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RESUMO

Na atualidade o marketing tem sido importante ferramenta para todo mercado de
consumo de maneira ampla, tanto para captacao de clientes quanto para otimizacao
de lucros. Contudo, muitas vezes, esse mecanismo € negligenciado pelos
profissionais da darea da saude, especificamente pelos gestores de clinicas
odontolégicas. Neste sentido, o presente trabalho é base de estudo para importancia
da aplicacdo do marketing na odontologia, bem como, para que sejam apontadas as
principais ferramentas passiveis de serem utilizadas pelos profissionais desta seara.
Para eficacia e credibilidade da conclusao de tais objetivos, as ponderacgdes finais se
dardo em atencao a pesquisa de campo realizada em uma clinica de odontolégica,
para um resultado seja fiel aos reais anseios dos pacientes dos consultérios deste
campo.
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ABSTRACT

Nowadays marketing has been an important tool for all of broadly consumer market,
both for acquiring customers and for profit optimization. However, often this
mechanism is overlooked by health professionals, specifically for dental clinics
managers. In this sense, the present work is to study the basis for application of the
importance of marketing in dentistry as well, to be appointed the main tools that can
be used by professionals in this harvest. For effectiveness and credibility of the
completion of these goals, the final weights are given in attention to field research
conducted in a clinic for dental, for a result to be true to the real concerns of patients
of the clinics this field.
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1 INTRODUCAO

1.1 Tema e Delimitacao do Tema

O marketing € um mecanismo de otimizacao da capitacao de clientes através
da adequacdo e aperfeicoamento do produto ou servico as necessidades ou
preferéncias de seu publico alvo. Bastante usado por diversas vertentes e areas
econdmicas e comerciais, tal ferramenta € de suma importdncia para garantir,
sobretudo, boa relacdo e satisfacao com os clientes/consumidores.

E de suma importancia esclarecer, para melhor compreensdo, que este
instrumento é utilizado através de ampla pesquisa de mercado e dos
consumidores/clientes, campanhas publicitarias, atendimento diferenciado,
realizacdo de pds-venda, dentre outros meios. Sendo, sobretudo, moldado e
adequado para sua utilizacao de acordo com o produto ou servico ofertado.

Em assim sendo, compreende-se que o marketing surge ndao s como
mecanismo para aperfeicoamento das relacbes fornecedor/consumidor, mas
também ¢é via para sobreposicdo e destaque no mercado. Assim, elevando ainda
mais a necessidade de seu uso, tendo em vista o mercado de consumo
extremamente competitivo que nota-se no pais, atualmente.

No mercado odontologico a necessidade de uso da ferramenta “marketing”
ndo é de menor importancia. Pelo contrario, no Brasil, anualmente, milhares de
profissionais dentistas, que juntam-se a outros milhares ja no exercicio da profissao.

Contudo, o emprego do aludido mecanismo tem sido negligenciado, ndao sé
pelos profissionais dentistas, como pela maioria dos trabalhadores autdbnomos da
area da saude, que acabam se atendo apenas aos aspectos técnicos do exercicio
de sua profissdo. Dessa forma, ndo atentam a importancia de se estabelecer boa
relacdo com seus pacientes.

Ocorre que na area da odontologia, a propaganda/publicidade &
extremamente limitada, conforme as disposi¢cdes do Cédigo de Etica Odontolégico’
para que se evite a banalizagdo do trabalho destes profissionais. Motivo pelo qual, é

' BRASIL. Conselho Federal de Odontologia. Codigo de Etica Odontoldgica. Resolugdo n. 42, de
20 de maio de 2003. Texto do Capitulo XIV alterado através da Resolu¢cdo CFO-71 de 06 de junho de
2006. Rio de Janeiro: Conselho Federal de Odontologia; 2006.



necessario atentar-se para que as ferramentas passiveis de serem aplicadas
coadunem com os preceitos elencados pelo Conselho Federal de Odontologia.
Neste sentido, é o presente trabalho instrumento de pesquisa para estudo
sobre a influencia e incidéncia do marketing no mercado odontol6gico, sobretudo,
para descobrir a melhor via para enfrentamento dos desafios da concorréncia que

recaem sobre esses profissionais.

1.2 Formulacao do Problema

Quais os recursos de marketing podem ser utilizados em um consultério

odontolégico para a captacao de clientes?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo Geral

Identificar quais as principais ferramentas de marketing poderao ser utilizados
pelo profissional dentista para captacao/satisfacao dos clientes

1.3.2 Objetivos Especificos

J Compreender como, quando e de qual maneira 0 marketing é utilizado
pelo mercado de consumo geral, bem como, pelos profissionais da area da saude.

o Identificar quais as restricoes expressas delimitadas através do Codigo
de Etica Odontoldgico, para melhor compreensdo de quais poderdo ser utilizados
pelos dentistas.

o Apontar quais melhorias para o profissional, bem como, para os
pacientes do consultério odontolégico a utilizagcdo do marketing pode oferecer.

o Identificar quais sdo os anseios dos pacientes de um consultério
odontolégico para apontar precisamente quais modificacdées e melhorias o uso do

marketing devera proporcionar.



1.4 Justificativa

A alta competitividade do mercado, em especial, no ramo da odontologia, tem
sido um grande desafio para os profissionais dentistas. A preocupa¢cdo meramente
técnica diante das nuances da profissdo, pode ser critério excludente desses
profissionais diante do mercado.

Significa dizer que, diante de ampla concorréncia, ater-se apenas as
preocupacoes praticas/técnicas da profissdo, e negligenciar a importancia de
publicidade, propaganda, pés-venda, marca, entre outras ferramentas do marketing,
pode ser predominante na perda de captagao de clientes.

Contudo, aplicar o marketing a odontologia, assim como em outros ramos da
area da saude, é mais desafiador ainda, haja vista, primeiramente, a falta de
preparacdo dos profissionais, quando da sua formacdo, para utilizacdo desse
mecanismo.

Em segundo lugar, a forma e os meios como tal ferramenta devera ser
utilizada para que os resultados sejam realmente eficazes e significativos. Por fim,
entender especificamente quais vias serao utilizadas para isso.

Ademais, otimizar a relacdo dentista/paciente implica ndo somente na
ascensao deste profissional ao meio, captando novos clientes e melhorando sua
atuacdo no mercado, mas também, em decorréncia disso, amplia significativamente
o percentual populacional com acesso a esses beneficios.

Logo, é de extrema importancia estabelecer estratégias taticas para a melhor
utilizagdo do marketing dentro de um consultério odontolégico. Para tanto, mister se
faz aprofundar estudos acerca de quais meios seriam mais eficazes para o alcance

desse objetivo.

1.5 Metodologia

O presente trabalho trata-se de pesquisa quali-quantitativa, tendo em vista
que sera realizada, preliminarmente, breve revisdo bibliografica a fim de que se
obtenha um estudo coeso acerca do tema.

Pesquisa pode ser definida como:



(...) procedimento racional e sistematico que tem como objetivo
proporcionar respostas aos problemas que sao propostos. A
pesquisa desenvolve-se por um processo constituido de varias fases,
desde a formulagao do problema até a apresentagéo e discusséo dos
resultados. (1)

Posteriormente, serd também realizada pesquisa de campo em uma clinica
odontolégica para andlise dos resultados sobre os principais pontos a serem
observados para implantacdo efetiva e eficaz de um sistema de marketing,
especificamente, para odontologia.

O principal objetivo do questionario é fazer com que os clientes de uma clinica
odontolégica escolhida na cidade de Patos de Minas, possam realizar breve analise
acerca da aplicacdo de ferramentas de marketing pelo consultério, bem como
delimitar quais serdo eficazes, mensurando a influéncia destas na relagao
dentista/paciente. Ademais, serdo oportunizados aos mesmos, avaliacao, criticas,
elogios e sugestdes acerca do tema, direcionados ao consultério escolhido.

O questionario foi confeccionado por um profissional do campo e apresentado
a 50 clientes, tratando-se de 3 perguntas objetivas. Aleatoriamente os pacientes
foram escolhidos a fim de assegurar a credibilidade da pesquisa e dos resultados.

Finda a pesquisa de campo com o0s pacientes do consultério odontolégico, o
resultado do questionario bem como, da avaliagdo sera analisado a fim de que se
delimite quais sdo os métodos de marketing que realmente atingirdo os anseios 0s

publico alvo desta seara.

2 MARKETING ODONTOLOGICO NA ATUALIDADE

2.1 Definicao

Marketing consiste no “processo de planejamento e execucdo desde a
concepgao, apregcamento, promocao e distribuicdo de ideias, mercadorias e servicos
para criar trocas que satisfacam os objetivos individuais e organizacionais” (2).

O Marketing trata-se de uma ferramenta utilizada por gestores que tem por
objetivo otimizar os ganhos econdébmicos de um determinado ramo, alcancar a

exceléncia no atendimento, acarretando nado sé prestigio social, mas também



alavancando seus lucros e sua qualidade de vida através da satisfacdo de seu
cliente. (3)

Os estudos acerca de marketing tem ampla aplicacdo para odontologia, visto
que o profissional dentista, assim como qualquer outro empreendedor ou gestor,
visa, sobretudo, trabalhar para captacdo de um grande numero de clientes, por
conseguinte obter majoracao de seus lucros.

Neste sentido, 0 marketing torna-se importante ferramenta aliada também aos
consultérios de saude, em especifico, aos consultérios odontoldgicos. Contudo, o
marketing deve se exteriorizar a fim de disseminar o nome do profissional no
mercado (4), chamado de marketing externo. Dessa forma,

O paciente que frequenta um consultério odontol6gico ndo busca somente a
competéncia técnica daquele profissional, visa também e sobretudo, sentir-se bem
na escolha daquele dentista, havendo influencia dessa forma, de fatores
psicoldgicos, que deverao ser utilizados pelo dentista que seja astuto. (5)

O marketing no consultério particular deve ser praticado tanto por
especialistas quanto por clinicos gerais, em cidades grandes ou
pequenas. Basta adaptar as técnicas e ferramentas a cada realidade
especifica. (6)

Assim sendo, o marketing trata-se de mecanismo essencial a qualquer
empreendedor/gestor, inclusive no que se refere a odontologia, haja vista sua
importancia na captacao de clientes e otimizacao de lucros.

2.2 Sintese historica e sua aceitacao no Brasil

O marketing surge historicamente como importante ferramenta para destaque
no mercado, contudo importante elucidar alguns precedentes histéricos que
contribuiram para tal surgimento. As inovacdes tecnoldgicas, aumento do poder
aquisitivo da populagdo, bem como ascensao do capitalismo e tudo que tal modelo
politico enseja, em conjunto fertiizaram a ideia do estudo aprofundado de
mecanismos de competicdo e captacao de clientes.

A visdo do mercado de consumo sofre alteracées conforme a evolucdo dos
periodos histéricos e com a tendéncia ao aumento progressivo da competitividade
de todas as searas comerciais passou a ser eminente a necessidade de criacao e



estudo de ferramentas capazes de aperfeicoar a prestacdo de servicos para
consumidores cada vez mais exigentes.

Atualmente, o marketing exerce importante papel para todos os ramos de
gestdo. Todavia, em cada area de atuacao de um profissional 0 marketing deve ser
aplicado dentro de suas especificidades e para sua eficdcia diante de um
empreendimento em cada area devera haver um estudo profundo acerca do que
melhor atendera aos anseios dos clientes/consumidores, bem como realizadas
ponderagdes acerca de passiveis impedimentos inerentes a cada profissao ou seara
de atuacéo.

Anos atras, a realidade dos profissionais da area da odontologia era bastante
diversa da atual. Com o advento de diversos convénios médico/odontolégicos e com
o aumento significativo do numero de profissionais no ramo, a mecanizagdo da
captacdo de clientes por dentistas tém se dado de maneira diferente. Antes, era
comum a popularizacdo de um servico por indicacdo de pacientes, hoje, os dentistas
precisam adequar-se a realidade e buscar novas ferramentas para busca de novos
pacientes (7).

Os profissionais da area da saude ndao compreendem a importancia de utilizar
essa ferramenta, com o errbneo pensamento de que o marketing € instrumento
utilizado somente para aqueles que trabalham no comércio com vendas (8).

Tal ponto de vista torna-se ultrapassado, tendo em vista a notéria importancia
de se estabelecer também um plano de satisfacdo aos anseios dos clientes,
sobretudo, de constituir um planejamento eficaz para captagdo de um nuamero maior

de pacientes para o consultério odontolégico.

2.3 Relacao marketing odontolégico — Brasil e Patos de Minas

A utilizacado do marketing como ferramenta aliada a clinicas de saude, entre elas
as de odontologia, tem sido desmistificada e cada vez possui mais adeptos em
ambito nacional, bem como em pequenos municipios.

Tal mecanismo de capitacdo e satisfacdo de clientes/pacientes tem sido
bastante utilizado também pelas clinicas odontolédgicas, ndo s6 pela desmistificacao



de sua utilizacdo, mas também em decorréncia da forte competitividade que o
mercado odontolégico vem oferecendo.

O marketing externo tem sido o mais utilizado pelos profissionais dentistas
nos ultimos anos, que podem desenvolver a publicacdo de seu trabalho através de
diversos meios de comunicacdo, bem como, pela criagdo de uma marca e
caracterizacao de seu consultério com ela (9). As estratégias de marketing na
odontologia variam desde a escolha do consultério odontolégico ao atendimento ao
paciente no momento de sua consulta (10).

Ademais a aparéncia e o ambiente do consultério sdo predominantes neste
sentido, a estruturacdo do ambiente, principalmente sala de espera, séo
mecanismos imprescindiveis para gerar boas impressdes aos pacientes (11).

Em ambito municipal é bastante visivel a utilizacdo da referida ferramenta
pelos profissionais dentistas, tendo em vista que cada vez mais tém tido a
preocupacao na escolha por um local mais apropriado e agradavel para seu
consultério, tém buscado aperfeicoamento no atendimento , sobretudo tém garantido
maior acessibilidade a populacdo a tratamentos dentarios, através de melhor
flexibilizacao de pagamentos.

2.4 Comportamento do consumidor local e sua relacao com o
marketing

Essencialmente para um planejamento e gestdo de marketing efetivo,
necessario seja feito, sobretudo, andlise acerca do perfil e comportamento do
consumidor local. O estudo de tais fatores ensejara diretamente em saldo positivo na
satisfacdo dos mesmos. Em outros termos, estudar o comportamento do consumidor
proporcionara resultados mais préximos do que aquele consumidor busca no
mercado.

Nos consultérios odontoldgicos nao é diferente, obviamente ao procurar um
dentista o paciente busca por um profissional competente e capacitado, contudo
existem fatores que vao além de tais requisitos basilares, que sé poderado ser
reconhecidos através do estudo do perfil do consumidor local.

Assim sendo, para eficaz formulacao estratégica de um perfil de marketing

odontolégico a ser concebido, necessario buscar compreender o perfil do



consumidor do meio em que o consultério estara inserido, fator possibilitado pela
pesquisa de campo realizada, vez que, apontou diretamente os principais anseios do

consumidor no local de pesquisa escolhido.

2.5 Ferramentas importantes de marketing para odontologia

O primeiro instrumento de marketing a ser utilizado pelo profissional da
odontologia trata-se do bom atendimento e bom trato para com o cliente. A relacéo
dentista/paciente deve ser nao sé de cordialidade mas também de confiabilidade.
Neste ponto € de suma importancia que se estabeleca um padrao de atendimento
em exceléncia para que se tenha como consequéncia um paciente satisfeito.

A utilizacdo do marketing diante da prestacdo de algum servico esta
intrinsicamente ligada a relagdo do profissional com o cliente/paciente. Importante
entender que estabelecer uma relacdo saudavel com seu paciente é manter o
mesmo fiel ao seu trabalho e em consequéncia disso, ter alguém para divulgar o seu
trabalho(12).

O marketing de relacionamento € um termo utilizado a partir da década de
1990, surgindo como ponto crucial para otimizacdo da relacdo entre consumidor e
fornecedor de servigcos ou bens.

Cia-se trés fatores fundamentais para o desenvolvimento do marketing em um
consultério odontolégico que estao intrinsicamente ligados, quais sejam: servico de
qualidade, profissionais qualificados e capacitados e eficacia operacional (13).

Em suma trata-se especificamente do aperfeicoamento da mao-de-obra do
dentista. Afinal, além de ser bem tratado o paciente procura, sobretudo, um servico
de qualidade e para isso, o profissional deve estar em constante profissionalizacao e
atualizacdo de estudos para que sua prestacdo de servicos nao se torne
ultrapassada e de ma qualidade.

Por outro lado a capacitacdo ndo deve ser somente do dentista mas de todos
os profissionais envolvidos no consultério odontolégico para que se chegue e forma
efetiva a eficacia operacional.

No entanto, atenta-se para o fato de que: “existe uma grande correlagcéo entre
a percepcdo do usuario em relacdo a qualidade do tratamento odontoldgico,

principalmente quanto a higiene, e o uso de EPI pelo cirurgido-dentista”. (14)
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Ainda, segundo o mesmo, marketing esta intrinsicamente ligado a aparéncia
do profissional, simpatia, educacao, explicagdo acerca do tratamento realizado, ao
uso de EPI.

Ademais, a satisfacéo dos pacientes esta, muitas vezes, também intimamente
ligada ao preco acessivel e flexibilidade de pagamento dos servigos. Contudo,
mesmo os valores sendo considerados fatores de importancia para o agrado dos
clientes, o atendimento e relacdo dentista/paciente ndo deixa de ser a principal
ferramenta de marketing para captacao de clientes. (15, 16)

Além de bom preco e qualidade o cliente estd em busca de um profissional
que ofereca, sobretudo, disposicdo em fazer um bom atendimento de maneira a
atender seus anseios. (17)

Os pacientes criam expectativas no que se refere ao tratamento que paga
para receber, que afetam diretamente na percepcdo que formard acerca da
qualidade do servico, logo, um cliente conquistado é aquele a quem o profissional
dentista conseguiu superar as expectativas. (18)

E mecanismo eficaz de satisfazer o cliente:

Para fortalecer o vinculo com os pacientes uma maneira eficaz e ao
mesmo tempo simples, é a mala-direta, que pode ser feita pelo
proprio dentista ou por empresas especializadas. Os pacientes
recebem correspondéncias personalizadas, que podem ser para
parabeniza-los por aniversarios ou datas especiais e também para
lembra-los da época de retorno ao consultoério. (19)

Responder as perguntas dos pacientes no que se refere ao atendimento é de
suma importancia, para sua seguranca para que ele sinta-se a vontade para retornar
ao local. (20)

Além disso:

As diferentes estratégias de marketing odontolégico descritas podem
fortalecer o vinculo entre profissional e paciente de maneira eficaz e
simples, fazendo com que o cirurgido-dentista se destaque, atraia e
fidelize seus pacientes, tornando-se uma alternativa para enfrentar a
concorréncia do mercado. (21)

Uma vez delineados os principais mecanismos passiveis de serem utilizados,

passar-se-a ao estudo de campo realizado em uma clinica odontologica para que
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seja possivel correlacionar os estudos literarios com a pesquisa de campo realizada

com pacientes reais.

3 ESTUDO DE CAMPO

3.1 Analise dos resultados do questionario

As questbes da pesquisa foram bastante sucintas, porém objetivas. O
questionario foi breve, mas capaz de oferecer as respostas necessérias para
conclusao dos objetivos propostos pelo presente trabalho.

A pesquisa foi realizada no més de Agosto de 2015 em uma clinica
odontolégica escolhida na cidade de Patos de Minas. Foram entrevistados 50
pacientes, sem qualquer distincdo de género, idade ou qualquer outro critério
diferenciador. Nao houve escolha dos pacientes, de maneira aleatéria diversos
destes responderam ao questionario de maneia a assegurar credibilidade e
imparcialidade nos resultados obtidos.

Conforme se visualizada no questionario anexo (apéndice A), a primeira
pergunta visava buscar qual o meio pelo qual o paciente da clinica escolhida tomou
conhecimento pelos servigos ali prestados. O grafico abaixo colacionado demostra
efetivamente os resultados obtidos neste quesito:

Grafico 1: Conhecimento do consultdério
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B Midia
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Fonte: O autor
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De acordo com os resultados acima demonstrados, 36 entrevistados
relataram que escolheram o consultério por indicacao de terceiros, percentual
correspondente a 72% do total. Por outro lado, 10 pacientes ou 20% admitiram ter
escolhido o estabelecimento por algum tipo de midia. Apenas 1 paciente foi indicado
por algum plano de saude, 2%. Enquanto 3 entrevistados escolheram
aleatoriamente, desprovidos de qualquer indicacao, percentual de 6%.

A segunda questdo do questionario foi direta e incisiva “Escolha 3 dos 5
quesitos abaixo elencados que sdo preponderantes para escolha de um consultério
odontolégico”. Seu resultado é preponderante para conclusdo do objetivo proposto,

gue pode ser ilustrado por meio do grafico abaixo:

Grafico 2: Ranking — Escolha do consultério
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401
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307

O Higiene e limpeza das
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Fonte: O autor

Dessa forma, coadunando com a revisao bibliografica proposta, € passivel de
notar que servico de qualidade e bom atendimento sdo ferramentas de marketing
preponderantes do ponto de vista de um paciente para escolha de um consultério
odontolégico. Cada paciente teve opcao de escolher 3 dos 5 fatores elencados na
questdo, e de todos os entrevistados tais quesitos foram unanimidade, tendo 100%
de adeséo pelos 50 entrevistados.

A localizacao do consultério foi o critério de menor impacto para a escolha do
consultério, tendo em vista que somente 5 dos 50 pacientes, percentual de 10%
apenas, admitiram escolher o estabelecimento pela localidade geografica do
mesmo. Enquanto higiene do ambiente e preco dos servicos demonstraram ser
quesitos também de importante para tal escolha. A higiene e limpeza das
instalagdes foi observada por 27 dos entrevistados, mais da metade, percentual
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correspondente a 54%. Lado outro, o prec¢o foi quesito importante para 18 pacientes,
36%.

O terceiro e ultimo questionamento era “escolha 3 dos 5 quesitos abaixo
elencados como os principais fatores que ensejam um atendimento satisfatério”. O
resultado obtido pode ser ilustrado através do grafico abaixo.

Grafico 3: Ranking — Atendimento Satisfatério

50 O Atendimento humanizado
407 B Esclarecimento de ddvidas
e especificacdo dos
30+ métodos
OPrazo do atendimento
201
104 O Prazo de espera
0-1 . e .
B Cordialidade formalidade

Fonte: O autor

Neste quesito, 100% dos 50 entrevistados entenderam ser o atendimento
humanizado imprescindivel para um atendimento de qualidade. Quanto as demais
alternativas, o resultado foi divido. O esclarecimento de duvidas e especificacao de
métodos foi assinalado por 31 entrevistados. O prazo para atendimento foi escolhido
por 14 pacientes.

O prazo de espera foi 0 segundo quesito mais optado, onde 32 pacientes
entenderam ser quesito mister para um atendimento satisfatério. Por fim 23
entenderam ser a cordialidade e formalidade fatores importantes na avaliacdo do

atendimento.

4 CONSIDERACOES FINAIS
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Diante do exposto, conclui-se que o marketing tornou-se ferramenta
importante ndo sé para o mercado de vendas de produtos mas também tem sido
mecanismo essencial para a otimizacdo dos lucros e captacdo de clientes de
clinicas odontoldgicas e da area da saude de forma ampla.

Além disso, face a sua atual relevancia evidente que o profissional incapaz de
se adequar aos novos padrbes de exigéncia dos clientes estard fadado ao
insucesso, motivo pelo qual um planejamento e estudo de marketing especifico para
um consultério devera ser montado desde sua abertura.

Ademais, 0 marketing deverda incidir desde o momento de escolha do local,
moéveis e dos demais profissionais que irdo lidar com os futuros clientes do
consultério. A especializacdo da mao-de-obra, o bom atendimento e a operabilidade
funcional deverao estar presentes no dia-a-dia de um consultério odontolégico para
sua real expressao neste mercado.

Dessa forma, ndo ha mais possibilidades de negligenciar a importancia do
marketing nesse ramo, tal fato é retrato dos resultados colhidos no estudo de campo
realizado, onde os pacientes da clinica pesquisada demonstram que o marketing
atinge efetivamente os clientes do consultério.

Os resultados obtidos coadunam com os pareceres bibliograficos citados e o
bom servigo prestado juntamente com um atendimento de qualidade s&o os mais
importantes aliados para um bom marketing odontolégico. Sobretudo, os clientes
demonstram estar atentos a fatores como a higiene, sobretudo o preco aparece
como importante critério de analise utilizado.

No que se refere especificamente ao atendimento, o prazo de espera,
sobretudo a humanizacédo no atendimento sdo os principais fatores observados pelo
paciente, logo, deverédo ser o0s principais quesitos analisados por um gestor de uma

clinica odontolégica.
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APENDICE A

PESQUISA DE CAMPO — CLINICA ODONTOLOGICA

Prezado paciente,

Agradecemos sua colaboragcdo, o preenchimento do questionario abaixo sera de
suma importancia para melhor atende-los.

1. Por onde tomou conhecimento deste consultério odontolégico?

Por indicacao de outros pacientes

()

( )Através da midia

( ) Porindicagao dos planos de saude
()

Espontaneamente

2. . Escolha 3 dos 5 quesitos abaixo elencados que sao preponderantes para
escolha de um consultério odontolégico.

Servico de qualidade

Bom atendimento

()
()
( ) Higiene e limpeza das instalagdes
( ) Localizagéo do consultério

()

Preco dos servigos

3. Escolha 3 dos 5 quesitos abaixo elencados como os principais fatores que
ensejam um atendimento satisfatoério:

Atendimento humanizado

Atencao dos atendentes

()
()
( ) Esclarecimento de duvidas e especificagdo dos métodos
( ) Prazo de espera

()

Cordialidade formalidade
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