-
mento lhe permite julgamento mais criterio-
so sobre as compras.

e Lé rotulos, bulas, estuda conteudo, faz per-
guntas e sabe quais sdo os seus direitos.

¢ Ndo tem medo de reclamar e denunciar pro-
dutos e servigcos que considera de ma quali-
dade.

MENOS TEMPO E MAIS OFERTAS:

e Sofre cada vez mais com a falta de tempo e,
por isso, presta bem menos atencdo ao que
estd a sua volta e a midia.

e Tem mais opgdes de compra no mercado e
se dispGe a pagar mais pelo privilégio de ndo
esperar ou ser mais bem atendido.
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OS CLIENTES E OS FUNCIONARIOS DA FARMACIA:
uma relagao muito especial

Além dos clientes do dia a dia, os caracterizados abaixo correspondem as tendéncias mais marcantes que encontramos
hoje, mas que marcardo o mercado nos proximos anos. Estamos preparados para atendé-los com profissionalismo?

Y

1 - A terceira idade - Os idosos serdo a maioria no pais na proxima década. Hoje eles
ja sdo avidos consumidores de tecnologia, cultura, tratamentos estéticos e produtos
de beleza. Um estudo realizado com idosos revelou que 68% dos idosos (homens e
mulheres) usam cremes hidratantes para a pele e até antirrugas. Num futuro bem
proximo, isso aumentara ainda mais.

.

2 - A personalizagdo — cada um com seu estilo: cansados da massificacdo, parte dos
clientes busca reforcar sua prépria identidade e procura servicos e produtos diferen-
ciados.

3 — A democratizagao do luxo - Os produtos e servigos antes ape-
nas reservados a elite agora seduzem os “comuns”. A industria do
luxo ndo sera a mesma no futuro. A tendéncia é que ela se demo-
cratize cada vez mais para garantir a sua sobrevivéncia financeira.

4 — Os consumidores de baixa renda - com o controle da inflagdo e a volta do cres-
cimento econémico, o consumo popular tende a crescer. Os consumidores de baixa
renda representam hoje 144 milhdes de pessoas no Brasil, o equivalente a 85% da
populagdo, e respondem por 47% da renda disponivel no pais. O grande desejo desse
grupo é o sentimento de “pertencer”, o de estar incluido. Querem ser vistos e se es-
forcam para isso como capazes de consumir determinada marca, produto ou servigo.
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5 — As minorias - A cada momento as minorias crescem, se fortalecem e tém seu po-
der aquisitivo aumentado. S3o os grupos de solteiros, divorciados, casais de homos-
sexuais e deficientes fisicos. Sdo pessoas carentes de ofertas de produtos e servicos
que atendam ao seu perfil de consumo.

6 — Os engajados - S3o 0s que se preocupam com o bem-estar do planeta e com
as empresas politicamente corretas. Fazem escolhas na compra de seus produtos le-
vando em consideragdo essa atuacdo das empresas, apoiando-as ou boicotando-as,
de acordo com sua atuagdo no meio. Acreditam que hoje vocé é basicamente o que
consome. Pregam a sustentabilidade.
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