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RESUMO

As organizagdes estdo inseridas em um mercado caracterizado por intensa
competitividade o que exige que elas busquem sempre atender e superar as expectativas dos
seus clientes como forma de atingir maior nivel de exceléncia em produtos e servigos. Em
torno disso, o trabalho a seguir tem como objetivo investigar exatamente as expectativas dos
clientes em uma rede de farmécias na cidade de Campina Grande na Paraiba fazendo um
paralelo com o desempenho nos servigos oferecidos. Para se obter tal meta, utilizou-se uma
metodologia amplamente conhecida para tal fim que trata-se do Modelo SERVQUAL que
toma como base cinco dimensdes importantes do servigo as quais sdo a tangibilidade,
confiabilidade, presteza, seguranca ¢ empatia. Ele busca com isso verificar a diferenca entre
as expectativas em relagdo ao servico e o desempenho oferecido pela rede de empresas objeto
do estudo em questdo o que resulta em gaps, positivos ou negativos, na prestacao de servigos.
O instrumento permitiu analisar a opinido dos clientes trazendo a tona resultados que
demonstram estar a prestacdo dos servicos na empresa analisada em nivel de qualidade
considerada boa e excelente. A empresa investe na melhoria das acomodag¢des, na qualidade
do atendimento e na variedade e qualidade dos produtos oferecidos, fatores estes que suprem
as necessidades dos clientes e os tornam satisfeitos, consubstanciando assim a boa
qualifica¢do da empresa no mercado campinense.

PALAVRAS- CHAVE: Qualidade. Servicos Prestados. Organizagao.



DANTAS, Danielle Risucci. QUALITY SERVICES: CASE STUDY OF NETWORK
PHARMACIES DIAS, in Campina Grande, PB. 68 fl.. Supervised Apprenticeship Report
(Bachelor’s degree in Management) — Federal University of Campina Grande, 2009.

ABSTRACT

Organizations are embedded in a market characterized by intense competition which
requires them to always attempt to meet and even exceed the expectations of its customers as
a way to achieve higher level of excellence in products and services. Around that, this work
aims to investigate the customers’ expectations of a drugstore’s network in the city of
Campina Grande, Paraiba, making a parallel with the performance of the services offered. To
obtain such goal, we used a methodology widely known for this purpose, the SERVQUAL
model, which is based on five important service dimensions tangibility, reliability,
responsiveness:, assurance and empathy. It seeks to verify the difference between the
expectations of the service and the performance offered by the companies’ network under the
study in question which results in positive or negative gaps in the provision of services. This
instrument allowed to consider the customers views bringing up results that demonstrate the
provision of services in the company analyzed to be considered in good and excellent quality
levels. The company invests in the improvement of the accommodations, the quality of
attention and the variety and quality of the products offered, which are factors that serve the
needs of customers and make them fulfilled, confirming the good qualification of the
company in the local market.

Key-words: quality, services offered, organization.
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1 INTRODUCAO

A qualidade no atendimento ¢ um dos objetivos principais dos empresarios do mundo
moderno, que buscam a ampliagao constante de seus negdcios, por ser considerado como fator
de desenvolvimento e sucesso de uma empresa.

A cada dia que passa pesquisas de mercado e estudos cientificos relacionados a
Administragdo Empresarial demonstram que as modernas organizagdes tém procurado se
aperfeigoar mais na busca da exceléncia do atendimento ao publico, buscando proporcionar
qualidade em todos os produtos oferecidos, devendo conhecer as atitudes e preferéncias
basicas de cada um, ou grupo de clientes, tendo como foco principal as necessidades e
expectativas destes, incluindo todos eles, tanto os internos como os externos. Outro aspecto
muito importante ¢ a necessidade de gerar, entre seus colaboradores, 0 comprometimento com
o papel que representam para o desempenho de servigos e produtos que estejam imbuidos de
qualidade, para que o cliente perceba esta qualidade.

Analisando o mercado atual, percebe-se que o aumento da concorréncia faz com que o
mundo dos negdcios seja cada vez mais exigente com as empresas. O cliente ird procurar, de
acordo com seu poder aquisitivo, a empresa que melhor satisfaca as suas necessidades.
Através do controle de qualidade nos setores de uma empresa, com a participagao de todos os
empregados, qualquer organizacdo pode oferecer produtos e servicos de melhor qualidade a
um custo mais baixo, aumentando assim as vendas, melhorando os lucros e transformando a
empresa em uma organizagao melhor e mais competitiva.

A exceléncia no atendimento busca o melhoramento continuo de uma empresa, pelo
fato de oferecer produtos e servigos de alta qualidade, e maior satisfacdo das pessoas
envolvidas pela empresa, aumentando o faturamento, melhoria da produtividade e
diferenciando da concorréncia. Outro fator de suma importancia ¢ a qualidade em servigo na
percepcao do cliente, posto que o cliente ¢ um ponto de grande valor para a realizagao dos
negocios dentro de uma organizagao.

Nao basta satisfazer o cliente, € preciso encantd-lo. No mundo da competitividade que
se vive atualmente, ¢ de vital importancia colocar o cliente em primeiro lugar, pois € ele quem
determina, com a superacao de suas expectativas, a qualidade dos servicos oferecidos.

Através de uma politica de qualidade no atendimento, sdo evitados consertos e
revisdes, pois outras pessoas ndo precisam verificar o trabalho efetuado pelo funcionario.
Além disso, se o funcionario comprovar que o seu trabalho é valido, eficaz e de qualidade,

aumentam as suas chances de ser promovido para outras fungdes desafiantes.



A qualidade em servigos dentro de um estabelecimento comercial ¢ um dos fatores que
impulsionam os negocios dentro de uma organizagdo, possibilitando assim a sobrevivéncia e
o crescimento desta, permitindo, assim, que a organizagdo tenha uma boa atuagcdo no
competitivo mercado que hoje sofre grande oscilacao.

Dessa forma, este estudo justifica-se pelo valor contributivo da pesquisa de mercado
para os individuos que formam a parcela consumidora do mundo dos negocios, individuos
estes que, atrelados a evolucdo das sociedades, necessitam cada vez mais de qualidade nos
servicos oferecidos, atendendo, portanto, aos seus desejos dentro do mercado consumidor.

Como o mercado esta altamente competitivo € a concorréncia entre as organizagoes
esta cada vez maior, hoje o que os clientes buscam mesmo, ¢ qualidade nos produtos ¢ acima
de tudo um bom atendimento. As empresas devem desenvolver agdes para atender as
necessidades e as expectativas de seus clientes, mantendo um padrao de qualidade que deve
ser estabelecido para superar os concorrentes.

A Rede de Farmacias Dias procura atender aos seus clientes com melhor comodidade
e satisfacao. A direcao da referida empresa busca, constantemente, realizar agdes que visam
atrair cada vez mais clientes, oferecendo qualidade nos produtos e servigos prestados.
Contudo, faz-se necessario saber quais as perspectivas destes, fazendo um comparativo com a
realidade em relagdo aos servigos prestados, demonstradas pela opinido destes mesmos
clientes, pois os gerentes das lojas da empresa em estudo ndo tém conhecimento sobre a
percepcao dos seus clientes a respeito da qualidade do servico oferecido por ela. Entdo: Qual
¢ o grau de satisfacdo tendo como diretrizes as perspectivas dos clientes da Rede de Farmacias
Dias no que tange aos servigos prestados por esta?

O presente trabalho ira abordar a percep¢do do cliente com relagdo a qualidade do
servigo prestado pela Rede de Farmdcias Dias, através de uma amostragem de seus clientes,

que servirdo de base para a confec¢do deste estudo de caso.

O objetivo geral dessa pesquisa ¢ levantar as expectativas e percepcoes da qualidade
pela perspectiva do cliente no que tange a qualidade no servigo prestado pela Rede de
Farmacias Dias.

Para se chegar ao objetivo geral, tem-se como caminho a ser percorrido os seguintes
objetivos especificos:

a) Levantar as expectativas dos clientes da Rede de Farmacias Dias;

b) Verificar as percepgdes com relagdo aos servigos prestados pela farmacia;



c) Verificar as necessidades supridas ¢ conseqiiente grau de satisfacdo do cliente através do
atendimento prestado pela farmacia.

Esta pesquisa ¢ de suma importancia para o pesquisador responsavel pela sua
confec¢do, pois servira de estimulo a outras pesquisas relacionadas ao atendimento do cliente,
além do contato direto com o publico, que possibilita a colocagdo em pratica dos aspectos
tedricos relacionados ao atendimento e a prestacao de servigos, demonstrados durante todo o
Curso de Administragdo de Empresas da UFCG. Esta pesquisa também tem importancia para
a empresa estudada, caso haja interesse por parte desta, uma vez que mostrara de forma clara
a visdo dos clientes quanto aos servicos prestados, possibilitando assim a melhoria da
qualidade dos servigos prestados, tendo como base a percepgao do cliente.

Espera-se que a pesquisa contribua com informagdes a respeito de qualidade dos
servigos prestados pela Rede de Farmacias Dias para os profissionais trabalham na area de
Administragdo de Empresas, vendedores e empreendedores que trabalham com o atendimento
ao cliente e académicos universitarios.

Este estudo estd dividido em capitulos, descritos a seguir:

No capitulo 1 estd a parte introdutoria, onde ¢ apresentado o estudo, bem como o
problema da pesquisa, os objetivos e a justificativa do trabalho, além da estruturagao.

O capitulo 2 consiste no referencial tedrico que serviu de base para a confecgcdo deste
trabalho. Nele contemplamos os conceitos da qualidade de acordo com a visdo de varios
estudiosos, bem como o enfoque sobre qualidade em servicos e outros temas relacionados.

O capitulo 3 encontra-se descrita a caracterizagdo da Rede de Farmécia Dias
(historico, missao, produtos e servigos comercializados, organograma, etc.).

J& o capitulo 4 possui a descricdo a Metodologia utilizada na confec¢do deste estudo
cientifico, além da andlise e os resultados da pesquisa.

No capitulo 5, as consideragdes finais acerca do tema abordado.

Em seguida, referencias bibliograficas utilizadas, além de anexos e apéndices que

serviram de suporte para a pesquisa na Rede de Farmécia Dias.



Capitulo 2




2 CARACTERIZACAO E HISTORICO DA EMPRESA

O surgimento da Farmacia dias confunde-se com a historia da vida de José Adilson Dias
Barbosa.

Adilson comegou a trabalhar, ainda, na sua juventude com seu tio numa marcenaria,
com o sonho de possuir sua primeira bicicleta.

Com muito trabalho e dedicacdo, conseguiu alcangar seu objetivo. Por mais simples que
fosse realizar seu sonho inicial, ele aprendeu uma licdo de vida que carrega consigo todo esse
tempo, que com esfor¢o e dedicagdo, ele seria capaz de conquistar objetivos cada vez maiores.

Algum tempo depois conseguiu um emprego num grande grupo farmacéutico da cidade
de Campina Grande, onde comecou como Office Boy. Com um bom desempenho, logo foi
promovido a auxiliar de depdsito e em seguida balconista. Foi ai que percebeu que aquele era
o ramo onde iria construir sua carreira profissional. Com o passar do tempo, veio o Know-how
e com ele mais um sonho, o de abrir sua propria farmacia.

Algum tempo depois, e contrariando os conselhos de pessoas do ramo de Campina
Grande, Adilson Dias finalmente abriu sua primeira farmacia em 16 de maio de 2001.

Por ja trabalhar no ramo ha algum tempo, conseguiu uma negociagao diferenciada com
seus fornecedores. Eles concederam-no um crédito maior do que normalmente ¢ dado novas
empresas no ramo.

Por ser uma farmdcia de bairro, a Farmacia Dias possuia um diferencial em relagdo a
seus concorrentes de grande porte. Tinha um contato mais pessoal com seus clientes. O
proprio Adilson chegava a ligar para seus clientes informando-os sobre o funcionamento de
sua farmacia.

O tempo passou, a empresa cresceu, hoje conta com 15 lojas, localizadas em diversos
bairros da cidade, e em cidades circunvizinhas, como Sao Jos¢ da Mata e Queimadas, conta
ainda, com 160 funcionarios. E acumula um crescimento de 300% nos ultimos dois anos. O

que a define como referencial de sucesso.

a) Logomarca:

7z *-\f R FARMACIA

-
<

.“/ @




b) Missao:
Promover o bem estar dos seus clientes através da venda de medicamentos e demais

produtos, proporcionando saude e vitalidade no seu dia a dia.

¢) Metas de Vendas e Lucros para o ano (2008) e para os préximos trés anos:
Com base no crescimento referente a 2007 no ramo farmacéutico que foi de 13%. A
empresa tem como meta desenvolver na média de 13% 4 15%, ja contando com a abertura de

mais trés lojas nesses ultimos dois meses.

d) Produtos/servigos:
® Produtos:
- Medicamentos
- Perfumaria
- Fraldas e Laticinios
- Conveniéncia

- Produtos hospitalares

® Servigos:
- Entrega em domicilio

- Farmacéutico de Plantdao
- Barraca da Saude
- Diaf
- Dias Card

e) Mercado Alvo

A empresa atende um publico com necessidades de satde e beleza, tendo como alvo as

comunidades dos bairros (zonas periféricas) e empresas conveniadas.

f) Numero de funcionarios: 160

g) Organograma:



DIRETORIA

—

VICE-DIRETORIA

l - l RECURSOS -
pancero M comeroal M DisTRBUIGi0 [ MaRkETnG e CONVENIOS
LIl o conreincis [ ARMAZENAGENT o gy

RECEPGED EESTOCAGEM

Figura 1 — Organograma da Rede de Farmacias Dias
FONTE: Rede de Farmacias Dias, 2009.
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3 REFERENCIAL TEORICO

Nos dias atuais, a humanidade vem passando por transformagdes econdmico-sociais
nunca imaginadas. Estas transformagdes ocorrem em todos os setores da vida do ser humano,
causando enormes mudangas na vida social como um todo.

No mundo empresarial, o avango tecnologico tem ocasionado as maiores disparidades
entre as empresas. A evolucdo do mercado, na busca de produtos cada vez melhores e com
precos mais acessiveis, tem feito com que muitas empresas fiquem a margem desse
desenvolvimento, pelo fato de ndo possuirem os meios necessarios para continuarem atuando

no mercado cada vez mais exigente e competitivo.

3.1 CONCEITO DE QUALIDADE

Parafraseando Chiavenato, tem-se que conceituar o termo qualidade ¢ pratica tdo
antiga quanto a propria industria. A qualidade na prestagdo de servicos ¢ um dos fatores
principais para o crescimento de uma organizacao pelo fato de ser o cliente um ponto forte
para o sucesso de uma empresa, possibilitando assim a consolidagdo desta no mercado
mundial. (CHIAVENATO, 2003, p. 56).

A procura da qualidade inserida nas organizagdes tem por finalidade a busca da
satisfacdo das necessidades de todas as pessoas que de alguma forma estejam envolvidas

nestas organizagoes (ISHIKAWA, 1993, p.89).

As questdes da Qualidade existem desde que chefes tribais, reis ¢ faradés governam.
A histéria moderna da Qualidade ¢é caracterizada pelos avangos, entre 1920 ¢ a
década de 50, por George Edwards, Walter Shewhart, Edwards Deming, Armand
Feigenbaum e Joseph Juran. As décadas de 70 e 80 se caracterizam pela
concorréncia estrangeira ameagando as empresas americanas. Uma énfase renovada
no Controle da Qualidade tem sido a resposta, ¢ W. Edwards Deming, Armand
Feigenbaum e Joseph Juran estdo entre os lideres nesta area. (GLINTON apud
GARVIN, 2002, p.48).

Percebe-se, desta forma, que a busca da qualidade ¢ um tema muito estudado, contudo
o seu maior destaque tem ocorrido nas ultimas décadas devido ao cendrio tecnoldgico que se
encontra o mundo na atualidade.

Como informacdo suplementar, o conceito de qualidade normalmente utilizado e
apresentado na Norma ISO 8402 descreve a qualidade com um conjunto de propriedades e
caracteristicas de um produto, processo ou servico, que lhe fornecem a capacidade de

satisfazer as necessidades explicitas ou implicitas.



Mas deve se levar em consideracdo as diversas formas de conceituagdo de qualidade
feitas por estudiosos do mundo inteiro. Segundo Crosby (1993), a qualidade significa um grau
previsivel de uniformidade e confiabilidade a baixo custo, estando adequado ao mercado. De
acordo com Juran (1992), este entende qualidade como adequagdo ao uso.

Ainda analisando as teorias de Duran, tem-se que os conceitos de qualidade podem ser
divididos em dois aspectos fundamentais: qualidade técnica e qualidade humana. A qualidade
técnica caracteriza-se por satisfazer exigéncias e expectativas concretas, tais como tempo,
finangas, taxa de defeitos, funcionabilidade, durabilidade, seguranca e garantia. Em se
tratando de qualidade humana, esta relaciona-se a satisfagdo de expectativas e desejos
emocionais, tais como atitude, comprometimento, aten¢do, credibilidade, consisténcia e
lealdade. O somatodrio destes dois aspectos faz com que a organizacdo se sobreponha as
demais, posto que consubstancia a melhoria da qualidade no atendimento.

Garvin (2002) ao invés de dar conceitos a qualidade escolheu a opgao de adogdo de
dimensdes da qualidade que visam principalmente a manuten¢do de um alto padrio de
produtos e servicos prestados pela organizagdo, distribuidas em oito categorias: desempenho
do produto (o produto oferecido possui qualidade e atende as necessidades do consumidor),
suas caracteristicas (se o produto estd de acordo com o estabelecido e se possui as
caracteristicas intrinsecas a cada produto), sua confiabilidade (se o produto e servigos
oferecidos ndo causardo danos ao consumidor), sua conformidade ao uso (se o produto esta de
acordo com as normas estabelecidas para o uso), sua durabilidade (se o valor do produto ou
servigo se adéqua ao seu tempo de durabilidade), o atendimento aos quesitos (quesitos de
seguranca que todos os produtos e servigos devem oferecer aos seus consumidores), sua
estética (se o produto apresenta aparéncia adequada ao gosto do consumidor) e a qualidade
percebida pelo cliente. Essas dimensdes sdo estanques e distintas, pois a qualidade como
conceito existe hd muito tempo, mas s6 recentemente passou a ser utilizada como uma forma
de gestao.

Estes comentarios, feitos acerca da gestao de pessoas em busca da qualidade dentro de
uma empresa, alta produtividade e acima de tudo uma satisfagdo pessoal dos individuos
componentes da organizagdo e os clientes, possuem pontos em comum, dentre eles a
satisfacdo das necessidades do cliente. Através do conceito de qualidade, cada autor
desenvolveu um conjunto de fatores que denominou de principios da qualidade, dimensdes da
qualidade e outros termos, mas que resumem a filosofia de trabalho de cada um deles.

Esta busca incessante por uma exceléncia da qualidade total, em especial na prestacao

de servigos, baseia-se fundamentalmente na melhoria das relagdes entre todos os que de uma



forma ou de outra contribuem para o crescimento da empresa como também no aumento da
lucratividade da organizagdo, objetivo principal de toda e qualquer empresa, independente do
ramo em que opera.

Partindo destas afirmativas, percebe-se que a alta qualidade depende totalmente da
excelente execucdo do trabalho de todos os setores de uma empresa, sempre interligados e
interdependentes, procurando assim o resultado almejado, ou seja, excelente qualidade e
elevados ganhos.

Na procura destes excelentes resultados, ¢ também necessario um rigoroso
gerenciamento dos servigos prestados ao publico para que se chegue ao auge da qualidade,
possibilitando assim a alta qualidade dos produtos e menor desperdicio de tempo na execugao
das atividades.

A busca pela qualidade no atendimento prestado por uma empresa significa que esta
visa a alta performance dos seus produtos e servigos, atendendo a todos os requisitos basicos
de melhor preco, maior qualidade, facil acesso, confianca e seguranca, sendo evidenciado tal
qualidade pela preferéncia do consumidor. Percebe-se, entdo, que “um produto ou servigo de
qualidade ¢ aquele que atende perfeitamente, de forma confiavel, de forma acessivel, de
forma segura e no tempo certo as necessidades do cliente.” (CAMPOS, 1995, p.2).

A alta qualidade nos produtos e servigos prestados por uma empresa faz com que esta
solidifique-se no mercado, tornando-a cada vez mais competitiva, fato este que faz o
diferencial quando se busca a evolugdo e o crescimento da organizagdo, garantindo a sua

sobrevivéncia dentro do mercado e a satisfacdo plena dos desejos de seus clientes.

Uma empresa honesta s6 pode sobreviver dentro de uma sociedade se for para
contribuir para a satisfagdo das necessidades das pessoas. Este ¢ o seu objetivo
principal. Se este fato é tomado como premissa, a primeira preocupacdo da
administracdo da empresa deve ser a satisfacdo das necessidades das pessoas
afetadas pela sua existéncia. Sob este aspecto, a primeira prioridade da empresa sio
os consumidores. E necessario, e mesmo vital para a empresa, que eles se sintam
satisfeitos por um longo tempo apds a compra do seu produto ou a utilizagdo do seu
servico. (CAMPOS, 1995, p.11).

No processo gestor que visa a qualidade dos produtos e servigos oferecidos por uma
organizagdo, ¢ evidente que existe a necessidade primordial de aperfeigoamento de técnicas
produtivas, como também aperfeigoamento dos funcionérios. O alto padrao dos produtos e
servicos, aliados ao alto nivel de conhecimento e aperfeicoamento do corpo de funcionarios ¢
fator determinante para que uma empresa se consagre no mercado atual e se firme, se

tornando a preferéncia dos seus consumidores e ganhando a fidelidade destes.



O Investimento em qualidade na prestagdo de servigos significa investimento no
progresso da sociedade e da economia global tendo em vista que seus beneficios servem para

toda a humanidade.

3.2 QUALIDADE NA PRESTACAO DE SERVICOS

Nos dias atuais, muito se tem discorrido sobre a necessidade de alcangar a qualidade
total na prestacdo de servigos, que s6 uma empresa altamente qualificada e bem estruturada
vai conseguir, tendo um crescimento através da competitividade baseada na qualidade.

Ter qualidade nos produtos ou servigos oferecidos por uma organizacdo ¢ de
fundamental importancia para o alcance do sucesso no mundo competitivo, pois além de
proporcionar satisfacdo ao cliente, a pratica da qualidade permite a racionalizacdo dos
processos produtivos, tendo como conseqiiéncia o aumento da produtividade.

Parafraseando Las Casas, tem-se que servigos sdo os atos realizados pelos individuos
quando da realizacdo de seus trabalhos. Produto ¢ o objeto ou bem passado pela empresa ao

consumidor, através de transagdes comerciais. ( LAS CASAS, 1999)

Servigos sdo atos, agdes, desempenho. Esta ¢ uma das melhores defini¢cdes de
servicos, uma vez que engloba de forma simples e objetiva todas as categorias de
servicos, quer sejam eles agregados a um bem ou ndo. No momento em que
consideramos servicos como atos, fica claro definir e diferenciar o objeto de
transagdo, ou seja, o produto. [...] em comercializar atos, ag¢des, desempenhos. O
enfoque ¢ naquela parte tangivel que acompanha ou ndo algum bem, igualmente
objeto de uma transagdo comercial. (LAS CASAS, 1999, p. 14).

Qualidade ¢ o resultado das inter-relagdes de fatores que constituem o cotidiano do ser
humano no mercado, num somatéria de acontecimentos, pessoas e situagoes, que buscam a
satisfacdo total do individuo em relagdo aos bens que pretende adquirir, envolvendo desde a
qualidade do produto até a qualidade do servico prestado quando da aquisicdo destes
produtos.

A avaliagdo da qualidade de um servigo prestado vem, pois, a partir da jungdo da
excelente execucdo dos servigos prestados no momento em que ¢ ofertado o produto ao
cliente, como também o apoio técnico oferecido ao consumidor quando necessario, mesmo no
poOs-venda.

As teorias da Administragdo tém sido prodigas na criacdo de novas ferramentas de
gestdo, surgindo novas propostas de gestdo organizacional. Porém, as antigas propostas

continuam sendo aperfeicoadas ou ainda, cunhadas com um novo roétulo todos os dias.



Os estudos a respeito da qualidade de servigos ndo sdo consensuais, haja vista que a
literatura que trata do tema ainda diverge em sua propria defini¢ao. Todavia, os modelos até
entdo apresentados demonstram em seus resultados a quantificacdo de necessidades na
ordenacao do trabalho, oferecendo assim uma boa qualidade no servigo prestado pelas
organizagdes. A base de sustentagdo dos modelos de qualidade ocupa destaque na area
comportamental e organizacional, cuja preocupagdo ¢ aferir motivacdo e satisfagdo no
trabalho, buscando a exceléncia no servigo prestado.

A partir do momento que o crescimento organizacional estd atrelado a satisfacdo das
pessoas, a empresa comeca a perceber que o verdadeiro diferencial sdo as pessoas, passando a
se preocupar com o desenvolvimento e o fortalecimento das relagdes entre elas.

Para que uma empresa atinja o padrdo de qualidade dos produtos e/ou servigos
prestados, € necessario, antes de tudo, o estabelecimento de diretrizes através da apresentagao
do modelo de gestdo de processos e métodos de busca da qualidade total, implementado na
sua geréncia.

Vale ressaltar a importancia da gestdo da qualidade na organizag¢do, como garantia da
qualidade dos produtos e servigos prestados, da repetibilidade dos processos e tarefas, da
previsibilidade dos resultados, do acimulo e preservacdo do conhecimento relativo a gestao
dos processos e da identificagdo e avaliacdo dos resultados da Geréncia e todos os setores da
empresa, visando a sua melhoria continua.

Gerenciar ¢ conseguir atingir os resultados almejados. Assim, esfor¢os que ndo
contribuam para agregar valor aos produtos e, consequentemente, para a sobrevivéncia da
empresa, devem ser eliminados de seu dia-a-dia. Em outras palavras, a gestdo propde que se
deve atuar nos meios sempre com o foco nos resultados que se deseja atingir.

As metas a serem atingidas através da Geréncia da Qualidade dos servigos se dividem
em metas de melhoria e metas padrdo. As metas de melhoria sdo atingidas através da
elaboragdo de planos de acdo e do monitoramento de resultados, enquanto as metas padrao
sao atingidas por meio do cumprimento dos padrdes pré- estabelecidos pelos gestores
empresariais.

Para satisfazer as necessidades e expectativas do mercado e garantir a competitividade
das organizagdes em geral, ¢ necessario que se busquem performances cada vez melhores de
processos, produtos e servigos.

Cada um dos agentes que compdem o mercado apresenta uma necessidade especifica a

ser atendida. Por exemplo, os acionistas desejam maior lucratividade, os empregados



precisam de um clima de trabalho adequado, a sociedade quer que as operagdes nao
prejudiquem o meio-ambiente e que satisfagam seus anseios.

Para atender essas diferentes demandas ¢ imprescindivel a capacidade de otimizar
recursos, tais como mao-de-obra, materiais, equipamentos ¢ métodos e atingir resultados, ou
seja, ¢ necessario gerenciar o negdcio com pulso firme, dando atendimento de qualidade aos
clientes, caracterizado pelo alto nivel da prestacdo dos servigos, visando a qualidade total do

empreendimento.

Qualidade em servicos é a capacidade que uma experiéncia ou qualquer outro fator
tenha para satisfazer uma necessidade, resolver um problema ou fornecer beneficios
a alguém. Em outras palavras, servico com qualidade ¢ aquele que tem capacidade
de proporcionar satisfagdo. (LAS CASAS, 1999, p.16).

O estudo da qualidade dos servigos e também do atendimento ¢ um dos temas do
gerenciamento da qualidade, por se tratar de algo extremamente necessario para uma
organizac¢do tornar-se bem sucedida, atender de forma integral as necessidades e expectativas
dos seus clientes.

A exceléncia no atendimento procura, acima de tudo, o melhoramento continuo de um
empreendimento, pelo fato de proporcionar produtos e/ ou servigos de alta qualidade ¢ maior
satisfacao dos individuos envolvidos no trabalho e no cotidiano da empresa, aumentando o
faturamento, melhorando a produtividade e se distinguindo da concorréncia.

No pensamento de LOBOS (1991, p. 18), a qualidade na execucdo de um servigo esta
exatamente no momento da realizacdo do atendimento das necessidades do cliente, ou seja, €
a perfeita condi¢do de suprir as suas expectativas. LOBOS (1991, p. 111) afirma ainda que
apesar de possuirem doses diferentes, as pessoas nas organizagdes € quem possui essa
qualidade, conseqiientemente, alguns membros ndo dispdem de uma quantidade suficiente
para atender de forma satisfatoria os seus clientes

Toda empresa tem por objetivo primordial buscar a exceléncia na qualidade dos seus
produtos e servigos, para que se chegue de forma eficaz ao sucesso almejado. As empresas
que se diferenciam pela qualidade de seus servigos, instituem elevados padrdes e aumentam
todos os empenhos possiveis para atingi-los. Nessas empresas, um oficio inusitado deixa de
ser apenas um conjugado de politicas ou procedimentos, para se tornar uma maneira de
procedimento que envolve toda a organizagdo, incorporando-se a conduta geral da instituicao.

MOLLER (1993, p.13) acredita que a qualidade dos servigos ¢ definida a partir do
grau de capacidade da organizacdo ter um desempenho que atinja os requisitos que satisfaga
todas as expectativas dos clientes externos e dos seus funciondrios. Ele pensa também que,

quando um cliente julga a qualidade de um servico ele € crucial em sua avalia¢do, quando



suas expectativas sdo atendidas ou excedidas, julgam como boa a qualidade, caso contrario,
ele percebe a qualidade como sendo ma.

Para GARVIN (2002, p. 48) a qualidade na prestacao de servigos baseia-se em buscar
alcancar a melhor forma e nao contentar-se com o mal feito, ou seja, consiste na capacidade
de satisfazer os desejos ou necessidades dos clientes, pois quem atender melhor as suas
preferéncias ird ser considerado, por eles, detentores da qualidade.

Segundo GRONROOS (1995, p. 89) a qualidade estd em tudo o que o cliente
consegue perceber na organizagdo e ela ndo pode ser anteriormente definida apenas pela
instituicdo, e sim, apds conhecer os desejos e necessidades dos clientes.

Para TEBOUL (1991, p.49), ao atender as necessidades e expectativas dos clientes, a
organizac¢do estard neutra na busca pela qualidade no seu produto ou servigo, para dispor de
uma qualidade ele afirma que ela tem que dispor de um “algo a mais” para despertar nos
cliente o desejo, a seducdo, o prazer ou o encantamento, e a paixao pela exceléncia.

Segundo MOLLER (1993, p.161), um dos indicadores de qualidade de uma
organizacdo sdo justamente os seus usudarios, pois, caso eles estejam satisfeitos com os
servigos oferecidos pela instituicdo, eles permanecerdo leais a ela, ou seja, para se adquirir a
fidelidade dos clientes e necessario disponibilizar servigos que atendam as suas expectativas.

LOBOS (1991, p.59) afirma que a organizagdo tem que descobrir quem ¢é, como pensa
e o que deseja os seus clientes, pois, € por meio deles que se chega a qualidade, e a melhor
forma de conhecé-los ¢ utilizando a pratica da empatia, onde a institui¢do coloca-se no lugar
dos clientes para ter uma visdo do que eles pensam e necessitam.

Para GRONROOS (1995, p. 264), a qualidade do servigo tem impacto em dois
aspectos: primeiro influencia diretamente a qualidade percebida pelos clientes que buscam o
servico e, tem também um impacto sobre a motivagdo dos empregados da organizacdo que
realizam as vendas de determinado servigo.

Baseado nas assertivas acima relatadas, acerca de qualidade nos servigos prestados
pelas empresas, percebe-se que ter alto padrdo de qualidade nos produtos ou servigos
oferecidos por uma organizag¢do ¢ um ponto essencial para que uma empresa obtenha sucesso
no mundo competitivo, pois além de proporcionar satisfagdo ao cliente, a pratica da qualidade
permite a racionalizagao de todos os envolvidos na prestacdo dos servigos, buscando assim o

aumento das vendas e consequentemente nos lucros.



3.3 MODELO SERVQUAL

O modelo SERVQUAL ¢ uma ferramenta administrativa de pesquisa de opinido do
publico consumidor que visa destacar os aspectos positivos e negativos relacionados ao
atendimento do cliente e sua completa satisfacdo com os produtos e servigos oferecidos pela
organiza¢do. Este modelo estratégico consiste em um tipo de avaliacdo, onde ¢ estudada a
unido do servigo oferecido e a qualidade alcangcada por uma empresa no referente ao
atendimento ao cliente e sua plena satisfagao.

Toda e qualquer empresa deve ter como ponto principal dos seus trabalhos as
expectativas dos seus clientes externos. A percepcao destas expectativas faz com que os
servigos prestados se tornem melhor e mais eficazes.

Para atingir as expectativas dos clientes, € necessario saber quais sdo elas. Detectando
tais expectativas, ¢ possivel fazer um planejamento dentro da empresa para que sejam
alcancadas.

O modelo SERVQUAL tem como proposito esta analise, averiguar as expectativas
dos clientes, criando mecanismos de solugdo dos problemas internos da empresa, no que tange
a atendimento, disponibilidade, variedade de produtos e atendimento, através de pesquisa
acerca do que o consumidor espera dos produtos e servigos oferecidos pela organizagdo, como
também, dando possibilidade de se chegar ao &pice da qualidade em servigos dentro da
empresa, tendo como pressuposto a opinido dos seus clientes externos.

Quando existe dentro de uma empresa um trabalho voltado para a qualidade no
atendimento e nos servicos prestados e/ou produtos oferecidos, a efetivacao deste esforco se
consubstancia pelos comentarios feitos por seus clientes para com outros possiveis clientes.

Quando o cliente analisa um servigo oferecido e este estd de acordo com o esperado,
ou seja, quando supre suas necessidades pessoais, o cliente tende a fazer uma propaganda da
empresa, chamada boca-a-boca. Este tipo de divulgacdo interpessoal possui grande eficacia,
caracterizada por credibilidade, pois, geralmente os individuos fazem propaganda boa quando
sdo atendidas suas necessidades por completo, como também faz propaganda ruim quando
estas necessidades ndo sdo satisfeitas.

Sao identificados como fundamental para uma prestacdo de servigos de excelente
qualidade fatores conceituados pelos estudiosos como dimensodes da qualidade dos servigos.

Segundo Farias (2003), “As 5 dimensdes da qualidade dos servigos encontradas sio:

tangibilidade, confiabilidade, compreensao, seguranga e empatia”.



A Tangibilidade condiz aos fatores fisicos tais como moveis, escritorio, formularios,
aparéncia fisica dos empregados, roupas ¢ uniformes, equipamentos ¢ disposi¢do
fisica.

No que cerne a Confiabilidade ¢ a habilidade de se ter o que foi prometido, na data
aprazada. Confiabilidade ¢ obter o terno limpo na lavanderia, na data combinada.

No que diz respeito a dimensdo compreensdo ¢ a habilidade de entender os
problemas e dificuldades dos clientes e responder de uma forma positiva. Um
exemplo ¢ um jardineiro fazer o jardim de um cliente rapidamente, fora do esquema
habitual, porque o cliente terd um evento especial.

A Seguranga ¢é percepgdo que o cliente tem da habilidade do empregado da empresa
em responder as suas necessidades. Um técnico em manutengdo de televisdo que
rapidamente encontra ¢ repara o defeito, na hora, na frente do cliente, transmite
seguranga.

Finalizando com a Empatia como fator essencial para a qualidade de servigos
prestados ¢ a disposi¢do que o empregado tem e manifesta nos cuidados e atencdo
individualizados prestados ao cliente. Um exemplo pode ser o de um garcom que
percebendo as duvidas de um novo cliente em escolher um prato, leva-o a cozinha e
deixa que ele proprio veja como os diversos pratos sdo preparados para que ele
possa escolher o que mais lhe aprouver. (FARIAS, 2003).

Quando o servico oferecido por uma empresa estd consubstanciado nestes aspectos,
baseados num composto de marketing eficaz, e faz-se um trabalho interno que vise
precipuamente o atendimento completo e perfeito, satisfazendo as necessidades dos clientes,
percebe-se entdo que a empresa estd se enquadrando no conceito de qualidade total.

A maneira como um cliente avalia um servico se da através da comparagdo entre o que
o cliente esperava (expectativa antes da compra) e o que ele percebeu do servigo prestado
(percepcao).

Essa forma de comparacao ocorre de maneira especifica, originando trés modalidades
de resultados a serem considerados: expectativas excedidas (sindnimo de qualidade ideal),
expectativas atendidas (sindnimo de qualidade satisfatoria), e expectativas ndo atendidas

(sindnimo de qualidade inaceitavel), conforme a figura 1:
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Figura 2 — A avaliagdo da qualidade do servigo
Fonte: GIANESI E CORREA (1994) adaptado por MARTINS (1999)
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Para que ocorra a formagdo das expectativas do cliente, ¢ necessario levar em
consideragdo as informagdes transmitidas aos consumidores. Sendo assim, elas sdo
influenciadas por fatores como: comunicacao boca a boca (informagdes que os clientes obtém
de outros clientes que receberam o servico de determinado fornecedor), experiéncia anterior
(conhecimento prévio do servico), necessidades pessoais (o que o cliente precisa),
comunicag¢do externa (informagdes, disponibilizadas pelo fornecedor, acerca do servigo). Vale
salientar que, baseado nesses quatro fatores, o mercado também influencia a formagao das
expectativas do cliente.

E de fundamental importancia, portanto, que sejam determinados os critérios através
dos quais o cliente tenha a possibilidade de fazer a avaliagdo do servigo prestado, com
objetivo de possibilitar ao estabelecimento comercial a busca pela percepgdo positiva dos
servigos prestados, refletindo, portando, os fatores que consubstanciam a satisfagdo do cliente
no que tange a qualidade e a prestagao do servigo.

Vale salientar que no campo da prestacdo de servigos, existe uma relacao intima entre
o procedimento e métodos utilizados pela organizagao e o cliente. Essa rela¢do possibilita a
realizacdo de um servico de qualidade, como também a satisfagdo plena do cliente e,
consequentemente, o crescimento da empresa no mercado.

Percebe-se, através da explanacao de Gianesi e Correa, que estes critérios de avaliagdo
servem para auferir a qualidade de servigo prestado em qualquer ramo empresarial, pois tais
caracteristicas sdo primordiais em todos os negdcios. Gianesi e Corréa (1994, p. 91) definem

um conjunto de critérios de avaliagdo do servico, como mostra a figura 2:
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Figura 3 — Os critérios de avalia¢do da qualidade do servigo pelo cliente

Fonte: GIANESI E CORREA (1994) apud MARTINS (1999)

Percebe-se, portanto, que para se atingir resultados qualificados em relacdo a prestagdo

de servigos, os critérios de avaliacdo sdo rigorosamente analisados pelos clientes. Para a



empresa, ¢ necessario que se leve em consideracao os seguintes aspectos, com relagdo a visao
do cliente acerca da organizacao:
= Tangiveis — qualidade e/ou aparéncia do contexto fisico do servi¢o ou do sistema de
operagoes;
» Consisténcia — conformidade com experiéncia anterior, auséncia de variabilidade no
resultado ou no processo;
= Competéncia — habilidade e conhecimento do fornecedor para executar o servigo,
relacionando-se as necessidades “técnicas” dos consumidores;
* Velocidade de atendimento — prontiddo da empresa e de seus funcionarios em
prestar o servico;
* Atendimento/Atmosfera — nivel de prazer que o cliente tem em participar ou estar
presente no processo de prestacdo do servico;
» Flexibilidade — capacidade de mudar e adaptar rapidamente a operagdo, devido a
mudangas nas necessidades dos clientes, no processo ou no suprimento de recursos;
* Credibilidade/Seguranca — refere-se a formacao de uma baixa percepcao de risco no
cliente e a habilidade de transmitir confianca;
= Acesso — avalia a facilidade que o cliente tem em entrar em contato com o fornecedor
do servigo;
= Custo — o quanto o consumidor ird pagar por determinado servigo.

E fundamental evidenciar que a metodologia do modelo SERVQUAL ¢é uma das mais
utilizadas para realizagdo da avaliagdo da qualidade dos servigos prestados, tendo como base a
perspectiva dos clientes.

Sabe-se que o modelo de SERVQUAL tem grandes e destacaveis pontos favoraveis
que propiciam uma maior satisfacdo do cliente. No entanto, vé-se no cotidiano que muito fica
a desejar na satisfagdo do cliente, em que nem sempre o espaco fisico proporciona conforto
aos clientes, ha existéncia de consisténcia nesta area. Além da lacuna no que cerne a
qualificacdo dos fornecedores, desfalcando ao fator que estd fora da realidade do modelo
SERVQUAL ¢ a rapidez e disposi¢ao dos colaboradores quando estes estdo em atendimento
ao cliente, proporcionando um melhor servico a este.

Quanto a credibilidade, muitas vezes os atendentes movidos a fazer propagandas de
novos produtos ou produtos de novos laboratérios, introduzem estes novos medicamentos
persuadindo os clientes a adquirirem tais medicamentos deixando a desejar a eficacia destes
remédios, comprometendo assim a credibilidade dos clientes aos estabelecimentos comerciais

deste setor.



Existem grandes chances de progresso com a aplicacdo deste modelo de pesquisa de
opinido sobre a qualidade de servigo prestado por uma empresa, no entanto se faz necessario
considerar os fatores e variaveis que envolvem o ambiente estudado.

Para que a eficacia do SERVQUAL seja potencializada, costuma-se agregar a ele, outra
ferramenta complementar conhecida como Analise dos 5 Gaps, que mede as falhas na
qualidade da prestacao do servigo. O quinto Gap geralmente ¢ o mais utilizado e mede de
forma quantitativa a diferenca entre as expectativas que o cliente possui € as suas percepgoes

acerca do servigo prestado:
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- GAP 1: Falha na comparagao expectativa do consumidor — percep¢ao gerencial.

Esse tipo de falha ocorre porque nem sempre € possivel identificar, por parte dos gerentes de
servicos, as reais expectativas dos clientes no que seja um servico de qualidade.

- GAP 2: Falha na comparagao percepcao gerencial — especificagdo da qualidade do servigo.

Algumas vezes a geréncia deixa de fora elementos considerados importantes para o
atendimento de todas as expectativas que os clientes levantaram no que se refere as
especificagdes do servigo.

- GAP 3: Falha na comparacao especifica¢do do servigo — prestagao do servigo.

Podem ocorrer falhas, por parte do sistema, no momento em que ocorre a prestacao do servico
ao cliente; embora todas as especificagdes do servigo sejam atendidas.

- GAP 4: Falha na comparag¢do prestacdo do servigo — comunicacao externa com o cliente.



Comunicacdo externa mal gerenciada pode confundir o cliente, deixando sua expectativa
maior do que o sistema possa atender.

- GAP 5: Falha na comparagao expectativa do cliente — percepgao do cliente.

Decorrente das falhas anteriores, ela representa um problema de qualidade percebido pelo
cliente. Constitui-se na discrepancia entre o servigo esperado e o servigo recebido.

A seguir, o caminho metodologico escolhido para a realizagao do estudo em discussao.



Capitulo 4




4 DESENVOLVIMENTO DO ESTAGIO NA REDE DE FARMACIAS DIAS

4.1 ASPECTOS METODOLOGICOS

Compreendendo que a metodologia envolve concepgdes tedricas de abordagens e
técnicas para a realizagdo da pesquisa organizamos neste capitulo topicos explicando o tipo de
pesquisa, o cendrio do estudo, a populacdo e amostra estudada e instrumento utilizado para
coleta de dados.

O modelo SERVQUAL foi o instrumento de realizagdo de pesquisa utilizado na
confec¢do deste estudo cientifico, por ser um tipo de questiondrio que busca averiguar a
percepcao do cliente acerca do servico oferecido pela empresa pesquisada. Baseados nos
dados obtidos através da pesquisa, possibilitou-se o conhecimento dos problemas advindos da

prestagao de servigos e suas possiveis solucoes.

4.1.1 Tipo de pesquisa

Considerando o carater investigativo e analitico do objetivo central da pesquisa, que
tém como eixo de observagdo a qualidade do servico ao cliente da Rede de Farmadcia Dias,
utilizamos as técnicas metodologicas descritas a seguir.

Segundo Gil (1995, p.43), a pesquisa ¢ definida como “o processo formal e sistemdtico
de desenvolvimento do método cientifico.”. Assim, de acordo com o método utilizado, a

pesquisa foi classificada como exploratoria.

Essas pesquisas tém como objetivo proporcionar maior familiaridade com o
problema, com vistas a tornd-lo mais explicito ou a constituir hipdteses. Pode-se
dizer que estas pesquisas tem como principal objetivo o aprimoramento de ideias ou
a descoberta de intui¢des. Seu planejamento €, portanto, bastante flexivel, de modo
que possibilite a considera¢do dos mais variados aspectos relativos ao fato estudado.
(GIL, 1995, p.41).

Este estudo também possui caracteristica de pesquisa descritiva, que se conceitua por
ser um tipo de pesquisa que "[...] tem como objetivo primordial a descri¢do das caracteristicas
de determinada populacdo ou fendmeno ou, entdo, o estabelecimento de relagdes entre
variaveis”. (GIL, 1995, p. 42).

De acordo com seus meios, a presente pesquisa ¢ um estudo de caso que se caracteriza

por ser:

[...] circunscrito a uma ou poucas unidades, entendidas essas como uma pessoa, uma
familia, um produto, uma empresa, um 6rgdo publico, uma comunidade ou mesmo
um pais. Tem carater de profundidade e detalhamento. Pode ou ndo ser realizado no
campo. (VERGARA, 2003, p.49).



Com base nos procedimentos técnicos utilizados, classificamos o estudo de caso como
pesquisa participante, e, tendo por base a sua finalidade, esta aliada a pesquisa aplicada,

descritas da seguinte forma:

A pesquisa participante ndo se esgota na figura do pesquisador. Dela tomam parte
pessoas implicadas no problema sob investigagdo, fazendo com que a fronteira
pesquisador/pesquisado, ao contrario do que ocorre na pesquisa tradicional, seja
ténue. (VERGARA, 2003, p.49).

A pesquisa aplicada ¢ fundamentalmente motivada pela necessidade de resolver
problemas concretos, mais imediatos, ou ndao. Tem, portanto, finalidade pratica, ao
contrario da pesquisa pura, motivada basicamente pela curiosidade intelectual do
pesquisador e situada, sobretudo, no nivel da especulagdo. (VERGARA, 2003,
p-47).

Além dos procedimentos citados acima, para a realizacdo desse estudo foi feita uma
pesquisa bibliografica servindo como embasamento tedrico para a apresentacdo do objeto
central do referido estudo. Nela obtém-se 0 conhecimento necessario sobre o assunto, através
da busca pelas defini¢des, abordagens e temas retratados anteriormente.

A pesquisa bibliografica ¢ caracterizada por um estudo aprofundado de determinados

aspectos cientificos de um objeto, para que se chegue ao conhecimento detalhado acerca

deste.

E o estudo sistematizado desenvolvido com base em material publicado em livros,
revistas, jornais, redes eletronicas, isto é, material acessivel ao publico em geral.
Fornece instrumental analitico para qualquer outro tipo de pesquisa, mas também
pode esgotar-se em si mesma. (VERGARA, 2003, p.48).

4.1.2 Cenario da pesquisa

Este estudo foi realizado através de pesquisas em livros, jornais, artigos e revistas que
compdem a estrutura literaria da biblioteca universitaria da Universidade Federal de Campina
Grande, que se encontram a disposi¢do dos alunos estudantes do curso de Administragdo
desta instituicdo de ensino superior, além de dados coletados na Rede de Farmacia Dias, que
serviram de base para avaliacao do objeto estudado, a qualidade do atendimento prestado pela
Rede de Farméacia Dias na cidade de Campina Grande na percepcao dos clientes.

A presente pesquisa foi realizada entre os dias 14 e 25 de setembro deste ano nas 16
unidades integrantes da Rede Farmécia Dias, ou seja, em 81,3% desta Rede. Nessa ocasido foi
aplicado um formulario fundamentado no modelo SERVQUAL, e adaptado para a natureza
do servigo avaliado.

4.1.3 Instrumentos e procedimentos para a coleta de dados



Para se obter o registro dos dados, a fim de verificar as perspectivas dos clientes da
Rede Farméacia Dias, no que se refere a prestacdo dos seus servicos, foram utilizados os
seguintes instrumentos:

= Pesquisa de campo — Segundo Marconi e Lakatos (1990), tem como objetivo
conseguir informagdes e conhecimentos referentes a um problema, que se procura uma
resposta, ou comprovagdes de hipdteses.

= Observagdo direta extensiva realizada através de um formulario — Para Marconi e

Lakatos (1990), essa observacdo consiste em um instrumento de coleta de dados

constituido por uma série de perguntas, cujo preenchimento ¢ feito pelo proprio

investigador.

Essa metodologia consiste em analisar a diferenga entre o servigo esperado — a
expectativa — e o servico recebido — a percep¢do, podendo essa analise variar entre negativa
(percepcdo abaixo das expectativas) ou positiva (percepgdo acima das expectativas). Consiste
em 22 variaveis (em anexo) que versam sobre as cinco dimensdes do modelo SERVQUAL.:
tangiveis (varidveis de 1 a 4), confiabilidade (variaveis de 5 a 9), responsividade (de 10 a 13),
confianca (de 14 a 17) e empatia (de 18 a 22). Nessa pesquisa, o formulario foi dividido em
dois: o formulario 1 visa captar as expectativas dos clientes e o formulario 2, as percepgoes.

Vale salientar que a escala utilizada é a do tipo Likert de 5 pontos, variando entre
discordo completamente (valor 1) e concordo completamente (valor 5). De acordo com
Marconi e Lakatos (1990), com o uso dessa escala obtém-se uma graduagdo quantificada das
proposi¢des distribuidas entre os individuos da pesquisa, podendo ser calculada a nota de cada
um deles.

O uso desse método de pesquisa € fundamental, pois ele demonstra claramente a

diferenga existente entre o servigo esperado e o servigo recebido pelo cliente.

4.1.4 Universo e amostra

Quanto ao universo, conceituado por Gil (1995, p.91) como “um conjunto de
elementos que possuem determinadas caracteristicas”, esse ¢ composto por cinqiienta clientes
em cada unidade da Rede Farmacia Dias em Campina Grande — PB, tendo em vista a
impossibilidade de identificar cada um dos usuarios efetivamente.

Segundo a pesquisa realizada, cada unidade realiza em média de 5.000 atendimentos
por més, informacao esta dada pela diretoria da empresa, e que estes t€ém o poder de escolher

em qual unidade desejam comprar produtos/servigos, ocorrendo a possibilidade de repeticao



de clientes; para representar esse universo, extraiu-se uma amostra ndo probabilistica por
acessibilidade de 50 pessoas clientes de cada loja da empresa. De acordo com Gil (1995), essa
amostra fundamenta-se de modo estatistico ou matematico, consistindo em atribuir a cada
elemento da populagdo um numero Unico para que seja selecionado alguns desses elementos
de forma casual. Portanto, foram aplicados 50 formulérios em cada unidade.

Serviu como critério de inclusdo para esta pesquisa a parcela de clientes, escolhidos
aleatoriamente, que buscaram os servigos prestados pela Rede de Farmacias Dias, entre os
dias 16 e 25 de setembro de 2009. Os clientes que estiveram presentes na referida empresa no
periodo de coleta de dados foram informados sobre a realiza¢do da pesquisa e participaram de

maneira livre e espontanea para responder os questionarios propostos (ANEXOS 1 ¢ 2).

4.1.5 Tratamento e discussao dos dados coletados

Em relagdo ao tratamento dos dados, a pesquisa foi compreendida como quantitativa,
pois, como assegura Marconi e Lakatos (1990, p.126): “os caracteres sdo expressos em
numeros, focalizados em termos de quantidade do fator presente em uma situagao”.

No que se refere a analise dos dados, esta tem como base o objetivo do modelo
SERVQUAL. Dessa forma, foram realizados os seguintes passos:

= Separagdo da expectativa e da percepcao, estudando cada uma individualmente, para,
assim, analisar as 22 variaveis que as compdem,;

» Tabulacdo da expectativa e da percep¢ao, calculando a média de cada variavel, para
cada mensuracao (expectativa e percep¢ao), de acordo com a nota atribuida por cada
entrevistado;

» Identifica¢do das dimensdes do modelo SERVQUAL e apuragdo das médias de cada
uma, para as percepcdes e expectativas; e

= Construgdo de graficos, elaborados no Software Excel, representativos do resultado

obtido por cada mensuracao.

4.1.6 Apresentacao dos resultados

Para a apresentacao dos resultados, foram produzidos graficos e tabelas, demonstrando
a opinido dos clientes com relag@o aos servigos prestados pela Rede de Farmécia Dias, dando
énfase ao atendimento e aos produtos oferecidos, possibilitando assim a completa satisfacdo

das necessidades dos clientes.



4.2 ANALISE DA PESQUISA

Tendo como base a metodologia ja exposta neste capitulo, tem-se agora a analise ¢
discussdo dos resultados obtidos na pesquisa realizada na Rede de Farmacias Dias.

A andlise dos dados esta caracterizada em duas partes: a primeira trata da Expectativa
Média ( £ ) dos usudrios de servigos das farmacias de maneira geral a luz de cada uma das
dimensodes relatadas no modelo SERVQUAL. E a segunda trata da Percep¢ao Média ( P )
acerca dos servicos oferecidos especialmente pela Rede de Farmécias Dias também baseado
nesse mesmo modelo. Serdo construidas tabelas com o intuito de melhor visualizar os dados
obtidos por cada dimensao.

Os dados apresentados nos graficos referem-se ao seguinte resultado: o eixo X
representa as 22 varidveis componentes do formulario para cada mensuracao (percepgdo e
expectativa), o eixo Y representa os possiveis valores (a nota) atribuidos pelos clientes; e as
colunas centrais, com seus respectivos valores, representam a média (o valor médio) calculada
pelo Software Excel de cada variavel avaliada pelos 50 clientes consultados em cada loja da

empresa estudada.

4.3 EXPECTATIVAS

Quanto as expectativas, analisando os resultados da consulta realizada através do
formulario 1, foram apresentados os seguintes resultados para cada dimensdo do modelo

SERVQUAL:

4.3.1 Dimensao tangiveis

O aspecto Tangibilidade diz respeito ao layout da empresa estudada, onde sdo
observados o ambiente fisico e os modveis, material de trabalho, aparéncia fisica dos
colaboradores, uniformes e toda a aparelhagem necessaria pra se realizar um bom
atendimento.

No que diz respeito a dimensdo tangiveis, tendo como pressuposto as expectativas, de
acordo com a tabela 1, os resultados das médias obtidas pelos clientes foram: o maior valor
médio obtido entre os itens ¢ 4,4 atribuido ao item “4” (Os equipamentos devem estar

conservados e funcionando de maneira adequada), e o menor valor médio ¢ 4,12 atribuido ao



item “1” (Excelentes farmacias devem ter equipamentos modernos). Vejamos o resultado

desta dimensdo na tabela exposta a seguir:

Tabela 1: Média das expectativas da Dimensao Tangiveis

ITENS EXPECTATIVAS

Farmacias devem possuir equipamentos 4,12
modernos

O ambiente fisico das farmacias deve ser 4,26
agradavel

Os empregados das farmécias devem ter 4,36

boa aparéncia
Os equipamentos devem estar 4,4
conservados e funcionando bem
MEDIA 4,29

Fonte: Pesquisa de campo (2009)

Percebe-se, entdo que, em relagdo a dimensdo tangiveis, os clientes consideram
importante que os equipamentos estejam conservados € como consequéncia em bom
funcionamento, em contrapartida, para que isso ocorra, ndo ¢ tao necessario que as farmacias

tenham equipamentos modernos.

4.3.2 Dimensao Confiabilidade

Confiabilidade ¢ a qualidade dada a uma empresa, quando esta ¢ habil em estabelecer
prazos e cumprir seus compromissos perante os seus clientes.

Em relacdo a dimensao confiabilidade, a tabela 2 apresenta os resultados das médias
obtidas segundo a opinido dos clientes. Analisa-se que o maior valor encontrado entre os itens
¢ 4,42 atribuido ao item “6” (Quando um cliente tem um problema, as excelentes farmacias
devem demonstrar um sincero interesse em resolvé-lo), e o menor valor médio encontrado €
4,08 atribuido ao item “7” (Excelentes farmécias devem fazer o servico certo da primeira

vez):



Tabela 2: Média das expectativas da Dimensao Confiabilidade

ITENS EXPECTATIVAS

As farmacias devem cumprir com algo 4,32
que prometeram em tempo habil
As farmacias devem demonstrar o 4,42
interesse em resolver problemas com os
clientes
As farmacias devem fazer o servigo certo 4,08
da primeira vez
As farmacias devem executar servi¢os no 4,28
tempo prometido
As farmacias devem persistir em 4,22
execugoes de tarefas sem erros
MEDIA 4,26

Fonte: Pesquisa de campo (2009)

O resultado obtido implica que para os clientes ¢ mais importante que as farmacias
demonstrem interesse em resolver um eventual problema que venha ocorrer com um cliente
do que se preocupar em fazer o servigo certo pela primeira vez. Nao quer dizer que o item
acima analisado ndo ¢ importante, apenas existe, dentro da dimensao estudada, um grau de

prioridade, de acordo com a opinido dos pesquisados

4.3.3 Dimensao Responsividade

Quando se fala em responsividade, quer dizer a compreensdo por parte dos
colaboradores quando do atendimento ao cliente, dando a estes a possibilidade de exporem os
seus anseios, desejos e problemas e ajudando de maneira correta a solucionar as dificuldades
que os clientes possam ter.

Quanto a dimensao responsividade, na tabela 3 estdo representados os resultados das
médias obtidas pelos clientes. Observa-se que o maior valor médio obtido entre os itens ¢ 4,46
atribuido ao item “12” (Os empregados, em excelentes farmdcias, devem ter sempre boa
vontade em ajudar seus clientes), € 0 menor valor médio ¢ 4,22 atribuido ao item “11” (Os
empregados, em excelentes farmdcias, devem dar atendimento com presteza aos seus

clientes):



Tabela 3: Média das expectativas da Dimensao Responsividade

ITENS EXPECTATIVAS

Os empregados das farmacias devem 4,38
prometer aos seus clientes 0s servigos no
prazo de sua execu¢do
Os empregados devem dar atendimento 4,22
prestativo aos clientes
Os empregados devem ter boa vontade 4,46
em ajudar os clientes
Os empregados nunca devem estar 4,32
ocupados para esclarecer diividas dos
clientes
MEDIA 4,35

Fonte: Pesquisa de campo (2009)

Neste caso, entende-se que os clientes esperam que os empregados das farmacias
tenham sempre boa vontade para ajuda-los, mesmo que ndo realizem o atendimento com tanta

presteza.

4.3.4 Dimensao Confian¢a

O quesito confianga se caracteriza por ser a percepcao que o cliente tem quando da
habilidade do colaborador de uma empresa na hora de satisfazer os seus desejos, ou seja, a
confianga que o colaborador passa quando domina o servigo e da ao cliente a certeza de que
seus problemas serdo resolvidos da melhor maneira possivel.

Diante do exposto na tabela 4, verifica-se que, no que se refere a dimensao confianca,
o item que apresenta o maior valor médio € o item “14” (O comportamento dos empregados
de excelentes farmécias deve inspirar confianga nos cliente) com 4,58, e o item com menor
valor médio ¢ o “17” (Os empregados, em excelentes farmacias, devem ter os conhecimentos

necessarios para responder as questdes com seus clientes) com média 4,28. Observe:



Tabela 4: Média das expectativas da Dimensao Confianca

ITENS EXPECTATIVAS

Os empregados devem dar atendimento 4,58
com presteza aos clientes
Os clientes devem se sentir seguros em 4,42
realizar transagdes com as farmacias
Os empregados devem ser corteses com 4,52
os clientes

Os empregados devem possuir 4,28
conhecimentos necessarios para
responder questdes dos clientes

MEDIA 4,45

Fonte: Pesquisa de campo (2009)

Constata-se que, de acordo com a opinido dos clientes, ¢ mais importante que os
empregados repassem confianca a eles, do que terem obrigatoriamente os conhecimentos

necessarios para responder as certas perguntas.

4.3.5 Dimensao Empatia

A empatia ¢ uma caracteristica do cliente para com o colaborador quando este
demonstra vontade de responder aos anseios do seu cliente, demonstrando isso de maneira
cuidadosa e dispensando a atencdo necessaria ao cliente, individualizando assim o
atendimento prestado.

Os resultados apresentados abaixo, na tabela 5, mostram que, relacionada a dimensao
empatia, o maior valor médio ¢ 4,64 encontrado no item “22” (Excelentes farmacias deverdao
atender as necessidades especificas de seus clientes), € o menor valor médio ¢ 4,24

encontrado no item “18” (Excelentes farmacias devem dar ateng¢ao individual a cada cliente.



Tabela 5: Média das expectativas da Dimensao Empatia

ITENS EXPECTATIVAS

As farmacias devem dar atendimento 4,24
individual ao cliente
As farméacias devem ter horarios de 4,52
funcionamento convenientes aos clientes
As farmacias devem ter empregados que 4,32
ddo atendimento individual ao cliente
As farmacias devem estar centradas no 4,58
melhor servigo aos seus clientes
As farmacias devem entender as 4,64
necessidades especificas dos clientes
MEDIA 4,46

Fonte: Pesquisa de campo (2009)

Nota-se que os clientes esperam que as farmacias atendam verdadeiramente as suas
necessidades, em detrimento de que elas lhe déem atencao individual.

Apods analisados os dados sob a oOtica das Dimensdes da Qualidade do Modelo
SERVQUAL, vé-se que os clientes, ao avaliarem suas expectativas em relagdo ao servigo
prestado pelas farmacias, classificam com importantes itens relacionados as dimensdes na
seguinte ordem: Empatia, Confianca, Responsividade, Tangiveis e Confiabilidade.

Assim, para uma melhor visualizagdo dos resultados, fez-se necessaria a construgao
do grafico n°1, que mostra todas as médias (dos itens 1 ao 22), de acordo com a opinido dos

clientes relacionada as expectativas:

Grafico n° 1 - EXPECTATIVAS
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Figura 5 — Grafico n° 1 Expectativas
FONTE: Pesquisa de campo, setembro de 2009.



Portanto, os clientes compreendem ser importante que as farmacias atendam as suas
necessidades, que os empregados das delas inspirem confianga, bem como tenham sempre
boa vontade para ajuda-los; além de ser necessario o bom funcionamento e conservacao dos
equipamentos e do interesse em ajudar o cliente na ocasido de algum problema.

Nao seria extremamente categérico que as farmacias dedicassem tanta atencdo
individual ao cliente, que os empregados detenham conhecimentos necessarios para eventuais
questdes, que também atendam com presteza excessiva; bem como nao € tdo necessario que
as farmécias tenham equipamentos modernos e prestem o servi¢o certo da primeira vez. E
bom ressaltar que esses itens tém seu relativo grau de importancia, embora se encontrem em
um nivel de prioridade inferior na 6tica dos clientes.

Passaremos, agora, a analisar os resultados encontrados através da verificagdo das

percepgoes dos clientes.

4.4 PERCEPCOES

No que se refere as percepgdes dos clientes acerca da Rede de Farmacia Dias, parte

integrante do formuldrio 2, para cada dimensao da escala SERVQUAL, os resultados foram:
4.4.1 Dimensao Tangiveis
Na tabela 6, verifica-se que o maior valor médio alcangado entre os itens ¢ 4,38

encontrado no item “2” (O ambiente fisico da Rede Farmacias Dias ¢ agradéavel), e o menor

valor médio ¢ 4,12 encontrado no item *“1” (A Rede de Farmdicias tem equipamentos

modernos):
Tabela 6: Médias das percepcdes da Dimensao Tangiveis

ITENS ‘ PERCEPCOES

A Rede de Farmacias Dias tem 4,12

equipamentos modernos

O ambiente fisico ¢ agradavel 4,38

Os empregados t€ém boa aparéncia 4,16

Os equipamentos utilizados s&o 4,36

conservados e funcionam bem
MEDIA 4,26

Fonte: Pesquisa de campo (2009)



A partir destes resultados, pode-se dizer que os clientes percebem que a Rede de
Farmacias Dias conta com um agraddvel ambiente fisico em todas as unidades, porém nao

possui equipamentos modernos. Dessa forma, a falta de equipamentos avangados ¢ um fator

que merece certa analise.
4.4.2 Dimensao Confiabilidade

Os resultados da tabela 7 mostram que o item “6” (Quando um cliente tem um
problema, a Rede de Farmécias Dias demonstra um sincero em resolvé-lo) obtém o maior
valor: 4,32 ¢ o item “9” (A Rede de Farmacias Dias persiste em execugdes de tarefas sem

erros) obtém o menor valor: 4,12:

Tabela 7: Médias das percep¢des da Dimensao Confiabilidade

ITENS PERCEPCOES

Quando promete algo ao cliente em tempo habil, a Rede 4,14
de Farmacias Dias cumpre
Quando um cliente tem um problema, ela demonstra 4,32
interesse em resolvé-lo
A Rede de Farmacias Dias presta o servigo certo da 4,2
primeira vez

A Rede de Farmacias Dias executa seus servigos no 4,18
tempo prometido

A Rede de Farmacias Dias persiste em execugdes de 4,12
tarefas sem erros

MEDIA 4,19

Fonte: Pesquisa de campo (2009)

Neste caso, compreende-se que, se por alguma eventualidade os clientes t€ém um
problema, a empresa busca fazer o possivel para soluciond-lo. Em contrapartida, o servico

prestado ndo esta livre de erros, fato que impede uma melhor eficiéncia no servigo.

4.4.3 Dimensao Responsividade

Diante do exposto na tabela 11, o item ¢ o “12” (Os empregados da Rede de
Farmadcias Dias tém sempre boa vontade em ajudé-lo.) obtendo 4,58 ¢ o item com menor valor
médio ¢ o “13” (Os empregados da Rede de Farmacias Dias nunca estdo ocupados para

esclarecer duvidas.) obtendo valor 4,16:



Tabela 8: Média das percepcdes da Dimensdo Responsividade

ITENS ‘ PERCEPCOES
Os empregados prometem aos clientes 4,22
Servigos nos prazos em que serao
executados
Os empregados dao atendimento com 4,54
presteza
Os empregados tém boa vontade em 4,58
ajudar o cliente
Os empregados nunca estdo ocupados 4,16
para esclarecer duvidas dos clientes
MEDIA 4,38

Fonte: Pesquisa de campo (2009)

Essa analise implica que os clientes da Rede de Farmacias Dias percebem a boa
vontade do empregados em ajuda-los e a disponibilidade dos mesmos em esclarecerem suas
duvidas. Vé-se, portanto, que a empresa em questdo conta com uma boa equipe de

funcionarios.

4.4.4 Dimensao Confian¢a

Constata-se na tabela 9 que o item com maior valor médio ¢ o “15” (Vocé sente-se
seguro em suas transagdes com a Rede Farmécia Dias.) sendo atribuido o valor 4,38 e o item
com menor valor ¢ o “17” (Os empregados da Rede de Farmacias Dias possuem os
conhecimentos necessarios para responder as suas questoes.) atribuindo-lhe o valor 4,16:

Tabela 9: Média das percepgdes da Dimensao Confianca

ITENS ’ PERCEPCOES
O comportamento do empregados inspira 4,46
confianga
Vocé sente-se seguro em realizar 4,48
transagdes com a Rede de Farmacias
Dias

Os empregados sao corteses 4,34

Os empregados possuem conhecimentos 4,16
necessarios para atender as suas questoes

MEDIA 4,36

Fonte: Pesquisa de campo (2009)
De acordo com a opinido dos clientes, entende-se que estes sentem seguranca em

realizar transacdes com a Rede de Farmacias Dias, por outro lado, percebem que os



empregados ndo detém conhecimentos necessarios para seus questionamentos. Esse fato

mostra uma deficiéncia na preparagao do pessoal responsavel pelo atendimento dos clientes.

4.4.5 Dimensao Empatia

Observa-se na tabela 10 que o maior valor médio alcangado entre os itens ¢ 4,5,
referente ao item “19” (A Rede de Farmacias Dias tem horarios de funcionamento
convenientes para todos seus clientes) e que o menor valor médio ¢ 4,34 alcangado pelo item

“18” (A Rede de Farmacias Dias lhe da atengao individual.). Vejamos:

Tabela 10: Média das percepcdes da Dimensao Empatia:

ITENS PERCEPCOES

A Rede de Farmacias Dias lhe atencao 4,34
individual

A Rede de Farmacia Dias tem horario de 4,5
funcionamento adequado aos clientes

A Rede de Farmacias Dias tem 4,36

empregados que ddo atendimento
individualizado
A Rede de Farmacias Dias esta centrada 4,4
no melhor servigo aos seus clientes

A Rede de Farmacias Dias entende as 4,38
necessidades especificas dos clientes

MEDIA 4,4

Fonte: Pesquisa de campo (2009)

Assim, os clientes percebem que a empresa estudada tem horario de funcionamento
ideal para todos, todavia ndo lhes presta atencdo individual. Desse modo, falta um pouco de
comunicagdo dela com os clientes, para que se chegue ao nivel maior na prestagdo dos
servigos e satisfacdo das necessidades.

Diante das analises feitas acima, de acordo com a otica das Dimensoes do Modelo
SERVQUAL, nota-se que, ao se avaliar as percepcdes dos clientes acerca do servigo prestado
pela Rede de Farmacias Dias, os maiores destaques foram dados as questdes relacionadas as
dimensdes na seguinte ordem: Empatia, Responsividade, Confianca, Tangiveis e
Confiabilidade.

Para visualizar de modo geral, foi construido o grafico n® 2 em que sdo apresentadas
as médias de todos os itens (do 1 ao 22) sob a dtica dos clientes no que se refere as

percepcoes:
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FONTE: Pesquisa de campo, setembro de 2009.

Sob essas circunstancias, nota-se que os clientes da Rede Farmécia Dias percebem o
servigo prestado, ou seja, seu desempenho como um servigo que tem horario de atendimento
conveniente, empregados sempre com boa vontade e nunca estdo ocupados para atendé-los,
existe confianga ao ser realizar alguma transag¢do, o ambiente fisico ¢ agradavel, além do
interesse da empresa em resolver eventuais problemas que os clientes venham a ter.

Em contrapartida, o servigo ndo prioriza a aten¢dao individual ao cliente, os
empregados mostram ndo ter conhecimentos especificos para responder questionamentos da
clientela, a empresa ndo contar com equipamentos tdo modernos, como também ndo sana

substancialmente a ocorréncia dos erros nas tarefas executadas.

4.5 GAP S5

No que se trata de gap, este diz respeito as diferencgas originados da relagao entre duas
varidveis colhidas, sendo uma da percep¢do e outra da expectativa, em que utilizou-se o

modelo SERVQUAL, aplicando-se a ferramenta auxiliar do Gap 5.

4.5.1 Dimensao Tangiveis

Na dimensao tangiveis nota-se muitas diferencas nos resutados (tabela 11), em que o
menor valor médio ¢ encontrado no item “3”: - 0,2. Em contrapartida, o maior valor médio

(gap médio) encontra-se no item “2”, com 0,12. Vejamos:



Tabela 11: Gap 5 da Dimensao Tangiveis

ITENS PERCEPCOES EXPECTATIVAS GAP5
1 4,12 4,12 0
2 4,38 4,26 0,12
3 4,16 4,36 -0,2
4 4,36 4.4 - 0,04
MEDIA 4,26 4,29 -0,03

Verifica-se, pela analise, que existe uma disparidade entre a boa aparéncia dos
empregados da empresa ¢ o que o cliente esperava destes, constando no item “3”, pois eles
ndo tem uma aparéncia melhor do que os clientes verdadeiramente esperavam, resultando um
gap com maior valor negativo. Por outro lado, o item “2” mostra que a Rede de Farmacias
Dias apresenta um agradavel ambiente fisico, de acordo com a visdo da clientela, indicando,

entdo, um gap positivo.

4.5.2 Dimensao Confiabilidade

Em relagdo a dimensao confiabilidade, a maioria dos itens obtiveram gaps negativos.
O tnico gap positivo ¢ encontrado no item “7”, com valor médio 0,12. A tabela 12 ilustra os

resultados acima comentados:

Tabela 12: Gap 5 da Dimensao Confiabilidade

ITENS PERCEPCOES EXPECTATIVAS ‘ GAP 5
5 4,14 4,32 -0,18
6 4,32 4,42 -0,1
7 42 4,08 0,12
8 4,18 4,28 -0,1
9 4,12 4,22 -0,1

MEDIA 4,19 4,26 - 0,07

De acordo com a tabela 12, os clientes da Rede de Farmdcias Dias consideram que os

servigos prestados por ela ndo acontecem em tempo habil, sdo executados com erros, também



a empresa nao demonstra interesse em resolver problemas dos clientes. Porém, verifica-se, de

acordo com a opinido dos clientes, que a empresa presta o servigo certo da primeira vez.

4.5.3 Dimensao Responsividade

Quanto a dimensao responsividade, o maior gap pode ser encontrado no item *“11”,
indicando um valor positivo de 0,32; outro gap positivo ¢ encontrado no item “12”. O outro

itens apresentaram gaps negativos de - 0,16 cada. Observe a tabela 13:

Tabela 13: Gap 5 da Dimensao Responsividade

ITENS PERCEPCOES EXPECTATIVAS ‘ GAP 5
10 4,22 4,38 -0,16
11 4,54 4,22 0,32
12 4,58 4,46 0,12
13 4,16 4,32 -0,16

MEDIA 4,38 4,35 0,03

Nota-se, como visto na tabela 13, que os empregados da Rede de Farmacias Dias nao
cumprem com o0s prazos prometidos para a execucdo de servicos, como também ndo tém
disponibilidade para esclarecer eventuais duvidas dos clientes. Em contrapartida, os

empregados sdo prestativos e tém boa vontade em ajuda-los.

4.5.4 Dimensao Confianca

De acordo com a tabela 14, apenas o item “15” possui um gap positivo (0,06), os

demais itens obtiveram valores (gaps) negativos:

Tabela 14: Gap 5 da Dimensdo Confianga

ITENS PERCEPCOES EXPECTATIVAS ‘ GAP 5
14 4,46 4,58 -0,12
15 4,48 4,42 0,06
16 4,34 4,52 -0,18
17 4,16 4,28 -0,12

MEDIA 4,36 4,45 -0,09




Observa-se, na tabela acima, o mau desempenho gerado pela dimensdo em anélise.
Para os clientes, os empregados ndo sdo corteses, seu comportamento ndo inspira confianca e
muito menos detém conhecimentos necessarios para esclarecerem suas duvidas e, assim,
prestarem um servigco adequado. Todavia, as pessoas pesquisadas sentem-se seguras em

realizar transa¢des com a Rede de Farmadcias Dias.

4.5.5 Dimensiao Empatia

A dimens3o empatia apresentam os seguintes resultados: gaps positivos no itens “18”
e “20”, com valores 0,1 e 0,04 respectivamente; gaps negativos no demais itens, sendo o

maior encontrado no item “22” (- 0,26). Vejamos a tabela 15:

Tabela 15: Gap 5 da Dimensdo Empatia

ITENS PERCEPCOES EXPECTATIVAS ‘ GAP 5
18 4,34 4,24 0,1
19 4,5 4,52 - 0,02
20 4,36 4,32 0,04
21 4.4 4,58 -0,18
22 4,38 4,64 -0,26

MEDIA 4,4 4,46 - 0,06

Em mais uma dimensao o resultado do gap ¢ negativo (- 0,06). Esse fato se da porque,
quando consultados, os clientes compreendem que o horario de funcionamento da Rede de
Farmacias Dias ndo € tdo convenientes a todos. Além disso, a empresa ndo estd centrada em
melhorar o servico prestado aos seus clientes, bem como nao compreendem suas necessidades
especificas. Contudo, para os pesquisados, a empresa da atencao individual, fazendo com que
os empregados prestem atendimento individualizado.

Para uma melhor apreciacdo, foi construido o grafico n® 3, em que sdo apresentados os

gaps médios de todos os itens (1 a 22) levantados na pesquisa:
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Como pode ser notado no grafico, a maioria dos gaps apontam a existéncia de falhas
em diversos itens inseridos nas cinco dimensdes do modelo SERVQUAL. Se forem
analisadas as médias de cada dimensdo, percebe-se que apenas uma delas (Responsividade)
obteve gap positivo. Por outro lado, as demais resultaram em gaps negativos, indicando falhas
no servigo da Rede de Farmacias Dias. Podem ser classificadas, do maior valor ao menor

valor, os gaps das seguintes dimensdes: Responsividade (0,03), Tangiveis (-0,03), Empatia

(-0,06), Confiabilidade (-0,07), e, por fim, Confianca (-0,09).

Concluida a analise, tem-se, entdo, a possibilidade de inferir afirmativas e sugestdes

acerca do estudo realizado. Passaremos para o proximo capitulo, onde serdo feitas as

considerag¢des finais do trabalho.




Capitulo 5




5 CONSIDERACOES FINAIS

Tendo como base o trabalho desenvolvido na Rede de Farmacias Dias, chegou-se ao
resultado da pesquisa feita com relagdo a percepg¢dao do cliente desta rede de farmAcias,
quando questionados sobre a qualidade dos servigos prestados pela referida empresa e a
satisfacdo dos clientes.

Através de pesquisa realizada com o modelo SERVQUAL, buscou-se avaliar a
qualidade dos servigos prestados pela Rede de Farmacias Dias, levando em consideracao as
cinco dimensdes da qualidade de servigos prestados pela referida empresa. O uso do modelo
SERVQUAL possibilitou a deteccdo dos pontos fracos e pontos fortes nos servigos prestados
pela Rede de Farmacias Dias.

Os resultados alcangados revelam que o servigo prestado, em poucos itens
pesquisados, estd acima do esperado (8 itens). Um item resultou no valor 0 (zero), e os demais
obtiveram valores negativos, denotando, portanto, um servi¢o insatisfatorio. Ao serem
levantadas as expectativas dos clientes e o grau de importancia quanto a qualidade do servico
de uma farmacia, foi verificado que os critérios principais estdo relacionados,
respectivamente, aos aspectos: 1° empatia, 2° confianga, seguidos de responsividade, tangiveis
e confiabilidade. No que se refere as percepcoes dos clientes e o grau de importancia quando a
qualidade do servico prestado pela Rede de Farmacias Dias, o levantamento mostrou que os
clientes consideram como principais aspectos: 1° empatia, 2° responsividade, seguidos de
confianga, tangiveis e confiabilidade.

Como foi notado na analise dos resultados, quando avaliado o Gap 5, a empresa possui
a disposicao de prestar o servigo imediatamente e auxiliar os clientes, mas, nao melhorou os
equipamentos de comunicagdo, nem se preocupou com a apresentacdo dos empregados. Além
disso, ndo focou as preferéncias dos clientes quanto ao horario de atendimento, nem as suas
necessidades individuais; como também falta com a habilidade de prestar o servi¢co de forma
precisa e consistente, € os seus empregados ndo transmitem tanta confianga, seguranca e
credibilidade aos clientes.

Ao se comparar as percepgdes com as expectativas, observou-se disparidades entre os
anseios dos clientes e a realidade da empresa. Assim, percebe-se que a Rede de Farmadcias
Dias nao tem trabalhado de maneira correta, com vistas, de fato, a satisfacao de seus clientes.

A satisfacdo dos clientes ¢ o principal objetivo da Rede de Farméacias Dias. Baseado

nisto, conclui-se que o caminho percorrido pela referida empresa necessita de ajustes,



melhorias, posto que a satisfagdo do cliente ndo tem sido alcancada de maneira significativa;
revisar 0 modo para alcancar tal objetivo possibilita o crescimento da empresa.

Como sugestao para a Rede de Farmacias Dias, temos:

» Criagdo de um site, ja que o comércio eletronico, hoje, ¢ uma realidade necessaria as
empresas;

» Buscar cada vez mais uma maior solidez no mercado, pois ainda € uma empresa nova;

» Buscar diversificar mais os produtos oferecidos, para que se alcance a satisfagdo total de
um numero cada vez maior de clientes;

» Fazer um estudo dos modais mais eficientes para a entrega de produtos em domicilio,
procurando atender todas as expectativas dos clientes;

» Fazer um estudo detalhado do mercado em que atua, a fim de explora-lo melhor.

A busca pela exceléncia da qualidade dentro das empresas, antes focalizada apenas
para o aspecto organizacional, nos dias atuais volta sua atengdo também para a qualidade no
atendimento e consequente valoragdo das necessidades e expectativas dos clientes, buscando,
assim, uma perfeita realizagao destes anseios.

Nesta conjuntura, ¢ categorico e necessario as organizagdes pensarem em sedimentar
suas capacidades e potencialidades para abarcar o novo conceito de trabalho, bem como os
desafios a ele inerentes.

No mais, € preciso ter a conscientizacao didria, tanto da cipula da administra¢do da
empresa, como também de todos os funcionarios, estimulando diariamente a busca cada vez
maior pela exceléncia na qualidade.

Portanto, conclui-se que a pesquisa respondeu de maneira satisfatoria ao problema e
aos objetivos, tanto geral como especificos, tendo como conseqiiéncia os resultados acima

apresentados.
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ANEXO A - MODELO SERVQUAL DE PESQUISA

Item Expectativa (E) Desempenho (D)
1 Aspectos Eles deveriam ter equipamentos modernos. XYZ tém equipamentos modernos.
2 Tangiveis As suas instalagGes fisicas deveriam ser visualmente As instalagdes fisicas de XYZ sfo visualmente atra-
atrativas. tivas.
3 Os seus empregados dev m estar bem vestidos e Os empregados de XYZ sio bem vestidos e asseados.
asseados.
4 As aparéncias das instalacoes das empresas deveriam A aparéncia das instalagdes fisicas XYZ é conservada
estar conservadas de acordo com o servigo oferecido.  de acordo com o servigo oferecido.
5 Confiabilidade Quando estas empresas prometem fazer algo em certo  Quando XYZ promete farer algo em certo tempo.
tempo, deveriam fazé-lo. realmente o faz.
3 Quando os clientes tém algum problema com estas Quando vocé tem algum problema com a empresa
empresas elas, dev m ser solidarias e deixi-los XYZ, ela € soliddria e o deixa seguro.
SEQUIDs.
7 Estas empresas deveriam ser de confianga. XYZ ¢é de confianca.
8 Eles deveriam fornecer o servico no tempo prometido. XYZ fornece o servigo no tempo prometido.
9 Eles deveriam manter seus registros de forma correta.  XYZ mantém seus registros de forma correta.
10 Presteza Nio seria de se esperar que eles informassem os XYZ ndo informa exatamente quando os servigos
clientes exatamente quando os servigos fossem execu-  serfio executados.
tados.
11 Niao & razodvel esperar por uma disponibilidade ime- Vocé naoe recebe servigo imediato dos empregados da
diata dos empregados das empresas. XYZ.
12 Os empregados das empresas nao &m que estar sem- Os empregados da XYZ nao estao sempre dispostos a
pre disponiveis em ajudar os clientes. ajudar os clientes.
13 [ normal que eles estejam muito ocupados em respon- Empregados da X YZ estio sempre ocupados em
der prontamente aos pedidos. responder aos pedidos dos clientes.
14 Seguranga Clientes deveriam ser capazes de acreditar nos empre- Vocé pode acreditar nos empregados da XYZ.
gados desta empresa.
15 Clientes deveriam ser capazes de sentirem-se seguros  Vocé se sente seguro em negociar com os empregados
na negociagio com os empregados da empresa. da XYZ.
16 Seus empregados deveriam ser educados. Empregados da XYZ sao educados.
17 Seus empregados deveriam obter suporte adequado da  Os empregados da XYZ nao obtém suporte adequado
empresa para cumprir suas tarefas corretamente. da empresa para cumprir suas tarefas corretamente.
18 Empatia Nio seria de se esperar que as empresas dessem aten-  XYZ ndo dio atengio individual a vocé.
c¢ao individual aos clientes.
19 Nio se pode esperar que os empregados déem atencio  Os empregados da XYZ nao dio atengio pessoal.
personalizada aos clientes.
20 E absurdo esperar que os empregados saibam quais sdo Os empregados da X'YZ néo sabem das suas necessi-
as necessidades dos clientes. dades
21 E absurdo esperar que estas empresas tenham os me- XYZ ndo t&m os seus melhores interesses como
lhores interesses de seus clientes como objetivo. objetivo.
22 Nao deve £YZ nao tem os hordrios de funcionamento conve-

1 se esperar que o hordrio de funcionamen-
to fosse conveniente para todos os clientes.

nientes a todos os clientes.




APENDICES




APENDICE 1: Formulario 1

Instrugodes: Baseado em sua experiéncia como cliente de farmacias, pense sobre a natureza da
empresa que forneceria servigos de excelente qualidade. Pense em uma empresa com a qual
vocé teria prazer em realizar negdcios. Por favor, Nao ha respostas certas ou erradas - tudo
que nos estamos interessados ¢ em um numero que reflita verdadeiramente seus sentimentos
observando empresas que poderiam fornecer excelente qualidade de servico.

LEGENDA: 1 2 3 4 5
1 Discordo completamente
2 discordo
3 Indeciso
4 concordo
5 Concordo completamente

1. Excelentes farmacias devem ter equipamentos
modernos.

2. O ambiente fisico das excelentes farmacias deve ser
agradavel.

3. Os empregados de excelentes farmacias devem ter boa
aparéncia.

4. Os equipamentos utilizados devem estar conservados e
funcionando de maneira adequada.

5. Quando excelentes farmacias prometem fazer algo em
certo tempo, eles devem cumprir.

6. Quando um cliente tem um problema, as excelentes
farmacias devem demonstrar um sincero interesse em
resolvé-lo.

7. Excelentes farmacias devem fazer o servico certo da
primeira vez.

8. Excelentes farmacias devem executar seus servi¢os no
tempo que se comprometeram.

9. Excelentes farmacias devem persistir em execucdes de
tarefas sem erros.




LEGENDA:

1 Discordo completamente
2 discordo

3 Indeciso

4 concordo

5 Concordo completamente

10. Os empregados de excelentes farmacias devem
prometer a seus clientes 0s servigos nos prazos em que
eles serdo executados.

11. Os empregados, em excelentes farmacias, devem dar
atendimento com presteza aos seus clientes.

12. Os empregados, em excelentes farmécias, devem ter
sempre boa vontade em ajudar seus clientes.

13. Os empregados, em excelentes farmécias, nunca
devem estar ocupados para esclarecer duvidas dos seus
clientes.

14. O comportamento dos empregados de excelentes
farmacias deve inspirar confianga nos clientes.

15. Os clientes de farmacias excelentes devem se sentir
seguros em suas transagdoes com essa empresa.

16. Os empregados de excelentes farmacias deverao ser
corteses com seus clientes.

17. Os empregados, em excelentes farméacias, devem ter
os conhecimentos necessarios para responder as questoes
dos clientes.

18. Excelentes farmacias devem dar atengao individual a
cada cliente.

19. Excelentes farmacias devem ter horarios de
funcionamento convenientes para todos seus clientes.

20. Excelentes farmacias devem ter empregados que dao
atendimento individual a cada cliente.

21. Excelentes farmacias devem estar centradas no
melhor servigo aos seus clientes.

22. Excelentes farmdacias deverao entender as
necessidades especificas de seus clientes.




APENDICE 2: Formulario 2

Instrugdes: O conjunto de afirmacdes a seguir refere-se a sua percepcao sobre a Rede de
Farmacias Dias. Para cada uma das afirmagdes indique o quanto vocé acredita que a Rede
de Farmacias Dias atinge. Vocé pode assinalar qualquer nimero intermedidrio que
identifique sua percepcdo ou seu sentimento com relagdo a afirmagao.

LEGENDA: 1 2 3 4 5
1 Discordo completamente
2 discordo
3 Indeciso
4 concordo
5 Concordo completamente

1. A Rede de Farmacias Dias tem equipamentos
modernos.

2. O ambiente fisico da Rede de Farmacias Dias é
agradavel.

3. Os empregados da Rede de Farmacias Dias t€ém boa
aparéncia.

4. Os equipamentos utilizados na Rede de Farmacias
Dias, sdo oferecidos e conservados de maneira adequada.

5. Quando Rede de Farmécias Dias promete fazer algo em
certo tempo, ela cumpre.

6. Quando um cliente tem um problema, a Rede de
Farmacias Dias demonstra um sincero interesse em
resolvé-lo.

7. A Rede de Farmacias Dias presta o servico certo da
primeira vez.

8. A Rede de Farmadcias Dias ird executar seus servigos
no tempo que se comprometeu.

9. A Rede de Farmacias Dias persiste em execucdes de
tarefas sem erros.

10. Os empregados da Rede de Farmacias Dias prometem
aos seus clientes os servigos nos prazos em que eles serdo
executados.

11. Os empregados da Rede de Farmacias Dias dao
atendimento com presteza.

12. Os empregados da Rede de Farmacias Dias tém
sempre boa vontade em ajudé-lo.

13. Os empregados da Rede de Farmacias Dias nunca




estdo ocupados para esclarecer suas duvidas.

14. O comportamento dos empregados da Rede de
Farmacias Dias inspira confianga.

15. Vocé sente-se seguro em suas transagdes com a Rede
de Farmacias Dias.

16. Os empregados da Rede de Farmacias Dias sdo
corteses com voce.

17. Os empregados da Rede de Farmacias Dias possuem
os conhecimentos necessarios para responder as suas
questoes.

18. A Rede de Farmacias Dias lhe da atencao individual.

19. A Rede de Farmacias Dias tem horarios de
funcionamento convenientes para todos seus clientes.

20. A Rede de Farmacias Dias tem empregados que dado a
vocé um atendimento individualizado.

21. A Rede de Farmacias Dias esta centrada no melhor
servico aos seus clientes.

22. A Rede de Farmacias Dias entende suas necessidades
especificas.




