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Resumo

O mercado farmacéutico varejista € um dos maiores do Brasil em termos de volume de vendas e unidades fisicas.
Essa realidade traz grandes desafios para o0s estabelecimentos no que diz respeito a atratividade e
competitividade. O objetivo desse trabalho é identificar os atributos mais importantes no processo de escolha de
farmécias em Jacarei — SP, de modo que possa ser compreendido o que possui mais relevancia para o consumidor
em uma farmécia. Essa pesquisa caracteriza-se por uma pesquisa quantitativa empirica, de carater exploratorio; e
como ferramenta de pesquisa foi pautada em levantamento de dados — surveys, com 313 repondentes. Apds as
analises dos dados, os atributos foram classificados pela importancia da seguinte forma: Limpeza e higiene (9,40);
horério de funcionamento (9,16); pre¢o (9,06); presenga de medicamentos genéricos (8,73); localizacdo (8,69);
sortimento/variedade (8,67); atendimento (8,49); formas de pagamento (8,47); ambiente de loja (8,12); descontos
vinculados a plano de saide (8,01); promogdes no ponto de venda (7,80); estacionamento (7,46); possuir canais
digitais (6,33); realizar entregas em domicilio (6,25); pertencer a uma grande rede (5,68). Além do ranking
também foram feitas analises socioecondmicas, que demonstraram diferengas no grau de importancia ao
comparar géneros e classes sociais.

Palavras-chave: Mercado farmacéutico varejista; Atributos de importancia; Processo de compra.

Abstract

The pharmaceutical retail market is one of the largest in Brazil in terms of sales volume and physical units. This
reality presents major challenges for establishments in terms of attractiveness and competitiveness. The objective
of this research is to identify the most important attributes in the process of choosing pharmacies in Jacarei - SP,
so that it can be understood what has the most relevance for the consumer in a pharmacy. This research is
characterized by an empirical quantitative research, of exploratory character; and the research tool was based on
data collection - surveys, with 313 respondents. After the data analysis, the attributes were classified by
importance as follows: Cleanliness and hygiene (9.40); hours of operation (9,16); price (9,06); presence of
generic drugs (8.73); location (8,69); assortment /

variety (8.67); attendance (8.49); forms of payment (8,47); shop environment (8,12); discounts linked to health
plan (8.01); promotions at the point of sale (7.80); parking (7.46); have digital channels (6.33); make home
deliveries (6,25); belonging to a big company (5,68). In addition to the ranking, socioeconomic analyzes were
also performed, which showed differences in the degree of importance when comparing genders and social
classes.

Keywords: Pharmaceutical retail market; Attributes of importance; Buying process.
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Importancia Dos Atributos De Escolha Entre Varejos Farmacéuticos: Uma Pesquisa Quantitativa
Com Consumidores De Jacarei-SP.

1. INTRODUCAO

O mercado farmacéutico representa atualmente um dos maiores setores varejistas do
Brasil. 1sso ndo se deve apenas ao crescimento do nimero de medicamentos ou da populagdo

em si, mas também da expanséo do nimero de farmacias e fortalecimento das grandes redes.

Segundo pesquisa de 2017 do Instituto de Ciéncia, Tecnologia e Qualidade, o setor
farmacéutico foi um dos que menos sentiu a crise; dado refletido pelo nimero expressivo de
farmécias no pais. A forca do setor também estéd expressa no faturamento de aproximadamente

85 bilhdes de reais no ano de 2017, segundo o Guia Interfarma.

Entretanto, os nimeros positivos ndo minimizam a disputa interna por participacéo de
mercado e expanséo territorial, 0 que denota grande necessidade de assertividade e renovacao
dentro de curtos espacos de tempo, principalmente por se tratar de um setor varejista, que

demanda percepcdes de mercado extremamente robustas.

Levando em conta 0 cenario em expansdo e o alto numero de unidades, um fator de
suma importancia é a relacdo com o consumidor. Compreender 0s pontos de maior importancia
para o cliente € 0 mesmo que mapear o caminho das melhorias de processo e resultados, até
porque Ward e Dagger (2007) dizem que parte dos consumidores ndo optardo pelo

desenvolvimento de relacionamento com todos os prestadores de servigo que o cercam.

Diante dessa realidade surge o problema de pesquisa em si: quais atributos tém maior

importancia para o consumidor no momento de escolher uma farmacia?

O contexto desse artigo é a cidade de Jacarei — SP, localizada no Vale do Paraiba e com
populacdo estimada de aproximadamente 229 mil habitantes (segundo o IBGE), € uma
referéncia industrial e possui forte economia, levando em conta o porte do municipio. A cidade
possui um expressivo nimero de farméacias, das mais variadas redes e portes, 0 que torna o

trabalho mais relevante, como um todo.

Desse modo, o objetivo geral deste trabalho é identificar os atributos mais importantes
no processo de escolha de farméacias em Jacarei — SP e, como objetivo especifico, relacionar os
principais atributos de escolha, na visdo dos consumidores, utilizando a perspectiva do cliente

e as caracteristicas sociais, econémicas e demograficas dos mesmos.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 FARMACIAS (VAREJOS)

Conforme citado anteriormente, o setor farmacéutico demonstra forte estrutura, com
crescimento gradativo e expansdo geogréfica. O principal ponto de contato com o varejo sao as
farmacias, que somadas representam cerca de 75.000 unidades no Brasil, de acordo com o jornal
“O Globo” (2017).

O Brasil ocupa a oitava posicdo mundial no setor farmacéutico, com crescimento de
13,10% no ano de 2017, de acordo com o Guia Interfarma. De acordo com o Instituto de
Ciéncia, Tecnologia e Qualidade, as farmacias estdo com projetos de expansdo em alta,

principalmente tratando-se de grandes redes.

Barreto (2012) disse que as farmécias se renovaram, criando novos formatos adaptados
as regides que estdo alocadas (por meio de programas, acles e estratégias). Essa afirmacédo
ratifica a importancia de conhecer o consumidor e suas necessidades. Amorim (2012) expressou
uma parte dessa adaptacéo de mercado ao citar o caso das fusdes de grandes redes, que alcangcam

altos niveis de lucratividade e visibilidade.

Vale ressaltar que as farméacias nao lucram somente com medicamentos, mas em grande
parte com produtos de beleza e higiene, que nem sempre sao tdo bem exploradas nas abordagens

de venda.

2.2 COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR NO PROCESSO DE
COMPRA

Comportamento do consumidor é uma consolidacdo holistica de diversas ciéncias,
aplicadas ao contexto social da compra. Blackwell, Miniard e Engel (2005) citaram que estudar
a mente do consumidor, suas acdes e reacdes em determinadas situacfes € o principio para o

mapeamento de seus comportamentos.

Fatores culturais, sociais e pessoais influenciam o comportamento dos consumidores no
processo de escolha de compra (KOTLER e KELLER, 2012). Isso denota a variabilidade de

atributos que podem exercer influéncia sobre grupos de consumidores diferentes.
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O estudo do comportamento permeia campos do marketing, ao passo que esta
relacionado as estratégias do mix de marketing. Kotler e Keller (2006) citaram a autonomia dos
clientes como fator de diferenciacédo das relacdes comerciais contemporaneas, ao passo que ha
muitas ferramentas para validar as informacbes de mercado e trazer embasamento ao

consumidor.

Kotler (2000) diz que o consumidor que se sente meramente satisfeito tende a mudar
com opcdes melhores, ja o altamente satisfeito dificilmente muda. Isso traz a tona a importancia
de compreender o consumidor além do momento da compra, 0 que j& € uma realidade para

empresas que se adaptam as contingéncias de mercado.

Blessa (2008) afirma que a orientacdo de vendas das farmacias, em geral, deixa a
atencdo dada a cada cliente a critério do funcionario, bem como os esfor¢cos para que haja
retorno as compras. Quando ndo ha conhecimento do comportamento dos consumidores essa

avaliacdo pode ser equivocada e irreversivel.

2.3 ATRIBUTOS DE ESCOLHA DO CONSUMIDOR

O consumidor busca o atendimento de suas necessidades, com relacdes respeitosas e
entendimento integral de suas demandas, mesmo que para isso seja necessario maior atencao e
dedicacdo dos colaboradores, pois assim ha satisfacdo e fidelidade ao estabelecimento
(ESTEVES e DIAS, 2008).

Atributos sdo fatores que influenciam a decisdo de compra do consumidor, individual
ou coletivamente (PETER e OLSON, 1999). Solomon (2002) diz que os consumidores possuem
processos de decisdo de compra diferentes dos compradores profissionais, ou seja, levam em
conta atributos que podem ndo ser tdo relevantes aos demais. Essa realidade aumenta a

complexidade ao criar agbes pouco segmentadas.

Francischelli (2009) acredita que os atributos relacionados a servi¢os sdo mais dificeis
de serem avaliados, levando em conta que os consumidores costumam considerar os atributos
do objeto de compra primeiramente. No setor em estudo € importante avaliar os dois lados da
discussdo, j& que a abordagem de venda e o local também s&o fatores preponderantes na relagéo

de compra.
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Os critérios de divisdo dos atributos variam de acordo com o0s autores e suas
classificagOes, pois captam imersdes conceituais diferentes (DE MOURA, NOGUEIRA e
GOUVEA, 2012). Por esse motivo, pode-se considerar a aplicacdo dos atributos mais coesos
com o objeto de estudo e suas aplicacdes. Alpert (1971) segmentou os atributos de influéncia
na decisdo de compra como: salientes, importantes e determinantes, j& Peter e Olson (2009)

dividem entre concretos e abstratos, por exemplo.

Para esse trabalho, sera considerado o conjunto de atributos propostos por Galdo e Souza
(2015), que determinam 10 fatores de avaliagdo para o setor de varejo supermercadista,

conforme Quadro 1.

Quadro 1 - Atributos de escolha no setor varejista de supermercados segundo Galdo e Souza
(2015).

Colocagao Atributos

1° Preco

2° Limpeza e Higiene

3° Atendimento

4° Sortimento/Variedade
5° Promocao no PDV

6° Formas de Pagamento
7 Ambiente da loja
8° Horario de funcionamento
oe Localizacio

10° Estacionamento

Fonte: Galdo e Souza (2015)

Foram escolhidos esses fatores por conta da consonancia entre os segmentos, levando
em conta a possibilidade de consumidores buscarem produtos similares em supermercados e
farmacias, bem como a natureza varejista em comum. Novaes, Amaral e Araljo (2016) citaram
que para farmacias de manipulacdo os atributos mais relevantes sdo: prego, qualidade e

atendimento, o que deixa clara a relacdo entre os atributos citados anteriormente.

Chaves et al. (2017) utilizou em seu trabalho os mesmos atributos utilizados por Galéo
e Souza (2015), mas no contexto de Jacarei — SP. A pesquisa buscou determinar e ordenar por
importancia os principais fatores de escolha em varejos supermercadistas da cidade. Para o
trabalho, também foram adicionados os atributos: propaganda, qualidade das marcas, familiares

/ amigos indicaram, agdes sociais do supermercado e prémios por sorteio.
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Os resultados do trabalho de Chaves et al. (2017) foram mensurados em uma escala de
1 a 10 (1 pouco importante e 10 muito importante), e denotaram grande importancia aos

atributos: Limpeza e higiene, preco, atendimento e variedade / sortimento de produtos.

Os atributos utilizados estdo relacionados com os citados por Parente (2011), que
discorreu acerca do mercado varejista como um todo baseado nos 6 P’s do Mix Varejista (mix

de produto, apresentacéo, preco, promocéo, pessoal e localizacéo).

Diversos autores (BLACKWELL, MINIARD e ENGEL, 2005; TAPLIN, 2012;
ALPERT, 1971; FRANCISCHELLLI, 2009) destacaram a importancia dos trabalhos acerca de
atributos, tanto pela influéncia no mercado quanto para o arcabouco conceitual do assunto. E
unanime entre os autores a relevancia do tema, mesmo que sejam expostas teorias diferentes

sobre 0 mesmo.

2.4 PERFIL DO CONSUMIDOR

Para compreender o mercado e os fatores mais relevantes para os consumidores é
necessario também mapear o perfil dos mesmos. Existem diversos modelos de classificacdo e
divisdo dos consumidores, como a proposta por Hortinha (2002), que divide o mercado em

critérios econdmicos, sociais, demograficos e geograficos.

Essa segmentacdo do mercado estd pautada justamente nas caracteristicas dos
consumidores, que sdo descritas por Sheth, Mittal e Newman (2001, p. 203) como
caracteristicas pessoais que determinam o comportamento do cliente, e estdo pautadas em raca,

genética, personalidade, idade e género, por exemplo.

Verdume e Viaenne (2003) inserem aspectos culturais e caracteristicas socioecondémicas
como fatores preponderantes na decisao dos consumidores, por definirem o comportamento e
a visdo dos mesmos no ato da compra e no pés-compra. Modahl (2000) defende que o estudo

dos consumidores deve ser feito seguindo aspectos demograficos e psicograficos combinados.

Nesse trabalho, o perfil do consumidor sera utilizado como variavel moderadora, que
pode ser definida como “fator determinante para que ocorra determinado resultado, efeito ou
consequéncia, situando-se em nivel secundario no que respeita a variavel independente,
apresentando menor valor que ela”. (LAKATOS et al, 2003:144).

REGMPE, Brasil-BR, V.5, N°2, p. 58-80, Mai./Ago.2020  http://www.regmpe.com.br Pagina 63



Importancia Dos Atributos De Escolha Entre Varejos Farmacéuticos: Uma Pesquisa Quantitativa
Com Consumidores De Jacarei-SP.

Sheth, Mittal e Newman (2001) discorrem sobre as caracteristicas pessoais dos
consumidores e os tracos individuais e de grupo dos mesmos. Esses conceitos denotam a
relevancia de compreender o publico como um todo, mas buscar profundidade nas andlises, ja

que o mercado varejista € amplo e variado, bem como os clientes.

3. METODOLOGIA

O tipo de pesquisa aplicado a esse trabalho é quantitativo empirico, de carater
exploratdrio; onde o pesquisador analisa 0 ambiente e os fatos envolvidos em seu meio, mas
utiliza analises estatisticas para validar e correlacionar os dados (GIL, 1999). A pesquisa
quantitativa possibilita compara¢fes numéricas das respostas, englobando pesquisas com
grandes numeros de clientes (SHETH, MITTAL E NEWMAN, 2001, p. 452).

Kinnear e Taylor (1987) classificam a pesquisa exploratria como um passo preliminar
a estudos mais profundos, ou seja, a parte inicial da imersdo conceitual acerca de uma tematica.
Levando em conta a baixa quantidade de estudos com a mesma proposta e a utilizagéo da cidade

de Jacarei — SP como base de estudo, considerou-se a metodologia mais adequada.

Foi utilizado questionario como ferramenta de pesquisa, contemplando os atributos
estudados e a escala numérica avaliada, para posterior analise multivariavel dos dados gerados.
“O questionario € um conjunto de perguntas destinadas a gerar dados necessarios para atingir
os objetivos de um projeto de pesquisa”. (MCDANIEL E GATES, 2008, p. 322).

3.1 POPULACAO E AMOSTRA

A populacdo estudada é formada por consumidores da cidade de Jacarei — SP que
utilizam as farmacias, sem distincdo pela frequéncia de uso das mesmas. O estudo nao foi

destinado somente aos moradores da cidade, mas consumidores em geral.

O recorte amostral foi constituido por 313 respondentes, consumidores de produtos do
varejo farmacéutico de Jacarei-SP, de modo que foi possivel englobar um ndmero
representativo de respostas, levando em conta as limitacdes geograficas e o fluxo diario de
clientes da cidade. N&o houve distingdo por género ou frequéncia de compras, de modo que o

recorte fosse o mais fidedigno possivel.
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3.2 QUESTIONARIO

A ferramenta utilizada para coleta de dados foi o questionario, que de acordo com Sheth,
Mittal e Newman (2001, p. 453), “usam tipicamente escalas numéricas pré-especificadas para

categorias de respostas; sdo, portanto, discutidos como uma técnica quantitativa”.

Foram dispostas perguntas que relacionam dados especificos dos pesquisados, como
sexo, idade e renda; e perguntas de mensuracdo de importancia dos fatores em estudo. Esses
fatores foram avaliados em uma escala de 1 a 10, onde 1 representa menor importancia e 10
maior importancia. O questionério foi aplicado apds leitura, compreensao e concordancia do

termo de consentimento livre e esclarecido.

Os atributos pesquisados, como citado em tdpico anterior, foram 0os mesmos propostos
por Galdo e Souza (2015), que s&o: Preco, limpeza e higiene, atendimento,
sortimento/variedade, promoc¢do no ponto de venda, formas de pagamento, ambiente de loja,
horéario de funcionamento, localizacao e estacionamento. Além dos atributos anteriores, foram
incluidos: Descontos vinculados a plano de salde, presenca de medicamentos genéricos,
possuir canais digitais (venda e pesquis), realizar entrega em domicilio e pertencer a uma grande

rede; que fazem sentido no contexto de varejos farmacéuticos.

Os atributos pesquisados fazem jus aos 6 P’s do mix varejista, citado por Parente (2011,
p. 124), sendo assim, estdo relacionados ao meio de atuacdo das farmécias e podem ser
utilizados como base de pesquisa do segmento.

4. ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 RANKING GERAL DOS ATRIBUTOS

Em consonancia com o objetivo do trabalho, verifica-se abaixo o ranking geral dos
atributos de escolha entre varejos farmacéuticos da cidade de Jacarei-SP. E possivel notar
grande variagéo entre o valor mais alto (9,40) e o menor valor (5,68), 0 que denota a presenca

de atributos com grande diferenca em termos de valor agregado, atribuido pelo consumidor.

Os atributos que ultrapassaram o0s 9 (nove) pontos de importancia foram: Limpeza e
Higiene (9,40), horério de funcionamento (9,16) e preco (9,06). Ja os atributos que nao

atingiram 7 (sete) pontos de importancia foram: Possuir canais digitais (6,33), realizar entregas
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em domicilio (6,25) e pertencer a uma grande rede (5,68). Inicialmente, os atributos de maior e
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menor importancia ndo possuem correlacdo direta; o que expressa maior direcionamento da

amostra a grupos especificos de atributos.

Sera possivel confrontar os resultados acima com as analises fatoriais em topicos
posteriores, de modo que a correlacéo seja ampliada pela validagdo estatistica. Essa abordagem
possibilita a distin¢do dos atributos em macro fatores, que fazem a relacédo entre as escolhas do

consumidor e as notas atribuidas.

Quadro 2 — Ranking geral dos atributos de escolha entre varejos farmacéuticos da cidade de

Jacarei-SP.
ATRIBUTO MEDIA
12 |Limpeza e Higiene 9,40
22 [Horario de Funcionamento 9,16
32 |Preco 9,06
4° [Preseng¢a de Medicamentos Genéricos 8,73
5¢ |[Localizagdao 8,69
62 |Sortimento / Variedade 8,67
7¢ |Atendimento 8,49
82 |Formas de Pagamento 8,47
92 |Ambiente de Loja 8,12
102 [Descontos vinculados a Plano de Saude 8,01
112 |Promogoes no Ponto de Venda 7,80
122 |Estacionamento 7,46
132 |Possuir Canais Digitais (venda e pesquisa) 6,33
142 |Realizar Entregas em Domicilio 6,25
152 |Pertencer a uma Grande Rede 5,68

Fonte: Dados de pesquisa (2018)

Os atributos foram selecionados a partir do trabalho de Galdo e Souza (2015) e
incrementados de acordo com atributos que fazem sentido ao varejo farmacéutico. O trabalho
de Chaves et al. (2017) utilizou o mesmo trabalho como base de atributos, para o varejo
supermercadista de Jacarei-SP. Dado o fato de que o trabalho abrangeu a cidade de Jacarei-SP,
é possivel verificar no quadro 3 a comparagéo entre os atributos do trabalho de Chaves et al.
(2017) e o trabalho aqui descrito. Existem atributos que por conta das especificidades de cada

segmento ndo estdo presentes em ambos os trabalhos.

REGMPE, Brasil-BR, V.5, N°2, p. 58-80, Mai./Ago.2020  http://www.regmpe.com.br Pagina 67



Importancia Dos Atributos De Escolha Entre Varejos Farmacéuticos: Uma Pesquisa Quantitativa
Com Consumidores De Jacarei-SP.

Quadro 3 —Comparacao entre os atributos valorizados na escolha de supermercados e farmacias
de Jacarei-SP.

Trabalho Chaves et al. Atributos de escolha no varejo farmacéutico
ATRIBUTO MEDIA ATRIBUTO MEDIA
12 |Limpeza e Higiene 9,47 12 |Limpeza e Higiene 9,40
22 [Prego 9,40 22 |Horario de Funcionamento 9,16
32 |Atendimento 9,21 32 |Preco 9,06
42 |Sortimento / Variedade 9,19 4e [Presenca de Medicamentos Genéricos 8,73
52 [Qualidade 8,95 52 [Localizagao 8,69
62 |Merchandising 8,93 62 |Sortimento / Variedade 8,67
72 |Ambiente de Loja 8,91 72 |Atendimento 8,49
82 |Formas de Pagamento 8,77 g8e |Formas de Pagamento 8,47
92 |Horario de Funcionamento 8,61 92 |Ambiente de Loja 8,12
102 |Localizagao 8,58 102 |Descontos vinculados a Plano de Satde 8,01
112 |Estacionamento 8,09 112 |Promogodes no Ponto de Venda 7,80
122 |Agdes Sociais 7,77 122 |Estacionamento 7,46
132 |Propaganda 7,70 132 |Possuir Canais Digitais (venda e pesquisa) 6,33
142 |IndicacGes 7,63 14¢ |Realizar Entregas em Domicilio 6,25
152 |Prémios por Sorteio 7,40 15¢ |Pertencer a uma Grande Rede 5,68

Fonte: Dados de pesquisa (2018)

De acordo com os dados de pesquisa, € possivel verificar que Limpeza e Higiene ocupa
a primeira colocacdo em ambos os trabalhos. Isso denota que, em Jacarei-SP, o consumidor de
varejo tende a valorizar mais os estabelecimentos com alto grau de limpeza e higiene. Pode-se
notar também a presenca do atributo preco entre os trés principais colocados de ambos o0s
trabalhos, o que corrobora a afirmacéo de que o preco € um dos grandes diferenciais do varejo.

Nota-se que o atributo horario de funcionamento ndo assumiu papel de destaque na
pesquisa de Chaves et al. (2017), levando em conta a posic¢do que ocupa no ranking. Ja para a
pesquisa acerca do varejo farmacéutico, horario de funcionamento assumiu a segunda
colocacdo; o que pode representar maior valoriza¢do do consumidor a seguranca de ter acesso

a medicamentos em horarios variados, dada a criticidade dos produtos.

O mesmo fendmeno descrito acima pdde ser observado com o atributo localizagdo, que
assumiu a quinta posi¢cdo no varejo farmacéutico e somente a décima no segmento de
supermercados. Essa diferenca também pode estar relacionada com a questéo de segurancga, que
denota a preocupagdo do consumidor em acessar farmacias com maior agilidade. Essa
inferéncia ¢ corroborada pelo fato de o atributo “pertencer a uma grande rede” ser o ultimo
colocado, o que demonstra que o consumidor d& mais relevancia a localizacéo e horario de

funcionamento do que ao nome/rede da farmécia.
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4.2 ANALISE FATORIAL EXPLORATORIA

A andlise fatorial exploratdria possibilita o agrupamento dos atributos em fatores,
baseados no grau de correlacdo entre os mesmos. Nesse estudo, a analise fatorial gerou seis

fatores, de acordo com a correlacdo dos atributos.

Os fatores estdo descritos numericamente na figura 1, onde pode-se observar os niveis
de correlacéo entre cada atributo dentro de seu fator. Alguns atributos tiveram o nome abreviado
para facilitar a visualizacdo dentro da matriz estatistica e o atributo “realizar entregas em

domicilio” foi denominado delivery, na ferramenta.

Sdo os fatores, respectivamente: 1) Fator praticidade; 2) Fator desconto; 3) Fator

estrutura de loja; 4) Fator valor percebido; 5) Fator atendimento; 6) Fator comodidade.

Figura 1 — Fatores de correlacdo entre atributos de escolha de varejos farmacéuticos em Jacarei,

com 6 fatores.

Rotated Component Matrix®

Component
1 2 3 4 5 6
Atendimento -,050 ,075 -,029 ,208 ,755 -,031
AmbientelLoja ,188 ,129 ,060 -,300 724 ,042
Estacionamento ,023 ,017 ,067 -,074 -,016 ,914
FormasPagamento ,220 ,096 ,351 ,572 ,100 -,070
HoraFuncionamento ,082 ,059 ,579 ,331 ,104 ,300
LimpezaHigiene -,345 ,252 ,504 ,161 ,283 ,096
Localizacéo -,006 ,087 ,768 -,117 -,149 -,054
Preco -,083 722 -,087 147 ,247 -,032
Variedade ,094 ,685 ,113 ,028 ,053 ,097
Promocgodes ,289 ,731 ,229 ,057 -,087 -,085
Genéricos ,039 176 -,050 ,752 -,124 -,085
CanaisDigitais ,698 ,280 -, 113 212 ,056 ,056
Delivery ,810 ,138 -,033 ,193 -,018 111
GrandeRedes ,654 -,151 ,437 -,135 ,158 -,211
DescontosPlanoSaude ,335 -,085 -,080 ,495 ,276 ,303

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

Fonte: Dados de pesquisa (2018)
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A correlacdo de atributos descrita acima estd pautada em 6 fatores, que sdo uma forma
de reduzir o nimero de variaveis, de modo que seja mais facil realizar anélises acerca das

mesmas.

O fator 1, praticidade, € composto predominantemente pelos atributos possuir canais
digitais, realizar entregas em domicilio e pertencer a uma grande rede. Esse fator esta
relacionado a possibilidade de ter acesso as informacdes, canais de atendimento ou préprias
lojas de modo mais agil e pratico. As grandes redes possuem mais lojas, com maior facilidade
de acesso; as entregas em domicilio proporcionam menos tempo gasto com deslocamento e 0s

canais digitais possibilitam pesquisas prévias e comparagdes de preco online.

O fator 2, desconto, leva em consideracdo as variaveis preco, sortimento/variedade e
promogdes no ponto de venda. Esse fator representa a busca do consumidor pela melhor relagéo
custo-beneficio, ao passo que o mesmo busca a possibilidade de comparar os produtos,

encontrar opcGes em promocao e obter vantagens financeiras com melhores precos.

O fator 3, estrutura de loja, tem como variaveis componentes o horario de
funcionamento, limpeza e higiene e localizacdo. Essas varidveis estdo relacionadas a
acessibilidade e condicdes de loja. E um fator de alta importancia, levando em conta o fato de

possuir 3 variaveis entre as 5 melhores colocadas.

O fator 4, valor percebido, correlaciona as variaveis presenca de medicamentos
genéricos, descontos vinculados a planos de saude e formas de pagamento. Esse fator combina
atributos que ndo fazem parte das acdes principais do negdcio, mas que séo diferenciais na visao
dos consumidores. A presenca de genéricos assumiu a 42 colocagdo no ranking, o que deixa

clara a importancia de ac¢des diversificadas de agregacdo de valor ao negdcio.

O fator 5, atendimento, coloca em evidéncia os atributos atendimento e ambiente de
loja. Sdo dois atributos que estdo entre os 10 principais, e estdo relacionados a abordagem da
equipe de venda e da distribuicdo dos produtos e demais itens da loja, de modo que a
comunicagéo visual e verbal seja um diferencial no momento da compra. Essa fator ganha ainda
mais destaque ao passo que a maioria dos respondentes (61,34%) visitavam farmacias uma vez
por més, em média; ou seja, a impressao que o consumidor tiver pode ser determinante para seu

retorno.

O fator 6, comodidade, € composto pelos atributos estacionamento, horario de

funcionamento e descontos vinculados a plano de salde. Esse fator integra a itens que dizem
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respeito ao consumidor que busca maior tranquilidade no momento de escolha da farmaécia,
com possibilidade de permanecer por mais tempo, comprar em horarios flexiveis e optar por

locais que oferecam descontos.

E possivel perceber a correlagdo entre os fatores, em alguns casos, dado o fato de
ocorrerem atributos iguais em diferentes fatores. Para tornar a anélise mais refinada, a figura 2
apresenta a analise fatorial exploratoria com 3 fatores. Essa analise agrupa as variaveis em
blocos mais robustos de fatores. Para essa analise os fatores foram denominados: 1) Fator

praticidade; 2) Fator custo-beneficio; 3) Fator estrutura de loja.

Figura 2 - Fatores de correlacdo entre atributos de escolha de varejos farmacéuticos em Jacarei,
com 3 fatores.

Rotated Component Matrix®

Component
1 2 3
Atendimento ,055 486 -,030
AmbientelLoja ,084 276 ,113
Estacionamento ,025 ,032 ,154
FormasPagamento ,363 ,257 ,371
HoraFuncionamento 132 ,181 ,607
LimpezaHigiene -,306 431 479
Localizagédo -, 157 -,093 ,758
Preco ,030 ,749 -,017
Variedade 121 547 213
Promocgdes ,285 471 ,343
Genéricos 315 ,348 -,044
CanaisDigitais ,752 ,185 ,025
Delivery ,830 ,009 ,108
GrandeRedes 479 -277 ,489
DescontosPlanoSalde ,513 ,196 -,020

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

Fonte: Dados de pesquisa (2018)

O fator 1, praticidade, possui conotacdo semelhante a analise com 6 fatores. Ele
consolida os atributos possuir canais digitais e realizar entregas, deixando clara a correlagéo
entre as variaveis e a importancia de um atendimento diversificado e agil, principalmente com

0 crescimento do e-commerce e 0 aumento do namero de smartphones.

O fator 2, custo-beneficio, € composto pelos atributos preco e sortimento/variedade.

Esse fator demonstra a necessidade de possuir diferentes opcdes para as demandas variadas,
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dado o fato de que as farméacias atendem todas as classes sociais. O fator difere-se de forma
sutil do fator 2 da analise anterior pelo fato de qur promogdes no ponto de venda ndo obteve
uma pontuacdo equiparada as duas primeiras (mesmo sendo uma alta pontuacdo). Esse

fendmeno se da por conta da analise ter restringido o nimero de fatores.

O fator 3, estrutura de loja, segue 0 mesmo padrdo do fator 3 da analise anterior, com a
diferenca de possuir o atributo pertencer a uma grande rede como um dos destaques. Isso
demonstra que as condicdes ideais descritas pelos consumidores, em geral, podem ser
encontradas em grandes redes. Pode-se inferir que a padronizacgéo utilizada em grandes redes é

um atributo bem visto pelo consumidor, quando bem executada.

Abaixo, na figura 3, é possivel verificar a distribuicdo dos atributos em apresentacéo

3D, de modo que fique mais clara a correlacéo entre variaveis e fatores.

Figura 3 - Fatores de correlacdo entre atributos de escolha de varejos farmacéuticos em Jacarei
com 3 fatores, apresentacdo 3D.

Component Plot in Rotated Space

il
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Fonte: Dados de pesquisa (2018)
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4.3 ANALISE DE PERFIL SOCIOECONOMICO

Nos tdpicos anteriores foi possivel verificar a correlacdo estatistica dos atributos, de
forma que os fatores fossem determinados com maior precisdo. Essa analise nos proporciona
uma visdo matematica ampla do estudo, com possibilidades multiplas de acdo. Outra analise
que pode ser feita € a de perfil socioecondmico, onde os resultados apontam as correlacdes e

peculiaridades da amostra de acordo com seu perfil.

O questionario aplicado para essa pesquisa obteve, aléem da nota de cada atributo, alguns
dados dos respondentes, que foram agrupados e classificados. Abaixo é possivel verificar o
ranking de atributos por género. Nele nota-se a diferenca de importancia que homens e mulheres

dao para alguns atributos, bem como a semelhanca em outros.

Quadro 4 - Ranking geral dos atributos de escolha entre varejos farmacéuticos da cidade de
Jacarei-SP, por género.

Masculino Feminino
ATRIBUTO MEDIA ATRIBUTO MEDIA
1¢  [Horario de Funcionamento 9,43 12 |Limpeza e Higiene 9,55
22 |Limpeza e Higiene 9,24 22 |Prego 9,01
32 |Prego 9,12 32 [Presenc¢a de Medicamentos Genéricos 8,93
4¢ |Sortimento / Variedade 8,65 4e  |Horario de Funcionamento 8,91
5¢ |Localizagdo 8,64 52 |Localizagdo 8,74
62 |Presenca de Medicamentos Genéricos 8,53 62 |Sortimento / Variedade 8,69
72 |Formas de Pagamento 8,53 7¢ |Atendimento 8,52
ge |Atendimento 8,47 ge |Formas de Pagamento 8,41
92 [Descontos vinculados a Plano de Saude 7,96 g9e |Ambiente de Loja 8,34
102 (Ambiente de Loja 7,89 102 |Descontos vinculados a Plano de Saude 8,05
112 (Promogoes no Ponto de Venda 7,72 112 (Promogdes no Ponto de Venda 7,88
12¢ [Estacionamento 7,67 12¢ [Estacionamento 7,26
132 [Possuir Canais Digitais (venda e pesquisa) 6,19 132 [Possuir Canais Digitais (venda e pesquisa) 6,47
142 |Realizar Entregas em Domicilio 6,07 14e [Realizar Entregas em Domicilio 6,42
15¢ |Pertencer a uma Grande Rede 5,74 152 |Pertencer a uma Grande Rede 5,62

Fonte: Dados de pesquisa (2018)

E possivel notar que houve grande diferenca entre os principais atributos, com énfase
ao primeiro colocado que para o sexo feminino foi limpeza e higiene e para o sexo masculino
foi horario de funcionamento. Nota-se também que os ultimos 5 atributos foram os mesmos
para ambos 0S Sexo0s, 0 que representa maior diferenca na atribuicdo de importancia para o0s
atributos de maior peso. Os atributos avaliados pelo sexo masculino obtiveram distribuigéo
menos proporcional, com alta indice de importancia nos primeiros colocados e reducéo brusca

nos ultimos, enquanto o sexo feminino distribuiu de forma mais equilibrada a pontuacao geral.

Outra analise que pode ser feita € a separacéo do ranking por classe social. Esse tipo de

divisdo, aparentemente, deveria seguir uma logica predominantemente financeira, com enfoque

REGMPE, Brasil-BR, V.5, N°2, p. 58-80, Mai./Ago.2020  http://www.regmpe.com.br Pagina 73



Importancia Dos Atributos De Escolha Entre Varejos Farmacéuticos: Uma Pesquisa Quantitativa
Com Consumidores De Jacarei-SP.

para prego e descontos. Entretanto, os resultados demonstraram certa variagdo nesse critério,
conforme exposto abaixo. Considerou-se classe alta os respondentes com renda superior a 10
salarios minimos e classe baixa e média baixa os respondentes com renda entre 1 e 4 salarios

minimos.

Quadro 5 - Ranking geral dos atributos de escolha entre varejos farmacéuticos da cidade de

Jacarei-SP, por classe social.

Classe Alta Classe Baixa / Média Baixa
ATRIBUTO MEDIA ATRIBUTO MEDIA
12 |Horario de Funcionamento 9,25 12 |Limpeza e Higiene 9,55
22 |Prego 9,19 22 |Horario de Funcionamento 9,19
32 |Localizagcdo 8,98 32 [Prego 9,15
4e |Sortimento / Variedade 8,87 42 |Presenga de Medicamentos Genéricos 8,92
s5e |Limpeza e Higiene 8,83 se |Sortimento / Variedade 8,80
62 |Descontos vinculados a Plano de Saude 8,66 62 |Localizagdo 8,66
7¢ |Presenga de Medicamentos Genéricos 8,62 72 |Formas de Pagamento 8,62
g2 |Atendimento 8,38 g2 |Atendimento 8,43
92 |Formas de Pagamento 8,06 92 [Promogdes no Ponto de Venda 8,42
102 |Estacionamento 7,89 102 |Ambiente de Loja 8,22
112 |Ambiente de Loja 7,87 112 |Descontos vinculados a Plano de Saude 7,74
122 |Promogdes no Ponto de Venda 7,83 12¢ |Estacionamento 7,25
132 |Possuir Canais Digitais (venda e pesquisa) 5,77 132 |Realizar Entregas em Domicilio 7,06
142 |Realizar Entregas em Domicilio 5,11 142 |Possuir Canais Digitais (venda e pesquisa) 7,00
152 |Pertencer a uma Grande Rede 4,94 152 |Pertencer a uma Grande Rede 5,89

Fonte: Dados de pesquisa (2018)

Verifica-se que 4 dos 5 primeiros fatores de ambos os rankings sdo iguais, mesmo que
em classificacdes diferentes. Essa fato demonstra que alguns atributos sdo comuns as diferentes
classes no momento de escolher uma farmaécia. Preco, por exemplo, é possui maior nota em
termos de importancia para a classe alta do que baixa e média baixa, o que deixa clara a real
importancia dada ao atributo.

A presenca de medicamentos genéricos € menos importante para o consumidor de classe
alta, o que pode ser justificado pela maior possibilidade de compra de remédios de marca. Outro
ponto a se destacar é a classificagdo de descontos vinculados a planos de saude, que esta em 6°
para a classe alta e 11° para baixa e média baixa. 1sso pode ser explicado pela proporcéo de
pessoas de classe alta que possuem plano de saude contra a propor¢do de pessoas de classe

baixa e média baixa que possuem plano de saude.

O atributo de maior importancia para a classe alta é o horario de funcionamento, o que
pode ser justificado pela possibilidade de realizar compras em horérios alternativos e sentir
mais seguranca por conta dessa possibilidade. Esse atributo tem relacdo com o fator 3 da analise
fatorial exploratoria, que discorre acerca da estrutura de loja. Entretanto, quando se trata de
limpeza e higiene ndo ha a mesma classificacdo de importancia para a classe alta, sendo somente
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0 5° colocado. Isso pode ser causado pela presenca de muitas grandes redes nas areas de alta
classe, que contam com padrdes elevados de limpeza e higiene, tornando esse atributo pouco

notado, no sentido geral.

5. CONCLUSOES

As farmécias sdo estabelecimentos de alta rotatividade, 0 que acarreta experiéncia
diarias de consumo, de diversas classes sociais e géneros. Na pesquisa foi possivel observar que
amaior parte do publico frequenta farmacias uma vez por més, em média. Esse dado deixa clara
a necessidade de investir em bom atendimento e boa estrutura de loja, de modo que o

consumidor tenha uma experiéncia positiva na visita mensal.

Os resultados anteriores possuem correlacdo com o fator “estrutura de loja”, descrito na
analise dos resultados. Essa correlacdo denota a integridade dos fatores, que foram criados a
partir das notas atribuidas pelos consumidores. Os fatores relacionados a praticidade,
preco/desconto e estrutura de loja foram os destaques da pesquisa, demonstrando que agoes

com enfoque nesses aspectos tendem a trazer maior atratividade ao estabelecimento.

Foi possivel inferir no trabalho, também, que os atributos “limpeza e higiene” e “horario
de funcionamento” alternaram na primeira colocagdo em todas as andlises, inclusive entre
géneros e classes socias. Horario de funcionamento foi o mais importante para o género
masculino e para a classe alta, o que denota maior valor pela seguranca de poder acessar o
estabelecimento em horérios variados. Pode-se inferir com isso a necessidade das lojas se
adequarem com relacdo a horario de funcionamento, compreendendo o fluxo de compra dos

clientes.

Outra conclusédo que pode ser feita a partir dos resultados é de que os primeiros 5
colocados e os ultimos 5 colocados se mantiveram nesses blocos na maioria das analises, o que
levanta a necessidade de rever questdes como entrega em domicilio e presenca de canais digitais

para compra e pesquisa, ja que sdo atributos que estdo em ascensao em outros segmentos.

Considerando a comparacdo entre os resultados do trabalho de Chaves et al. (2017),
acerca de supermercados, e o atual trabalho, infere-se que nos dois segmentos os atributos
limpeza e higiene e preco sdo de alto grau de importancia, o que expde semelhancas nos
requisitos de compra do consumidor de Jacarei-SP.
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Como beneficios pretendidos com o trabalho é possivel citar a contribui¢cdo para o
desenvolvimento do segmento varejista de farméacias em Jacarei-SP; a compreensdo mais ampla
dos requisitos de consumo desse tipo de consumidor; bem como o fomento ao desenvolvimento
da pesquisa académica no municipio e abertura para parcerias da instituicdo de ensino com

outros segmentos e instituigoes.

O trabalho teve limitagdes amostrais (respondentes) e geograficas, atendo-se ao
municipio de Jacarei-SP, de modo que a amostra fosse mais representativa. Também é
considerada uma limitacdo a baixa divulgacdo dos objetivos da pesquisa académica pelos

orgdoes publicos, gerando certo receio da populacéo a participar ou produzir.

Como estudos futuros propfe-se a expansdo das analises com variaveis moderadoras
diferentes, de modo que possa ser analisado o mercado pelo porte, localidade ou publico-alvo.
Outra possibilidade é aampliacéo do estudo para mais regides e outros tipos de farmécias, como
manipulacdo e populares, por exemplo. Também pode ser feita uma imersao nas caracteristicas

socioeconémicas, ao passo que as variaveis podem trazer diversas inferéncias novas.
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