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ANALISE DA QUALIDADE DE SERVICOS PRESTADOS EM UM CENTRO
ODONTOLOGICO COM BASE NA PERCEPCAO DOS CLIENTES E DOS
PROFISSIONAIS NA CIDADE DE CAMPINA GRANDE - PB

Medsleine Fernandes de Andrade’

RESUMO

O setor de servigos tem crescido e se fortalecido mundialmente de forma que as clinicas
odontologicas estdo inseridas em um ambiente competitivo e tem de lidar com diversos
desafios para obter diferencial e se manterem no mercado. A partir desse contexto, o presente
estudo tem o objetivo de analisar com base no modelo Servqual as percepgoes de
profissionais e clientes quanto ao nivel de qualidade dos servigos prestados em um Centro
Odontologico na cidade de Campina Grande — PB. Para o alcance de tal objetivo a presente
pesquisa caracteriza-se como um estudo descritivo de carater exploratorio. O instrumento de
coleta de dados utilizado corresponde ao modelo de questiondrio composto por 22
afirmativas, com base nas varidveis do modelo Servqual (Confiabilidade, Atendimento,
Seguranga, Empatia e Tangibilidade). Por meio dos dados obtidos, foram detectadas em todas
as dimensdes percepcoes positivas por ambas as partes, contudo, na variavel tangibilidade,
pode-se observar que a média de percepgao dos clientes apresentou-se maior que as demais.
Sendo seguranga, a varidvel com maior média atingida pela percep¢do dos profissionais.
Portanto, os dados contribuiram para identificagdo de que a percepc¢do dos profissionais €
predominantemente mais positiva do que a dos clientes em relagdo a maioria das variaveis do
modelo Servqual.

Palavras-chaves: Marketing de Servigos; Modelo SERVQUAL; Qualidade dos servigos;
Centro Odontologico.

1Graduanda em Bacharelado no curso de Administragdo da UEPB — Campina Grande — PB — Email: medsleinef@gmail.com



1. INTRODUCAO

O processo de globalizagdo, gerado pela integracdo, politica, econdmica, cultural e
social dos paises favoreceu o crescimento ¢ o desenvolvimento da sociedade. Acompanhando
esse processo de expansdo e desenvolvimento novas demandas e oportunidades surgiram para
as organizagdes, como por exemplo, o setor de servicos. De modo que, os consumidores
ficaram mais criteriosos quanto a qualidade dos servigos prestados, tornando assim o mercado

mais competitivo.

Com base nesse cendrio, as clinicas odontologicas populares possuem variados
desafios. Dentre os quais: oferecer servigos que atendam as expectativas dos clientes no que
diz respeito a sua eficiéncia, em tempo habil, por profissionais qualificados, munidos de

equipamentos que transmitem confiabilidade, com um custo justo e excelente atendimento.

Segundo dados das Contas Nacionais Trimestrais do IBGE de 2003 a 2015, a
representatividade do setor tercidrio, passou de 65,8% para 72,8% do valor adicionado ao

Produto Interno Bruto (PIB).

Considerando os dados de 2013 apresentados pelo IBGE, de um universo de 151,1
milhdes de brasileiros que costumam procurar o mesmo médico ou servico de saude, a
maioria (71,1%) busca atendimento na rede publica (47,9% deste universo procuram
a Unidade Baésica de Saude). A situagdo ¢ oposta ao contexto do atendimento dentario, que foi
procurado, conforme o IBGE, por 74,3% das pessoas, porém em consultorio ou clinica
particulares. Concluiu-se de acordo com a pesquisa do IBGE que 44,4% dos brasileiros

procuraram um dentista nos doze meses anteriores ao estudo.

A procura da populagdo por servicos odontologicos em clinicas particulares levam as
mesmas a se preocuparem em atender necessidades, bem como superar as expectativas do
cliente quanto a qualidade do servigo prestado.

Sendo assim, mensurar a qualidade percebida torna-se de grande importancia para um
gerenciamento adequado da organizagdo como um todo, o que também ¢ um desafio, pois a
analise ¢ feita pelo cliente com base na percep¢do de qualidade que o mesmo tem e de suas
experiéncias anteriores. Conforme afirmam Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), a
qualidade do servigo tem natureza subjetiva, dada as caracteristicas de intangibilidade e

demais caracteristicas que compdem a singularidade dos servigos.



Comumente, a mensuragao da qualidade ¢ feita de acordo com aspectos subjetivos, por
meio de uma comparagdo, em que o cliente compara o servico recebido, baseado nas
expectativas do que achava devido receber.

A escolha do modelo SERVQUAL se deu pelo fato do mesmo contemplar variaveis
que englobam diversos aspectos da organiza¢do que indicardo o nivel de qualidade do servigo
prestado. Tais como, os aspectos tangiveis, empatia, confiabilidade, atendimento, seguranga.
Com base nessas informagdes, questiona-se o nivel da qualidade dos servigos prestados pela
empresa? Para tanto, tem-se como objetivo analisar, com base no modelo Servqual, as
percepcdes de profissionais e clientes quanto ao nivel de qualidade dos servigos prestados em

uma clinica odontologica na cidade de Campina Grande — PB

No que diz respeito as contribui¢cdes do presente estudo anseia-se que 0 mesmo seja
um instrumento que facilite a tomada de decisdes da equipe gerencial, com a finalidade o fim
de que os clientes continuem com uma percep¢do positiva € tenham suas expectativas
atendidas quanto a todos os critérios avaliados dos servigos prestados, para que assim a
empresa também permanega competitiva no mercado. Além disso, a contribui¢do académica
se da pelo fato da pesquisa ser expandida para os profissionais, ja que a maioria dos estudos ja

realizados levam em consideragdo somente a opinido da percepcao do cliente.
2. REFERENCIAL TEORICO

2.1. MARKETING DE SERVICOS

O Marketing ¢ uma atividade de comercializagcdo que teve a sua base no conceito de

troca (LAS CASAS, 2008)

De acordo, Kotler e Keller (2006) marketing é um processo social pelo qual individuos
e grupos obtém o que necessitam e desejam por meio da criacdo, da oferta e da livre troca de

produtos e servicos de valor com outros.

Sarquis (2009) afirma que o papel do marketing nas organizacdes de servigos requer
forte integracdo entre marketing, operagdes, recursos humanos e demais areas envolvidas com

os clientes.

Pois, segundo Kotler e Keller (2006) os clientes formam expectativas a partir de vérias
fontes, como experiéncias anteriores, boca-a-boca e propaganda. Se o servigo percebido nao

atender 4s expectativas do servico esperado, os clientes perderdo o interesse pelo fornecedor.



Sendo assim, o desafio dos administradores de marketing consiste em atender o
consumidor no sentido de conhecer suas expectativas antes, durante e apds a compra e
identificar tanto suas necessidades e desejos como também as satisfacdes ou insatisfagdes

contraidas pelo consumo dos produtos ou dos servigos vendidos (LAS CASAS, 2010).

De acordo com Kotler e Keller (2006) os servigos apresentam quatro caracteristicas

principais: Intangibilidade, Inseparabilidade, Variabilidade e Perecibilidade.

No que diz respeito a intangibilidade, esses mesmos autores afirmam que ao contrario
dos produtos fisicos, os servicos ndo podem ser vistos, sentidos, ouvidos, cheirados ou

provados antes de adquiridos.

J4 a inseparabilidade dos servigos consiste em que eles ndo podem ser separados de
seus fornecedores, sejam eles pessoas ou maquinas. E a variabilidade, significa que a
qualidade deles depende de quem os fornece, bem como de quando, onde e como sdo
fornecidos (KOTLER E ARMSTRONG, 2007).

Para Minadeo (2008) os servicos sdo pereciveis € ndo podem ser estocados, no caso, a
perecibilidade decorre do fato de que a producdo e o consumo sdo simultaneos. Ou seja, no
momento em que o servigo estd sendo produzido ou fornecido, também estd sendo

consumido.

Portanto, identificar e entender as caracteristicas dos servigos prestados pela empresa ¢
de primordial importancia para um direcionamento mais adequado do oferecimento do servigo
ao cliente, de modo que o mesmo seja atraido e convencido a adquirir esses servigos, tendo
experiéncias que o proporcionem satisfacdo ou um nivel de encantamento, de modo a gerar

sua fidelizacdo.
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2.2. QUALIDADE DE SERVICOS

Frente aos desafios da atualidade quanto as empresas prestadoras de servigo manter-se
no mercado, a qualidade dos servicos prestados pelas mesmas torna-se o diferencial

competitivo que podem manté-las ou em caso negativo descarta-las do mercado.

Segundo Kotler ¢ Armstrong (2007) um dos modos mais importantes de uma empresa
se diferenciar das outras ¢ executando consistentemente um servigo de qualidade superior a do

que seus concorrentes oferecem.

Crosby (1994) define qualidade como sendo “conformidade com os requisitos”, para
ele o atendimento a determinadas normas claras e conhecidas, pois se ndo houver exigéncias
claras, a qualidade torna-se algo sem sentido. Tal autor, defende a teoria denominada ““zero
defeitos”.

Contudo, para Kotler e Arsmatrong (2007) as empresas devem tomar providéncias nao
somente para executar um bom servi¢o sempre, mas também, para se recuperar de erros que
possivelmente ocorram.

De fato, a afirmacdo de Kotler e Armstrong torna-se mais coerente no que diz respeito
a prestacdo servicos, tendo em vista que a qualidade maxima deve ser procurada sim como
proposto por Crosby, porém devido as caracteristicas dos servigos, como por exemplo, a
intangibilidade, o cliente torna-se muito mais suscetivel a ndo aprovar o servico prestado pelo
fato de ter sido executado com um padrdo pré-estabelecido que ndo se mostra adequado para
as suas necessidades.

Para tanto Albrecht (1998), afirma que as empresas que se sobressaem sao aquelas que
conhecem as expectativas e necessidades de seus clientes, e sua atitude ¢ fazer o que for
preciso para satisfazer estas necessidades.

Segundo Kotler (2006), satisfagdo consiste na sensacdo de prazer ou decepgdo
resultante da comparac¢do do resultado percebido de um produto ou servigo em relagdo as
expectativas do cliente, sendo estas baseadas em experiéncias anteriores, informacdes
externas ou promessas do profissional. Neste sentido, quando o desempenho do produto ou
servico alcanca as expectativas, o cliente fica satisfeito, quando excede as expectativas, o

cliente fica encantado.
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2.3 MODELO SERVQUAL

Os estudiosos Valarie A. Zeithalm, A. Parasuraman e Leonard L. Berry (1994)
iniciaram os primeiros estudos em marketing de servigos e foram os responsdveis por
desenvolver modelo SERVQUAL. Tal modelo ¢ utilizado de maneira universal e pode ser
adaptado de acordo com a aplicacdo a ser realizada na organizagdo que presta servigos ¢/ou de

acordo com o fim do estudo a ser realizado.

Sarquis (2009, p. 202) afirma que o método SERVQUAL consiste em comparar,
segundo a opinido dos clientes, a qualidade esperada (expectativa) e a qualidade observada
(experimentada) de determinado servico, considerando um conjunto de determinantes padrdes
(critérios de qualidade). Ou seja, a aplicagdo do modelo permite a mensuragdo da qualidade
dos servigos através de uma avaliagdo numérica, que tem como objetivo medir a diferenca
entre a expectativa e a percepgao do cliente.

As dimensdes que compdem o modelo sdo: os aspectos tangiveis, empatia,
confiabilidade, atendimento, seguranga. Tais varidveis conseguem englobar e permitir a
avaliacdo de diversos aspectos da organizacao que indicardo o nivel de qualidade do servigo
prestado.

Nos aspectos tangiveis, a avaliagdo corresponde aos equipamentos da clinica
possuirem tecnologia suficiente para a realizacdo dos procedimentos, as instalagdes fisicas
proporcionarem conforto e serem coerentes com o servigo prestado. Bem como, se os

funcionarios sdo fardados e devidamente identificados.

Na variavel empatia, consideram os seguintes aspectos para avalia¢do: atengdo e
esclarecimentos de duvidas e dos anseios dos clientes, cortesia do inicio ao fim das consultas
estendendo-se ao atendimento telefonico, despertamento de outros interesses no cliente para
adicionar ao tratamento odontologico, flexibilizacdo quanto ao horario mais conveniente ao

cliente.

Ja na dimensdo atendimento, a transmissao de informagdes ¢ datas das consultas com
precisdo pessoalmente e via telefone, agilidade no atendimento das consultas, disposi¢ao em
retirar duvidas e propor solugdes de conflito entre cliente e a organiza¢dao, bem como, possuir

uma ouvidoria para rever o questionamento dos clientes e atende-los.

Na dimensao confiabilidade, os aspectos a serem avaliados sdo: realizagdo do servigo
conforme as especificagdes técnicas do setor, solugcao dos problemas de forma rapida e segura

aos clientes, adequagdo do servigo prestado, o atendimento ocorrer conforme horario
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estabelecido, o banco de dados ter informagdes confidveis e os funciondrios serem

qualificados por cursos que visem o melhor atendimento dos clientes.

Em relacdo a variavel seguranca, sdo especificados os seguintes aspectos a serem
avaliados: os profissionais possuirem especializagdes ou mestrado na area que atuam na
empresa, tranquilizar os clientes e explicar o procedimento a ser realizado durante as

consultas e os colaboradores emitirem de forma cordial e gentil as informagdes aos clientes.

Para o caso em estudo, a afericao se dard pela comparagdo da média da percepcao dos
clientes em relacdo a média das respostas dos profissionais da clinica, de acordo com cada

variavel avaliada da qualidade dos servigos.

3. CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

Para este estudo, considerou-se como objeto de pesquisa um Centro Odontologico,
situado na cidade de Campina Grande. Que, possui duas recepgdes, trés salas de espera,
espaco de lazer para criangas, drea térrea com estrutura que promove acessibilidade, oito
consultorios, duas salas para exames de raio-x, sala de esterilizagdo, laboratorio de protese,
central de atendimento, dois escritorios € uma equipe de aproximadamente vinte profissionais,
incluindo, dentistas, assistentes de saude bucal, recepcionistas e telefonistas, supervisores, e

geréncia.

Tal organizacdo esta no mercado ha mais de dez anos e possui uma ampla variedade
de servigos oferecidos no ramo odontologico, de modo que, além de oferecer atendimento e
servicos relacionados aos casos de clinica geral também disponibiliza atendimento e servicos
especializados nas seguintes areas da odontologia: ortodontia, periodontia, endodontia,

implantodontia, odontopediatria.

4. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A presente pesquisa caracteriza-se como um estudo de caso descritivo de carater
exploratorio. Fonseca (2002) define o estudo de caso como uma andlise que pode ser realizada
em uma entidade (instituicdo, pessoa, unidade social) cuja finalidade ¢ aprofundar o
conhecimento de uma determinada situagdo onde o pesquisador ndo interfere naquilo que esta
sendo estudado, porém registra os fatos da maneira como acontece.

Possuindo carater quantitativo, Vergara (2011) afirma que essa modalidade de

pesquisa trata-se de uma investigacdo empirica no local onde acontece ou ocorreu algum
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fendmeno que contém elementos para explicar tal fato.

A partir do uso de questionarios foi realizado o levantamento de dados referente a
prestagdao de servigo, para assim analisar a qualidade do mesmo, fazendo parte da amostra,
funcionarios e clientes.

O universo estimado dessa pesquisa para os clientes foi de 1.500 clientes atendidos,
sendo a amostra desta pesquisa composta por 273 usudrios, o que percentualmente representa
18,2% do universo. Quanto aos funciondrios (dentistas, recepcionistas, telefonistas,
assistentes de saude bucal e equipe gerencial), do universo de 20 foram questionados a
quantidade de 17, o que corresponde a 85% da amostra do universo. A aplicacdo dos
questionarios se deu durante o més de abril de 2017.

Para a realiza¢do da pesquisa foi-se utilizado o total de 10 variaveis. De modo que,
cinco dessas correspondem aos perfis dos respondentes, ¢ sdo elas: género, faixa etaria, nivel
de escolaridade, renda familiar e especialidade do tratamento realizado. As demais variaveis
correspondem a percepcdo da qualidade dos servigos com base no modelo Servqual

(confiabilidade, atendimento, seguranca, empatia e tangibilidade).

O modelo ¢ composto por quarenta e quatro questdes, sendo segmentado por duas
séries de vinte e duas questdes. A primeira série de questdes corresponde ds perguntas
relacionadas as expectativas que o cliente possui quanto ao servico a ser utilizado. Por outra
Otica, a segunda série de questdes visa indicar a satisfagdo do cliente quanto aos servigos

prestados.

Comumente sao utilizados os dois questionarios para o cliente, mas para este caso foi

utilizado somente o questionario referente a percepgao dos servigos,

A proposta para o presente estudo ¢ que profissionais e clientes respondam cada uma
das vinte e duas afirmativas contidas no questionario referente somente a percepgdo da
qualidade dos servicos de acordo com a escala Likert, que varia de 1 a 5, de modo que se ¢
expressado o grau de concordancia do cliente para com a afirmativa, desde de “Discordo

totalmente” até “Concordo totalmente™.

Para o célculo da Média Ponderada foi utilizada a seguinte formula:

MEDIA PONDERADA = (P1 x R1) + (P2 x R2) + (P3 x R3) + (P4 x R4) + (P5 x R5)
R1+R2+R3+R4+R5
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De modo que, P refere-se a pontos de concordancia dos respondentes e R equivale a
quantidade de respondentes para cada afirmativa do questionario.

Para melhor visualizagdo dos resultados apods a aplicagdo dos dados na formula da
Me¢édia Ponderada, foram criados graficos de modo a permitir a comparagdo dos resultados
obtidos em cada variavel respondida pelos clientes e pelos profissionais, bem como, analisar o
nivel de percepcao da qualidade dos servigos prestados. Nas apéndices A e B, também se

verificar detalhamento os resultados obtidos em cada pergunta do questionario.

5. ANALISE DOS RESULTADOS
5.1. CARACTERIZACAO DO PERFIL DOS ENTREVISTADOS

No que diz respeito as caracteristicas descritas na coleta de dados realizada com os
clientes e profissionais estdo o género, a faixa etdria, o nivel de escolaridade e a renda
familiar, cujos resultados podem ser observados nos graficos a seguir.

No grafico 01, observa-se na amostra dessa pesquisa que a maioria 88% dos
colaboradores respondentes pertencem ao género feminino, enquanto que somente 12%
representa o genéro masculino.

No grafico 02, seguem as porcentagens das respostas dos clientes. Comparado ao
grafico dos profissionais, observa-se este mais equilibrado, de modo que 57% dos

respondentes pertencem ao sexo masculino enquanto 43% pertencem ao género feminino.

Grafico 01: Pesquisados quanto Grafico 02: Pesquisados quanto
ao género (Profissionais) ao género (Clientes)
B Masculino ® Feminino B Masculino ® Feminino
12%

Fonte: Pesquisa direta, abril de 2017. Fonte: Pesquisa direta, abril de 2017.



15

Em relagdo a varidvel da faixa etaria dos profissionais, no grafico 03, observa-se que
nenhum dos colaboradores (0%) possui menos que 18 anos, entre 36 e 59 e mais que 60. J&
(50%) possuem entre 18 e 25 e os outros 50%, entre 26 e 35, logo, os funcionarios em sua

maioria e totalidade sdo jovens ou estdo em fase adulta ndo ultrapassando os 35 anos.

Quanto a faixa etaria dos clientes, de acordo com os respondentes, observa-se no
grafico 04 que 24% possuem menos que 18 nos, 52% entre 18 e 25 anos, 17% entre 26 ¢ 35
anos ¢ 0% dos entrevistados possuiam mais que anos. Sendo assim, o publico predominante

entrevistado no centro odontolégico, cerca de (75%) caracteriza-se como jovem.

Grafico 03: Pesquisados quanto a Grafico 04: Pesquisados quanto a
faixa etaria (Profissionais) faixa etaria (Clientes)
B Menor que 18 m Entre 18 e 25 B Menor que 18 mEntre 18 e 25
Entre 26 ¢ 35 W Entre 36 ¢ 59 Entre 26 ¢ 35 mEntre 36 ¢ 59
® Mais que 60 ® Mais que 60
O%\()%/_O% 7% 0%

A\l

50%

Fonte: Pesquisa direta, abril de 2017. Fonte: Pesquisa direta, abril de 2017.

No grafico 05, observa-se o nivel de escolaridade dos colaboradores e ¢ importante
ressaltar que os questionarios foram aplicados aos dentistas, recepcionistas, telefonistas,
assistentes de satde bucal e a equipe gerencial. De modo que, constatou-se que 11% dos
respondentes possuem nivel superior completo, predominantemente 59% tem nivel superior
incompleto e 30% ensino médio completo. Diante de tais resultados, deve-se ressaltar que dos
17 funcionérios, o numero de respondentes dentistas foi inferior aos demais funciondarios, o

que acarretou em um percentual maior de profissionais com curso superior incompleto.
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Grafico 05: Pesquisados quanto Grafico 06: Pesquisados quanto
ao nivel de escolaridade ao nivel de escolaridade (Clientes)

(Profissionais) )
B Ensino fundamental

W Ensino fundamental ® Ensino médio incompleto

® Ensino médio incompleto Ensino médio completo

Ensino médio compl . .
sino médio completo B Ensino superior incompleto

] i ior incompleto . .
Ensino superior incomp ® Ensino superior completo

® Ensino superior completo

. 5%
0
1% 0% 0% ‘
l 30% ‘
38%
Fonte: Pesquisa direta, abril de 2017. Fonte: Pesquisa direta, abril de 2017.

De acordo com o grafico 06, o nivel de escolaridade dos clientes que possuem
somente o ensino fundamental corresponde a 5%, enquanto que 20% estdo cursando o ensino
médio e 38% ja concluiram. No que diz respeito ao ensino superior, 19% estdo cursando

enquanto que somente 5% possui superior completo.

Logo apos, observa-se no grafico 07 que a renda dos profissionais da clinica em sua
maioria € de entre 1 e 3 salarios (56%), em seguida 31% possuem renda de até um salario

minimo, 7% entre 3 e 5 salarios, 6% entre 5 e 8 salarios e 0% acima de 8 de salarios.

Quanto a renda familiar dos clientes, o grafico 08 apresenta que as maiores parcelas de
porcentagem correspondem a opcao “até um saldrio minimo” e “entre 1 e 3 salarios”, 43% e
47% respectivamente. Em contrapartida, 8% possuem renda entre “3 e 5 salarios. E por fim,

“entre 5 e 8 e “acima de 8 saldrios” representam cada um 1% na parcela total.
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Deste modo, percebe-se que o publico cujo qual a procura os servicos do Centro
Odontologico pertencem predominantemente as classes C e D, pois como visto, representam

90% da parcela no gréfico.

Grafico 07: Pesquisados quanto a Grafico 08: Pesquisados quanto a
renda familiar (Profissionais) renda familiar (Clientes)
B Até um saldrio minimo ® Até um salario minimo
B Entre 1 e 3 salarios mEntre 1 e 3 salarios
m Entre 3 e 5 salarios mEntre 3 ¢ 5 salérios
m Entre 5 e 8 salarios m Entre 5 e 8 salarios
B Acima de 8 m Acima de 8
6% 0% 1% 1%
7%

\

Fonte: Pesquisa direta, abril de 2017. Fonte: Pesquisa direta, abril de 2017.

Por fim, no que diz respeito ao perfil dos respondestes, temos o grafico 09.

Grafico 09: Especialidade do tratamento
(Clientes)

® Clinica geral ® Endodontia = Ortodontia

® Implantodontia ® Periodontia
0%____ 1%10%

Fonte: Pesquisa direta, abril de 2017.
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Tal grafico apresenta a especialidade do tratamento que o cliente esta realizando no
momento. Sendo assim, de acordo com as respostas dos clientes, 86% esta realizando
especificamente tratamento ortodontico, em seguida 10% estdo realizando tratamentos
relacionados a clinica geral, como por exemplo, restauracdo, limpeza, extracdo, etc. Na
especialidade de endodontia (tratamento de canal), verifica-se que 3% do publico respondente
realiza tal tratamento. Enquanto que 1% faz tratamento de periodontia (especialidade da
odontologia que cuida das partes moles da boca dos pacientes) e que nenhum respondente

(0%) esta realizando procedimento de implante dentario.

5.2. AVALIACAO DOS SERVICOS (PROFISSIONAIS E CLIENTES)

Mediante a aplicagdo dos questionarios pode-se obter a média da percepgao dos
clientes e profissionais em cada variavel (confiabilidade, atendimento, seguranga, empatia e
tangibilidade) dos servigos prestados pelo Centro Odontoldgico Y. Nas apéndices A ¢ B,

pode-se verificar detalhamento os resultados obtidos em cada pergunta do questionario.

Os graficos apresentados a seguir mostram os resultados obtidos. A partir de cada um
pode-se observa o conjunto de duas colunas dispostas separadamente. De modo que, a
primeira coluna equivale a média da percepcdo dos profissionais e a segunda coluna

corresponde a média da percepgao dos clientes.
5.2.1 Variavel Confiabilidade

No que diz respeito a varidvel confiabilidade, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994)
apontam alguns aspectos a serem avaliados, como: a realizagdo do servico conforme as
especificagdes técnicas do setor, a solugdo dos problemas de forma rdpida e segura aos
clientes, a adequagdo do servigo prestado, o atendimento ocorrer conforme horario
estabelecido, o banco de dados ter informagdes confidveis e os funciondrios serem

qualificados por cursos que visem o melhor atendimento dos clientes.
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Grafico 10: Média da percepcao
dos profissionais e clientes na
variavel confiabilidade.

m Percepgao (Profissionais)

m Percepgdo (Clientes)

4,24

3,73

CONFIABILIDADE

Fonte: Pesquisa direta, abril de 2017.

Pode-se observar no grafico obtido que a média da percep¢dao dos profissionais em

relacdo a essa variavel foi mais otimista que a dos clientes entrevistados.

De acordo com esses aspectos citados acima, pode-se verificar a importancia dos
dentistas se atentarem a realizar os procedimentos de forma correta e adequada para evitar
possiveis danos a saude bucal dos clientes, bem como as recepcionistas alimentarem o banco
de dados com todas as informacdes necessdrias e corretas para que em eventuais consultas

possam estar acessiveis de forma rapida e confiavel.

Além disso, cumprir os hordrios estabelecidos gera forte credibilidade para a imagem
da empresa e ressalta a importancia do cliente cumprir seus compromissos. Sendo assim,
investir financeiramente, ter um plano de agdo estabelecido ou mapas de processos para a
eexecugdo constante das atividades que atendam a satisfagdo de cada um desses pontos,
permite que a organizagdo ganhe maior confianga e credibilidade frente aos clientes, podendo

ter em avaliagdes futuras mais grau de percepcao positiva em relacdo aos funciondrios.
5.2.2 Variavel Atendimento

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994) consideram na varidvel atendimento, os
seguintes aspectos: a transmissdo de informacdes e datas das consultas com precisdo
pessoalmente e via telefone, agilidade no atendimento das consultas, disposi¢do em retirar
duvidas e propor solucdes de conflito entre cliente e a organizagdo, bem como, possuir uma

ouvidoria para rever o questionamento dos clientes e atende-los.
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Conflito de informagdes entre dentistas e recepcdo ou mesmo divergéncias entre
colaboradores do mesmo setor, podem gerar irritabilidade nos clientes e descrédito a empresa
por transmitir a imagem de desorganizacdo, falta de comunicacdo e de engajamento. O que
pode ocasionar diversos transtornos, como por exemplo: a vinda desnecessaria ao consultorio
mesmo que o dentista ndo possa mais atendé-lo no dia estabelecido devido a um imprevisto
pessoal. Bem como, a insatisfacdo do cliente ao ponto de pedir o reembolso do valor pago

pelo tratamento para que realize o procedimento em outra clinica.

Grafico 11: Média da percepgao
dos profissionais e clientes na
variavel atendimento.

m Percepgao (Profissionais)

m Percepgao (Clientes)

3,96

3,77

ATENDIMENTO

Fonte: Pesquisa direta, abril de 2017.

Como visto no grafico 11 a percepgdo dos clientes foi inferior a dos profissionais,
sendo assim manter canais de comunicacdo (central de atendimento, redes socais, etc) que
permitam o repasse de informacdes ou recebimento de reclamacgdes e sugestoes de forma mais
fluida, pode-se tornar uma estratégia que garanta um atendimento mais efetivo e de maior

qualidade para os clientes.
5.2.3 Variavel Seguranga

Em relag@o a varidvel seguranca, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994) especificam
os seguintes aspectos a serem avaliados: os profissionais possuirem especializagdes ou
mestrado na area que atuam na empresa, tranquilizar os clientes e explicar o procedimento a
ser realizado durante as consultas e os colaboradores emitirem de forma cordial e gentil as

informacdes aos clientes.
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Grafico 12: Média da percepcao
dos profissionais e clientes na
variavel seguranca.

m Percepgao (Profissionais)

m Percepgdo (Clientes)

4,33

3,68

SEGURANGA

Fonte: Pesquisa direta, abril de 2017.

No grafico 12, as médias referentes a percepcao da varidvel seguranga dos clientes e
profissionais também apresentou certa disparidade. Mas os profissionais continuaram a

avaliar mais positivamente em comparagao aos clientes.

Kotler e Arsmatrong (2007) afirmam que as empresas devem tomar providéncias ndo
somente para executar um bom servigo sempre, mas também, para se recuperar de erros que
possivelmente ocorram. Sendo assim, possuir especialidades permite que os dentistas
oferecam uma maior variedade de servicos para realizar procedimentos especificos com mais
qualidade e seguranga aos clientes.

Portanto, também informar ou buscar uma alternativa de manter em forma mais visivel
para os clientes a especialidade do profissional, como por exemplo, bordado no jaleco,
acarreta mais transparéncia e seguranca ao cliente de que o profissional ¢ capacitado para
realizar seus tratamentos. Além disso, manter a sensibilidade com cada cliente no momento
do atendimento e passar a devida seguranga e tranquilidade no momento da consulta agregam

positivamente na experiéncia do cliente no consultorio do dentista.
5.2.4 Variavel Empatia

Sarquis (2009) afirma que a empatia estd associada a0 modo como o cliente esta sendo
tratado considerando, por exemplo, a atencdo e o respeito. Nessa perspectiva Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1994) na variavel empatia, consideram os seguintes aspectos para

avaliacdo: atencdo ¢ esclarecimentos de duvidas e dos anseios dos clientes, cortesia do inicio
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ao fim das consultas estendendo-se ao atendimento telefonico, despertamento de outros
interesses no cliente para adicionar ao tratamento odontologico, flexibilizacdo quanto ao

horario mais conveniente ao cliente.

Grafico 13: Média da percepgao
dos profissionais e clientes na
variavel empatia.

m Percepcao (Profissionais)

m Percepcao (Clientes)

4,07

3,81

EMPATIA

Fonte: Pesquisa direta, abril de 2017.

No Griafico, 13 a percepgao dos profissionais em relacdo a empatia € mais elevada que

a dos proprios clientes que recebem o atendimento e os servigos prestados.

Nesse aspecto, identificar a real necessidade do cliente, colocando-se no lugar dele em
momentos de atendimento, na espera das consultas, transmitindo sempre gentileza e
cordialidade nas situagdes permite um ambiente mais agradavel e harmonico, desejavel do

cliente retornar.
5.2.4 Variavel Tangibilidade

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994) os aspectos a serem avaliados
na variavel tangibilidade, correspondem a clinica possuir equipamentos que tenham
tecnologia suficiente para a realizagdo dos procedimentos, as instalacdes fisicas
proporcionarem conforto e serem coerentes com o servico prestado. Além disso, os

funcionarios devem estar fardados e devidamente identificados.

Com excecdo dos demais graficos, o grafico 14, apresenta a média da percepcao dos
clientes superior a dos profissionais. E notorio que os profissionais apresentam uma avaliagdo
mais critica em relag@o as outras varidveis, o que pode ter sido ocasionado pelo conhecimento

técnico na parte dos equipamentos utilizados, bem como a falta de fardamento ou
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identificagdo nos funcionarios.

Grafico 14: Média da percepcao
dos profissionais e clientes na
variavel tangibilidade.

® Percepcao (Profissionais)

B Percepcao (Clientes)

3,87

3,52

TANGIBILIDADE

Fonte: Pesquisa direta, abril de 2017.

A tangibilidade esta atrelada aos aspectos fisicos e visiveis da clinica, mas ¢ também
uma forma subjetiva de comunica¢do ao cliente que pode impactar na satisfagdo do seu

atendimento e na sua percep¢ao da qualidade do servico.

Para tanto, manter os funcionarios fardados, dentistas e assistentes de saude bucal com
equipamentos de seguranga, preocupar-se em manter os equipamentos modernos e uma
instalagdo fisica que disponibilize de acessibilidade para cadeirantes, idosos, gestantes, etc.
Sdo ac¢des que contribuem para maior satisfagdo e percepcao do cliente do servigo prestado

como um todo.
5.2.5 Médias da percepcdo dos profissionais e clientes em cada variavel.

Na representacdo do grafico 15, pode-se observar que na maioria das variaveis a
percepcao dos profissionais em relacdo aos servigos prestados foi mais positiva que a dos
clientes. Sobressairam-se a avali¢do positiva dos profissionais as seguintes varidveis:
confiabilidade, atendimento, seguranca e empatia. Com exce¢do e por ultimo a variavel
tangibilidade apresentou avalia¢@o inferior dos profissionais e a percep¢ao mais positiva por

parte dos clientes.
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Grafico 15: Médias da percepcao dos profissionais e
clientes em cada variavel.
B Percepgao (Profissionais) M Percepgao (Clientes)
4,33
4,24 106 4,07
3,77 368 3,81 3,87
’ 3,52
CONFIABILIDADE ATENDIMENTO SEGURANCA EMPATIA TANGIBILIDADE

Fonte: Pesquisa direta, abril de 2017.

6. CONSIDERACOES FINAIS

A qualidade dos servigos torna-se um diferencial competitivo que possibilita as
organizagdes possuirem melhor posicionamento e sobrevivéncia no mercado frente aos
concorrentes. Assim, vencer os desafios e direcionar a¢des que tornem os servigos uma
experiéncia inesquecivel e satisfatoria aos clientes torna-se primordial. A avaliagdo dos
clientes e profissionais permite que seja obtido um retrato da situacdo atual da empresa de
modo a possibilitar a identificagdo de pontos positivos e outros a serem melhorados visando

sempre a satisfagdo dos mesmos e qualidade final do servico.
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Por meio do modelo Servqual desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994)
¢ possivel realizar a avaliagdo dos servigos a partir de um questiondrio de 22 questdes que
englobam as varidveis: confiabilidade, atendimento, seguranga, empatia e tangibilidade. De
modo que, a avaliagdo da percepgao dos servigos pode ser mensurada e os dados direcionados
para uma utilizagdo mais efetiva na estratégia da empresa em manter-se competitiva no

mercado.

Nessa perspectiva a utilizacdo da ferramenta desenvolvida por Parasuraman, Zeithaml
e Berry (1990) viabilizou a conclusdo da presente pesquisa cujo objetivo foi de analisar com
base no modelo Servqual as percepgdes de profissionais e clientes do nivel de qualidade dos

servicos prestados em uma Clinica Odontologica Y na cidade de Campina Grande — PB.

Desse modo, com base nos resultados obtidos, observou-se que a varidvel
confiabilidade apresentou média superior de percepcdo por parte dos profissionais em
compara¢do com a média obtida dos clientes nesse quesito. Semelhantemente, a variavel
atendimento, seguranga e empatia. Por fim, a varidvel da tangibilidade ¢ uma tnica em que

apresentou os resultados da percepgao dos clientes superior a dos profissionais.

De maneira geral, pode-se concluir por meio da andlise dos dados obtidos pela
aplicagdo dos questiondrios que a percepcao dos clientes como dos profissionais € positiva de
acordo com as variaveis propostas pelo modelo Servqual. Mas, predomina-se a percepgao dos
profissionais mais elevada nas seguintes variaveis: confiabilidade, atendimento, seguranca e

empatia.

Diante disso, pode-se afirmar que o objetivo do presente estudo, foi antigo ao realizar
a analise com base no modelo Servqual as percepgdes de profissionais e clientes do nivel flf
qualidade dos servicos prestados em uma Clinica Odontologica Y na cidade de Campina
Grande — PB. Podendo tal estudo, ser considerado um instrumento que facilite a tomada de
decisdes da equipe gerencial, com o fim de que os clientes continuem com uma percepcao
positiva e tenham suas expectativas atendidas quanto a todos os critérios avaliados dos
servicos prestados, para que assim a empresa também permaneca competitiva no mercado.
Além de contribuir academicamente por ser uma pesquisa expandida a analisar a 6tica dos

profissionais, ndo se delimitando a avaliagdo da percepcao e expectativa dos clientes.
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ABSTRACT

The service sector has grown and strengthened globally so that dental clinics are embedded in
a competitive environment and have to deal with a number of challenges to get differential
and stay in the market. From this context, the present study aims to analyze, based on the
Servqual model, the perceptions of professionals and clients of the level of quality of services
provided at a Dental Clinic Y in the city of Campina Grande - PB. To reach this objective the
present research is characterized as a descriptive exploratory study. The data collection
instrument used corresponds to the questionnaire model composed of 22 affirmations, based
on the variables of the Servqual model (Reliability, Service, Security, Empathy and
Tangibility). By means of the data obtained, positive perceptions were detected in all
dimensions by both parties, however, in the tangible variable, it can be observed that the
average perception of the clients was higher than the others. Being security, the variable with
the highest average reached by the professionals' perception. Therefore, the data contributed to
identify that the perception of the professionals is predominantly more positive than the
clients’ in relation to most of the variables of the Servqual model.

Keybwords: Marketing Services; Model SERVQUAL; Quality of services; Dental Center.
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APENDICE A - Tabela 01: Servicos percebidos pelos profissionais.

VARIAVEIS SERVICOS PERCEBIDOS (PROFISISONAIS) | |
1 2 3 4 5 [MEDIA [MEDIA GERAL
1. O servigo prestado estd de acordo com o que foi informado
anteriormente pela Eydental 0 0 2 8 7 429
w 2. A Eydental passa seguranga quando tenta resolver problemas
O |tentando buscar rapidamente pela solugdo do conflito gerado 1 2 3 8 3 3,58
E 3. Desde o primeiro contato com a empresa, percebeu-se
o compromisso em entregar umservigo de qualidade 0 0 5 7 5 4 40
<[4 AEydental consegue cumprir comos horarios agendados pelos ’
% seus clientes 2 6 3 3 3 2,94
O [5. Ao ter seus dados conferidos pela organizagdo, nota-se que
O lsio completos ¢ compouca ou nenhuma divergéncia de dados 0 2 4 9 2 3,64
6. Percebe que os funciondrios possuemumcomportamento padrdo
¢ adequado no tratamento do cliente 4 5 3 1 4 2,76
7. A Eydental mantém seus clientes informados sobre a data da
E execugdo ou cancelamento das consultas 0 0 2 1 14 4,11
Z [8. O atendimento na empresa ¢ rapido sem perder a qualidade do
2 |[servico prestado 0 0 8 7 2 3,64 396
g |9. Diante de um conflito intemo, a Eydental consegue buscar ’
"',_J alternativas de possiveis solucdes 0 0 2 5 10 447
< |10. A empresa demonstra aten¢do ¢ comprometimento em|
resolver guestdes por meio de ouvidoria ou telefone 1 1 5 6 4 3,04
11. A empresa dispde de informar aos seus pacientes as
g qualificacdes extras dos seus funcionarios 0 0 1 4 12 4,64
<zt 12.  Durante a consulta o paciente consegue ser tranquilizado
L |pelo dentista e fica seguro dos procedimentos que serdo aplicados 433
e 0 0 2 7 8 435
@ |13.  As informagdes passadas aos pacientes sdo de forma clara e
objetiva por meio de atendimento cortés 1 0 4 5 7 4
14.  Os funciondrios conseguem ser receptivos e atenciosos
durante a consulta realizada 1 0 1 13 2 3,88
15. Tanto no atendimento telefonico quanto no presencial, os
colaboradores da Eydental sdo gentis e corteses 1 0 6 7 3 47
g 16. O paciente consegue vislumbrar outras possiveis
: necessidades por meio dos esclarecimentos do funciondrio da 407
E Eydental 0 0 3 9 5 4,11 >
w |17.  Consegue perceber que os funciondrios da organizagdo sdo
compreensivos quando entendem as suas necessidades
odontologicas 0 0 6 6 5 423
18.  Os horarios de atendimento da Eydental temse adequado de
acordo com o tempo disponivel do cliente 3 2 2 4 6 347
w 19.  Os instrumentos de ortodontia ¢ demais especialidades
E |atendemsatisfatoﬁamente ao tratamento do cliente 2 3 4 5 3 323
o [20. O espago fisico € atraente proporcionando ao cliente
c-nl tranquilidade e conforto — 0 1 6 6 4 3,76 35
o] 21. Consegue perceber que os funcionarios possuem
<Zt identificagdo através de crachd ou uniforme 3 4 2 7 1 2,94
= |22.  As instalagdes fisicas e os materiais utilizados sdo
Lemonah’mdos de acordo como servico prestado 0 1 2 7 7 4,17

Fonte: Pesquisa direta, abril de 2017.
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APENDICE B - Tabela 02: Servicos percebidos pelos clientes

T SERVICOS PERCEBIDOS (CLIENTES) | |
1 2 3 4 5 | MEDIA MEDIA GERAL
1. O servico prestado esta de acordo com o que foi informado
anteriormente pela Eydental 27 9 45 117 75 3,74
w 2. A Eydental passa seguranga quando tenta resolver problemas tentando
O [buscar rapidamente pela solugdo do conflito gerado 12 9 69 111 7 381
E 3. Desde o primeiro contato com a empresa, percebeu-se compromisso em
2 entregar um servigo de qualidade 24 15 39 120 75 3,75 3735
s 4. A Eydental consegue cumprir com os horarios agendados pelos seus ’
L [dlentes 36 57 48 84 48 3,18
O [5. Ao ter seus dados conferidos pela organizagdo, nota-se que sdo
© lcompletos e com pouca ou nenhuma divergéneia de dados 18 9 54 123 69 3,79
6. Percebe que os funciondrios possuem um comportamento padrio e
adequado no tratamento do cliente 9 12 18 126 108 414
7. A Eydental mantém seus clientes informados sobre a data da execugéo
E ou cancelamento das consultas 21 3 30 102 117 417
E 8. O atendimento na empresa ¢ rapido sem perder a qualidade do servigo
2 [prestado 39 33 63 96 42 3,25 377
2 9. Diante de um conflito interno, a Eydental consegue buscar alternativas ’
W Jde possiveis solugdes 3 12 87 117 54 3,75
< |10. A empresa demonstra atengdo ¢ comprometimento em resolver
questdes por meio de ouvidoria ou telefone 12 6 54 123 78 391
<« |11. A empresa dispde de informar aos seus pacientes as qualificagdes
9 lextras dos seus funciondrios 18 54 54 93 54 34
é 12.  Durante a consulta o paciente consegue ser tranquilizado pelo 3.68
8 dentista e fica seguro dos procedimentos que serdo aplicados 18 12 36 126 31 387 ’
g 13. As informagdes passadas aos pacientes sdo de forma clara e objetiva
por meio de atendimento cortés 12 15 60 120 66 3,78
14.  Os funcionarios conseguem ser receptivos e atenciosos durante a
consulta realizada 18 24 18 123 90 3,89
< 15, Tanto no atendimento telefonico quanto no presencial, os
s colaboradores da Eydental séio gentis ¢ corteses 18 12 36 108 99 3,94
<« |16. O paciente consegue vislumbrar outras possiveis necessidades por 3818
% meio dos esclarecimentos do funcionario da Eydental 6 12 72 120 63 381 ’
w [17.  Consegue perceber que os funciondrios da organizagio sio
compreensivos quando entendem as suas necessidades odontologicas 18 6 33 147 69 3,89
18. Os horarios de atendimento da Eydental tem se adequado de acordo
lcom o tempo disponivel do cliente 27 21 66 90 69 3,56
w |19 Os instrumentos de ortodontia ¢ demais cspecialidades atendem
2 satisfatoriamente ao tratamento do cliente 3 15 30 144 81 4,04
O 120. O espago fisico ¢ atraente proporcionando ao cliente tranquilidade e
= |conforto 12 21 39 123 78 3,85 387
g 21. Consegue perceber que os funciondrios possuem identificagdo através ’
Z  |de crachd ou uniforme 33 6 48 111 75 3,69
:’ 22. As instalagdes fisicas ¢ os materiais utilizados sdo personalizados de
acordo com o servico prestado 18 6 48 114 87 39

Fonte: Pesquisa direta, abril de 2017.



