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A satisfagdo dos clientes demonstra a qualidade nos servigos prestados pela organizacdo. O atendimento ¢é
atualmente um dos assuntos mais importantes e pesquisados pelas instituicdes hospitalares que almejam
prestar um servico de melhor qualidade aos seus pacientes. Segundo Kotler (1998, p. 53) algumas das
empresas mais bem-sucedidas de hoje estdo aumentando as expectativas dos consumidores ¢ melhorando
suas condigoes de atendimento por meio das pesquisas de satisfacdo. A satisfacdo do cliente ¢ um dos
principais indicadores da qualidade no atendimento a saude, por isso a importancia de analisar o bem-estar
dos usuarios em relagdo aos servicos que lhe sdo oferecidos é de extrema importancia. Com base neste
contexto, a avaliagdo dos servicos prestados sobre percepcdo dos usudrios, transformou-se em uma
ferramenta fundamental para os tomadores de decisdo. A administragdo deste tipo de servigo ¢ um processo
complexo, cheio de subjetivismo, envolvem valores, experiéncias dentre outros aspectos. Para Las Casas
(2008, p.62) as empresas voltadas para o cliente devem priorizar as pesquisas dos consumidores. Assim, ¢
possivel conhecer as atuais necessidades e¢ desejos, ou entdo identificar os niveis de satisfacdo que o
consumidor em relagdo a empresa. Empresas com foco no cliente desenvolvem praticas permanentes para
identificar suas necessidades. A compreensdo das expectativas e necessidades dos clientes facilita a empresa
aderir a procedimentos que correspondem a essas necessidades. Entretanto, o objetivo principal deste estudo
¢ identificar o nivel de satisfagdo dos clientes com base na metodologia servqual em um hospital do Norte
Fluminense. Para atender o objetivo geral deste estudo, foram propostos os seguintes objetivos especificos:
construir referencial tedrico sobre qualidade em servigos; elencar dimensdes do modelo servqual para
avaliagdo da qualidade em servigo; apontar possiveis perdas de qualidade no processo; e construir um
instrumento de pesquisa denominado questionario com base no modelo servqual. A metodologia proposta
para a realizagdo deste estudo levou em consideragdo as abordagem descritiva e amostra ndo-probabilistica.
Para Gil (2008, p.42) as pesquisas descritivas t€m como objetivo primordial a descrigdo das caracteristicas de
determinada populagdo ou fendmeno ou, entdo, o estabelecimento de relagdes entre variaveis. A amostra
nao-probabilistica foi utilizada para justificar a identificacdo dos clientes entrevistados. As entrevistas
ocorreram de forma aleatoria antes e depois dos clientes usufruirem do servico. Cada questionario ¢
composto por 23 perguntas ¢ o tempo médio utilizado para responder a pesquisa até o final é de 5 a 7
minutos. Para a constru¢do do questionario, foram realizadas adaptacdes no modelo servqual proposto por
Parasuraman (1988) e Borges, Carvalho e Silva (2010). O questionario ainda agrega dados do perfil dos
respondentes, como: género, idade, faixa-etaria ¢ escolaridade. A escolha do questionario se justifica pela
necessidade de interacdo com os clientes, de modo a captar as suas percepgdes relacionadas aos servigos
prestados. Almeja-se a partir de questiondrio, elaborar elementos que mais evidenciam, ou melhor, que se
tornam mais importantes para definir a qualidade no atendimento e dos servigos prestados. O
desenvolvimento do método desta pesquisa, que tem como instrumento o questionario, propde analisar o
ponto de vista do cliente em relacdo aos servigos prestados e o atendimento as suas expectativas. Este estudo
torna-se relevante pelos seguintes aspectos: I) o atendimento esta diretamente ligado aos negocios que uma
organizagdo pode ou nao pode realizar, de acordo com a suas normas e regras; II) segundo Carvalho (1999,
p. 233 apud, Labadessa e Oliveira) o atendimento estabelece dessa forma uma relagcdo dependéncia entre o
atendente, a organizagdo e ao cliente. Por isso, a inser¢cdo de ferramentas de gestdo voltadas a melhoria da
qualidade ¢ indispensavel para o futuro do setor privado de saude; III) a importancia de conhecer a gestdo da
qualidade ¢ a sua finalidade na area hospitalar podera auxiliar na melhor eficiéncia nas agdes que envolvem a
administracdo hospitalar e, como resultado implicar na satisfacdo dos clientes; IV) de acordo com Kotler
(1998) uma das principais maneiras de uma empresa de servigos diferenciarem-se de concorrentes € prestar
servigos de alta qualidade. A chave ¢ atender ou exceder as expectativas de qualidade dos clientes. Contudo,

Persp. online: hum. & sociais aplicada., Campos dos Goytacazes, 14 (5), 65-66, 2015 65
seer.perspectivasonline.com.br



v c I(c N CONGRESSO INTERNACIONAL DO
CONHECIMENTO CIENTIFICO
(ompos dos Goytocozes | RY | Brosil | waw.isscensoeduche | de % o 11 de setembro de 2015

espera-se que a partir do questionario proposto possam ser identificadas possiveis falhas na qualidade nos
servigos prestados, apontadas pelos clientes, que poderdo ajudar aos gestores na tomada de decisdo.

Palavras Chave: Qualidade em servigo, Satisfagdo do cliente, servqual.

Financiamento: ISECENSA e/ou FAPERP e¢/ou CNPq e/ou CAPES
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