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RESUMO

O presente artigo aborda a importancia que tem a qualidade do atendimento para que as
empresas tenham uma satisfacédo e fidelizacdo dos clientes. O principal objetivo deste trabalho
é analisar a importancia da qualidade do atendimento ao cliente, e como esta qualidade ira trazer
melhores resultados para a empresa e por consequéncia a empresa conseguird se manter ativa
no atual mercado competitivo, com isso adquirindo mais sucesso. Os principais resultados deste
trabalho mostraram que a qualidade do atendimento s6 vai ocorrer se a empresa em estudo tiver
comprometimento e dedicagdo tanto internamente quanto externamente, fornecendo o devido
treinamento para que os seus funcionarios consigam desenvolver melhor as suas atividades e
atendam da melhor forma os clientes, ocorrendo uma melhora significativa na satisfacdo e
fidelizacdo dos clientes e quando ocorre esta unido de todas as partes na empresa, os resultados
finais serdo mais significativos para a empresa como um todo. As principais metodologias
utilizadas neste trabalho foram pesquisas bibliograficas, entrevistas informais e observagdo in
loco.
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This article discusses some quality importance service for companies to have customer
satisfaction and loyalty. The main objective this work is to analyze some importance this
customer service quality, and how this quality will bring better results for the company.
Consequently, the company will be able to remain active in the current competitive market,
thereby acquiring more success. The main results from this work showed that quality service
will only occur if the company under study has commitment and dedication both, internally and
externally, providing some necessary training so that its employees are able to better develop
their activities and serve customers in the best way, with a significant improvement in customer
satisfaction and loyalty. When this union of all parties in the company occurs, the final results
will be more significant for the company as a whole. The main methodologies used in this work

were bibliographic research, informal interviews and on-site observation.
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1 INTRODUCAO

A qualidade do atendimento é de grande importancia para as empresas que buscam se
manter ativas no mercado e com isso as empresas conseguem adquirir uma vantagem
competitiva em relacéo aos concorrentes.

O tema abordado neste trabalho, a importancia da qualidade do atendimento em uma
farmacia, foi feito devido a dificuldade que a empresa tem para conseguir entender e atender da
melhor forma os seus clientes.

O trabalho em destaque apresenta como justificativa a necessidade de aumentar a
qualidade do atendimento na empresa, pois é de grande importancia que a empresa ofereca um
atendimento de qualidade para os clientes, desta maneira a empresa tera grande destaque no
mercado, com isso a empresa aumentara as relagdes de satisfacdo e fidelizacdo dos clientes,
criando-se assim uma vantagem competitiva.

O objetivo geral deste trabalho é analisar a importancia da qualidade do atendimento
para que ocorra da melhor forma. Os objetivos especificos sdo mostrar como o treinamento bem
aplicado aos seus funcionarios faz a diferenca, e como a empresa pode fazer para ter uma maior
satisfacdo e fidelizacdo de seus clientes, aumentando ainda mais essas relacdes de lealdade e
criando consequentemente um relacionamento duradouro com os clientes.

As metodologias utilizadas foram pesquisas bibliograficas utilizando obras de autores

que falam sobre qualidade no atendimento, entrevistas informais, e observacéo in loco, onde



foi possivel encontrar e visualizar 0s pontos positivos da empresa, e 0s pontos que podem ser
melhorados.

O trabalho feito destaca que a qualidade do atendimento deve ocorrer para que com isso
as empresas tenham melhores resultados em um todo interno e externo. Por isso, 0s
proprietarios da empresa precisam ter a total atencdo na qualidade do atendimento, pois quando
os clientes percebem que aquela empresa oferece uma qualidade no atendimento, estes mesmos
clientes retornardo mais vezes na empresa, com isso a empresa acaba tendo uma satisfacao e
fidelizacao dos clientes.

Este artigo abordard primeiramente o referencial tedrico, com os principais autores
relacionados ao tema. Logo, em sequéncia o item que se refere ao tema ou problema sera
descrito de forma breve, a historia da empresa e 0s principais problemas que estdo afetando
negativamente a empresa. Por fim, o capitulo da andlise tedrica e comparativa do tema ou

problema, que abordara os problemas observados e as possiveis sugestdes de melhorias.

2 REFERENCIAL TEORICO

A qualidade acaba tendo uma relacdo direta com a satisfagdo dos clientes, Carpinetti
(2012, p. 12) destaca que:

O entendimento predominante nas Ultimas décadas e que certamente representa a
tendéncia futura é a conceituacdo de qualidade como satisfacdo dos clientes. Essa
definicdo contempla adequacdo ao uso ao mesmo tempo em que contempla
conformidade com as especifica¢des do produto.

Um atendimento eficiente faz com que a empresa se destaque entre 0s seus concorrentes,
Segundo Campos (2004, p. 14): “A qualidade esta diretamente ligada a satisfacdo do cliente
interno ou externo. E medida por meio das caracteristicas da qualidade dos produtos ou servigos
finais ou intermediérios da empresa.”

Nos dias atuais as empresas precisam ter o foco na qualidade do atendimento para
conseguir atender e entender todas as necessidades dos seus clientes, Kotler; Armstrong (2003,

p. 45) enfatizam que:

Para ser bem-sucedidas no atual mercado competitivo, as empresas devem estar
voltadas para o cliente — conquistando-o dos concorrentes e mantendo-o por lhe
entregar valor superior. Mas, para poder satisfazer os consumidores, a empresa deve
antes entender suas necessidades e desejos.

As empresas que buscam uma exceléncia no atendimento, precisam satisfazer as
necessidades dos clientes. Para Zenone (2010, p. 2): “Os clientes estdo cada vez mais exigentes,

e informados, eles esperam que as empresas facam mais do que apenas informéa-los ou satisfazé-



los, que possam conquista-los cada vez mais, excedendo as suas expectativas, atingindo o
encantamento.”
SO vai ocorrer uma unido entre qualidade e satisfacdo se todas as pessoas da empresa

tiverem responsabilidade com os clientes. De acordo com Cobra (2003, p. 30):

[...] inclui-se também, dentro do conceito de qualidade, um componente intangivel
como a satisfacdo do cliente, ou seja, a habilidade de um produto ou servico satisfazer
as necessidades e superar as expectativas do cliente. A ligacdo entre qualidade e
satisfacdo do cliente s existe se houver o comprometimento de todos na organizacao,
desde a producdo até o atendimento de reclamac®es.

A satisfacdo s6 acontece quando as empresas fornecem um atendimento de qualidade,
mas, cabe ressaltar que segundo Lovelock; Wright (2001, p. 113):

Clientes marginalmente satisfeitos ou indiferentes podem ser atraidos por
concorrentes. Um cliente encantado, porém, é mais propenso a permanecer fiel a
despeito de ofertas competitivas atraentes. A satisfacdo do cliente desempenha um
papel particularmente critico em ramos altamente competitivos [...].

O atendimento diferenciado é de suma importancia para as empresas, pois somente esta
qualidade que vai gerar um relacionamento duradouro com os clientes. De acordo com
Chiavenato (2005, p. 209):

No negdcio, o atendimento ao cliente é um dos aspectos mais importantes sendo que
o cliente é o principal objetivo do negdcio, [...] que todo negécio deve ser voltado ao
cliente, sendo que s6 permanecera se o cliente estiver disposto a continuar comprando
0 produto/servigo.

A fidelizacdo dos clientes é de extrema importancia para um atendimento de qualidade,
pois é desta forma que ocorre um grande relacionamento de unido entre empresa e cliente. Para
Las Casas (2006, p. 28): “O conceito de fidelidade significa que os clientes continuam a
comprar de uma empresa porque acreditam que ela tenha bons produtos ou servicos. Néo a
abandonam e, muito pelo contrario, estdo geralmente dispostos a cooperar.”

E necessario que o processo de fidelizagdo seja executado com eficiéncia, pois desta
maneira os clientes terdo uma confianca maior no atendimento que é fornecido pelas empresas,
Sabatino (2003, p. 4) destaca que:

Conhecer seus clientes mais profundamente de um modo mais rapido e eficiente é
criar um relacionamento estreito oferecendo alguns beneficios em troca de
informacd@es precisas sobre ele, acompanhando-o, estimulando-o a usar seus produtos
e retornar ao seu ponto de vendas, ou seja, fidelizando seus clientes.

Se os funcionarios estiverem sempre interessados e dispostos para atender os clientes, a
empresa vai ter mais beneficios em relagdo ao desenvolvimento dos seus colaboradores aliado
a isso uma maior fidelizac&o de seus clientes. De acordo com Santos (1995, p. 13): “A partir do
instante em que a empresa mostrar mais interesse pelos funcionarios, certamente eles mostraréo

mais interesse pelos clientes.”



A qualidade do atendimento sO vai ocorrer quando todas as partes envolvidas com
empresa tem comprometimento e dedicagéo para atender da melhor forma os clientes e como
consequéncia 0 sucesso da empresa acontecerd com uma maior facilidade, Pizzinatto et al
(2005, p. 23) enfatizam que:

N&o se pode mudar uma empresa da noite para o dia; deve-se saber onde se quer
chegar e caminhar firme nessa direcdo com todas as pessoas envolvidas e
comprometidas com os objetivos estabelecidos; os empregados devem estar
preparados e motivados para exercer suas atividades; a lideranca deve conduzir toda
a estrutura em busca da exceléncia da qualidade.

As empresas precisam oferecer um servico com qualidade, pois desta maneira ocorrera
uma maior fidelizacdo dos clientes. Para Freemantle (1994, p. 13): “O atendimento ao cliente
é o teste final. Vocé pode fazer tudo em termos de produto, preco e marketing, mas, a ndo ser
que vocé complete o processo com um atendimento ao cliente incrivelmente bom, corre o risco
de perder negodcios ou até mesmo sair do negdcio.”

Portanto, fica evidente a importancia que tem a qualidade do atendimento para as
empresas e aliado a isso ocorre consequentemente uma satisfacdo e fidelizacdo maior dos
clientes, ja que os clientes tém a certeza de que aquela empresa consegue atender todas as suas
necessidades e expectativas. Mas tudo isso s6 vai acontecer se a empresa tanto internamente
guanto externamente, tiver comprometimento e dedicacdo. E quando ocorre toda esta unido na
empresa como um todo, os resultados finais vao ser muito significativos para que a empresa se

mantenha competitiva no mercado e aconteca um atendimento de qualidade.

3 O CAPITULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

A farmacia em estudo esté situada no centro da cidade de Lages/SC, as suas atividades
foram iniciadas em Maio de 2011, a empresa continua prestando 0s Seus Servi¢cos no mesmo
local. O proprietario continua gerenciando a farmacia desde o periodo de inauguracdo até hoje.

Inicialmente a farmacia tinha apenas um proprietario, mas posteriormente o seu filho
assumiu em conjunto a geréncia, com isso, atualmente a empresa conta com dois proprietarios
gue administram todo o negdcio, o pai e filho, juntamente com os demais colaboradores, sendo
quatro funcionarios.

A empresa em analise tem um grande destaque no comércio farmacéutico, sendo
referéncia em qualidade e comprometimento com os seus clientes. Em relacdo aos produtos que
a farméacia comercializa sdo: medicamentos, produtos e demais acessorios, todos estes ligados

a saude, higiene e beleza.



Os principais clientes que a empresa possui sdo moradores da cidade e de outras
localidades. O publico alvo séo pessoas de todas as idades, a farmécia possui convénio com as
empresas: SKP Escapamentos, Tornearia Osni Haacke e Filho, FH Tornearia, Cartério Yara
Camargo de Farias, Retifica De Motores PJ e Clube Caca e Tiro. Sempre buscando manter um
bom relacionamento com todas as empresas conveniadas para fortalecer as relagcdes de unido
no comércio.

Como a empresa fornece um atendimento de qualidade, os funcionarios estdo sempre
dispostos para atender todas as necessidades de seus clientes. E isso contribui para que aconteca
uma maior satisfacéo e fidelizac&o dos clientes.

Os principais fornecedores que a farmécia possui sdo: Genésio Mendes, Panpharma,
Cervosul e Profarma. Cada fornecedor entrega os produtos de um determinado segmento. O
fornecedor Genésio Mendes tem um portfolio muito grande de todos os itens, com isso a
farmécia acaba tendo uma maior confianca neste fornecedor, 0 mesmo entrega os produtos de
uso continuo e também produtos de higiene e beleza. J& os fornecedores Panpharma e Profarma,
acabam entregando itens de consumo diario que sdo vendidos diariamente na farmécia e que
tém um maior giro de venda. Em relacao a estes dois fornecedores, os proprietarios da farméacia
sempre procuram adquirir os produtos que tiver maior cotacdo de desconto. E por fim o
fornecedor Cervosul, entrega os produtos de ordem similar ou equivalente que s&o iguais 0s
produtos de marcas consagradas, mas com outro nome. Entregam também produtos genéricos
e itens que sdo os de venda liberada na farméacia, por exemplo 0s gazes e curativos.

Os principais concorrentes que disputam com a farmécia sao: Farmacia Copacabana,
Droga Raia e Drogaria Catarinense.

Com base nas observacdes in loco, foram analisados alguns pontos negativos em relagao
a empresa, sendo:

Falta de treinamento: como nem todas as receitas vém digitalizadas, os funcionarios
estdo com muita dificuldade na questdo da interpretacdo correta do que esta prescrito nas
receitas.

Motivacgéo: em funcdo da pandemia a farméacia esta com um namero reduzido no quadro
de funcionarios, como consequéncia disso ocorre uma sobrecarga de atividades e uma queda
significativa na motivagdo dos funcionarios. E isso acaba influenciando negativamente na
qualidade do atendimento da empresa.

Relacionamento: os funcionédrios acabam tendo uma inseguranca ou falta de

informagdes em relacdo aos produtos da farmacia e isso prejudica o lado financeiro com as



vendas, o relacionamento e também a confianca dos clientes em relacdo aos produtos vendidos
e a farmécia como um todo.

Satisfacdo: na farmacia acaba ocorrendo furos de estoque e isso afeta negativamente a
qualidade do atendimento que € fornecido pela empresa e desta forma os clientes ficam

insatisfeitos porque ndo encontram os produtos que precisam naquele momento.

4 O CAPITULO DA ANALISE TEORICA E COMPARATIVA DO TEMA OU
PROBLEMA

Na empresa em analise os funcionarios acabam tendo uma grande dificuldade na
questdo da interpretacdo correta do que esta prescrito nas receitas, pois nem todas as receitas
vém digitalizadas e isso prejudica o atendimento fornecido pela empresa, visto que os clientes
comegam a perceber a falta de preparo por parte dos funcionarios, Pacheco et al (2005, p. 18)
enfatizam que: “[...] treinamento profissional diz respeito a preparacdo do individuo, com a
assimilacdo de novos habitos, conhecimento, técnicas e praticas voltadas para a satisfacdo de
demandas no exercicio da profissao.”

Como melhoria sugere-se que a empresa em analise fornega o devido treinamento para
que os seus funcionarios consigam desenvolver melhor as suas atividades e tenham um melhor
rendimento no ambiente de trabalho, gerando resultados positivos em nivel pessoal, profissional
e também para a empresa como um todo. Por consequéncia, o atendimento da empresa terd uma
melhora significativa e um aumento na satisfacdo e fidelizacédo dos clientes.

A empresa em estudo esta com um numero reduzido no quadro de funcionérios em
fungéo da pandemia. Desta forma acaba ocorrendo uma sobrecarga das atividades e uma grande
gueda na questdao da motivacdo dos funcionarios. E com uma falta de motivacdo, aumentam as
chances de acontecerem mais erros na realizacao das atividades, ja que os funcionarios acabam
ficando sem comprometimento e isso acaba influenciando negativamente na qualidade do

atendimento da empresa. Segundo Lacombe (2011, p. 172):

O ponto de partida para motivar o pessoal é conhecé-lo e identificar suas necessidades,
prioridades e desejos. O que motiva uns ndo é valido para outros. Os empregados mais
intrataveis absorvem uma proporgao enorme do tempo e da energia dos gerentes. Nao
é possivel a um chefe motivar esses subordinados. Somente eles mesmos podem se
motivar. Ao chefe, cabe criar condi¢cBes para que a motivacdo inerente a esses
subordinados possa ser canalizada para resultados atingiveis. E importante reconhecer
que todos gostam de ser bem tratados e de trabalhar num lugar alegre.

Portanto, recomenda-se que a empresa em estudo tenha uma aten¢do maior ao quadro

de funcionarios e faca a distribuicdo adequada das atividades a serem realizadas no ambiente



de trabalho, pois deste modo, a empresa consegue criar melhores condi¢fes para que a
motivacdo aconteca assim os funcionarios desempenham suas fun¢es com mais eficiéncia e
eficacia. E tudo isso s ira acontecer se 0s proprietarios da empresa tiverem responsabilidade e
comprometimento com todos os seus funcionarios.

Na empresa em questdo os funcionarios acabam tendo uma inseguranga ou falta de
informagdes em relacdo aos produtos da farmacia e isso além de prejudicar o lado financeiro
com as vendas, afeta diretamente o relacionamento e confianca dos clientes em relacdo aos
produtos vendidos e a farmacia como um todo. E sem um relacionamento duradouro a empresa
n&o consegue ter a confianca dos clientes e muito menos uma qualidade no atendimento, Duzert
et al (2007, p. 98) destacam que:

Os vinculos sociais e a amizade reciproca entre compradores e vendedores tém um
resultado favoravel para as empresas de venda, tanto no lado financeiro, quanto na
confiangca com o cliente, no compromisso e na cooperacdo nos negécios, sendo
importante um bom atendimento ao cliente.

Como uma forma de melhoria sugere-se que a empresa em questdo forneca aos seus
funcionarios, mais informac6es detalhadas referente aos produtos que estdo disponiveis para
venda, desta maneira os clientes entendem que a empresa esta preparada para atender todas as
suas necessidades e expectativas e isso acaba causando um melhor relacionamento entre a
empresa e o0s clientes. E como resultado de todo este processo, a empresa adquire uma melhora
significativa em relacdo a satisfagdo e fidelizacdo dos clientes e consequentemente uma
qualidade do atendimento.

Na empresa em analise ocorrem furos no estoque, onde os funcionarios acabam
retirando e vendendo varios produtos sem dar baixa no sistema, logo quando os clientes vém
na empresa para adquirir determinado produto, este produto ja ndo estd mais disponivel no
estoque. Deixando os clientes insatisfeitos porque eles ndo encontram os produtos que precisam
naquele momento. Por consequéncia isto afeta negativamente a qualidade do atendimento da
empresa e a satisfacdo dos clientes. De acordo com Kotler; Armstrong (2003, p. 477): “Clientes
muito satisfeitos produzem diversos beneficios para a empresa. Clientes satisfeitos sdo menos
sensiveis aos precos, falam bem da empresa e de seus produtos a outras pessoas e permanece
fiéis por um periodo mais longo.”

Sendo assim, recomenda-se que a empresa em analise tenha um maior controle do seu
estoque, controlando com mais atencdo as entradas e saidas de produtos, dando as devidas
baixas no sistema com mais frequéncia para evitar transtornos posteriores, pois é desta forma
que os clientes sentirdo a confianga e comprometimento da empresa. E os clientes terdo uma

satisfacdo com a empresa, os produtos que eles estdo procurando, estardo sempre disponiveis.



Os resultados finais deste processo s6 aumentardo ainda mais as relagdes entre a empresa e 0s
clientes.

Se a empresa em estudo colocar em pratica todas as melhorias citadas acima, podera
ocorrer um aumento da produtividade dos funcionarios da empresa e também uma maior e
melhor satisfacdo e fidelizacdo dos clientes, deste modo a empresa em estudo ter4d uma
qualidade no atendimento.

Conclui-se que a qualidade do atendimento € de extrema importancia para as empresas.
Quando todas as partes envolvidas na empresa trabalham em conjunto, os resultados finais serdo
mais significativos para um todo. Se ocorrer a qualidade do atendimento, os objetivos da

empresa serdo alcangados com maior facilidade.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho apresentou como tema principal a importancia da qualidade do
atendimento em uma farméacia, pois como o mercado de trabalho estd cada vez mais
competitivo, as empresas que tém uma qualidade no seu atendimento acabam se destacando em
relacdo aos seus concorrentes e tendo uma maior satisfacéo e fidelizagdo dos clientes.

Com base nas analises foi possivel verificar que acaba ocorrendo uma falta de
treinamento dos funcionarios da empresa, a motivacao dos funcionarios esta negativa por causa
da sobrecarga de atividades no ambiente de trabalho, queda significativa no relacionamento que
os clientes ttm com a empresa e também uma insatisfacdo por parte dos clientes, pois ocorrem
os furos de estoque na empresa, logo os clientes ndo sentem a confianga e comprometimento
da empresa e isso prejudica a satisfacdo deles.

Diante deste estudo ficou evidente que a empresa precisa oferecer uma qualidade no
atendimento, pois é desta maneira que a empresa conseguira conquistar mais clientes e por
consequéncia a empresa vai ter uma vantagem competitiva no mercado e um maior destaque
entre 0s concorrentes.

Com a elaboracéo deste artigo e observaces na empresa, foi possivel avaliar que acaba
ocorrendo problemas em relagdo ao atendimento que talvez antes ndo fossem levados em
consideracdo pela empresa e seus proprietarios, mas agora com base nas sugestdes de melhorias
a empresa podera solucionar os principais problemas que ocorrem no atendimento, pois €
somente com uma qualidade do atendimento que a empresa conseguira ter a confiangca dos
clientes, consequentemente ocorrerd uma melhora significativa na satisfacdo e fidelizagdo dos

clientes.
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