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Resumo

RESUMO

O presente trabalho final de mestrado traduz-se na realizacdo de um estudo de caso na area
médico-dentaria. Tem como objetivo principal a avaliacdo da qualidade dos servigos prestados
na Clinica Dentaria Dental7, através da mensuracdo das expectativas e percecoes dos clientes.
Esta dissertacdo assenta no atual panorama de mercado marcado por uma competitividade
agressiva. Um servico que nao apresente qualidade nao tem lugar neste dinamico e exigente
mercado.

Através da utilizacdo do instrumento SERVQUAL, foram realizados inquéritos que,
atendendo ao contexto e objetivos pretendidos, sofreram algumas adaptac6es face ao modelo
original.

Com este mesmo método de avaliacdo, pode obter-se uma mensuracdo relativa a qualidade
dos servicos prestados na Clinica Dentaria Dental7 e, simultaneamente, tracar um perfil dos
clientes inquiridos.

A informacdo extraida da andlise de dados realizada demonstra total satisfacdo dos clientes
face a qualidade de prestacdo de servicos assegurada pela Dental7. Todas as dimens@es e
respetivas subdimensdes do modelo SERVQUAL relativas a avaliacdo das percecdes
demonstraram valores superiores a avaliacdo das expetativas dos clientes. Portanto, a clinica
dentaria em estudo, oferece um servico de qualidade de exceléncia.

Palavras-chave: Gestdo da Qualidade; SERVQUAL,; Qualidade dos Servicos; Clinicas

Dentarias; Estudo de Caso.




Abstract

ABSTRACT

This research is based on a case study in the field of dentistry. Its main objective is to
evaluate the quality of services provided in the dental clinic Dental7, measuring the
expectations and perceptions of customers. This dissertation is based on the current market
scenario marked by an aggressive competitiveness. A service which does not have quality has
no place in this dynamic and demanding market.

Using the SERVQUAL instrument, surveys have been adapted and adjusted (compared to
the original model), given the context and intended objectives.

With this method of evaluation, it was possible to obtain a relative measure of the quality of
services at the dental clinic Dental7 and, at the same time, draw a profile of the inquired
customers.

The information extracted from the data analysis, shows total satisfaction of customers due
to the quality of service provided by Dental7. All dimensions and respective sub-dimensions
of the SERVQUAL model for the assessment of perceptions, showed values higher than the
assessment of customer expectations. Thus, this dental clinic offers a quality service excellence.

Keywords: Quality Management; SERVQUAL; Quality of Services; Dental clinics; Case

study.
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Capitulo 1 Introdugéo

1. INTRODUCAO

A 11 Guerra Mundial foi o marco histérico que maior importancia assumiu no
desenvolvimento dos servi¢os. O individuo comecou a ter consciéncia de que a sua vida
assentava fortemente nos servicos: trabalhava e consumia servigos.

Devido a forte e crescente industrializacdo, o setor terciario, também apelidado de setor dos
servicos, foi aquele que sofreu mais transformacdes e, por isso, complexificou-se fortemente.

A propria complexificagdo do mercado, bem como a intensa e vasta oferta, sdo fatores que,
desde logo, forcam e motivam a preocupacdo de diferenciacdo que se tem verificado assentar
na qualidade.

Assim, e perante tal recorréncia face ao setor terciario, a oferta tendeu de imediato ao
alargamento. Perante servigos que fornecem o mesmo tipo de oferta, a necessidade de
diferenciacdo impGe-se. Logo, porque ndo fazé-lo através da qualidade?

Ou seja, querendo dominar o mercado e vencer a oferta, as empresas tém mostrado um
interesse crescente relativo ao modo como os clientes avaliam os seus servicos. Portanto,
conhecer e entrar no pensamento do consumidor é a tatica utilizada pelas empresas. E desta
forma que conseguem perceber aquilo que o cliente prefere e valoriza e, apostando neste
conhecimento adquirido, a sua estratégia passa a realizar-se em torno da melhoria da qualidade
do servico prestado. Esta estratégia passa a definir a atuacéo e o posicionamento de mercado da
propria empresa.

O tema da avaliagdo da qualidade dos servicos € ja bastante estudado e alvo de diversos
artigos cientifico-académicos. A sua diversidade é tal que ao analisa-los e estuda-los, é preciso
compreender as suas diferencas, tentando sempre enquadrar o seu contelido as varias esferas
contextuais socioeconomicas, demograficas e culturais, comparativamente aquilo que se

pretende estudar.
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A qualidade contribui para a diferenciagdo da oferta mas, mais importante que isso, e
independentemente do seu nivel, um servico que ndo apresente qualidade ndo tem lugar no
mercado atual. A expresséo de qualidade traduz marcos de confiancga, garantia e seguranca que
marcam 0 servico ou produto em questdo. Oferecer qualidade, traduz neste seguimento, o
dominio de um leque de condigcdes capazes de enfrentar a competitividade agressiva do
mercado.

Atendendo a vasta dimensdo do tema da Qualidade dos Servicos, com este estudo objetiva-
se:

Avaliar a qualidade dos servicos prestados na Clinica Dentaria Dental7: mensurar as
expectativas e percecdes dos clientes;

Identificar as dimensdes relevantes da qualidade dos servicos prestados no setor dentario,
avaliando a qualidade por dimensao;

Demarcar diferencas entre percecfes e expectativas;

Medir o nivel de satisfacdo e a probabilidade de recomendacao;

Relacionar a avaliacdo do cliente com o seu perfil.

Com base nos objetivos acima expressos, o0 estudo inserir-se-a numa tipologia quantitativa e
descritiva. A recolha de dados sera realizada com recurso a um questiondrio: o instrumento
SERVQUAL. A populacéo alvo do estudo corresponderéa a individuos com idade maior ou igual
a 18 anos que sejam clientes da Clinica Dentéria Dental7. A amostra final assentara num total
de 150 questionérios. Relativamente a recolha e tratamento de dados, estes serdo introduzidos
no programa informatico Microsoft Excel para que, através da base de dados construida, se
possam analisar resultados e obter conclusdes.

O presente trabalho académico encontra-se dividido em cinco capitulos. O primeiro capitulo
é o capitulo da Introducéo, no qual se apresentara o tema da investigacdo. De seguida, 0 segundo

capitulo é a Revisdo de Literatura realizada para a execucgéo deste trabalho de investigacdo. O
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terceiro capitulo, ocupado pela Metodologia, visa a explicitacdo dos métodos de investigacédo
utilizados em todas as fases da realizacdo desta investigacdo. O quarto capitulo é o capitulo da
Anadlise e Interpretacdo de Resultados onde, de forma detalhada, se apresentam e relacionam os
dados extraidos da investigacéo. Por ultimo, as Conclusdes ocupam o quinto capitulo, expondo

algumas hipoteses de analise baseadas nos resultados anteriormente apresentados.
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2. REVISAO DE LITERATURA
2.1. Servicos

Vivemos, atualmente, numa sociedade extremamente marcada pela presenca do setor dos
servicos e, dai, apelidada sociedade de servicos. Esta desenvolveu-se com maior intensidade
logo apds o Il Conflito Mundial que, além de pdr termo a supremacia do setor primario,
catapultou a importancia do setor dos servi¢os conduzindo-o, desde entdo, ao seu largo dominio
economico-social.

A sua dimensdo e impacto econdmico sao de tal ordem expressivos que, em Portugal, para
além de se registar uma intensa terciarizacao, este setor emprega cerca de 67,1% da populacao
ativa (Comisséo Europeia, 2015).

Citado por Moura, Saldanha, Veiga, Cunha e Moura (2007), Kotler (1994) defende que a
expansdo sem precedentes do setor de servicos é uma realidade e na maior parte do mundo esse
ja € o setor que mais cresce na economia, tanto no que diz respeito a faturacdo quanto no que
se refere a0 emprego da médo-de-obra.

E, conhecendo ja esta enorme presenca dos servigos a escala global, importa agora apresentar
uma definicao:

“A service is any act or performance that one part can offer to another that is essentially
intangible and does not result in the ownership of anything. Its production may or may not be
tied to a physical product” (Kotler, 2000:428)

Através desta definicdo, chegamos aos elementos caraterizadores dos servicos que, além de
tracarem o seu perfil, diferenciam-nos dos bens: intangibilidade, simultaneidade e néo-
estocabilidade (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2007). Uma quarta carateristica denominada
heterogeneidade € também considerada por alguns autores (Gronroos (1993) apud Maldonado,
Souza, Lados & Selig, 2009). Diz respeito a variacéo entre a prestacao/producdo de um servico

e a prestacdo do seguinte, considerando que a simultaneidade, produto da presenca do cliente,
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obriga o sistema de operacOes de servicos a costumizar o servico para cada cliente (Maldonado
et al., 2009).

Com base no modelo de producéo, Silvestro, Fitzgerald, Johnston e VVoss (1992) estabelecem
uma classificacao tripartida para os servicos: Servigcos Profissionais, Servicos de Massa e
Servicos de Compra. Os primeiros caraterizam-se pelo conhecimento e foco na necessidade do
cliente, a sua acdo situa-se num plano de contacto direto alongado e personalizado.
Contrariamente aos anteriores, 0s Servicos de Massa envolvem uma dindmica de contacto e
personalizacdo do servico bastante limitada, segue-se um pressuposto de massificacdo e
generalizacdo. Ja os Servicos de Compra, por Ultimo, estabelecem-se numa esfera balanceada,
ou seja, determinam uma relacdo de harmonia entre os extremos apresentados pelos anteriores.

Porém, apesar de toda esta diversidade, importa compreender a forma como se diferenciam
0s servicos em ambito de mercado. Ndo podemos ignorar as enormes mutacdes que se tém
registado com o passar dos anos. Estas, independentemente da esfera em que ocorrem —
econdmica, tecnoldgica, demografica, politica — incidem sempre na forma de agir e pensar da
sociedade. Consequentemente, os padrdes psicossociais acabam sempre por também traduzir
cambios. E assim, mediante mudancas culturais, também os conceitos vao sofrendo evolugcbes
e novos contextos surgem (Manzanera et al., 2014; Naoui, 2014)

De acordo com Maglio, Srinivasan, Kreulen e Spohrer (2006), um servico é um sistema de
redes de criagdo de valor composto de pessoas, tecnologias e processos. E um sistema
complexo, interligado por fluxos de informacéo e de conhecimento, que depende da quantidade
e da qualidade das pessoas, das tecnologias e das organizacgdes envolvidas nesta rede de criagéo.

Silva e Gongalves (2007) explicam que as fortes mudancas nas relacdes de consumo tém
causado muitas faléncias, aquisicOes e fusdes, principalmente dos grupos empresariais que ndo
perceberam, ou ndo se conseguiram adequar a toda esta nova dindmica do mercado. E, com esta

ideia, defendem que, atualmente vivemos num quadro de incertezas, transitoriedade e
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competicdo acirrada. Assim, na perspetiva de Bolboli e Reiche (2014), os cenarios
imprevisiveis e heterogéneos com que as empresas se deparam na atualidade, exigem
abordagens diferentes e originais. Estas, dizem-nos Cassia, Ugolini, Cobelli e Gill (2014),
devem primar pela diferenciacdo, pela aposta na satisfacdo das necessidades do cliente e pela
postura de ndo se deixar anular pela concorréncia, vencendo-a.

Ainda no seguimento desta ideia, 0s autores preconizam que O sucesso passa pela
personalizacdo e adaptacdo do produto/servigo/oferta, isto é, ao produto devem adicionar-se
servigos como forma de criacdo de valor.

2.2. Qualidade

“People want some wise and perceptive statement like, 'Quality is ballet, not hockey'”
(Crosby (1979) apud Parasuraman, Zeithalm & Berry, 1985:41)

Apesar de a qualidade ser um conceito dificil de definir (Brown, 2013), a sua presenca €
imediatamente identificavel quer pelo consumidor, quer por qualquer outro ator que se mova
no mercado. Na analise do servico ou do produto, trata-se de uma carateristica objetiva:
Apresenta ou ndo apresenta qualidade?

“Quality is the goodness or excellence of any product, process, structure or other thing that
an organisation consists of or creates. It is assessed against accepted standards of merit for
such things and against the interests/needs of producers, consumers and other stakeholders.”
(Smith (1993) apud Namita, 2015:343)

Numa sociedade em que a oferta crescente enfrenta uma procura desmesurada e
singularizada, impde-se a necessidade de adogdo de parametros estratégicos capazes de
assegurar uma faceta de diferenciacéo e, consequentemente, imprimir um lugar de destaque no
cenario do extenso mercado. Porém, ndo é apenas esta diferenciagdo que contribui para a

sobrevivéncia da variada oferta existente no mercado, mas sim a qualidade.
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“Service quality is a measure of how well the service level delivered matches customer
expectations. Delivering quality service means conforming to customer expectations on a
consistent basis.” (Lewis & Booms (1983) apud Parasuraman et al., 1985:42)

Com o passar dos anos e com o desenvolver das sociedades, também as culturas sofreram
mutacdes. A propria consciencializacao face a importancia assumida pela qualidade foi alvo de
mudancas no sentido em que foram tragados novos perfis e objetivos com base na exigéncia do
consumidor (Sedevich-Fons, 2014).

A qualidade percebida de servicos ndo esta apenas associada a satisfacdo do consumidor, é
também crucial para atingir objetivos: atrair e reter os consumidores, disputando-0s num
ambiente competitivo, indicando aos gestores do negdcio um mix de servigcos otimizado,
minimizando assim 0s custos operacionais. (Lopes, Hernandez & Nohara, 2009)

Segundo Soares (2014), a competitividade é uma questdo de sobrevivéncia. Para obté-la,
tem crescido imenso a importancia dada pelas Organizacdes a satisfacdo do cliente. A
Qualidade surge assim como um motor para uma estratégia focalizada no cliente, que vai ao
encontro das suas necessidades e expectativas explicitas e implicitas, tendo sempre no entanto
como pano de fundo uma maior produtividade. Maiores desafios e maior competicdo tornam a
qualidade do servico e o0 desempenho mais importantes.

E mediante este contexto que se fundamenta e instala a ‘corrida’ a certificacio da qualidade.
Por razdes externas — pressdo do mercado — ou por motivac6es de carater interno — aposta num
desenvolvimento de qualidade sustentada — as empresas selecionam certificacOes capazes de
Ihes conferir graus de qualidade. A norma ISO 9001, um exemplo de certificagdo, visa o
compromisso da entidade face a qualidade e satisfacdo dos seus clientes, mediante a
consolidacdo da sua imagem institucional e 0 acompanhamento do desenvolvimento inerente
ao mercado. O sucesso deste tipo de processos reside no seu desenho e implementagdo que

ditardo a profundidade do seu impacto. A satisfacao do cliente € de tal modo valorizada, que 0s
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processos sao baseados nessa motivacéo, traduzindo fortes melhorias no desempenho global da
organizacao (Soares, 2014).

Gotzamani e Tsiotras (2002) concluiram que a implementacdo da ISO 9001 produz
beneficios fundamentalmente na organizacdo interna e operacGes, no desenvolvimento da
cultura organizacional, na qualidade do produto final e na satisfacdo do cliente.

Mazanera et al. (2014) alertam, no seguimento desta ideia, para a necessidade de integracao.
Esta baseia-se na participacdo de todas as areas empresariais naquele que € um sistema de
gestdo integrado. Hoyle (1996), defensor da participacdo de toda a empresa no processo de
gestdo, bem como Karapetrovic e Willborn (1998), confirmam o funcionamento deste sistema
como um todo integrado. Castillo e Sanasaloni (2004) defendem que nesta ideia de integracéo,
0 sistema de gestdo de qualidade deve ser estendido, de forma progressiva, as areas ambientais
e de trabalho.

Contudo, ndo é possivel ignorar as problematicas subjacentes a este tipo de implementacéo.
Existem obstaculos como a incompreensdo do conceito, a inexisténcia de estratégicas, o
desinteresse da administracdo, a composi¢do senior da gestdo, a possivel inadequacéo cultural,
a falta de comunicacao, as multiplas visdes de sistemas e de métodos de integracdo, bem como
as mudancas constantes em regulamentos e diretrizes, que acabam por afetar o bom
funcionamento da empresa. Mesmo apontando condicionantes, Manzanera et al. (2014)
salientam os beneficios de um sistema integrado de gestdo: melhores decisdes de gestdo,
simplificacdo burocratica, utilizagdo de recursos mais eficiente, diminuicdo de custos,
eliminacdo de barreiras comunicacionais, aumento da motivacdo dos funcionarios, melhor
capacidade de resposta, aumento da credibilidade/confianca perante fornecedores e da propria
marca corporativa. Com este conjunto de mais-valias, a empresa atingird um patamar bem

maior: Melhoria na prestacdo de servigos ao cliente.
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Finalmente, Soares (1994 e 2003) considera que as mais relevantes tendéncias para o futuro
sdo o incremento da Qualidade nas empresas de prestacdo de servicos, em virtude do cada vez
maior peso dos servigcos na economia atual, uma dindmica de melhoramento da Qualidade, ou
seja 0 desenvolvimento de dinamicas de Qualidade e a sua integracdo nas estratégias globais
das diferentes organizacdes, e a extensao das operacdes de Qualidade a todas as funces e niveis
hierarquicos de uma organizacéo.

Com este objetivo de qualidade, para além da obtencéo de certificacéo, € também importante
a avaliacdo do servico. Esta avaliacdo, atualmente, ndo pode cingir-se a prestacdo do servico.
E de igual interesse a inclusdo da avaliacdo face & expetativa da prestacdo do servico. A
diferenca que ambos os parametros evidenciam, permite reconhecer lacunas evidenciadas pelo
préprio cliente. Isto porque é cada vez mais notorio que a expectativa e a percecdo do servico
recebido ndo sdo iguais. Existe uma variacdo, por vezes muito acentuada, que para a acdo da
empresa, é importante conhecer. Sera com esta e outras informacdes relacionadas, que a
organizacdo podera moldar a sua abordagem e intervencdo no mercado, junto do consumidor
(Baldwin, 2014).

2.3. SERVQUAL

Trés investigadores norte-americanos — Berry, Parasuraman e Zeithaml — criaram e
desenvolveram nas décadas de 80 e 90 um instrumento de avaliacdo da qualidade do servico:
SERVQUAL. Com o objetivo inicial de avaliar apenas o servico prestado, a ferramenta foi
depois aperfeicoada, com vista a exposicao da diferenca entre expetativa e a perce¢do do cliente
face ao servigo prestado. Nesta avaliacao, focam-se cinco dimensfes mediante vinte e dois itens
de afirmacéo que, de acordo com a sua expetativa e percecéo, o cliente classifica mediante uma
escala numérica de 1 a 7 (Gibson, 2009; Cronholm & Salomonson, 2014):

Capacidade de resposta — Refere-se a vontade ou disponibilidade dos funcionarios para

prestar o servico: Informacéo, atendimento, disponibilidade e disposi¢do dos funcionarios.
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Confianca — Envolve consisténcia e confiabilidade no desempenho. A entidade executa o
servico de forma correta e no tempo designado, cumpre aquilo que promete, é precisa na
cobranga e mantém os registos corretos.

Empatia — Medida sobre a qual a individualizacdo do servico é realizada e assegurada:
atendimento e tratamento personalizado do cliente;

Seguranca — Diz respeito ao perigo, ao risco, ou a duvida. Trata-se de seguranca fisica,
seguranca financeira e confidencialidade;

Tangibilidade — Inclui a evidéncia fisica do servico: equipamentos, materiais, ferramentas,
aspeto fisico das instalacdes e dos funcionarios.

Deste modo e recorrendo a uma anélise baseada no apuramento de diferencas, obtém-se 0s
seguintes resultados possiveis: se a expetativa for superior a percecdo, a qualidade do servico
prestado desiludiu o cliente; caso a expetativa e a perce¢do se enquadrem no mesmo patamar,
a qualidade do servico correspondeu aquilo que o cliente esperava; se, por outro lado, a
percecdo apresentar resultados superiores a expetativa, entdo a prestacéo do servi¢co maravilhou
o cliente, superando as suas expetativas (Gibson, 2009; Lopes et al., 2009).

A qualidade percebida de servicos (QPS) pode ser definida como a percecdo dos
consumidores acerca da qualidade ou superioridade de um servico em relacdo a sua
funcionalidade e as suas alternativas (Louro, 2000).

Relativamente as lacunas que possam surgir, identificam-se de seguida (Zeithaml,
Parasuraman & Berry, 1990; Shanin, 2006; Gibson, 2009):

Gap 1 — Expetativa do consumidor / Percecdo da gestdo — A empresa ndo conhece as
expetativas reais do cliente e, muitas vezes, essas ndo coincidem com aquelas que a entidade

assumia serem;
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Gap 2 — Percecdo da gestdo / Especificacdes de qualidade do servico — A percecdo de
qualidade do servico da empresa depende da visdo do cliente. O compromisso revela-se
insuficiente, na medida em que as tarefas e objetivos se mostram inadequados;

Gap 3 — Especificacdes de qualidade do servico / Entrega do servigo — A qualidade associada
a prestacdo do servico pode ficar comprometida caso a interacao entre o cliente e o funcionario
ndo seja realizada corretamente;

Gap 4 — Entrega do servico / Comunicacdo externa — A expetativa do cliente é fortemente
influenciada pelas promessas, porém, por vezes estas verificam-se exageradas, comprometendo
a empresa;

Gap 5 — Prestacao do servico — Esta Gltima lacuna expressa a falha verificada entre o servico
esperado e o recebido.

Relativamente a forma como é aplicada a ferramenta, o primeiro questionario aplicado
identifica o nivel de desempenho esperado, e o segundo identifica o nivel de servico percebido.
O resultado é obtido através do calculo da diferenca entre as percecdes de desempenho e as
expectativas de servico. Para cada item de avaliacdo obtém-se um indice, definido como a
diferenca entre o servico percebido e o servico desejado, denominada Medida da Superioridade
do Servico (MSS) por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994). Esse indice pode ser positivo ou
negativo, e pode-se afirmar que quanto maior for o indice, maior serd a superioridade do
Servico.

Além de ser um instrumento de avaliacdo confiavel e valido, consoante a precisdo e as
exigéncias do contexto, 0o SERVQUAL pode ser alvo de adaptac6es e reformulagfes por forma
a dar resposta as necessidades sentidas:

“The SERVQUAL instrument has been assessed by its developers for both reliability and
validity. As a result of those assessments, the SERVQUAL instrument was determined to be both

reliable and valid. The developers also found, as a result of its reliability and validity, that the
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SERVQUAL instrument can be “suitably reworded to and/or augmented to make them more
germane to the context in which the instrument is to be used” (Parasuraman, Berry & Zeithaml,
1988:28).

Saber como os clientes percebem a qualidade do servico e ser capaz de medir a qualidade do
servico, trara beneficios a organizacdo. Medir a qualidade do servico, pode fornecer dados
especificos, capazes de serem utilizados na gestdo da qualidade, assegurando as organizacdes
uma maior possibilidade de monitorizacdo e manutencdo de um servico de qualidade (Shanin,

2006).
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3. METODOLOGIA
3.1. Objeto de Estudo

O objeto de estudo desta dissertacdo é a avaliacdo da percecdo do servico prestado na Clinica
Dentéaria Dental7, localizada no Entroncamento.

Importa, primeiramente, estabelecer um ponto de situacéo relativamente a oferta de servicos
dentarios no territorio portugués. Segundo dados da Ordem dos Médicos Dentistas (2014), o
numero de médicos-dentistas tem vindo a aumentar desde 1993 e, no ano 2013, Portugal
contava com 8147 médicos-dentistas associados em atividade.

Analisando a oferta de servi¢os dentarios no plano distrital com base em dados do ano 2013,
verifica-se que o nimero de médicos dentistas por distrito é inferior a percentagem da
populacdo residente. Excecionalmente, os distritos do Porto, Lisboa, Coimbra e Viseu
expressam maior proporcdo de médicos dentistas do que a populacdo residente (Ordem dos
Médicos Dentistas, 2014).

Do estabelecimento de uma relacéo de proporcéo entre a populacéo e os médicos-dentistas,
0 EU Manual of Dental Practice 2008 concluiu existir um profissional médico-dentario para
cada 1296 habitantes (Ordem dos Médicos Dentistas, 2014).

Ainda assim, devido a situacdo econdmico-financeira, a falta de informacéo e a escassez de
oportunidades facilitadoras, é certo que a populacdo portuguesa ainda se priva da aquisicdo do
servico médico-dentario (Ordem dos Médicos Dentistas, 2014).

O panorama econdmico-financeiro de 2012 expressou um valor acrescentado bruto de 6.867
milhdes de euros por parte das atividades de salde humana. As familias portuguesas
apresentaram uma despesa média de consumo final na area da saude de 1.412,2 milhdes de
euros (PORDATA, 2015 b)). E, acompanhando este valor, verifica-se também um aumento do

indice de qualidade de vida que, em 2013, na area da saude apontava um valor preliminar de
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126,6 que, contraria a diminuicdo do indice Global de Bem-Estar (107,2), bem como a
diminuic&o do indice de CondicBes Materiais de Vida (83) (PORDATA, 2015 a)).
3.2. Investigacéo

O conhecimento sustenta-se atraves da investigacdao. Além de sofrer mutagdes ao longo dos
anos e com elas aprimorar as suas conclusdes, a investigacdo designa um método através do
qual se adquirem novos conhecimentos na medida em que, de acordo com Fortin e Salgueiro
(1999), é dotado de um poder descritivo e explicativo dos factos, dos acontecimentos e dos
fendmenos.

A semelhanca daquilo que acontece com muitos outros processos, também o processo de
investigacdo compreende multiplas acecdes que, mediante o objetivo e propdsito do
investigador, podera ser moldado e construido segundo esses mesmos tramites.

Fortin e Salgueiro (1999) reiteram a importancia conferida a certas carateristicas subjacentes
ao processo de investigacao: rigor, exatiddo e sistematizacdo. Estas apresentam-se como pontos
fulcrais a preservar na dindmica processual para que a préopria investigacdo possa assegurar 0s
seus niveis de credibilidade e fiabilidade.

“A investigacdo é influenciada por elementos abstratos e elementos concretos que
sustentam o processo e concorrem para a sua aplicagdo no mundo empirico, isto é [...] A
investigacdo, a teoria e a pratica sdo entidades intimamente ligadas umas as outras” (Fortin
& Salgueiro, 1999:19).

3.2.1 Métodos de investigacao

Tal como a definicdo do processo de investigacao, também os métodos utilizados no decorrer
da investigacdo diferem consoante 0 objeto e o propdsito da investigacdo, que por sua vez
acabam por expressar diferentes necessidades.

Segundo Fortin e Salgueiro (1999), desde logo podem nomear-se dois principais métodos de

investigacdo: o método qualitativo e 0 método quantitativo. O primeiro — o método qualitativo

-14 -



Capitulo 3 Metodologia

—visa descrever ou interpretar, mais do que avaliar. Portanto, a partir dele, o sujeito investigador
procura compreender totalmente o seu objeto. Por outro lado, o segundo método — 0 método
quantitativo — objeta atingir um patamar de desenvolvimento e validacdo dos conhecimentos,
oferecendo ainda a possibilidade de generalizar resultados, predizer e controlar acontecimentos.
Contrariamente ao anterior, este € um processo sistematico de colheita de dados observaveis e
quantificaveis.

Ao contrario da conhecida investigacdo quantitativa, os métodos qualitativos encaram a
interacdo do investigador com o campo e 0s seus membros como parte explicita da producéo
do saber, em lugar de a excluirem a todo o custo, como varidvel interveniente. A subjetividade
do investigador e dos sujeitos estudados sao parte do processo de investigacdo. (Duarte, 2009)

3.3 Metodologia aplicada

A populacdo é, segundo Guimardes (2008), a totalidade de elementos que estdo sob
discussdo e dos quais se deseja informacdo. Pode ser constituida por pessoas, cobaias, pecas ou
qualquer outro elemento. Contudo, para que a defini¢do das unidades formadoras da populacéo
seja clara, é necessario que se identifiquem trés elementos basicos: uma carateristica em
comum, localizacdo espacial e localizacdo temporal.

Para a aplicacdo dos questionarios procedeu-se, primeiramente a delimitacdo da populacédo
sobre a qual iria incidir todo o processo de investigacdo. Portanto, de acordo com o0s objetivos
do estudo e, sendo que a populagéo se refere a uma colecdo de elementos ou de sujeitos que
partilham carateristicas comuns, definidas por um conjunto de critérios (Fortin & Salgueiro,
1999), foi decidido que participariam neste conjunto todos os individuos que procurassem o
servico dentario da Clinica Dentaria Dental7, com idade igual ou superior a 18 anos. Esta
especificacdo alicercada na componente da idade surgiu como resposta a necessidade de

caraterizacdo da amostra obtida.
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3.4 Método de amostragem

Guimaraes (2008) indica-nos a existéncia de dois diferentes tipos de amostragem —
amostragem probabilistica e amostragem de conveniéncia. A amostragem probabilistica
carateriza-se pelo facto de todos os elementos da populagdo terem probabilidade conhecida, e
diferente de zero, de pertencer a amostra. A populagdo tera de ser finita e totalmente acessivel.
Marotti, Galhardo, Furuyama, Pigozzo, Campos ¢ Lagana (2008), defendem ser esta a unica
forma de obter uma amostra representativa, bem como a unica capaz de oferecer rigor
estatistico. Se se verificar o contrdrio, entdo estamos perante um tipo de amostragem nao
probabilistica, ou seja, por conveniéncia (Guimaraes, 2008). Marotti et al. (2008) defendem
ainda a intervenc¢ao do critério subjetivo do investigador neste tipo de amostragem nao aleatoria.

Uma vez mais, com base no objetivo do estudo, o processo de investigagdo adotou o método
de amostragem por conveniéncia. Este carateriza-se por ser formada através de elementos que
o investigador reuniu simplesmente porque dispunha deles, na medida em que o acesso a
informagdes ¢ limitado e a disponibilidade de recursos € restrita. Claro que, comparativamente
a amostragem probabilistica, trata-se de uma amostragem cujas conclusdes apresentam, desde
logo, algumas limitagdes (Guimaraes, 2008).

3.5 Tamanho da amostra

Correa (2006) explica que em qualquer estudo que se realize, é praticamente impossivel
examinar todos os elementos da populacdo de interesse. Geralmente trabalha-se com uma
amostra da populacdo. A inferéncia estatistica oferece elementos para generalizar, de maneira
segura, as conclusdes obtidas da amostra para a populacéo.

Naturalmente, o leque de métodos de célculos de tamanho da amostra é vasto e diverso.
Estes podem ser empregues de acordo com o tipo de varidveis estudadas, e dependendo do tipo

de estudo (Marotti et al., 2008).
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Assim, para determinar a dimensdo da amostra, reconheceu-se um nimero que satisfizesse
e correspondesse a realidade de forma a ser suficiente para atingir um nivel de poténcia
aceitavel com vista a reduzir o risco de cometer erros (Fortin & Salgueiro, 1999). Sendo o
objetivo do estudo o de aferir a diferenca entre a expetativa e a percecao do servico prestado
pela Clinica Dentaria Dental7 e atentando ao facto de o estudo seguir uma via exploratoria
quantitativa, € considerado que pequenas amostras sdo geralmente suficientes para obter a
informacao sobre o fendmeno estudado (Fortin & Salgueiro, 1999).

3.6 Anélise de dados

O instrumento de colheita de dados foi selecionado de acordo com os objetivos do estudo e
de modo a que as informacdes traduzissem objetividade e rigor.

Questionarios

Nas palavras de Almeida, Santos e Costa (2010), um questionario é tdo-somente um conjunto
de questdes feito para gerar os dados necessarios para se atingir os objetivos do projeto. Além
disso, os autores defendem que um questionario deve ser devidamente elaborado para que a
realidade seja reproduzida de forma confiavel.

No que respeita a utilizacdo de estudos e ferramentas empiricas, a utilizacdo de estudos
empiricos é fundamental na construcdo da realidade. Também Leontitsis e Pagge (2007)
reforcam a importancia das ferramentas empiricas afirmando que, em diversas disciplinas do
saber, o recurso a utilizacdo de questionarios é recorrente, e objetiva a compilagdo de
informacdes quantitativas de uma amostra populacional.

Para assegurar estas mesmas ambicdes, a metodologia de questionarios estruturados foi a
que melhor se enquadrou as necessidades do estudo. Segundo Fortin e Salgueiro (1999), os
questionarios sdo instrumentos de medida que traduzem os objetivos de um estudo através de
variaveis mensuraveis. Simultaneamente, permitem organizar, normalizar e controlar os dados,

limitando desvios.
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Os questionarios aplicados a clinica Dental7 sdo apresentados nos Anexos: SERVQUAL

Expetativas, SERVQUAL Percecdes e Perfil dos Pacientes.
3.7 Pergunta de pesquisa

Depois de uma Revisdo de Literatura focada nos servicos, na qualidade e no SERVQUAL,

e de uma explanacdo metodologica que inclui ilustragdes aprofundadas acerca da investigacéo,

podemos, de seguida, tentar responder a pergunta de partida e aos objetivos com 0s quais se

iniciou este estudo:
e Com base na mensuracdo das expetativas e percecdes dos clientes, sera que a Clinica
Dentaria Dental7 assegura, ou ndo, o fornecimento de um servi¢o dentario de

qualidade?
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4. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

O processo de analise e tratamento de dados decorreu de forma faseada. Apds reunir todos
0s questionarios aplicados, e antes de proceder a sua andlise, foram designados alguns pré-
requisitos para a validacdo de respostas tais como: Os espacos em branco foram classificados
como ‘ndo identificados’, e a sinalizacdo de duas ou mais opg¢des de resposta foram
automaticamente excluidas.

Depois do estabelecimento das regras de validacao, extrairam-se e registaram-se todas as
respostas colhidas numa base de dados Excel. A partir da reunido de dados, procedeu-se a
elaboracdo e construcdo prépria de uma tabela e de quatro graficos. Assim, com a tabela pode-
se relacionar os dados conseguidos no que concerne aos campos das expectativas e percecoes
dos clientes; e, com as quatro tabelas, conseguiu-se tracar o perfil dos inquiridos através dos
campos: género, faixa etaria, educacdo e rendimento.

Assim, quanto ao perfil da amostra, podemos traca-lo da seguinte forma: Com base na Figura

1, conclui-se que 56,58% dos inquiridos pertencem ao sexo feminino.

GENERO
56,58%
40,79%
2,63%
FEMININO MASCULINO NAO IDENTIFICADO

Figura 1: Género dos Inquiridos.

Fonte: Elaboracao propria

No plano etério, regista-se um dominio da faixa 35-44 anos (28,29%), seguindo-se a faixa

etaria dos 45-54 anos (20,39%) (Figura 2).
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FAIXA ETARIA
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Figura 2: Faixa Etéria dos Inquiridos.

Fonte: Elaboragdo propria

Relativamente a educacdo, as habilitacbes literarias apuradas, expressam uma
predominancia no campo do ensino secundario (38,17%) seguindo-se o campo da licenciatura

(25%) (Figura 3).

HABILITACOES LITERARIAS

38,17%

25%

10,52%  10,52% 5,26% 7,25% 0,65% 2,63%

Figura 3: Habilitagdes Literarias dos Inquiridos.

Fonte: Elaboragdo propria
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Por ultimo, a situacao financeira dos clientes da organizacao expressou, vincadamente, duas
respostas: Até 1000€ (47,37%) e Nao Identificado (26,31%). Com a informacdo apurada no
item relativo aos rendimentos do cliente, consegue perceber-se uma certa relutancia na

divulgacdo e revelacdo da situacéo financeira, mesmo de uma forma anénima (Figura 4).

RENDIMENTO
47,37%
26,31%
17,11% 5,26% 1,32% 2,63%
3 3 © ¥
N N & QQQ% & s
N 2 > > ¥ S
< ¥ ¥ ¥ ¥ §
™ N NS \ S N\
> NN S > &
N > ” A\ 9
QO
%V*

Figura 4: Rendimento Mensal dos Inquiridos.

Fonte: Elaboragao Prépria

Com a exposicdo dos dados recolhidos e analisados dos questionarios podemos facilmente
verificar que o desempenho da Clinica Dentéria Dental7 se expressa superior ao expectado
pelos clientes. Em todas as dimensdes de avaliacdo do instrumento — Tangibilidade, Fiabilidade,
Capacidade de Resposta, Garantia e Empatia — bem como nas respetivas subdimensdes, as
médias apuradas expressam sempre valores mais elevados no campo das percec@es. Ou seja, as
expetativas dos clientes relativamente as organizacfes de exceléncia de fornecimento de
servigos dentarios (OFSD) séo inferiores as percecdes de clinica em estudo. Ainda que a
diferenca entre ambas — expetativas e percecdes — seja uma diferenca pouco significativa, ela

existe e dela podemos tirar algumas conclusées (Tabela I).
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Tabela I: SERVQUAL Clinica Dentaria Dental7
Média Média Média Média
Dimensao Pergunta | expetativas | expetativas | percecdes | percecdes | Diferenca
dimensao dimensao
1 5,8553 6,1711
Tangibilidade 2 5,8212 5,8841 6,2318 6,2144 0,3303
3 6,0333 6,3553
4 5,8267 6,0993
5 5,8742 6,0132
6 6,0066 6,2829
Fiabilidade 7 5,7368 5,8755 6,0132 6,085 0,2095
8 5,894 6,053
9 5,8658 6,0629
10 5,9338 6,1067
Capacidade 11 6,0199 5,947 6,2697 6,1485 0,2015
de resposta 12 5,9801 6,1579
13 5,8543 6,0596
14 6,0132 6,1974
Garantia 15 5,9658 5,9948 6,1933 6,2248 0,23
16 6,06 6,3046
17 5,9404 6,2039
18 5,9801 6,3092
19 5,9934 6,3355
Empatia 20 6,02 5,9894 6,298 6,3078 0,3184
21 5,9733 6,3046
22 5,98 6,2914

Fonte: Elaboracdo propria

Tendo em conta o facto de os questionarios terem sido aplicados a todos os clientes do

servico dentario, é verdade que na sua larga maioria, os clientes ja conheciam o servico prestado

pela entidade. Assim, podemos concluir que os clientes voltam a Clinica Dentéria Dental7 por

estarem satisfeitos com o servico previamente prestado.

Apesar de 0 servico da organizacdo estar ligeiramente acima das expetativas do cliente, esta

deve acautelar-se. Além de manter a qualidade verificada, deve sempre procurar melhorar e

aperfeigoar a prestacdo dos seus servicos.

Num plano de andlise mais especifico e concreto, focar-se-d40 de seguida cada uma das

dimensGes, de forma individual e detalhada, com vista ao tragado de um entendimento

minucioso.
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Tabela 1I: SERVQUAL Clinica Dentaria Dental7 — Tangibilidade

Dimensao Pergunta Meédia expetativas Meédia percecdes | Diferenca
1 5,8553 6,1711 0,3158
2 5,8212 6,2318 0,4106
Tangibilidade 3 6,0333 6,3553 0,322
4 5,8267 6,0993 0,2726
Média Total
das Dimensodes 5,8841 6,2143 0,3302

Fonte: Elaboracdo propria

Os inquiridos realizam uma avaliacdo fisica do servico superior as expetativas. As
instalacBes e os equipamentos sdo mais modernos (P-E=0,3158), as instalacGes visualmente
apelativas (P-E=0,4106), os funcionarios apresentam-se de forma adequada e limpa (P-
E=0,322) e, em dltima andlise, os materiais relacionados com o servi¢co sdo visualmente

apelativos (P-E=0,2726). De forma geral, a média apresenta um nivel superior de 0,3302.

Tabela I1l: SERVQUAL Clinica Dentaria Dental7 — Fiabilidade

Dimensao Pergunta Média expetativas Média percecdes | Diferenca

5 5,8742 6,0132 0,139

6 6,0066 6,2829 0,2763

7 5,7368 6,0132 0,2764

Fiabilidade 8 5,894 6,053 0,159
9 5,8658 6,0629 0,1971

Media Total
das Dimenso6es 5,8754 6,0850 0,2095

Fonte: Elaboracdo propria

No que concerne a questdes de confiabilidade e consisténcia do desempenho apresentado
pela entidade, os clientes expressam uma satisfacdo superior a expectada. Assim, notam que a
entidade cumpre os prazos com que se compromete (P-E=0,139), que demonstra um interesse

verdadeiro em solucionar o seu problema (P-E=0,2763), realiza o servico com correcdo logo da
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primeira vez (P-E=0,2764), entregando o servi¢o atempadamente (P-E=0,159) e mantendo 0s

registos sem quaisquer erros (P-E=0,1971).

Tabela IV: SERVQUAL Clinica Dentaria Dental7 — Capacidade de Resposta

Dimensao Pergunta Meédia expetativas Media percecdes | Diferenca
10 5,9338 6,1067 0,1729
Capacidade 11 6,0199 6,2697 0,2498
de 12 5,9801 6,1579 0,1778
Resposta 13 5,8543 6,0596 0,2053
Média Total
das Dimens0es 5,947 6,1485 0,2015

Fonte: Elaboracdo propria

Quando a avaliacdo da dimensdo da Capacidade de Resposta, os clientes da clinica Dental7
elogiam a recetividade e profissionalismo dos funcionérios. Verificam que estes informam
precisamente a data de entrega do servico (P-E=0,1729), atendendo com prontiddo (P-
E=0,2498), demonstrando total disponibilidade para satisfazer as suas necessidades (P-

E=0,1778) e nunca estando demasiado ocupados para atender aos seus pedidos (P-E=0,2053).

Tabela V: SERVQUAL Clinica Dentaria Dental7 — Garantia

Dimensao Pergunta Média expetativas Média percecdes | Diferenca
14 6,0132 6,1974 0,1842
15 5,9658 6,1933 0,2275
Garantia 16 6,06 6,3046 0,2446
17 5,9404 6,2039 0,2635
Média Total das
Dimensdes 5,9948 6,2248 0,23

Fonte: Elaboracdo propria

A Garantia oferecida pela entidade prestadora de servigos médico-dentarios — Dental7 — é
outro dos pontos com apreciada avaliacdo. Os funcionarios da clinica inspiram confianca ao

cliente (P-E=0,1842), na medida em que estes se sentem realmente seguros na realizacdo de
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transagdes (P-E=0,2275), sendo que os funcionarios primam pela cortesia e simpatia (P-

E=0,2446) e, oferecem uma atencdo personalizada ao cliente (P-E=0,2635).

Tabela VI: SERVQUAL Clinica Dentaria Dental7 — Empatia

Dimensao Pergunta Media expetativas Media percecdes | Diferenca
18 5,9801 6,3092 0,3291
19 5,9934 6,3355 0,3421
20 6,02 6,298 0,278
Empatia 21 5,9733 6,3046 0,3313
22 5,98 6,2914 0,3114
Média Total das
Dimensodes 5,9894 6,3078 0,3184

Fonte: Elaboracdo propria

A encerrar esta anélise detalhada encontra-se uma dimenséo intimamente relacionada com a
personalizacdo e atendimento individualizado do cliente. A Dental7 oferece atencédo
individualizada (P-E=0,3291), apresenta um horario de funcionamento que agrada e convém
aos inquiridos (P-E=0,3421), personaliza o atendimento de cada individuo (P-E=0,278),
objetivando sempre o melhor interesse dos pacientes (P-E=0,3313) e compreendendo as suas

necessidades mais especificas (P-E=0,3114).

Podendo definir o nivel de lealdade associado aos resultados obtidos com o estudo realizado
na Clinica Dental7, e reconhecendo 6,1961 como o valor correspondente a percecdo média,
podemos, com base na Figura 5, situar a satisfacdo do cliente numa satisfacdo de exceléncia,
integrada numa zona de lealdade. Esta qualificacdo atribui-se na medida em que, em termos
percentuais, a sua satisfacdo preenche 88,51%, atendendo a uma conjugacdo que integra 0s
parametros de avaliacdo e a média percecionada.

Esta mesma observacdo, baseada na Figura 5, acaba por explicar todos os dados, resultados

e informac0es obtidas apos a analise dos questionarios SERVQUAL. As percecdes dos clientes
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revelaram-se sempre superiores as expectativas por serem clientes leais, clientes de retorno. Ou
seja, ndo sdo clientes que comparecem pela primeira vez a clinica dentaria, mas clientes que,

por conhecerem o seu servigo, retornam.

L3
100 Apostle
Zone of Affection
80
S Zone of Indifference
c 60
25
o C
>9
- & 40 | Zone of Defection
20
Terrorist
1 2 3 4 5
Extremely Somewhat Slightly Satisfied Very
Dissatisfied Dissatisfied Dissatisfied Satisfied

Satisfaction Measure
Figura 5: Zona de Lealdade

Fonte: Adaptado de Heskert, Sasser e Schlesinger, 1997
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5. CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

Com este estudo pretendeu-se desenvolver uma avaliacdo dos servigos prestados na Clinica
Dentaria Dental7. Através da aplicacdo de inquéritos, mais propriamente do instrumento
SERVQUAL, foi possivel avaliar a qualidade do servico prestado pela organizacdo. Mediante
as diferencas apuradas pela avaliacdo das expetativas e percecBes dos clientes da mesma,
obteve-se essa mesma avaliacao.

A avaliacdo extraida pelos questionérios foi realizada em duas fases. A primeira fase, a fase
de avaliacdo das expetativas, consistia na entrega e preenchimento do inquérito previamente a
entrega do servico (ver Anexos — SERVQUAL Expetativas). Ou seja, antes de usufruir do
servico dentario, o cliente preenchia o inquérito entregue pelos funcionarios da entidade
prestadora de servicos dentarios.

Numa segunda fase, a fase de avaliacdo das percec¢des, o cliente realizava uma apreciacéo
relativa ao servigo que tinha recebido (ver Anexos — SERVQUAL Percecdes). Portanto,
diferentemente da primeira, e agora apds a prestacdo do servico dentario, uma avaliacdo do
Servigo entregue.

Relativamente ao objeto de pesquisa, que visava averiguar a satisfacdo dos pacientes e a
qualidade dos servicos prestados pela Clinica Dentaria Dental7, péde apurar-se uma satisfacdo
e prestacdo de servicos superiores as expetativas. Alem disso, verificAmos a importancia da
qualidade no posicionamento desta organizacao fornecedora de servicos dentarios. O facto de
a clinica em estudo apresentar qualidade nos servicos prestados, traduz-se num verdadeiro
potenciador do seu desempenho. Além de expressar uma boa e s6lida imagem, esta satisfacdo
do cliente expressa-se na sua fidelizagdo, com o consequente retornar a clinica, para a
concretizacdo de mais servicos dentarios. Claro que importa perceber que, o tipo de clientes

inquiridos, ndo séo clientes que frequentam a clinica pela primeira vez. Por serem conhecedores
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do servico, as suas expetativas apresentam-se niveis inferiores as percecdes, dado o nivel de
conhecimento e satisfacdo do servico.

LimitacOes

O facto de o estudo se cingir exclusivamente a prestacao de servicos dentarios de uma unica
organizacdo, faz com que a sua aplicabilidade ndo seja generalizavel e por isso, ndo é
representativo para outras areas de servigo.

Dos inqueéritos aplicados, a sua expressa maioria, se ndo na sua totalidade, os pacientes ja
eram conhecedores do servico prestado pela organizacdo em estudo, ou seja, ndo era a primeira
vez que frequentavam e usufruiam dos servicos da Dental7. Tal situacdo condiciona e acaba
por enviesar os resultados obtidos.

Recomendacdes

No que se refere também a aplicacdo dos inquéritos SERVQUAL, podemos referir o plano
da amostra. Futuramente, um estudo com uma amostra mais numerosa traduziria um corpo de
investigacdo mais denso e complexo.

A Dental7 deveria adotar um modelo de avaliacdo que lIhe permitisse anualmente, a titulo
de exemplo, aferir o seu préprio desempenho. Esta avaliacdo propria permitiria a organizacao
melhorar e potenciar aspetos que revelassem essa necessidade, de acordo com a avaliacdo dos
clientes face ao servico dentario ai praticado.

Por fim, podemos também propor a execucao destes questionarios somente a clientes que
venham pela primeira vez & Clinica Dentaria Dental7. Desta forma, a possibilidade de
enviesamento dos resultados por parte de clientes satisfeitos, que por isso voltam a organizacéo,

seria um risco eliminado.
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ANEXOS
Questionarios aplicados antes do recebimento do servico: OFSD (Organizacdes de

Exceléncia de Servicos Dentarios) - SERVQUAL (Expetativas)

AVALIACAO

CARACTERISTICAS Discordo Concordo

totalmente totalmente
1. As OFSD excelentes tém instalagBes e equipamentos

modernos. 1 2 3 4 5 6 7

2. As OFSD excelentes tém instalagbes visualmente 1 2 3 4 5 6 7

apelativas.

3. Os funcionarios das OFSD excelentes estdo vestidos

adequadamente e tém aparéncia limpa. 1 2 3 4 5 6 7
4. As OFSD excelentes tém os materiais relacionados com o0s

servicos (folhetos, informagdes, etc.) visualmente apelativos. 1 2 3 4 5 6 7
5. As OFSD excelentes quando prometem realizar o servico

num determinado momento, cumprem 0S prazos. 1 2 3 4 5 6 7
6. Quando surge um problema, as OFSD excelentes

demonstram um interesse sincero em soluciona-lo. 1 2 3 4 5 6 7
7. As OFSD excelentes realizam corretamente o servico logo

da primeira vez. 1 2 3 4 5 6 7
8. As OFSD excelentes realizam e entregam o servico dentro

do prazo prometido. 1 2 3 4 5 6 7
9. As OFSD excelentes mantém os registos internos livres de

erros. 1 2 3 4 5 6 7
10. Os funcionarios das OFSD excelentes informam com

precisdo sobre a data de entrega do servigo. 1 2 3 4 5 6 7
11. Os funcionarios das OFSD excelentes atendem com

prontiddo. 1 2 3 4 5 6 7
12.  Os funcionarios das OFSD excelentes demonstram sempre

disponibilidade para satisfazer as necessidades dos clientes. 1 2 3 4 5 6 7
13.  Os funciondrios das OFSD excelentes nunca estdo

demasiado ocupados para responder aos pedidos dos clientes. 1 2 3 4 5 6 7
14.  Os funcionérios das OFSD excelentes inspiram confianca

aos clientes. 1 2 3 4 5 6 7
15.  Os clientes das OFSD excelentes sentem-se seguros nas

suas transacoes. 1 2 3 4 5 6 7
16.  Os funcionérios das OFSD excelentes sdo sempre corteses

e simpaticos com os clientes. 1 2 3 4 5 6 7
17.  Os funciondrios das OFSD excelentes tém os

conhecimentos necessarios para responder as perguntas dos clientes. 1 2 3 4 5 6 7
18. As OFSD excelentes ddo atencdo individualizada aos

clientes. 1 2 3 4 5 6 7
19. As OFSD excelentes tém um horério de trabalho

conveniente aos clientes. 1 2 3 4 5 6 7
20. Os funcionarios das OFSD excelentes ddo atencdo

personalizada aos clientes. 1 2 3 4 5 6 7
21.  As OFSD excelentes tém como objetivo o melhor interesse

dos clientes. 1 2 3 4 5 6 7
22.  Os funcionarios das OFSD excelentes compreendem as

necessidades dos clientes. 1 2 3 4 5 6 7

-35-



AnNexos

Questionarios aplicados ap0s o recebimento do servico: Dental7 - SERVQUAL (Percegdes)

CARACTERISTICAS AVALIACAO

Discordo Concordo
totalmente totalmente

1. A Clinica Dentaria Dental7 tem instalagOes e equipamentos
modernos. 1 2 3 4 5 6 7

2. A Clinica Dentaria Dental7 tem instalages visualmente
apelativas. 1 2 3 4 5 6 7

3. Os funcionarios da Clinica Dentaria Dental7 estdo vestidos
adequadamente e tém aparéncia limpa. 1 2 3 4 5 6 7

4. A Clinica Dentéria Dental7 tem os materiais relacionados
com os servicos (folhetos, informagoes, etc.) visualmente apelativos. 1 2 3 4 5 6 7

5. A Clinica Dentaria Dental7quando promete realizar o
servigo num determinado momento, cumpre 0s prazos. 1 2 3 4 5 6 7

6. Quando surge um problema, a Clinica Dentaria Dental7
demonstra um interesse sincero em soluciona-lo. 1 2 3 4 5 6 7

7. A Clinica Dentéria Dental7 realiza corretamente o servigo
logo da primeira vez. 1 2 3 4 5 6 7

8. A Clinica Dentaria Dental7 realiza e entrega o servico dentro
do prazo prometido. 1 2 3 4 5 6 7

9. A Clinica Dentaria Dental7 mantém os registos internos
livres de erros. 1 2 3 4 5 6 7

10.  Os funcionarios da Clinica Dentaria Dental7 informam com
precisdo sobre a data de entrega do servigo. 1 2 3 4 5 6 7

11.  Os funcionéarios da Clinica Dentaria Dental7 atendem com
prontiddo. 1 2 3 4 5 6 7

12.  Os funcionéarios da Clinica Dentéaria Dental7 demonstram
sempre disponibilidade para satisfazer as necessidades dos clientes. 1 2 3 4 5 6 7

13.  Os funcionarios da Clinica Dentaria Dental7 nunca estdo
demasiado ocupados para responder aos pedidos dos clientes. 1 2 3 4 5 6 7

14.  Os funcionarios da Clinica Dentaria Dental7 inspiram
confianga aos clientes. 1 2 3 4 5 6 7

15.  Os clientes da Clinica Dentaria Dental7 sentem-se seguros
nas suas transacoes. 1 2 3 4 5 6 7

16. Os funcionérios da Clinica Dentaria Dental7 sdo sempre
corteses e simpaticos com os clientes. 1 2 3 4 5 6 7

17.  Os funcionarios da Clinica Dentaria Dental7 tém os
conhecimentos necessarios para responder as perguntas dos clientes. 1 2 3 4 5 6 7

18. A Clinica Dentéria Dental7 d& atencéo individualizada aos
clientes. 1 2 3 4 5 6 7

19. A Clinica Dentaria Dental7 tem um horéario de trabalho
conveniente aos clientes. 1 2 3 4 5 6 7

20. Os funcionérios da Clinica Dentaria Dental7 dao atencéo
personalizada aos clientes. 1 2 3 4 5 6 7

21. A Clinica Dentaria Dental7 tem como objetivo o melhor
interesse dos clientes. 1 2 3 4 5 6 7

22.  Os funcionérios da Clinica Dentaria Dental7 compreendem
as necessidades dos clientes. 1 2 3 4 5 6 7
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Perfil dos pacientes da clinica Dental7

Resposta

1 — Género:

Feminino

Masculino

2 — Idade:

18 a 24 anos

25 a 34 anos

35 a 44 anos

45 a 54 anos

55 a 64 anos

65 ou mais anos

3 — Vencimento mensal:

Até 1000 euros

1001 a 2000 euros

2001 a 3000 euros

3001 a 4000 euros

Mais de 4000 euros

4 — Habilitaces literarias:

Instrucdo Primaria (atual 4° ano)

Ensino Basico (atual 9° ano)

Ensino Secundério (atual 12° ano)

Bacharelato

Licenciatura

Mestrado

Doutoramento
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