ANALISE DOS GAPS DA QUALIDADE DE SERVICOS MEDIDO PEO
MODELO SERVQUAL EM FARMACIA DE MANIPULACAO

GAPS ANALYSIS OF QUALITY OF MEASURED BY MODEL SER\WIES IN
PHARMACY SERVQUAL MANIPULATION

Rubens Cukier
Doutorado em Business AdministratioRlorida Christian University
Faculdade Campo Limpo Paulista

EUA Orlando Roque da Silva
Doutorado em Engenharia de Producéo.
Universidade Metodista de Piracicaba

RESUMO

Na medida em que a competitividade entre as engpresa transforma em fator de
sustentabilidade, a medicdo e a analise dos servigestada aos clientes tornam-se
extremamente importante para a tomada da decisédégica pelos gestores das empresiams
vez que, a percepcgdo por parte dos clientes dédgdal de servico € 0 que garanteaatagem
competitiva da empresa no mercado onde se inserguafidade dos servicos gortanto, um
fator de extrema relevancia para a empresa devemao isso ser medida analisada
periodicamente. Este estudo tem como objetivo saratiomo a estratégia de qualidade de servigos
de uma Farmacia de Manipulacdo proporcionou um cresgionde 32 por cento em numero de
clientes ativos nos ultimos doze meses. Foi feitanalise dogap (lacuna) existente entre a
qualidade de servigos esperada pelos clientes ulaaE@m de Manipulacdo objeto de estuda e
qualidade de servicos percebida por este mesmatgliecomparada em dois momentos
diferentes, antes e ap6s a compra do medicamentavéd dos dados coletados por meio do
questionario validado do modelo SERVQUAL de Pam@mwman et al., (1988) ficou
demonstrado que as caracteristicas mais importape® 0s seus clientes foram a
confiabilidade e a seguranca.

Palavras-Chave Qualidade de Servicos, Vantagem Competitiva, SGEXL.

ABSTRACT

Insofar as the competition between companies bes@nfactor of sustainability, the measurement,
and the analysis of services provided to the custserhecome extremely important for making the
strategic decision by the managers of enterpri@ese the perception by quality customer service is
what ensures the company's competitive advantagieeimarket where it belongs. The quality of
services is therefore an extremely important fadtor the company and should therefore be
measured and analyzed periodically. This study aorexamine how the strategy of service quality
of a compounding pharmacy has provided an increB32 percent in number of active clients in the
last twelve months. The analyses were made onapdgtween the quality of services expected by
customers of compounding pharmacy object of study the quality of service perceived by the
same customer, compared at two different timesrbedad after purchasing the product. Using data
collected through the questionnaire validated SER¥Q model of Parasuraman et al., (1988)
demonstrated that the characteristics most impotdeatheir clients were the reliability and safety.

Keywords: Quality Service, Competitive Advantage, SERVQUAL.
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As farmacias e drogarias constituem-se no principahal de distribuicdo de
medicamentos para a populacdo brasileira. As Faasade manipulacdo conhecidas
internacionalmente po€ompounding Pharmacie®m um componente forte de servigcos e
uma parte relacionada com o produto, que € o nmeeite prescrito pelo Médico. Uma
determinada Farmacia de Manipulagcdo ao oferecersamico diferenciado das outras
Farméacias de Manipulacdo cria diferenciacdo, masiave vantagem competitiva,
principalmente na vertente do apoio ao cliente.

Neste nicho de mercado de competicdo acirrada amaEms de Manipulacdo vém
procurando atender seus clientes de maneira que expectativas sejam plenamente
atendidas sendo que a busca pela exceléncia entosermem-se destacado como uma
importante estratégia no processo de relacionanemoo cliente. Diante da necessidade de
se conhecer o nivel de satisfacdo dos clientes amdeias de Manipulacao fica evidente a
necessidade de se mensurar a satisfacao destes.

2 - PROBLEMA DE PESQUISA E OBJETIVO

Este estudo foi realizado com o objetivo de vaifio gap (lacuna) existente entre a
expectativa de qualidade de servigos esperada pldogses de uma determinada Farmécia de
Manipulacdo em relacdo a qualidade percebida ger rmesmo cliente, comparada em dois
momentos diferentes, antes e ap6s a compra do aneeiito.

Quadro 1- Relacéo de itens qualificadores avaliados defasaespectivas dimensdes

DIMENSAO DA QUALIDADE ITEM QUALIFICADOR
* Equipamentos modernos
TANGIBILIDADE * Instalaces fisicas visualmente atrativas

* Funcionarios limpos e bem vestidos

* Equip. e materiais do servigo visualmente atrativos
* Fazer algo em certo tempo

* Mostrar real interesse em resolver o problema
CONFIABILIDADE e Solugéo do problema do cliente na primeira vez

* Realizar o servi¢o no tempo prometido

* Guardar o histérico dos servicos de forma confiavel
* Informar sobre o prazo de execucao dos servicos
* Disponibilidade para atender os clientes de imediat
PRESTEZA e Disposicéo dos funcionarios em ajudar os clientes
* Prontiddo dos funcionarios no atendimentodiasdas

e Comportamento dos funcionarios trara confianca
SEGURANCA * Clientes sentirdo seguros em realizar um servico

* Funcionarios serem educados com os clientes

* Funciondrios capazes em responder as duvidas

e Dar atenc¢éo individual a cada cliente

* Horario de funcionamento conveniente

EMPATIA e Atendimento personalizado

* Entender as necessidades especificas dos clientes
e Estar centrada no melhor servico

Fonte: Parassunaman et al., (1988)

A farmacia de manipulacdo Apotekario na cidade deh&lo (SP), objeto deste estudo,
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destaca-se na regido por ter tido um cresciment@28¢ em numero de clientes ativos nos
altimos doze meses, o que lhe proporcionou umatawdial vantagem competitiva em
termos estratégicos no nicho de mercado em que atua

O que pode explicar tal crescimento?

O presente estudo busca testar duas hipéOteses apeEmpser explicativas de tal
crescimento:

H1: A percepcéao dos clientes nao difere significatiente das suas expectativas.

H2: A dimensdao da qualidade avaliad®uédro 1) que mais se destaca é a
confiabilidade

3 - REVISAO BIBLIOGRAFICA
3.1 - VANTAGEM COMPETITIVA

A competitividade, segundo Porter (1985) define a@pacidade das empresas de
formularem e implementarem estratégias de concdgémue irdo permitir a ampliacdo ou a
conservacdo das posicoes sustentaveis nos mercAdogor, como destaca Lall, (2001)
empresas competem por mercados e recursos, medepetiividade através dearticipacdes
relativas nos mercados ou lucratividade, e usamatégtas competitivas paraelhorar seu
desempenho. Isto esta na base da afirmacéo de Eeal, (1995) para os quaicompetitividade
faz uma empresa ser mais lucrativa do que outrasoitno lado Barbosa2001) chama a
atencdo para outros aspectos da competitividadsmpeticdoorganizacional se da por meio
de fatores econdmicos, aléem de técnicos como tambtérardem institucional além das
pressdes das exigéncias de conformidade a padébagds, deoutras organizagbes e da
sociedade como um todo, precisam se adequar aodepadeconduta socialmente aceitos.
Face esta exigéncia serd preciso apresentar réputde eficiéncia, prestigio e conduta
socialmente legitimada.

Ja. Zaccarelli (1996), expressa vantagem competdmo sendo qualquearacteristica
do produto ou servico da empresa que os clientshecem como urdiferenciador positivo
em relagdo a outras empresas e, por isso, sadastrpara a empresBara Robbins (2000) a
vantagem competitiva se confere pela capacidadarounstancia naqguais uma empresa tem
vantagem relativa sobre suas concorrentes. A em@®s maisompetitiva quanto maior for
sua qualidade dos servigcos para um dado nivel d® aeservicos ou quanto mais baixos
forem os custos em relagdo aos seus competidavde;geconcluir que uma empresa devera
ser considerada competitiva desde que se sobressaieelacdo as competidoras e seja
considerada perante seus clientes como de qualwleiter doque as outras (KRUGMAN, 1994).

3.2 - QUALIDADE DE SERVICOS

Definem-se basicamente Servicos como uma atividdgenatureza mais ou menos

intangivel que se d& através de intencdes enteatet e funcionarios de contato ou bens e
recursos fisicos ou sistemas do fornecedor deggs{GRONROOS, 2003). Servicosncluem
uma combinacéo dos resultados e experiéncias miopados ao cliente recebidos por ele;
0 processo de transformacdo nos servicos hanvprincipalmente informacdes e variaveis
ndo controlaveis, entre outras, a participacdo dprip cliente noprocesso e o fato de seu
consumo ser simultaneo ao processo, tudo istauttdiedo o controlela qualidade (JONHSTON e
CLARK, 2002).

A qualidade de servigos tem natureza mais abstral@ dificil tangibilidade em relac&@o
qualidade de produtos, que pode ser medida ohjetinte através de indicadores variados.
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(LOVELOCK e WRIGHT, 2003). De acordo com Parasunaned al., (1985), as diferencas
entre os servicos e produtos podem ser sumariagagjuatro categorias: intangibilidade,
inseparabilidade, heterogeneidade e a permissiiéidJa para Cronin e Taylor (1992) dseea
performance o parametro de medi¢do mais adequado.

O desenvolvimento de qualidade em servigcos se adode distinto do produtimdustrial e
demonstra isso ao listar uma série de diferencte @nodutos industriais e dervicos. Essa
caracterizacdo do servigco torna-se importante gaeahaja compreensao diesafios inerentes
aos processos de desenvolvimento da qualidade engose Ascaracteristicas apontadas sé&o:
1) geralmente, o servico € intangivel; 2) geralmeatposse ndoode ser transferida; 3) servico
ndo pode ser revendido; 4) normalmente, o sendgopodese demonstrado com eficacia, pois
ele ndo existe antes da compra; 5) servico ndo pedestocado; 6) producdo e consumo
geralmente coincidem; 7) produgcdo, consumofregientemente, a venda sdo feitos no
mesmo local; 8) servico ndo pode ser transporaddora os “produtores” freqlientemente
possam); 9) comprador ou cliente particgieetamente da producéo; 10) na maioria dos
casos, 0 contato direto deve ser necesqaORMANN, 1993)

Os servigos sao assim reconhecidos como o0 setosejoaracteriza pelo fornecimente
um beneficio intangivel, e por isso mesmo difi@l guantificar por medidas dkesempenhos
eficazes (SALAZAR, 2000). A qualidade do servicegtada deve ser avaliagalo consumidor
na base da comparacdo, ou seja, o consumidor canpaue deseja recebeom o0 que
efetivamente recebe, 0 que se relaciona com o matbd gaps, proposto pParasuraman et
al (1985; 1988).

Deste modo, a qualidade do servico ndo dependesypienprestacao do servico enmss
também da propria natureza da expectativa sobrestagéo do servico. (GRONRO@B03)

Servqual

O modelo dosgaps proposto por Parasuraman et al., (1985;1988) rsugee o0s
clientes percebem a qualidade como um desvio astexpectativas originais e o servico fpie
realmente recebido. Estes autores apontam tréstedsticas basicas para a qualidade dos
servigos: os clientes encontram maior dificuldagieagaliar a qualidade de servigcos que ame
bem; as percepcdes da qualidade em servicos mesudléacomparacdo das expectatidas
consumidores e a performance final; as avaliac@uhlidade ndo dependem apenas do
resultado final do servigo, dependem também dogssida prestacdo do servigo.phisneiras
afirmacbes apresentam as caracteristicas dos a®rvig terceira afirmacao reflete laase
conceitual para o modelo de Parasuraman et al88]19ue identifica um conjunto de
discrepancias gap9 entre a percepcado de qualidade do servico e ra$ataassociadas a
prestacdo dos mesmos. Ainda, os fatores chavenfluenciam as expectativas compreendem
comunicacado pessoal, as necessidades pessoaispeaépgia passada e as comunicacdes
externas. O modelo SERVQUAL serve para medir a idad¢ do servico através da
comparacao entre expectativas antes do servictagoes as percepcdes pos servipestados
na empresa. (PARASURAMAN et al., 1988).

Parasuraman et al., (1985) a partir de uma sériestiedos quantitativos e qualitativos
identificaram dez dimensdes gerais determinanteguddidade do servico tendo sido depois
consolidadas em apenas cinco, Parasuraman et 1888)( que representam o critério de
avaliacao utilizado pelos consumidores. S&o apostathcogaps (lacunas) como as causdas
falhas na entrega do servico e utilizadas, na swsaw revisada cinco dimensdesqdalidade
(confiabilidade, presteza, seguranca, empatia giltitidade) para avaliagdo. Cadena destas
dimensdes foi desdobrada em quatro ou cinco itenalifigadores, gerando 22tens
qualificadores de um questionario que quando ai¢aicialmente, antes da realizagim servico,
recolhe informacdes sobre Bxpectativagio cliente em relacdo ao servico idéah um segundo
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momento, depois de realizado o servico, o cliertlye novamente questionario, mas desta
vez, recolhendo-se informacdes sobre a qualidadeelpea sobre oservico ja realizado.
Parasuraman et al., (1988;1990) afirmam que quaadanuncialeterminado bem ou servico se
cria expectativas no publico alvo e que a sua fagfie depende da relagdo entre essas
expectativas e 0 desempenho do servico, implicaastdm umpreenchimento completo dos
desejos, necessidades e expectativas dos consemid@nddsto em conta, pode-se concluir
que se deve tentar sempre satisfazer as expestativaclientes, e até mesmo supera-las,
através da venda de servicos que tenham um satescentado que seja superior ao esperado.
Sendo assim, o cliente fica satisfeito quandideata excede as expectativas, e insatisfeito quand
0 servi¢co ou produto n&do correspondeegperado.

A escala SERVQUAL apenas serve para a medicdo dhdgde do servico e ndo a
satisfacdo do cliente (ibide). Assim, o SERVQUALfite uma escala de varios itens
construida para medir as expectativas (E) e pedesp¢P) dos clientes face ao servigco
prestado. A qualidade (Q) resulta da diferencaedift)y e (E), ou seja, (Q = P - E). No casasle
expectativas (E) excederem as percepcOes (P), ladape percebida sendo inferior atvel
satisfatério, conduzira para uma qualidade inaeglitéo que resultara em um aumenture a
discrepancia entre (P) e (E).

Como indicam as pesquisas realizadas por Ladh@@d8(2 2009) e Yu et al. (2008), nas
dltimas duas décadas, o uso do SERVQUAL como umanfienta genérica para avaliar a
qualidade de servicos em uma diversa gama de setere sido amplamente relatado na
literatura. Segundo Ladhari (2008), inUmeras pesguitém sido realizadas questionando a
universalidade do modelo em relagéo, principalmeatadequacdo das cinco dimensfes para
avaliar qualquer tipo de servico e ao uso da egmalposta por Parasuraman et al. (1988).
Aspectos qualitativos tais como, a estrutura higiéa da qualidade de servicos e as
caracteristicas culturais que afetam a percepcadielate tém sido também objeto de estudo,
porém, segundo Ladhari (2008) sdo poucos, aindasfmscos realizados para obésidéncias
empiricas que de fato corroborem as propostasnatieas relatadas. A escasBERVQUAL
tem sido amplamente aceita como método para abenigh percepcdo da®nsumidores da
qualidade em servicos. (BABAKUS e BOLLER, 1992).

3.3 - FARMACIAS DE MANIPULACAO

Farméacias de manipulacdo sdo estabelecimentosrohellés magistrais de comércio de
drogas, medicamentos, insumos farmacéuticos elatmse Formula magistral € aqueleparada
na farmacia, a partir de uma prescricdo de um gwmiofial habilitado, destinadauen paciente
individualizado, e que estabeleca em detalhes sugasicdo, formé&armacéutica, posologia
e modo de wusar. (BRASIL, 2007). Nesses estabeleti®e podem ser produzidos
medicamentos alopéticos e homeopaticos. Nos meditas alopaticos produgcdo concentra-
se em capsulas, cremes, pomadas, xampus, xarémessgucdes oraifgcdes cremosas, ovulos
e supositérios enquanto que nos homeopaticos apoiagéo consiste em tinturas-mae,
glébulos, tabletes, pomadas papéis e férmulasdégui Segundo Crésta (2000) A diferenca
entre a farmacia e a drogaria é que na drogarigpnde havemanipulacdo de medicamentos,
€ permitida somente a revenda de medicamenthsstrializados. Em ambas é obrigatoria a
presenca de um farmacéutico durante todmrdrio de funcionamento.

O grande diferencial dos medicamentos produzidosantarmacia de manipulacdo em
relacdo aos medicamentos industrializados é a adaéquda dose dos farmacos a cada
paciente. O medicamento manipulado tem importasigiaificativa para pacientes pediatrio®s
idosos, pois 0S mesmos na maioria das vezes ndontemmm 0 medicamento na dose
adequada disponiveis no mercado. Os médicos tampédem prescrever diversas

associacdes entre os farmacos numa mesma formu{@R&OSTA, 2000)
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As farmacias de manipulacdo nos Uultimos anos sofrerprofundas mudancas,
adequando-se a novos parametros e as novas légslagda vez mais rigorosas, seu grande
crescimento, com mais de cinco mil farmacias deipudacdo em todo o Brasil, traz consigo
novos desafios que vado desde uma maior demandasdessdicamentos por consumidores
mais exigentes como o acirramento da competicaoemah Seu principal desafio esta na
conquista de credibilidade, que sO serd alcancagartr da implementacdo de sistemas de
gestdo da qualidade e exceléncia em servicos. (BRIDE2008). Amaral e Vilela (2008) e
Horovitz (1999) concordam que se devem oferecesidids para as Farmacias Magistrais
implantarem tanto o programa de controle de quadidde produtos como o de exceléncia em
servicos sendo condigdo indispensavel para se iratitigeis de produtividade tanto na
manipulacdo das férmulas quanto na satisfacéo ldodes e que os reflexos serawamtagem
competitiva e o consequiente aumento das vendas.

Por outro lado, existe um risco maior associaderdgde lucratividade que é percebaer
qualidade apenas como imposicao legal e ndo cotratégga competitiva num mercado eue
ela é considerada um atributo inerente ao prodwalaizada pelos competidores qleteém a
maior participacdo no mercado. (ROSSI, 2002). Ao@asdo da gestdo da qualidadea
exceléncia de servicos ao planejamento estratégicma implicacdo com a lucratividade e
participacdo no mercado, segundo Garvin (1992),epsdr uma vantagem competitiva
importante para as empresas do setor de farmaeiavathipulacdo que disputam o mercado
farmacéutico no Brasil.

3.4 - METODOLOGIA

A pesquisa realizou-se na farméacia de manipulagaotekario que foi escolhida como
objeto de pesquisa por ser micro empresa e teragete de atuacao na cidade de Vinh&dwm,
Paulo. A farméacia de manipulacdo Apotekario temsea quadro nove funcionariagendo
cinco técnicas em farmécia, uma gerente geral,fam@acéutica e duas recepcionistassistema
de controle de dados da farmécia utiliza um modelthecido do setor, chamade Formula
Certa, no qual o controle de producdo e qualidadlepduto faz-se através gesagem
computadorizada e o sistema de Tl esta atualizado.

A pesquisa é descritiva, como estudo de caso gtialit- quantitativo e o instrumente
coleta de dados foi um questionario do modelo wadld batizado como SERVQUAL
publicado por Parasuraman et al., (1988). O gu#stio SERVQUAL foi aplicado a uma
amostra aleatéria de 30 clientes, poréem como fibd fem dois momentos diferentes pode-se
considerar como se houvessem 60 respondentes;te@lunam periodode duas semanas, foi
solicitado aos clientes que respondessem ao gnastoem dois momentos. NoO primeiemtes
da realizacdo do servigo, levantaram-seE&pectativasque possuiam, através dos ighs da
primeira parte do questionario, sobre um tipo dm#&ia de manipulacéo (hipotética e ideal) que
Ilhes entregaria um servi¢o de alta qualidade eagpmal se sentiriam a vontagie fazer negocios,

e aos cinco itens relacionados as dimensdes.

Em um segundo momento, depois de entregue 0 meeitamo mesmo cliente
foi solicitado a pontuar os mesmos 22 itens anteriatesta vez em relacdo as suas
PercepcBessobre o servico prestado pela farmacia de manigolagpotekario. O
objetivo foi o decomparar estes resultados com os da primeira etapa.

Foram tabuladas no Excel as 22 respostas dadas @6lorespondentes sobre
Expectativa (EXP) e calculadas as medianas para cadjunto de respostas Da mesma
forma foi feito para a Percepcdo (PER), vide TABELALl. &@ars cinco itens da
dimensdo dagualidade de Parasuraman et al. (1988) foi adotadnesma forma de
tabulagéo e calculadan@ediana dos respondentes para cada dimensao,ARELR 2.
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Conforme Vergara (2000) existe duas maneiras dartos dados, podendo ser de
forma quantitativa, ou seja, utilizando-se de procedim®rgstatisticos, que podem ser
paramétricoganalise de variancia, correlacao, tastie Student, Qui-Quadrado, regressao,
proporcao) owndo-paramétricos (Mann-Whitney, Kruskall-Wallis, I@dixon); ou de forma
qualitativa,codificando-os e apresentando-os de maneira maistigada e finalmente,
analisando-osPode-se também analisar os dados, utilizando as thranas em um
mesmo estudo, o queorre quando se faz uma estatistica descritivea ghear suporte a uma
interpretacdo subjetivau para desencadea-la.

Para verificar-se o0 nivel de aderéncia utilizouesequi-quadrado e como teste
ndo paramétrico para comparacdo de amostras rela@snatilizou-se o teste de
Wilcoxon,ambos através do software BioEstat.

Definicdo de Qui-quadrado

Teste de aderéncia de hipdteses que se destineoatrem um valor da dispersao
paraduas variaveis hominais ou ordinais, que avaligsm@acao existente entre variaveis
qualitativas. O principio basico deste método é pamar proporcdes, isto €, as
possiveisdivergéncias entre as frequiéncias observadas eadspepara um determinado
evento, destaforma dada duas variaveis, entre elas pode havea wvelacdo de
independéncia ou diependéncia. (SIEGEL e CASTELLAN, 2008).

Definicado de Teste de Wilcoxon (teste dos sinaisd@nados)

Teste dos sinais de WilcoxoWicoxon's signed rank tgstteste ndo paramétrico de
distribuicdo livre para testar a diferenca entrasdamostras pareadas cujos dados devem ser a
nivel ordinal. O teste toma por base as diferencas ahsotlos pares de observacbes das duas
amostrasprdenados de acordo com o seu valor onde cada pdistoenca) recebe o sinal
da diferencariginal. O estatistico teste é a soma dos posisisiyp. E também conhecido como
Wilcoxon testeT e compara os dados pareados de uma amostra eidcochstinta: antes e
depois. (SIEGEL €ASTELLAN, 2008).

4 - ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Teste de Aderéncia das Amostras

Os resultados do teste do qui-quadrado usandodus dia tabela 1 demonstraram que
existe forte aderéncia das amostras, devide p 0Q,@@nforme o quadro a seguir:

Quadro 2 - Resultados do teste do qui-quadrado

RESULTADOS

Soma das Categorias 152
Qui-quadrado 0,55:
Graus de Liberdade 21
(p)= 1,000(
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Teste das Hipoteses

Testa-se aqui hipotese H1 A percepcao dos clientes nao difere significaigate das suas

expectativas.

A tabela 1 mostra, para as 22 proposicoes da eSEARVQUAL as medianas das
respostas obtidas de 30 respondentes no que se asfeuas expectativas quanto a qualidade
servicos (coluna EXP), as medianas das respostamelole 30 respondentes no queetere as
suas percepcgOes e o0 gap (diferenca) existente antneesmas e a tabela 2 apresestaados

descritivos das amostras.

Proposicdioc | EXP

gv)
m
py)

P1

6

P2

P3

P4

PS5

P6

P7

P8

P9

P10

P11

P12

P13

P14

P15

P16

P17

P18

P19

P20

P21

NN NN NN NN NN N o N N N NN N NN

NN NN NN NN NN NN NN NN NN N o N

P22

\l

\l

O O0O|0|O0 | OO0l 0|0l OC|O|O

Tabela 1 - As medianas para as 22 proposi¢ciexdme&SERVQUAL

ESTATISTICAS DESCRITIVAS

EXP PER GAP
Tamanho da amostra | 22 22 22
Minimo 5.0 50 2.0
Maximo 7.0 7.0 2.0
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Amplitude Total 2.0 2.0 4.0
Mediana 7.0 7.0 0.0
Primeiro Quatrtil 7.0000 | 7.0000{ 0.0000
(25%)

Terceiro Quatrtil 7.0000 | 7.0000{ 0.0000
(75%)

Desvio Interquartilico | 0.0000 | 0.0000{ 0.0000
Média Aritmética 6.9 6.9 0.0
Variancia 0.2 0.2 0.4
Desvio Padrao 0.5 0.4 0.7

Tabela 2: Os dados descritivos das amostras.

O teste t, exibido na tabela 3, mostrou que a maaiastral da variavel GAP nao
difere significativamente, ao nivel de significan0i05, da média populacional nula.

Pelos resultados obtidos se aceitdpdtese HX A percepcéo dos clientedio difere
significativamente das suas expectativas.

Tabela 3 — Resultado do teste t

TESTE t

Tamanho da Amostra GZAEP
Média da Populacdo 0.0000
Média Amostral -0.0455
Erro Padréao 0.1392
(t)= -0.3265
Graus de liberdade 21
(p) unilateral = 0.3736
(p) bilateral = 0.7473
Poder (0.05) 0.0899
Poder (0.01) -0.0150
IC 95% (média amostral) = -0.3350 a 0.2441
IC 99% (média amostral) = -0.4396 a 0.3487

A hipétese H2afirma que: A dimensao da qualidade avaliada (quafigue mais se destaca
confiabilidade.

Foi solicitado a cada cliente que indicasse a stefeg@ncia quanto as diversas
caracteristicas consideradas pelo modelo: Tardgli#, Confiabilidade, Responsabilidade,
Garantia e Empatia.

As colunas EXPmed e PERmed exprimem as medianaprdiséncias dos clientess
colunas EXPp e PERp exprimem as preferéncias atdsoam ordem de postos. O posiadica
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maior preferéncia. A coluna GAPc exprime a difeeergtre a percepcao eempectativa. Um
gap negativo indica que a expectativa foi super&ia. exemplo, no caso daracteristica
Tangebilidade, a expectativa mostrava um postcadpercepc¢ao indicou uposto 3.5.

A empatia foi a caracteristica que apresentaram gép. A confiabilidade tanto na
expectativa quanto na percepg¢ao ocupou o primestop

Tabela 4: Preferéncia dos clientes, por postos

CARACTERISTICAS| EXPmed | EXPp | PERmed | PERp | GAPc
Tangibilidade 3.5 4 3.5 3.5 -0.5
Confiabilidade 1.5 1 1 1 0

Responsabilidade 3.5 4 3.5 3.5 -0.5
Garantia 3 2 2.5 2 0
Empatia 3.5 4 4 5 1

Pelos resultados obtidos se aceitdipotese H2 A dimensdo da qualidade avaliada
(Quadro 1) que mais se destaca éamfiabilidade.

6. CONCLUSOES

Os resultados deste estudo forneceram uma visdofadaacia de manipulacao
pesquisada, considerando-se expectaterauspercepcao para a analise gp da qualidadele
servicos o modelo SERVQUAL, utilizado nesta pesmuidemonstrou ser uma ferramenta
importante para a coleta e interpretagcédo dos dedagesar das criticas de alguns autores tais
como Ladhari, (2009); Cronin e Taylor, (1992), @r@considerado como o mais adequzaia
a medicao de qualidade de servicos como afirmanal@mbe Boller, 1992; Yu at a(2008).
Pode- se observar na literatura pesquisada comeexgmplo, em Yamamot¢2005); Ladari,
(2008) que nos ultimos anos houve variagdes datiqnésio original e o usde derivacdes trade

off, porém nenhum foi considerado superior ao nmdelParasuramanat (1988).

As hipoOteses testadas mostram que a percepcdo lilmstex da Farméacia de
manipulacdo estudada nao difere significativamdatesuas expectativas e que a dimenséo

da qualidade avaliada que mais se destaca é albihidiade. As caracteristicas de servico
gue ocuparam o0s dois primeiros postos em importancidbbuddla pelos clientes da
Farmacia, foram confiabilidade e garantia e agps observados nestas principais
caracteristicas foramulos. Tal resultado é extremamente positivo dad® & qualidade
dos servicos depend@mbém da expectativa sobre a mesma segundo Gs)H2003).

A farmécia de manipulacdo Apotekario objeto destad®d teve um crescimento de
32 por cento em numero de clientes ativos nos Ulticm=e meses. Na medida em que
umaempresa serd mais competitiva quanto maior for qquelidade dos servigos. De
acordo conKrugman, (1994), € provavel que os resultados obtekpliguem, ainda que
parcialmente, talcrescimento. Considerando que a satisfacdo do telien leva a
repeticio da compra e raelhor propaganda continua sendo o boca a bocarooaf
Shiozawa et al., (1993 qualidade de servicos na farmacia de manipulac8quisada
pode ter sido alcancada e defstiana a possibilitou atingir o aumento de 32% dentés

ativos o qual refletiu diretamergebre a sua propria sustentabilidade.

Limitacdo da Pesquisa
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Como limitacdo de pesquisa deve ser apontada quesma restringe-se a Farmacia
de Manipulacdo pesquisada na cidade de Vinhedo, e pdde desta forma ser
generalizada oestendida a todo o estado de Sdo Paulo. Novososstiglem ser feitos
para validacdo dasonstructos desta pesquisa.
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APENDICE- Questionario SERVQUAL aplicado.

Data; [/ [

N©:

EMPRESA (***):

CLIENTE: IDADE: SEXO:( )M ()F

Escolaridade: () 1° grau, () 2° grau, () Univergrio, () Pos Graduado

Qual a SuPERCEPCAO ( ) / EXPECTATIVA ( ) em relacdo ao desempenho do
servico prestado pela Apotekario (***) ? Respondicando um valor de 1 a 7 na coly@a.
Se vocé concorda fortemente com a afirmacdo da&pjesarque o numero 7.Se vocé discqrda
fortemente marque 1. Se vocé concorda fortementquea/. Caso contrario marque um dos
nameros intermediarios (2, 3, 4, 5 ou 6).

Discordo totalmente Neutro Concordo
totalmente C
1 213 4 5 6 7

1. Asinstalaces fisicas sdo visualmente agradaveis.
2. Osequipamentosda *** tém aparéncia de bem conservados.
3. Os funcionarios da *** tém bagparéncia

4. Acomunicacao(internet telefone) € de facil compreensao e utilizacaogel
Clientes.

5. Sao prestadasfor macdes sobre prazos de servicos.

6. Os problemas dos Clientes séo resolvidos

7.0 <ewvigo é reelizada corret amente na primeira vez

8. O servico € entregue poazo prometido.

9. Asinformacfes sdo fornecidas com precisac e livres de erro.

10. Os funcionarios da *** demonstram segurancaegociaproblemas de
atendimento

11. O atendimenta se dé de forme imediata.

12. Haboa vontadepara ajudar os Clientes.

13. Hadisponibilidade e prontiddopara atender aos Clientes.

14. Os Clientes téronfiangana prestacao do servico.

15. O comportamento dos funcionarios da *** faz aque os Clientes se sintam
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SEgUIr Os<.

16. O atendimento dos funcionarios da **¢@rtés

17. Os funcionarios da *** térmonhecimentonecessario para execucéao dos
servicos.

18. O atendimento aos Clientege¥sonalizado.

19. Os funcionarios da *** témisponibilidade de tempo para atendimento
adequado.

20. O servico é prestado conforespecificacdo prometida

21. Os funcionarios da **»uvematentamente as solicitacdes dos Clientes.

22. Os funcionarios da *** entendemrascessidadedos Clientes.

Qual al mportancia (1) que ceda ume das caracteristices tem para vocé quandc vocé avalia a
qualidade do servigo da Apotekario *** ? Quanto snaiportantes mais pontos vocé deve
alocar para ela. A soma total deve ser igual gpbdfos.

PONTOS
Tangibilidade — A aparéncia das instalacBes fisicas. Os A
funcionarios tém boa aparéncia. Os equipamentes@arbem
conservados
Confiabili dade — A cepacidade de *** de realizar 0 seivigo B
prometido com confiabilidade e precisao
Responsebilidade — A voniade dos funcionarios em gjudar os C
clientes e fornecer um pronto servico
Garantia — O contecimentc € cortesie dos funcionarios € suz D

capacidade de transmitir confianga e seguranga

Empatia — A preocupacéo e a atencgéo individualizada que o$ E
funcionarios oferecem para seus clientes

TOTAL | 10CPONTGCS

Qual das 5 caractetistices acdima vocé consicera a mais
importante?

A segunda mais importante?

A menosimpartante?

Fonte: Parasunaman et.al., (1988)
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