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RESUMO

O artigo tem por objetivo mostrar as acOes realizadas para a retencgéo e fidelizacdo de clientes adotadas
pela empresa do ramo farmacéutico RAIADROGASIL S/A. Adotou-se a pesquisa de campo como
forma principal de estudo, alem de andlise de graficos e contetdos de reunido disponibilizados na

internet e arquivo pessoal.

O estudo teve como objetivo analisar as acdes de marketing de relacionamento voltadas para o cliente e

mostrar a importancia desses programas para o crescimento e fortalecimento da organizacéo.

Palavras-chaves: Marketing de relacionamento. Cliente. Retengéo. Fidelizagdo. Tecnologia.

INTRODUCAO

Em meio a um mundo tdo competitivo, € indispensavel que as organiza¢fes entendam quem s&o seu
publico, 0 que necessitam 0 que esperam da empresa, sua cultura, crencas e valores, para que assim
possam ofertar aquilo que mais se adéqua as suas necessidades, superando suas expectativas, afim de

fidelizar o cliente.

Diante de tantos produtos e servigcos sendo oferecidos no mercado, € preciso se destacar entre 0S
concorrentes para garantir o seu espago. Oferecer produtos cada vez mais inovadores, criativos, custo

beneficio e manter um relacionamento permanente e constante com o cliente.



Pensando nisso, a empresa Raia Drogasil, em meio a uma disputa acirrada e de um mix de produtos
quase idéntico ao da concorréncia, percebeu uma oportunidade, a de beneficiar aqueles que escolheram

a loja da rede para realizar suas compras.

Assim com a criagdo do PROGRAMA MUITO MAIS RAIA, melhorando o ambiente de compra,
padronizando sistemas e uniformes, a Raia Drogasil foi estreitando o relacionamento com o cliente,

expandindo a marca, criando lealdade do publico e conquistando mais clientes.

O estudo tem como proposta mostrar como a empresa pratica a retencdo de clientes, seus programas de

fidelizaco e beneficio e o relacionamento empresa X clientes.

OBJETIVO

O marketing de relacionamento tem sido a principal preocupacdo das empresas. Com um mercado
agressivo, a mudanca de comportamento e valores das pessoas € uma economia instavel, as empresas
sentem a necessidade de se adaptar as mudancas, explorar 0 mercado, ouvir o cliente, entender o que
mais lhe atrai, para que assim possa oferecer produtos e servigos inovadores, a fim de assegurar que o

cliente ndo vai migrar para o concorrente.

METODOLOGIA

Na elaboracdo do artigo foi utilizada, pesquisa de referéncia, conteddos disponiveis em livros, artigos e
pesquisas em sites, para melhor explanar o assunto abordado. O artigo iniciou com pesquisa
bibliografica aos conceitos relacionados. A pesquisa tem como fonte as literaturas ja existentes e

pesquisas realizadas na Internet.

A pesquisa bibliogréfica é aquela desenvolvida a partir de material ja elaborado, constituido

principalmente de livros e artigos cientificos. (Gil, 1991, Pag. 48).



DESENVOLVIMENTO

1. Retencdo, estratégia de fidelizacdo e relacionamento com o cliente.

A industria farmacéutica tem crescido desenfreadamente, cerca de 20% ao ano. O ndmero de pessoas a
procura de cuidados para a saude e beleza, 0 aumento da 3? idade, as novas doencas existentes, a falta de
tempo, a crise econdmica (que resulta na falta de medicamentos disponibilizados na rede publica) entre

outros fatores, tem trago bons frutos para a industria varejista de medicamentos.

A retencdo de clientes tem sido palco de discussfes nas empresas. O que fazer para garantir satisfacdo
ao meu cliente e fazer com que o mesmo retorne a loja, mesmo com uma infinidade de opgbes no

mercado?

A Raia Drogasil percebeu que além de proporcionar um atendimento de qualidade, um amplo mix de
produtos, a padronizacdo das lojas, sistema de tecnologia avancado, precisava de algo que a destacasse,

dai criou os programas de relacionamento, algo que até entdo ndo existia no ramo farmacéutico.

O senhor Raimundo de Abreu define bem em sua monografia realizada no ano de 2012 “Os programas
de fidelizacdo tém sido importantes na construcdo de relacionamentos entre empresas e clientes e devem
ser construidos com base no modelo de relacionamento que a organizacdo deseja manter com 0s
clientes. Também chamados programas de compradores frequentes, eles recompensam os consumidores

fiéis, que compram muitas vezes a empresa por meio de premio, bonus e incentivo.”

Os programas de relacionamento tendem a estreitar a parceria entre empresa e clientes, tornando um
processo de relacionamento duradouro. Esses programas criam um histérico de compra, 0 que permite

que a empresa disponibilize ofertas exclusivas aos seus clientes.

Segue alguns modelos de estratégias de fidelizacdo da empresa farmacéutica em destaque:
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Programa de acimulo de pontos, através das compras realizadas na perfumaria com o cartdo fidelidade,
com o intuito de beneficiar o consumidor. O cartdo é gratuito, feito na hora, mediante a apresentacao de
CPF, este cartdo monitora as compras realizadas, criando um banco de dados, onde de acordo com o
histérico de compras, criasse ofertas exclusivas de relacionamento. Além de descontos em

medicamentos tarjados.
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Acdo social, realizado na comunidade a fim de prestar servi¢o gratuito (Afericdo de presséo e teste
glicemia), com o objetivo de captacao de novos clientes.



2. SAC (sistema atendimento ao consumidor)

Canal de relacionamento extremamente importante para a comunicacao entre empresa e cliente. Pois

visa a qualidade no atendimento, sugestdes, esclarecimento de dividas e criticas, além de compras

diretas.
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Tem como objetivo medir o indice negativo dos atendimentos a fim de buscar melhorias para o cliente.
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A Raia Drogasil foi pioneira no Brasil com o “” nas redes farmacéuticas.

Acreditamos que € preciso trabalhar intensamente o relacionamento com o cliente. Tendo em vista que o
mercado estd cada vez mais competitivo e atraente. E que os clientes procuram aquilo que mais facilite a

vida, diante do tempo cada vez mais escasso.

E imprescindivel para o sucesso de a empresa manter um relacionamento a longo prazo com seus

clientes.

CONCLUSAO

Com isso concluimos que é de extrema importancia que as empresas do ramo varejista se preocupem em
ter um bom relacionamento com seus clientes.

Implantando programas de beneficios afim de fidelizar e bonificar o cliente.

O marketing de relacionamento é fundamental para se criar um relacionamento duradouro com o cliente,
resultando na fidelizacdo do mesmo e é de suma importancia para qualquer empresa varejista.
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