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INTRODUCAO:

No contexto atual, em que o mercado de trabalho se apresenta com uma maior
competitividade e exigéncia, o profissional deve sempre buscar o seu diferencial, para
que assim conquiste e fidelize sua clientela. Para compreender as necessidades e
expectativas dos clientes, as ferramentas de marketing podem ser utilizadas em diversas
areas, inclusive na de servigcos odontoldgicos, para que o elemento de qualidade no
servico, que segundo Zeithaml, Bitner e Gremler (2014) é o componente principal na
percepcgdo dos clientes de cuidados de salde, ganhe presenca e auxilie na gestdo do
consultério e/ou clinica do(a) cirurgido(d)-dentista. E importante ressaltar que este
estudo faz parte de um projeto de pesquisa institucionalizado pela Faculdade de
Odontologia, na Universidade de Passo Fundo. Como objetivo desta parte do estudo,
estd o de analisar na visdo do paciente, 0 que um dentista necessita fazer para que a
confianga e seguranca no trabalho realizado seja notado.

DESENVOLVIMENTO:

A interacdo do marketing com a prestacao e gestdo de servigos é de grande importancia,
pois, de acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), este produto é de alta
importancia no mundo, ao ponto de o desenvolvimento econdmico de um pais ser
notado perante o setor de servigos que 0 mesmo possui na formacdo do seu produto
interno bruto. Segundo Zeithaml, Bitner e Gremler (2014), servigo é todo tipo de
produto existente a partir da atividade de uma pessoa para outra pessoa, sendo ele ndo
um simples produto fisico, mas que possui caracteristicas como a inseparabilidade, a
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revisio da literattira de odontologia e marketing, foi aplicado a trinta pacientes de
consultérios e clinicas particulares da cidade de Passo Fundo/RS com o método de
entrgvistas em profundidade, que ainda seguindo a linha de pensamento de Malhotra
(2012), tem a caracteristica de ser direta, pessoal, em que um Unico entrevistado é
sondado pelo entrevistador que segue um questionario aberto e ndo estruturado. Dentre
as doze perguntas realizadas, a de numero trés, e de maior importancia do estudo,
buscava a resposta sobre o que um dentista necessitava fazer ou oferecer para o paciente
sentir confianca e seguranca no trabalho realizado, e a mesma obteve as respostas
conforme a tabela 1.

Analisando as respostas, percebe-se a exatiddo na concordancia daquelas que foram
ditas por mais de 25% dos entrevistados com o que é apresentado por Lovelock, Wirtz e
Hemzo (2011) como processos geradores de confianca e seguranca nas dimensdes da
qualidade de servicos, tais quais: honestidade do provedor de servigos, capacidade de
isentar o paciente de davidas e realizar o servico prometido com seguranga e precisao,
atendimento das necessidades requeridas do paciente a respeito da resolugdo dos seus
problemas com competéncia por parte do profissional e apresentar um atendimento
cortés, de forma educada, simpética e com muita consideragéo ao cliente (paciente).

CONSIDERAGOES FINAIS:

Conforme as entrevistas realizadas, pode-se constatar vinte e quatro fatores
determinantes para gerar a confianga e seguranga no paciente, que vem de acordo com a
teoria de qualidade de servicos. Os resultados vém a contribuir na gestdo de
consultérios e clinicas particulares. Futuramente pretende-se analisar qualitativamente e
guantitativamente todos os resultados da pesquisa realizada.
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/ f Realizar o trabalho que se espera, assim como realizar um bom
J 12 trabalho, com qualidade no servico.
> Mostrar atencdo e interesse pelo caso.
Ter um tratamento pessoal amigavel, educado e cortés.
Primeiro atendimento como 0 mais importante.
Profissionalismo.
Conversar assuntos diversos com o pacientes.
Disponibilidade e flexibilidade de horarios.
Explicacdo do uso dos materiais.
Limpeza e esterilizacdo dos equipamentos.
Limpeza, organizagdo e cuidados do ambiente (estrutura fisica).
Utilizacdo de uma linguagem comum.
Entrar em contato com o paciente tanto para marcar consultas quanto
para ver como 0 mesmo esta pds-consulta ou pos-procedimento.
Oferecimento de mais do que uma possibilidade para realizacdo do
tratamento.

Tranquilizar o paciente.

Assistir os procedimentos com um espelho.
Etica profissional.

Fazer o paciente se sentir a vontade.

Falar com propriedade.

Rapidez no tratamento.

Ser professor além de apenas cirurgido-dentista.
Credibilidade através do conhecimento.
Paciéncia.
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