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AVALIACAO DA QUALIDADE PERCEBIDA DOS SERVICOS PRESTADOS
ATRAVES DO MODELO SERVQUAL EM UMA CLINICA ODONTOLOGICA NA
CIDADE DE CAMPINA GRANDE - PB

SILVA, Salatiel da*
RODRIGUES, José Austerliano?

RESUMO

As clinicas odontoldgicas para sobreviver no mercado competitivo e destacarem-se da concorréncia
precisam atrair e fidelizar clientes por meio da prestacdo de um servico de qualidade. Dentro desse
contexto, o presente estudo tem o objetivo analisar as expectativas e percepcdes do nivel de qualidade
do servico na Clinica Odontoldgica Alfa na cidade de Campina Grande - PB a partir do Modelo
Servqual, na tentativa de identificar o nivel de satisfacdo dos seus clientes através dos servigos
dentarios prestados. Para esse fim, a metodologia aplicada para essa pesquisa foi quantitativa,
classificada como um estudo de caso, e desenvolvida através de uma pesquisa de campo, tendo carater
descritivo e exploratorio. O instrumento de coleta de dados utilizado para obtencdo dos resultados foi
um modelo de questionario avaliativo constituido de 22 itens afirmativos preenchidos em dois
momentos distintos pelos respondentes e fundamentado no Modelo Servqual, a partir das dimensdes
da Confiabilidade, Atendimento, Seguranca, Empatia e Tangibilidade. Com base nessas informacGes,
os resultados revelam que as maiores divergéncias existentes entre as expectativas e as percep¢bes dos
clientes, a partir do célculo das médias gerais, foram detectadas nas dimensdes Atendimento,
Seguranga e Empatia, constatando que o servigo prestado ndo superou as expectativas dos clientes.
Sendo assim, esses resultados contribuiram para que a média total do Modelo Servqual pontuasse
negativamente demonstrando que os servicos oferecidos pela Clinica Odontologica Alfa
apresentassem baixa qualidade de desempenho contribuindo para a insatisfacdo do cliente.

PALAVRAS-CHAVE: Servqual. Servicgos. Satisfacao.
ABSTRACT

The dental clinics to survive in the competitive market and stand out from the competition need to
attract and retain customers by providing a quality service. Within this context, the present study has
the objective analyze the expectations and perceptions of the level of quality of service in the Dental
Clinic Alpha in the city of Campina Grande - PB from the Servqual model, in an attempt to identify
the level of satisfaction of its customers through dental services rendered. To this end, the
methodology used for this study was quantitative, classified as a case study, and developed through a
field research, having descriptive and exploratory. The data collection instrument used to obtain the
results was a model of evaluative questionnaire consisting of 22 items so completed at two different
times by respondents based on the Servqual model, from the dimensions of reliability, service, safety,
empathy and tangibility. Based on this information, the results show that the biggest differences
between expectations and perceptions of customers, from the calculation of the overall averages, were
detected in drawing attendance, safety and empathy, noting that the service has not exceeded the
expectations of our customers. Based on this information, the results show that the biggest differences
between expectations and perceptions of customers, from the calculation of the overall averages, were
detected in drawing attendance, safety and empathy, noting that the service has not exceeded the
expectations of our customers. Thus, these results have contributed to the overall average of the
Servqual model punctuate negatively showing that the services offered by the Dental Clinic Alfa have
low quality of performance contributing to customer dissatisfaction.

KEYWORDS: Servqual. Services. Satisfaction.
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1. INTRODUCAO

As frequentes mudancas que ocorrem na economia globalizada refletem na
complexidade do cenario empresarial intensificando a competitividade mercadoldgica e,
consequentemente, contribuindo para que essas empresas valorizem e acentuem a busca da
informacdo e do conhecimento para permanecerem competitivas no mercado e destacar-se da
concorréncia. Esse comportamento acontece porquanto os clientes estdo cada vez mais
exigentes e sdo muitas as organizacdes que buscam aperfeicoar a qualidade do servico para
melhor atender as necessidades e exigéncias desse consumidor.

A utilizacdo dos servigcos de salde no Brasil é garantida aos cidaddos por intermédio
do Estado através de politicas publicas, representado pelo SUS (Sistema Unico de Satde).
Entretanto, esse sistema apresenta falhas e deficiéncias por meio de processos e
procedimentos precarios que inviabilizam, em muitos casos, a melhoria da qualidade desse
servico, principalmente no que se refere a saude bucal. Deste modo, esse sistema torna-se
heterogéneo e segmentado onde os consumidores buscam uma assisténcia suplementar em
outras clinicas e laboratorios do setor privado de saude, geralmente composto por planos de
seguros de saude e/ou servigos particulares autbnomos, na tentativa de obterem melhor
qualidade dos servicos ofertados pelos consultérios de organizacdes privadas.

De acordo com o Servigco Brasileiro de Apoio a Micro e Pequenas Empresas (2014)
estas pequenas organizacOes de servigos contribuem para a riqueza do pais representando o
equivalente a uma média de 36,3% do Produto Interno Bruto (PIB). Além disso, as pesquisas
realizadas pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) através da Pesquisa
Anual de Servicos (PAS) mostraram que para o ano de referéncia de 2014 os servicos
apresentaram indices de crescimento de 8,7% quando comparados com 0 ano anterior,
correspondendo a significativos aumentos em alguns setores, como, por exemplo, 10,1% dos
servicos prestados as familias, 7,4% dos servicos de comunicacdo e informacdo, 8,5% de
servicos de manutencao e reparacdo, 9,7% de servigos de transportes e correios, dentre outras
atividades de servicos, perdurando com niveis de crescimento até dezembro de 2016.

Pesquisas sobre a qualidade de servicos ja foram bastante exploradas por outros
autores e 0 aprimoramento continuo da analise desses estudos também foram desenvolvidos
em obras e publicacdes especificas como, por exemplo, as pesquisas produzidas por Las
Casas (2008) e Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990). Também existem outros estudos

referentes a qualidade dos servigcos em clinicas e/ou consultorios de odontologia, onde um



deles é o trabalho realizado por Vasconcellos (2002) cujo estudo foi desenvolver um método
de avaliacdo para mensurar a qualidade dos servigos odontoldgicos.

Na tentativa de compreender a demanda existente dos clientes que sdo atendidos em
consultorios odontoldgicos em locais e horéarios diferentes, é necessario a utilizacdo de
métodos que avaliem a qualidade do servico percebido por estes consumidores. Para isso, foi
escolhida a ferramenta que permite mensurar essa qualidade que é a Escala Servqual. Trata-se
de um questionario criado e proposto por Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) cuja
finalidade é medir as expectativas e as percepcdes dos clientes por meio de um servico
prestado.

Diante do exposto, é necessario que as clinicas odontolégicas busquem maneiras no
mercado competitivo para atrair e fidelizar seus clientes aos servicos oferecidos pela mesma.
S&o muitas as reclamacdes de consumidores insatisfeitos com o atendimento em consultorios
odontologicos, pois aumentou o tempo de espera nas filas e, em muitos casos, o material
utilizado para a manutencdo da salde dentaria ndo apresenta durabilidade consideravel
provocando no consumidor a falta de confiabilidade referente aos procedimentos técnicos
aplicados pelos profissionais deste setor de saude, dentre outros. Diante disso, questiona-se 0
nivel de qualidade dos servicos prestados pela clinica odontologica Alfa.

Sendo assim, esse estudo objetiva analisar as expectativas e percep¢des do nivel de
qualidade do servico na Clinica Odontoldgica Alfa na cidade de Campina Grande - PB a partir
do Modelo Servqual.

A investigacdo dessa técnica de avaliacdo referente a esse estudo pode contribuir para
uma maior compreensdo de sua utilidade para empresarios e/ou dentistas, habilitados em
modalidades especificas da area odontoldgica, que desejam identificar nas suas clinicas as
percepcOes dos seus clientes quanto ao nivel de servico prestado, na tentativa de adequa-los as
expectativas dos seus consumidores e, dessa maneira, atender as necessidades deste pablico e
aprimorar a qualidade do servico prestado.

Dessa forma, para que houvesse melhor analise e maior compreensdo deste estudo, o
mesmo foi dividido em algumas etapas. Primeiramente, foi elaborado uma analise teorica a
respeito dos temas: 0s servicos e suas caracteristicas, 0 modelo conceitual da Escala Servqual
desenvolvido por Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) e as dimensdes da qualidade do
modelo Servqual. ApoOs essa abordagem, partiu-se para a discussdo sobre a metodologia de
pesquisa aplicada para esse estudo, os resultados encontrados durante a realizagdo da pesquisa
seguido das consideragdes finais que evidenciam os resultados gerados ap06s a implantacéo da

ferramenta Servqual.



2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 SERVICOS E SUAS CARACTERISTICAS

A definicdo de servico para Lovelock e Wright (2003) é tracada como um ato ou
desempenho oferecido entre duas partes onde existe um emissor e um receptor. Esse
desempenho é essencialmente intangivel mesmo que esteja ligado a um bem ou produto fisico
e ndo resulta na propriedade de bens ou produtos oriundos dos fatores de producéo. Essa
intangibilidade, contrariamente aos produtos fisicos, ndo podem ser sentidos, vistos, cheirados
ou palpavel.

Esse posicionamento é reafirmado por Kotler e Keller (2006) que diz que o ato ou
desempenho do servigo é intangivel na sua esséncia e acontece entre duas partes, porém nao
havera a propriedade de algo fisico por nenhuma dessas partes, pois a execucdo deste servico
podera ou ndo esta associado a um produto concreto.

Os aspectos pertencentes a um servigo divergem quando comparados a um produto ou
bem fisico. Entretanto, existem caracteristicas comuns a estes servicos que devem ser
considerados pelas organizacfes independentemente do lugar que este servico seja prestado
ou de qual o ramo do negocio seja ofertado no mercado. De acordo com Kotler e Armstrong
(2007) os servicos possuem quatro caracteristicas essenciais determinadas pela
intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade.

Kotler e Armstrong (2007) defende que a intangibilidade do servigco acontece quando
o consumidor ndo pode ver, sentir, cheirar, ouvir ou provar antes da compra. Nesse caso, para
amenizar a intangibilidade desse servico quando ofertado ao consumidor, o prestador de
Servicos ou a organizacdo precisa proporcionar evidéncias fisicas em suas instalacdes,
material de comunicacdo, funcionarios, entre outros, como uma maneira de tangibilizar o
intangivel para atrair o cliente a adesdo do servico.

Enguanto que a inseparabilidade dos servicos € abordada por Las Casas (2009) como
algo que estd intrinsecamente ligado entre dois elos, visto que a producdo e o consumo
ocorrem simultaneamente, pois é nesse momento que o provedor do servico esta frente a
frente com o cliente executando a acdo. Exemplos da inseparabilidade podem ser constatados
quando acontece uma consulta médica, o atendimento no escritério por um advogado, a
prestacdo do servigo de um engenheiro, dentre outros.

No que se refere a outra caracteristica do servigo dada pela variabilidade, Kotler e

Armstrong (2007) aponta que a qualidade dele dependera de outras variaveis, a saber quem,
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como e onde sdo fornecidos, pois a conducdo do servico dependera das pessoas e do ambiente
envolvidos na producdo. Nesse caso, a qualidade do servigco prestado ao consumidor pode
oscilar tornando-se nico quando considerado o humor, a motivacéo, por exemplo, de quem
fornece o servico naquele momento, porquanto 0 mesmo servico pode ser prestado pela
mesma pessoa de maneira diferente.

Além disso, a perecibilidade também é uma caracteristica peculiar aos servigos. Kotler
e Armstrong (2007) definem como a impossibilidade de armazenar para serem utilizados ou
vendidos em um momento posterior. Esse aspecto é percebido quando, por exemplo, 0s
quartos de hotéis que ficam desocupados em uma noite ndo serdo armazenados em um local
para ser utilizados no dia seguinte.

Portanto, esses aspectos dos servigos possuem natureza subjetiva e qualitativa e
também s&o utilizadas para diferenciar das caracteristicas dos produtos, visto que estes bens
fisicos sdo tangiveis, invariaveis ou padronizados, ndo pereciveis e separaveis, pois a

producéo esta desvinculada do produto.

2.2 MODELO SERVQUAL

Las Casas (2008) que afirma que a satisfacdo do consumidor esta ligada a qualidade
do servico por se tratar de uma atividade comercial intangivel. Quando o cliente mostra-se
satisfeito com o atendimento do provedor de servi¢os, 0 mesmo terd sua percepcao associada
a qualidade do servico prestado. Dessa forma, entende-se que a qualidade destes servicos,
quando atendidas a necessidade do individuo, corresponde a satisfacdo do cliente.

Entretanto, sdo muitas as definicdes da qualidade dos servicos defendidas por varios
autores. Um desses conceitos foi elaborado por trés pesquisadores norte americanos pioneiros
na area do marketing de servigos, A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml e Leonard L. Berry
(1990), que traduziram a qualidade dos servicos como sendo o resultado comparativo do
consumidor entre as expectativas dele antes de receber a prestacdo do servico e a percepcao
gue 0 mesmo obteve apds vivenciar a experiéncia do uso deste servico.

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1990) havia divergéncias entre as
expectativas dos consumidores e as percepcdes obtidas por eles apds a prestacdo desse servigo
que resultava na satisfacdo ou ndo do cliente e, consequentemente, refletia na qualidade do
servico. A partir da instabilidade destas varidveis, eles elaboraram uma ferramenta
denominada de Escala ou Modelo Servgual que trata-se de um método universal que também

pode ser aplicado em qualquer empresa do setor de servigos, cuja adaptacdo seja feita de
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acordo com a realidade da organizacdo sem alterar a esséncia da ferramenta de analise em

questdo.

Tabela 01 — Modelo Avaliativo da Expectativa e Percepcéo dos Servicos Prestados

Questionario de itens afirmativos

Expectativa

Percepcéo

2

3

4

2

3

4

. A empresa realiza o servigo conforme prometido

. Mostra seguranca ao lidar com problemas de servigos do cliente

. O servigo prestado foi realizado corretamente na primeira vez

. A empresa realiza 0s servigos no prazo prometido

CONFIABILIDADE

. A empresa mantém atualizado o banco de dados do cliente

. Os funcionérios sao habilitados para tirar as ddvidas do cliente

. O cliente é informado sobre a data que o servico sera realizado

8.

Efetua rapido atendimento aos clientes

9.

A empresa mostra-se disposta a propor solu¢des aos clientes

ATENDIMENTO

10

. Esta preparada para atender as exigéncias dos usuarios

11.

Possui funcionarios que inspiram confianca nos clientes

12.

Faz os clientes sentirem-se seguros durante as consultas

SEGURANCA

13.

Dispde de funcionarios cordiais e gentis

14.

Os funciondrios sdo atenciosos e prestativos com os clientes

15.

O cliente é tratado com cortesia no atendimento telefénico

EMPATIA

16.

Busca propor sugestdes para melhor atender o cliente

17.

Dispde de funcionarios que entendem a necessidade do cliente

18.

Oferece horarios de consultas convenientes ao cliente

19.

Os equipamentos da empresa sdo modernos

20.

As instalagdes fisicas sdo visualmente atraentes

21.

Os funcionérios estdo bem vestidos e limpos

TANGIBILIDADE

22.

Os instrumentos de trabalho estdo bem conservados

Fonte: Adaptado de Kotler e Keller, 2006.

Além disso, conforme mostrado na Tabela 01, a Escala Servqual é constituida por um

questionario composto de 22 perguntas dividido em duas secdes referente a expectativa e a

percepcdo do consumidor quanto ao servico prestado. Hoffman e Bateson (2009) descreve

como sendo um modelo que recolhe dados em duas situagdes. No primeiro momento o

questionario com 22 itens afirmativos € entregue aos consumidores para registrar as

expectativas do cliente que aguarda utilizar o servico da empresa e, no segundo momento, o
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mesmo questionario é entregue novamente ao mesmo cliente para avaliar a percepcdo dele
apos o atendimento e, assim, obter as informagdes para avaliar a empresa no que se refere a

qualidade do servico prestado aos seus consumidores.

2.3 DIMENSOES DA QUALIDADE

Com base nessa analise, 0 Modelo possui a finalidade de avaliar a qualidade dos
servicos das empresas a partir da comparacdo realizada pelos clientes entre as suas
expectativas (qualidade esperada do servico) e as suas percepcdes (qualidade experimentada
apos a utilizacdo do servigo) considerando cinco fatores que influenciam nessa qualidade do
servico, também conhecidas como dimensdes, que sdo traduzidas pela confiabilidade,
tangibilidade, atendimento, seguranga e empatia.

Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) essas dimensbes da qualidade foram
elaboradas para que torne-se possivel a identificacdo das variaveis utilizadas pelos clientes
quando estes julgam a qualidade dos servigos prestados por uma organizacao.

Sendo assim, Kotler e Keller (2006) ao se referir a dimensé@o da confiabilidade, afirma
que alguns dos atributos inerentes a esse fator, por exemplo, estdo relacionados a entrega do
servico da maneira como foi prometido ou se foi entregue no prazo estabelecido durante a
negociacdo de compra do servico. Quanto a tangibilidade, € possivel considerar alguns
aspectos fisicos como, por exemplo, os equipamentos da empresa, a apresentacdo pessoal dos
funcionarios, o apelo visual das instalacdes quando associadas aos servigos da organizacao
mostrando-se atraente e convidativo para o cliente, dentre outros.

Além disso, Kotler e Keller (2006) considera que a dimensdo do atendimento esta
relacionado ao comportamento dos funcionarios frente as informacdes prestadas aos seus
clientes. Essa comunicacdo acontece, por exemplo, quando a organizacdo mantém o cliente
informado sobre a data que o servigo sera realizado ou até mesmo quando estes profissionais
mostram-se dispostos a ajudar os clientes para atender as suas solicitacdes.

No que se refere a dimensdo da seguranca, Kotler e Keller (2006) discorre também
sobre a importancia da cordialidade dos funcionarios. Além disso, o consumidor do servi¢o
precisa adquirir confianca em profissionais que sejam capacitados € com o dominio da
ferramenta de trabalho para responder as duvidas do cliente. Las casas (2010) afirma que os
funcionarios da organizagdo sdo observados pelos clientes que avaliam se o nivel do servigo

prestado naquele momento € confiavel quando este profissional demonstra conhecimento e
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cortesia. Essa dimensdo avalia, de forma geral, se os funcionarios conseguem inspirar
confianga nos clientes.

Quanto a dimensdo da empatia Kotler e Keller (2006) atenta para a capacidade que 0s
colaboradores das organizacdes possuem de colocar-se no lugar do cliente. Tal fato €
confirmado por Sarquis (2009) que afirma que a empatia estd associada ao modo como o
cliente esta sendo tratado considerando, por exemplo, a atencdo e o respeito, dentre outros.
Para isso, é necessario que os funcionarios sejam atenciosos com os clientes de maneira que
consigam entender a necessidade de cada um deles e também busque alternativas de oferecer
0 servico nos horarios mais convenientes para este consumidor.

Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1990) a qualidade do servi¢o é analisada
através das lacunas (gaps) que s@o as diferencas entre as expectativas dos consumidores e 0
que realmente é oferecido a esses usuarios pela prestacdo dos servigcos das empresas. Ou seja,
quando o resultado da percepcao € menor que a expectativa do cliente, havera um resultado de
gap negativo indicando que os servigos ofertados provocaram no cliente baixo nivel de
satisfacdo, porém, se o resultado da percepcéao sobressair as expectativas do cliente, o gap sera
positivo significando a completa satisfacdo do consumidor quanto as expectativas sobre o
servico da empresa.

Dessa forma, as organizaces poderdo vislumbrar o nivel de qualidade do servico
prestado aos seus clientes identificando quais sd@o os pontos fortes e 0s que precisam ser
melhorados na busca de estratégia para diferenciar-se dos seus concorrentes e melhorar a
imagem da empresa, assim como, aprimorar suas atividades comerciais no que se refere a

qualidade de seus servicos.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A presente pesquisa caracteriza-se como um estudo descritivo de carater exploratdrio
cujo objetivo foi analisar as expectativas e percep¢des da qualidade de servico prestado em
uma clinica odontolégica na cidade de Campina Grande - PB visando identificar ocasides em
gue o servico conseguiu atender a necessidade do consumidor expresso pelo seu nivel de
satisfacao.

Em termos metodol6gicos quanto a abordagem, a referida pesquisa enguadra-se como
guantitativa realizada por meio de pesquisa de campo. Para Vergara (2011) essa modalidade

de pesquisa trata-se de uma investigagdo empirica no local onde acontece ou ocorreu algum
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fendmeno que contém elementos para explicar tal fato. Assim, tornou-se necessario o
recolhimento de dados dos clientes de uma clinica odontolégica em Campina Grande - PB.

Nesse sentido, essa pesquisa enquadra-se como um estudo de caso, pois foi necessario
obter o diagndstico da qualidade dos servicos prestados pela empresa. Fonseca (2002) reforca
que esse tipo de estudo é uma andlise que pode ser realizada em uma entidade (instituicdo,
pessoa, unidade social) cuja finalidade é aprofundar o conhecimento de uma determinada
situacdo onde o pesquisador ndo interfere naquilo que esta sendo estudado, porém registra 0s
fatos da maneira como acontece.

O universo da analise dessa pesquisa de campo foi composto de clientes de uma
clinica odontoldgica situada na cidade de Campina Grande - PB que sdo atendidos
frequentemente nesta organizacdo devido a permanéncia e manutencdo do tratamento
dentario. Para realizar esse estudo, os clientes desta organizacdo utilizaram 0s servigos
odontoldgicos durante os meses de dezembro de 2016 a janeiro de 2017.

Deste modo, sendo o universo provavel de 1.850 clientes atendidos nesta empresa, a
amostra desta pesquisa € composta por 382 usuarios, representando um pouco mais de 20%
do universo.

A realizacdo dessa pesquisa levou em consideragdo a presenca de algumas variaveis
capazes de serem mensuradas devido a caracteristicas comuns que discriminam o objeto deste
estudo. Essa identificacdo levou em consideracdo 09 variaveis, as quais sdo definidas pelos
perfis dos respondentes (4 variaveis) que estdo presentes em um questionario mais simples,
assim como pelas dimensdes da qualidade de servicos (5 variaveis) presentes na estrutura do

modelo Servqual. Segue abaixo um quadro resumo referente as variaveis identificadas.

Tabela 02: Variaveis identificadas no objeto de estudo

VARIAVEIS DISCRIMINACAO
Perfil do usuério Género, Faixa etéria, Nivel de escolaridade e Renda familiar
Dimensdes da qualidade Confiabilidade, Atendimento, Seguranca, Empatia e Tangibilidade

Fonte: Autoria propria, 2017.

O metodo utilizado para a coleta de dados foi um questionario composto de questdes
fechadas, cuja estrutura esta baseada no Modelo Servqual, o qual estabelece cinco dimens6es
para avaliar a qualidade do servico que sdo descritos pela Confiabilidade, Atendimento,

Seguranca, Empatia e Tangibilidade. Além disso, existia no verso deste um outro



15

questionario mais simples elaborado para conhecer o perfil dos usuarios que responderam a
este estudo de pesquisa.

A coleta de dados do questionario foi realizada pelos clientes de uma Clinica
Odontoldgica da cidade de Campina Grande - PB durante os meses de dezembro de 2016 a
janeiro do corrente ano.

A escala Servqual proposta por Parasuraman, Berry e Zeithaml (1990) é dividida em
duas partes contendo vinte e dois itens afirmativos em cada questionario que contempla
secOes referentes as cinco dimensdes da qualidade do servico. A primeira situacdo possui a
finalidade de mensurar as expectativas dos clientes de uma clinica no que se refere ao que
cada usudrio considera como servigo “ideal” prestado pela organizacdo, enquanto que a
segunda situacdo trata-se das percepcGes que 0s mesmos tiveram quanto ao desempenho do
servico ofertado por essa clinica odontologica na cidade de Campina Grande - PB.

De acordo com Roesch (2006) a escala de Likert é responsavel por pontuar diferentes
categorias de respostas permitindo a criacdo de uma escala artificial com variagcbes numéricas
de 1 a 5 onde para cada numero existe uma breve definicéo.

Dessa maneira, as expectativas e percepcbes dos usuarios desta empresa foram
mensurados por meio dessa escala que aponta a concordancia ou discordancia do respondente
que sdo avaliadas através de atribuicbes numéricas que variam de 1 a 5, em que 1 equivale a
“Discordo Totalmente”, 2 corresponde a “Discordo”, enquanto que 3 refere-se a “Nem
Concordo Nem Discordo”, 4 significa “concordo” e 5 equivale a “Concordo Totalmente”.

Sendo assim, a distribuicdo das dimensdes da qualidade do servico dispostas no
questionario foi organizada em sec@es levando em consideragéo a escala de concordancia de
Likert, onde a variacdo de 1 a 6 avalia a dimensdo da Confiabilidade, de 7 a 10 avalia a
dimensdo do Atendimento, de 11 a 13 avalia a dimensdo da Seguranca, enquanto que a
variacdo de 14 a 18 avalia a dimensdo da Empatia e, por fim, a variacdo de 19 a 22 avalia a
dimensédo da Tangibilidade.

Os dados dessa pesquisa foram analisados e realizados de forma quantitativa com a
finalidade de analisar as expectativas e percepc¢des do nivel de qualidade do servico na Clinica
Odontoldgica Alfa na cidade de Campina Grande - PB a partir do Modelo Servqual.

Apos a tabulacdo dos questionarios, os dados presentes na tabela de avaliacdo dos
resultados foram langados na formula abaixo para a obtencdo da Média Ponderada (MP),
onde P refere-se a pontos de concordancia dos respondentes enquanto R equivale a quantidade

de respondentes para cada afirmativa do questionario.



16

MEDIA PONDERADA = (P1 x R1) + (P2 x R2) + (P3 x R3) + (P4 x R4) + (P5 x R5)
R1+R2+R3+R4+R5

Os resultados das médias ponderadas (MP) dos questionarios foram apresentados em
graficos para efeito de comparacéo e analise da qualidade do servigo. 1sso ocorre por meio da
diferenca existente entre as médias de percepc¢des dos clientes (MPC) e as expectativas
(MEX) desses mesmos usuarios do servico prestado pela clinica odontoldgica, cujos
resultados foram encontrados conforme mostrado no exemplo da tabela abaixo:

Tabela 03: Médias Ponderadas das Expectativas e Percepcdes dos Usuarios

_ MEDIA MEDIA~ MEDIA
QUESTOES EXPECTATIVA | PERCEPCAO [ MPC- MEX | DESEMPENHO
(MEX) (MPC) (MD)
12 afirmativa do Modelo Servqual 2,1 3,3 33-21 1,2
2% afirmativa do Modelo Servqual 2,8 0,5 05-28 -2,3
3% afirmativa do Modelo Servqual 3,2 3,2 3,2-32 0,0
Média Geral da Dimenséo da Qualidade (MG) -0,36

Fonte: Autoria prépria, 2017.

Dessa maneira, quando a Média de Desempenho (MD) for negativa representara um
servico que ndo correspondeu as expectativas do cliente, porém se 0 servi¢o superar suas
expectativas, a MD serd positiva. Quando a MD resulta em zero, as expectativas e as
percepcOes dos usuarios quanto ao servigo prestado estdo em consonancia e o servico pode ser
considerado aceitavel nas duas perspectivas da analise em questéo.

Sendo assim, as medias da expectativa e percepcdo de cada dimensdo foram obtidas a
partir do somatério das médias de desempenho (MD) da qualidade esperada e experimentada
de cada uma das cinco dimensdes e divididas pelo quantitativo dos itens afirmativos
pertencentes a cada um desses cinco fatores de qualidade, permitindo o encontro da Média
Geral (MG) de cada dimenséo.

Consequentemente, o somatério dessas médias encontradas em cada dimensdo, tanto
da percepcdo, quanto da expectativa, também foram divididos pelo quantitativo das
dimensGes resultando na Média Total (MT) da percepcéo e expectativa do Modelo Servqual,
cuja diferenca entre essas duas totalidades, respectivamente, permitiram o encontro da Média

Final (MF) desse modelo avaliativo cujo resultado pode ser positivo ou negativo.
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4. ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 CARACTERIZACAO DO PERFIL DOS USUARIOS

Os dados obtidos referente aos clientes que utilizam comumente os servicos da Clinica
Odontolégica Alfa tornam-se relevantes para identificar os perfis dos usuarios respondentes
dessa pesquisa. Dentre as caracteristicas descritas na coleta de dados estdo o género, a faixa
etaria, o nivel de escolaridade e a renda familiar, cujos resultados podem ser observados nos

graficos a seguir:

Grafico 01: Pesquisados quanto ao género Graéfico 02: Pesquisados quanto a Faixa Etaria

® Masculino ® Feminino m18a25anos m26a30anos ®31a35anos mAcimade 36 anos

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

No Gréfico 01, observa-se na amostra dessa pesquisa que a predominancia de 53,0%
dos clientes respondentes pertencem ao género feminino, enquanto que a minoria, 47,0%,
informou pertencer ao género masculino.

Referente a distribuicdo da faixa etaria dos pesquisados, a representacdo do Grafico 02
mostra que a maioria dos respondentes, equivalente a 41,0%, possui faixa etaria entre 18 a 25
anos enquanto que 29,0% dos demais possuem idade entre 26 a 30 anos. Além disso, observa-
se que o resultado da pesquisa constatou que 19,0% compreendem usuarios entre 31 a 35 anos
e 11,0% estdo aqueles que possuem idade superior a 36 anos. Ou seja, de acordo com as
informacdes supracitadas, observa-se que 70,0% do publico que utiliza os servicos da Clinica

Odontoldgica é considerado jovem, visto que possui idade entre 18 e 30 anos.
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Grafico03: Nivel de Escolaridade Gréafico 04: Renda Familiar

® Fundamental m Médio Incompleto
Médio Completo m Superior Incompleto
= Superior Completo

m Até um salario minimo m Entre 01 a 03 salarios minimos
Entre 03 a 05 salarios minimos ™ Acima de 05 salarios minimos

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

Com relacdo ao Gréafico 03, a pesquisa constatou que apenas 9,0% dos respondentes
afirmam possuir o nivel superior completo enquanto que 20,0% ainda estdo estudando ou em
fase de concluir o ensino superior. Além disso, o grau de instrucdo predominante dos
respondentes dessa pesquisa, 39,0%, é de pessoas que ja findaram o Ensino Médio ao passo
que 22,0% estdo em fase de curso desse mesmo nivel escolar. Também verificou-se que uma
minoria dessa amostra, equivalente a 10,0%, detem o Ensino Fundamental.

De acordo com as informagdes do Grafico 04, a renda familiar da maioria dos
respondentes, 74,0%, compreende entre 01 a 03 salarios minimos divergindo intensamente da
minoria, 2,0%, que possui uma renda acima de 05 salarios minimos. Também pode-se
verificar que 18,0% dos usuérios recebem até um salario minimo e que 6,0% possui renda
familiar entre 03 a 05 salarios minimos. Sendo assim, percebe-se que 0s servi¢os prestados
pela Clinica Odontolégica Alfa atende a um publico predominantemente pertencentes as
classes B e C representado por 92,0% dos respondentes dessa pesquisa.

Sendo assim, pode-se constatar que as respostas obtidas pelos usuarios da Clinica
Odontoldgica Alfa permitem a presente pesquisa a obtencdo de resultados mais sélidos e
fidedignos a realidade, representados graficamente pelas gravuras acima, visto que foram

respondidos por clientes que conhecem e frequentemente utilizam os servicos da empresa.

4.2 ANALISE DO DESEMPENHO DAS DIMENSOES DO MODELO SERVQUAL

Os graficos apresentados a seguir representam os resultados alcancados de cada

dimensdo mediante a realizacdo da pesquisa com os clientes da Clinica Odontologica Alfa
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apos estes responderem ao questionario avaliativo. Neles pode-se observar que existem
conjuntos de 03 colunas dispostos separadamente, em que cada um deles corresponde a um
item afirmativo do questionario. Nesse caso, a primeira coluna equivale a média ponderada da
expectativa, a segunda coluna corresponde a média ponderada da percepcédo e a terceira € a
média de desempenho encontrada pela diferenca entre a média da percepcdo (segunda coluna)

e a média da expectativa (primeira coluna).

4.2.1 Dimensao Confiabilidade

No gréfico 05, representado pela dimensdo confiabilidade, observa-se que a segunda
coluna do item 01 com média 4,6 foi considerada mais relevante na percepcdo do cliente
referente a0 cumprimento do servico odontologico de acordo com o que é prometido pela
organizagdo. Nesse caso, esse fator torna-se um ponto satisfatério para a clinica que consegue
manter a credibilidade diante dos seus clientes que, apos a aquisicdo dos servigos, esperam

usufruir dos beneficios conforme prometido pela empresa.

Gréfico 05: Média da Expectativa e Percep¢do dos usuérios na dimensdo Confiabilidade
e Média comparativa entre as qualidades de desempenho

-2

Item 01 Item 02 Item 03 Item 04 Item 05 Item 06
Legenda: ® Expectativa (qualidade
Item 01: A empresa realiza o servi¢o conforme prometido esperada)
Item 02: Mostra seguranca ao lidar com problemas de servigos do cliente
Item 03: O servico prestado € realizado corretamente na primeira vez H Percepgéo (qualidade
Item 04: A empresa realiza os servi¢os no prazo prometido experimentada)
Item 05: A empresa mantém atualizado o banco de dados do cliente
Item 06: Os funciondrios sdo habilitados para tirar as ddvidas do cliente i Média de Desempenho

Fonte: Pesquisa direta, janeiro de 2017.
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Ainda observa-se no gréfico que as percepcbes da avaliacdo dos clientes no item 01
(média 4,6), item 03 (média 4,35), item 04 (média 4,47) e item 05 (média 4,16) superaram as
expectativas dos mesmos e, consequentemente, alcancaram médias de desempenho positivas.
Nesse caso, € possivel identificar o grau da qualidade do servico e de satisfacdo dos clientes,
visto que de acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1990) quando o resultado da
percepcdo sobressai as expectativas do cliente, o gap serd positivo significando a completa
satisfacdo do consumidor quanto as expectativas sobre o servico da empresa.

Diante disso, a dimensdo da confiabilidade foi predominantemente valorizada,
porquanto as médias de desempenho positivas dos itens supracitados representam a superacao
das expectativas e, consequentemente, a satisfacdo dos clientes ao consumir 0 servico da
Clinica Odontologica Alfa.

Por outro lado, constata-se que o item 02 apresentou maior contraste entre a percepcao
e a expectativa com menor média de desempenho (-0,44) demonstrando que, em muitos
momentos, os funcionarios da clinica ndo estdo seguros para resolver possiveis problemas
durante a prestacdo do servico colaborando para a insatisfacdo do cliente que espera uma

solucéo viavel diante do incbmodo gerado pela ineficiéncia do servigo da organizacéo.

4.2.2 Dimensao Atendimento

Nessa dimensdo, representada pelo grafico 06, observa-se que apenas a média de
desempenho do item 07 conseguiu obter resultado positivo (0,09) de acordo com a avaliagédo
dos respondentes do questionario aplicado na Clinica Odontoldgica Alfa. Esse resultado
mostra a comunicacdo existente entre seus clientes e a empresa a qual busca manté-los
informados sobre a data exata de realizacdo da consulta.

Conforme Parasuraman, Zeithaml e Berry (1990) quando existe uma grande lacuna
(gap) entre as percepc¢do e expectativas dos consumidores, em que o resultado da percepgéo é
menor que a expectativa do cliente, haverd um resultado de gap negativo demonstrando que
os servicos oferecidos pela empresa apresentam baixa qualidade de desempenho e contribuem
para a insatisfacdo do cliente.

Dessa maneira, aconteceu com as percepcdes dos clientes referentes ao item 08 (média
2,35), item 09 (média 2,79) e item 10 (média 3,56) que ndo conseguiram superar as
expectativas do atendimento fornecido pelos funcionarios da organizagdo. Consequentemente,
esse fator refletiu negativamente nas médias de desempenho dos itens supracitados gerando

resultados negativos e insatisfatorios.
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Gréfico 06: Média da Expectativa e Percep¢do dos usudrios na dimensdo Atendimento e
Média comparativa entre as qualidades de desempenho

6

5 4.48 4.57 4.43

4

3

2

1

0
1 -0.09
2 -1.04
3 -2.08

Item 07 Item 08 Item 09 Item 10

Legenda: ® Expectativa (qualidade
Item 07: O cliente é informado sobre a data que o servico sera realizado esperadai) )

Item 08: Efetua rapido atendimento aos clientes i Percepcao (qualidade
Item 09: A empresa mostra-se disposta a propor solucdes aos clientes experimentada)

Item 10: Esta preparada para atender as exigéncias dos usuarios & Média de Desempenho

Fonte: Pesquisa direta, janeiro de 2017.

Assim sendo, constatou-se que o item 08, concernente sobre a agilidade no
atendimento aos clientes e com maior média de desempenho negativa (-2,08), foi o que
mostrou pior desempenho na percepcdo dos respondentes. 1sso aconteceu devido ao longo
tempo de espera nas filas da clinica e ao numero reduzido do quadro de dentistas que nédo
conseguiam atender a demanda em tempo habil ocasionando a insatisfacdo dos clientes.

Além disso, convém ressaltar que o item 09, referente a propostas de solucbes da
empresa aos clientes, também apresentou uma média de desempenho negativa (-1,04)
mostrando, na percepc¢do dos respondentes, a falta de comprometimento dos colaboradores e a
inflexibilidade da clinica que ndo se predispde a buscar alternativas viaveis para a resolucéo

de possiveis problemas gerados pelos servigos prestados.

4.2.3 Dimensdo Seguranca

As médias de desempenho, assim como das expectativas e percepcdes dos clientes
relativo a dimensdo seguranca, também estdo representadas no grafico 07 em que visualiza-se
os resultados da avaliagdo dos respondentes da Clinica Odontoldgica Alfa.

Analisando o gréfico, percebe-se que as percepgfes dos respondentes superaram as

expectativas apenas no item 12 que apresentou média de desempenho positiva (0,39). Esse
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resultado demonstra que o trabalho realizado pelos dentistas gera credibilidade nos clientes
que, possivelmente, obtiveram resultados positivos durante o tratamento dentario e mostram-

se satisfeito com a qualidade do servico.

Gréfico 07: Média da Expectativa e Percep¢do dos usuarios na dimensao Seguranca e
Média comparativa entre as qualidades de desempenho
6
5 412 4
4
3
2
1 0:39
0 . . :
- -0.18
! -0.7
-2
Item 11 Item 12 Item 13
Legenda: H Expectativa (qualidade
Item 11: Possui funcionarios que inspiram confianca nos clientes esperadzi) .
Item 12: Faz os clientes sentirem-se seguros durante as consultas i Percepcéo (qualidade
Item 13: Dispde de funcionarios cordiais e gentis experimentada)
i Média de Desempenho

Fonte: Pesquisa direta, janeiro de 2017.

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1990) a aplicacdo desse modelo
Servqual, representado pelo questionario aplicado aos clientes da Clinica Odontolégica Alfa,
permite vislumbrar as divergéncias entre as expectativas e as percep¢des dos consumidores
relativos aos servicos ofertados pelas organizacdes refletindo diretamente na qualidade desse
servico que demonstrara o nivel de satisfacdo do consumidor.

Dessa maneira, esse aspecto divergente é bastante perceptivel no item 11 que trata da
seguranca que o cliente adquire na empresa quando este consegue possuir confianga nos seus
funcionarios. Constata-se, nessa situacdo, que a média de desempenho (-0,7) foi abaixo do
que Parasuraman, Zeithaml e Berry (1990) consideram ser um grau satisfatorio na qualidade
percebida do servigo. Isso representa a insatisfacdo dos clientes com os funcionarios que nao
conseguem ser transparente com 0S mesmos e ndo transmitem seguranca quando prestam

informacdes a respeito de peculiaridades do servigo dentario.
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4.2.4 Dimensdo Empatia

No gréfico 08, é possivel perceber a avaliacdo dos respondentes da Clinica
Odontoldgica Alfa referente a dimensdo empatia. Observa-se que o item 15, com média de
desempenho positiva (0,24) e que aborda sobre o tratamento durante o atendimento
telefénico, assim como o item 18, que também aponta resultado positivo na média de
desempenho (0,26) e considera os horarios marcados conforme a conveniéncia do cliente para
o atendimento individual, sdo as variaveis que mais aproximaram-se da expectativa dos

clientes de acordo com a percepc¢édo que estes tiveram quando utilizaram o servigo da empresa.

Gréfico 08: Média da Expectativa e Percep¢do dos usuérios na dimensdo Empatia e
Média comparativa entre as qualidades de desempenho

-1 2065 0.3 054
-2

Item 14 Item 15 Item 16 Item 17 Item 18
Legenda:

® Expectativa (qualidade
Item 14: Os funcionarios sdo atenciosos e prestativos com os clientes esperada)

Item 15: O cliente é tratado com cortesia no atendimento telefonico . .

Item 16: Busca propor sugestdes para melhor atender o cliente i Percepgao (qualidade
Item 17: Dispde de funcionérios que entendem a necessidade do cliente experimentada)

Item 18: Oferece horéarios de consultas convenientes ao cliente & Média de Desempenho

Fonte: Pesquisa direta, janeiro de 2017.

Esses resultados reafirmam a teoria de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1990) quando
pontuam que 0S gaps positivos representam um nivel maior de satisfacdo do consumidor apés
receber o servico prestado pela empresa. Sendo assim, esse aspecto também é observado tanto
no item 15 (média da percepcdo 4,51) quanto no item 18 (média da percepcdo 4,73), que
obtiveram suas expectativas superadas pela percepcdo dos clientes contribuindo para o

alcance de médias de desempenho positivas.
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Entretanto, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1990) ainda afirmam que os consumidores
podem apresentar-se insatisfeitos com o servico prestado quando s&o identificados gaps
negativos através da andlise do questionario avaliativo, representado pelo modelo Servqual.
Esses aspectos podem ser observados no gréfico 08 em que 0s gaps negativos surgiram no
item 14, que aborda sobre a presteza e atengdo oferecidas pelos funcionérios aos clientes,
similarmente no item 16, referente a sugestdes propostas pelos colaboradores para melhor
atender os clientes e no item 17, que trata sobre a importancia dos funcionarios entenderem as
necessidades dos clientes.

Dentre estes, o0 item 16 é 0 que mais apresentou divergéncia entre a expectativa (média
4,48) e a percepcdo do cliente (média 3,65) resultando em uma média de desempenho
negativa (-0,83). Isso demonstra que os funcionarios da Clinica Odontologica Alfa
apresentam dificuldades para fornecer alternativas que permitam ao cliente satisfazer a sua
necessidade por meio de outras op¢des em que o mesmo poderia usufruir do servigo dentario
com maior conveniéncia, conforto, comodidade e qualidade.

Além disso, pode-se observar que o item 14 também apresentou média de desempenho
negativa (-0,65) quase nivelada ao item 17 (média -0,54). S&o duas situacdes que representam,
respectivamente, a falta de capacitacdo profissional dos colaboradores que ndo conseguem
promover uma abordagem positiva durante o atendimento refletindo na baixa qualidade do
servico, assim como também ndo provocam empatia tornando-se incapazes de colocar-se no

lugar dos clientes para entender a real necessidade de cada um deles.

4.2.5 Dimensdo Tangibilidade

No grafico 09, referente a dimensdo tangibilidade, encontra-se os dados obtidos da
expectativa e percepcdo dos respondentes do questionario relativo aos aspectos fisicos da
Clinica Odontoldgica Alfa.

Essa dimensdo foi bem avaliada, visto que os quatro itens representados no grafico
acima alcancaram médias de desempenho positivas de acordo com a expectativa e percepcao
dos clientes. Isso ressalta o que Parasuraman, Zeithaml e Berry (1990) defendem sobre a
plena satisfacdo do consumidor, pois quando a percep¢do supera a expectativa do cliente
ocasiona o surgimento de gaps positivos.

Nesse caso, pode-se destacar o item 22 referente a conservacdo dos instrumentos de
trabalho com maior média de desempenho (0,64) e, em seguida, o item 19 com a segunda

maior média de desempenho (0,62) relacionado aos modernos equipamentos pertencentes a
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clinica. Isso significa que os clientes foram mais atentos as ferramentas de trabalho que
precisam funcionar adequadamente quando manuseadas e/ou operacionalizadas pelos

dentistas e atendentes durante o servico dentério prestado pela Clinica Odontoldgica.

Gréfico 09: Média da Expectativa e Percep¢do dos usudrios na dimensdo Tangibilidade
e Média comparativa entre as qualidades de desempenho
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Item 21: Os funcionérios estdo bem vestidos e limpos experimentada)

Item 22: Os instrumentos de trabalho estdo bem conservados L
i Média de Desempenho

Fonte: Pesquisa direta, janeiro de 2017.

Dessa maneira, constata-se que a menor importancia atribuida pelos clientes esta
relacionada a estrutura fisica da clinica (média de desempenho 0,38), representado pelo item
20, e menos ainda a apresentacdo visual dos funcionarios (média de desempenho 0,09),

identificado pelo item 21, apesar desses elementos tangiveis serem bem relevantes.

4.2.6 Média Geral das Dimensdes e Média Total do Modelo Servqual

Na representacdo do grafico 10, pode-se observar que trés das cinco dimensdes
apresentaram médias gerais negativas decorrentes do desapontamento dos clientes quando
experimentaram o servico oferecido pela Clinica Odontologica Alfa. Nesse caso,
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1990) afirmam que um servico recebido ou vivenciado que
ndo supera as expectativas ndo consegue gerar satisfacdo nos consumidores ocasionando

frustracdo diante de uma necessidade que ndo foi atendida adequadamente.



26

Grafico 10: Média Geral da Expectativa e Percepcédo das cinco Dimensdes da Qualidade
e Médias Totais e Final do Modelo Servqual

-0.79

Confiabilidade  Atendimento Seguranca Empatia Tangibilidade Servqual

H Expectativa Geral da Dimensao de Qualidade H Percepcdo Geral da dimensao de Qualidade
& Média Geral da Dimensao ® Meédia Total da Expectativa

L Média Total da Percepgao H Meédia Total do Modelo Servqual

Fonte: Pesquisa direta, janeiro de 2017.

Diante do exposto, percebe-se que a maior insatisfacdo do cliente encontra-se na
dimensdo Atendimento que obteve a menor média geral (-0,79) refletindo um comportamento
insensivel dos funcionarios que ndo demonstram prontiddo para atender qualitativamente os
clientes, além destes serem condicionados a aguardarem pela consulta em longas filas gerando
insatisfacdo pela demora do atendimento.

Em seguida, a dimensdo empatia também ndo obteve resultados positivos, visto que a
sua média geral (-0,31) estd abaixo do nivel que Parasuraman, Zeithaml e Berry (1990)
consideram ser satisfatorio na qualidade do servico, pois é necessario que os funcionarios
sejam mais prestativos e atenciosos buscando entender a necessidade do cliente para prestar
um melhor servico na Clinica Odontolégica Alfa.

Quanto a dimensdo seguranca, o efeito negativo representado no grafico acima pela
sua média geral (-0,16), retrata que os funcionarios demonstram inseguranca quando oferecem
informacBes aos clientes devido a falta de conhecimento desses colaboradores referente a
procedimentos necessarios para a execucdo dos servigos dentarios. Além disso, a falta de
gentileza e cortesia gera um bloqueio e/ou impedimento que também colabora para que o
cliente sinta-se inseguro, incomodado ou desconfiado a respeito das informacGes prestadas

pelo funcionario.
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Entretanto, pode-se observar que a dimensdo da confiabilidade obteve um pequeno
resultado positivo na sua média geral (0,05) indicando que, de modo geral, os clientes estéo
satisfeitos com a realizacdo dos servigcos dentdrios representados pelos atributos dessa
dimensdo. Além disso, a dimensdo da tangibilidade foi bastante valorizada pelos respondentes
da Clinica Odontoldgica Alfa, apresentando maior média geral positiva (0,43) referente as
instalagdes fisicas, conservacdo de equipamentos e ferramentas de trabalho e apresentacdo
visual dos colaboradores com expectativas superadas pela percepgéo do cliente.

Contudo, esses resultados positivos foram insuficientes para gerar um resultado
satisfatorio identificado pela média final (-0,15), representando que o servico dentéario na
Clinica Odontolégica Alfa precisa ser melhorado. De acordo com Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1990), a divergéncia existente entre a percepgéo e a expectativa gera um gap negativo
quando os servigos prestados estdo abaixo do nivel de qualidade esperado pelos clientes.

Sendo assim, a media total da percepgéo (4,09) ndo conseguiu superar a méedia total da
expectativa (4,24) indicando que os servi¢os na Clinica Odontologica Alfa estdo abaixo da
qualidade desejada pelos clientes. Todavia, percebe-se que a diferenca dessa divergéncia entre
a expectativa e 0s servicos experimentados ndo foi tdo grande, porém demonstra baixo nivel

de qualidade ocasionando a insatisfacdo dos clientes quanto a prestacdo do servico.

5. CONSIDERACOES FINAIS

A qualidade nos servicos é um fator diferencial que proporciona as organiza¢ées maior
vantagem competitiva e contribui para que as mesmas sobrevivam no mercado destacando-se
da concorréncia. Deve ser primordial a busca pela otimizacdo do atendimento e a constante
realizacdo de melhorias nos procedimentos internos que viabilizem, satisfatoriamente, a
prestacdo dos servicos, essencialmente, no setor de saude bucal. Para tanto, as empresas
precisam conhecer como sdo avaliadas pelos seus clientes, visto que a necessidade do
consumidor estd plenamente satisfeita quando a qualidade do servico consegue atender ou
superar as expectativas sobre o servico prestado.

O Modelo Servqual Proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1990) torna possivel
essa avaliacdo porguanto é uma ferramenta desenvolvida para mensurar a qualidade do
servico por meio de um método comparativo entre a qualidade esperada (expectativa) e a
qualidade experimentada (percepc¢do) do consumidor apos utilizar o servigo. Trata-se de um

questionario avaliativo aplicado com 22 itens afirmativos utilizado em dois momentos
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distintos considerando fatores que influenciam na qualidade desse servico representados pelas
dimensGes da confiabilidade, atendimento, seguranca, empatia e tangibilidade.

A analise desses elementos com adaptacfes presentes no questionario avaliativo
culminou na conclusdo da presente pesquisa cujo objetivo foi analisar as expectativas e
percepcdes do nivel de qualidade do servico na Clinica Odontolégica Alfa na cidade de
Campina Grande - PB a partir do Modelo Servqual.

Desse modo, com base nos resultados encontrados, observou-se que a dimenséo
Confiabilidade apresentou um desempenho positivo de acordo com a percepgdo dos
respondentes dessa pesquisa, demonstrando que o0s servicos sdo realizados conforme
prometido e no prazo estabelecido pela Clinica Odontolégica Alfa. Consequentemente, a
obtencdo da média geral dessa dimensdo (0,05) representa que as percep¢des dos clientes
superaram as expectativas da prestacdo dos servi¢cos dentarios.

Contudo, a dimensédo Atendimento ndo foi bem avaliada apresentando uma baixa
qualidade de desempenho porquanto revelou que os funcionarios precisam melhorar a conduta
profissional frente aos clientes, tornando-se mais receptivos na abordagem e durante todo o
atendimento, para que estes clientes sejam bem assistidos e sintam-se acolhidos quando as
informacGes a respeito do servico dentario estejam sendo transmitidas para 0s mesmos.

Da mesma forma, a dimensdo Seguranca também ndo contemplou resultados
satisfatorios de desempenho, cuja media geral (-0,16) obtida foi abaixo do nivel da qualidade
esperada. Esse aspecto foi evidenciado pela insatisfacdo dos clientes que constataram a pouca
cordialidade dos colaboradores, assim como ndo apresentam-se seguros quando prestam
esclarecimentos a respeito do servico, deixando o cliente desconfiado da veracidade das
informacGes disseminadas pelos funcionéarios da Clinica Odontoldgica Alfa.

Quanto a dimensdo Empatia, observa-se que ndo foi bem aceita pelos respondentes
dessa pesquisa e apresentou uma média geral negativa (-0,31) na avaliacdo final do Modelo
Servqual. Percebeu-se que, em muitos momentos, os colaboradores ndo demonstraram
interesse em atender as solicitacdes dos clientes de acordo com as suas necessidades,
apontando indicios de irritabilidade, impaciéncia e/ou frieza, ndo esforcando-se para entender
0 ponto de vista do cliente.

No que se refere a dimensdo Tangibilidade, a Clinica Odontolégica Alfa foi bem
avaliada resultando em médias de desempenho positivas em todas as suas variaveis. Os
clientes deixaram evidente que as instalacGes fisicas estdo condizentes com o servico prestado
por meio de um ambiente confortavel, atrativo e convidativo, além de possuir instrumentos e

ferramentas de trabalho conservados.
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Consequentemente, a partir da analise das médias gerais, esta Ultima dimenséo foi a
que apresentou maior desempenho (0,43) enquanto que a menor média geral (-0,79) esta
representada pela dimensdo Atendimento. Esse aspecto negativo pode ser amenizado por
meio da contratacdo de mais dentistas para atender a grande demanda de clientes, otimizando
o0 tempo de espera nas filas e favorecendo maior rapidez no atendimento.

Além disso, é necessario que os gestores realizem reunides com os funcionarios
capacitando-os para promover um tratamento mais atencioso e cordial aos clientes. Os
colaboradores da Clinica Odontolégica Alfa precisam apresentar-se mais comprometidos para
executar um servico de qualidade tornando-se mais flexiveis para buscar alternativas de
resolucdo de possiveis problemas individuais de cada consumidor. A partir dai, sugere-se um
acompanhamento mais intenso dos coordenadores e/ou supervisores para que constate a
mudanca de comportamento dos funcionarios propiciando maior satisfacdo aos clientes.

Diante do exposto, pode-se concluir que o objetivo proposto foi alcancado mediante a
analise das expectativas e percepcbes do nivel de qualidade do servico na Clinica
Odontoldgica Alfa na cidade de Campina Grande - PB, a partir do Modelo Servqual, através

dos fatores que influenciam na qualidade do servigo e refletem na satisfacdo do cliente.
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