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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo verificar a importédncia do marketing de
servigos para a area de odontologia, além de analisar a visdo do marketing por parte
dos cirurgides. Buscou-se compreender como o marketing de servigos pode ser
eficaz na conquista de novos clientes para um consultério odontolégico e analisar o
uso das midias sociais por este segmento. Para isso, apresenta um estudo
aprofundado sobre comunicagao organizacional, marketing de servigos e marketing
odontologico. Completa a investigagdo com uma pesquisa qualitativa com trés
especialistas em marketing odontolégicos e uma pesquisa quantitativa com 25
cirurgides-dentistas. No estudo, ficou claro o potencial da "Nova odontologia” em
relagdo a comunicacdo, pois os profissionais que valorizam mais o marketing e
utilizam as redes sociais diariamente, inclusive para promover os seus consultorios e
clinicas odontologica. Sabendo dessa realidade, o trabalho propés também uma
série de orientagcbes de marketing para que o cirurgido-dentista compreenda um
pouco desse universo e veja algumas das possibilidades das agdes de marketing

para se posicionar a frente da concorréncia.

Palavras Chave: nova odontologia, midias sociais, marketing de servigos,

marketing odontolégico, comunicagao organizacional.
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1. Introducgao

1.1. Apresentacgao

A comunicagao consiste na maneira com que a empresa interage com o
publico-alvo ou com seus parceiros, alcangando seus principais grupos de interesse,
os chamados stakeholders. Logo, ela representa a imagem da empresa e precisa
estar inserida internamente e externamente para que seja realizada com éxito,
assim, evidencia a comunicagédo como potencial para melhorar alguns aspectos em

relacao ao servigo prestado pelas instituicoes.

Nesse prisma de abordagem, este trabalho visa mostrar como a estratégia de
utilizar o Marketing de Servico dentro de consultorios e de clinicas odontoldgicas
pode ser um grande diferencial perante a concorréncia. Segundo o Conselho
Federal de Odontologia, o Brasil € o pais que possui mais dentistas no mundo;
atualmente, existem 280.306 cirurgides-dentistas no pais, e esse numero vem
crescendo muito nos ultimos anos. Com esses dados, vemos que a concorréncia
mercadoldgica tende a ser cada vez mais acirrada; assim, a Nova Odontologia, com
toda sua proposta de insercdo de recursos modernos, pode contribuir para um

servi¢o ainda mais satisfatorio aos clientes criteriosamente exigentes.

O marketing e a comunicagéo se tornam ainda mais essenciais quando se faz
uma projecao para os proximos anos, no que tange a forma como se utilizam as
ferramentas cibernéticas e a comunicacao eletrobnica mével — repletas de aplicativos
— com a celeridade da vida atual. Nessa perspectiva, a area de atuagao odontologica
vé-se atingida pela necessidade de atualizar-se na prestacdo de seu servico,
inserida no processo de evolugao tecnoldgica e a disposicdo dos que empreendem
na busca por atender as tendéncias do mercado de trabalho e do marketing,

evidenciado pela pontual interagao entre a empresa e sua clientela.

Ainda nesse contexto, as midias sociais desenvolvem um trabalho de custo
financeiro praticamente inexpressivo e, em contrapartida, oferecem um grande
retorno aos que empreendem por meio desse recurso midiatico. Essa vantagem tem

revolucionado a dinamica de divulgagédo e disseminagdo de carater publicitario ou
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instrucional no campo da Odontologia e, claro, de outras e muitas areas
profissionais. Diante dessa realidade, as estratégias de marketing se multiplicam
com a intengédo de prover ferramentas de apoio e expansdo mercadologica para as

areas que pretendem divulgar e expandir seus servigos.

Outrossim, ha uma expectativa da sociedade quanto ao desempenho dos
profissionais da Odontologia, tendo como parédmetro o fato de que seus
equipamentos modernos criam ao publico uma constante perspectiva de inovacao e
nenhuma acomodacao no que se refere também ao processo comunicativo da area
odontologica. E, nessa dimensado, este trabalho torna-se aliado e alinhado a
evolucado tecnologica disponibilizada por todas as midias de que dispomos com

vistas a melhoria de seus servigos profissionais.

Ademais, resta ratificar a intencdo deste trabalho como um incentivo ao s
estudos na area de Marketing Odontolégico, espelhado no Marketing de Servigos.
Torna-se, assim, necessario um acompanhamento constante de seus servicos
internos e externos com fins de melhoria e renovagdo do compromisso que a
Odontologia tem com a sociedade. Busca-se, com este trabalho, ativar a
sensibilidade do profissional do odontdlogo para o poder da comunicagao e as suas
perspectivas no mercado de trabalho.

1.2. Problema de Pesquisa

Diante do exposto, o objetivo deste estudo € solucionar o seguinte problema
de pesquisa: Como o marketing de servigos pode ser eficaz na conquista de novos
clientes para um consultério/clinica odontologica?

1.3. Objetivos
* Objetivo Geral:

Verificar a importancia do marketing de servigos para a area de odontologia,

além de analisar a visdo do marketing por parte dos cirurgioes.

* Objetivos especificos:
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* Mostrar a importancia da comunicagdo organizacional em consultérios e
clinicas odontolégicas;

 Mostrar o diferencial de empresas odontolégicas que pensam
estrategicamente e investem em comunicagao.

» Demonstrar possibilidades de acbes de marketing para que o cirurgido-
dentista busque se posicionar a frente da concorréncia.

* Analisar a importancia das midias sociais e como sao utilizadas pelos

cirurgides-dentistas.

1.4. Justificativa

A necessidade de abordar um tema como este é fundamental, pois trata-se de
um assunto pouco explorado pelos profissionais de comunicagao e pelos cirurgides-
dentistas, além de buscar conectar duas areas com o objetivo de expandir o

marketing de servigcos e mostrar possibilidades de ac¢des de marketing para se
posicionar a frente da concorréncia.

Essa concorréncia esta cada vez mais acirrada, devido ao grande aumento do
numero de cirurgides-dentistas no mercado, como explica o livro “Perfil Atual e
Tendéncia do Cirurgido-Dentista Brasileiro”, atualmente, 19% dos dentistas do
mundo estdo no Brasil, sendo o pais com maior quantidade de profissionais de
odontologia no mundo. Com isso, o marketing se torna essencial para os

profissionais que buscam se diferenciar no mercado e fidelizar os pacientes.

O desejo de escrever a monografia a respeito de marketing odontoldgico
surgiu quando, ao longo do meu curso de comunicagao organizacional, por
influéncia dos meus familiares e devido algumas oportunidades de estagio que me
possibilitaram ter uma visdo mais ampla do mercado de trabalho na area. Por isso,
surgiu um interesse muito grande de conhecer um pouco mais sobre a area de
Odontologia. Desde 2015, curso Odontologia na Universidade Catdlica de Brasilia e,
por também estar inserida nesse meio, vejo a falta de conhecimento de valorizagao
por parte dos cirurgides-dentistas em relagdo ao marketing de seus consultérios e
também a falta de um profissional especializado nessa area para auxilia-los.

Observando essa necessidade, surgiu a ideia de elaborar esta monografia em torno
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do tema marketing odontologico para verificar a importancia do marketing de
servigcos para a area de odontologia, além de analisar como ela pode ajudar e

impulsionar as empresas desse segmento.

1.5. Estrutura do trabalho

Este trabalho esta dividido em sete capitulos nos quais se reinem conceitos e
teorias que buscam analisar como o marketing de servigos pode ser eficaz na
conquista de novos clientes para um consultério/clinica odontologica. Neste primeiro

capitulo é apresentado o tema do trabalho, além da exposicdo do problema de
pesquisa, dos objetivos e da justificativa.

No segundo capitulo, ha uma revisdo bibliografica que abrange o que é
marketing e quais sdo os objetivos de marketing dentro de uma organizacgao,
relaciona a evolugdo das tecnologias com o advento das redes e midias sociais ,
além de ressaltar a importancia da comunicagao organizacional para as empresas.

Ainda nesse capitulo, ha um panorama sobre o marketing odontolégico no
Brasil, tratando sobre os assuntos mais atuais como nova odontologia, além de
apresentar alguns digital influencers da area, empresas de comunicagado voltadas
para o mercado de odontologia e eventos voltados para cirurgides-dentistas que
buscam informagdes sobre marketing. Para esse publico, redigiu-se algumas
orientacdes de marketing voltado para as midias sociais de consultorios ou clinicas

odontoldgicas.

O terceiro capitulo apresenta a metodologia aplicada neste trabalho. Em
seguida, o quarto capitulo trara os resultados de uma pesquisa quantitativa realizada
com 25 cirurgides-dentistas e uma pesquisa qualitativa realizada com trés

profissionais que atuam na area de marketing odontoldgico.

No quinto capitulo, € analisado como o marketing € importante para o
cirurgido-dentista com base na pesquisa realizada. Por fim, o sexto capitulo é
destinado as consideragdes finais, seguido pelo sétimo capitulo que apresenta as

referéncias bibliograficas citadas ao longo deste trabalho.
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2. Referencial Teérico

2.1. Marketing e Marketing de servigos

O mercado esta cada vez mais disputado e o marketing tem se tornado uma
ferramenta essencial para impulsionar varias empresas. Mas quando trata-se dos
prestadores de servico que ndo vendem um produto palpavel, como o marketing

pode auxilia-los?

Entdo, para comecar a discussao, deve-se compreender o que € servigo € 0
que € marketing a partir de analises das definicdes feitas por diversos autores

renomados no mundo do marketing.

Um dos principais especialistas em marketing atualmente, o americano
professor e doutor, Philip Kotler (2012, p.382), definiu servigo como “Qualquer ato ou
desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que

nao resulta na propriedade de nada".

Servigcos sao beneficios criados por acdées ou desempenhos, sendo assim

considerados, como definido por Lovelock e Wirtz (2012, p.382):

Um servico € um ato ou desempenho oferecido por uma parte a
outra. Embora o processo possa estar vinculado a um produto fisico,
o desempenho é transitdrio, frequentemente de natureza intangivel e
nao resulta normalmente em propriedade de quaisquer dos fatores
de producao.

De acordo com o Dicionario Aurélio?, a palavra servigo é descrita como ato ou
efeito de servir; préstimo; trabalho; proveito; utilidade; uso; exercicio de fungdes
obrigatédrias; duragdo desse exercicio; desempenho de qualquer trabalho; diligéncia;
obséquio; agao util e benéfica; conveniéncia; serventia; oficio ou tributo ou donativo

do vassalo.

De acordo com Lima (2007), os servicos sao percebidos muito

subjetivamente. Uma das formas de percepgéo tem a ver com experiéncia prévia do

1 Dicionario Aurélio de Portugués Online. Disponivel em: < https://dicionariodoaurelio.com/servico>.
Acesso em: 10 out. 2017
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cliente com um determinado servigo, pois s6 pode ter um parecer de algo, uma vez

experimentado.

A partir dessas definicdes, segundo Kotler (2012, p. 384) “Os servigos
apresentam quatro caracteristicas principais que afetam enormemente a elaboragao
de programas de marketing: intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade e

perecibilidade”.

A intangibilidade significa que o servigo € um tipo de produto que nédo pode
ser palpavel ou apresentado antes da compra, como por exemplo, ndo é possivel
verificar a eficacia do tratamento odontolégico antes da sua execugéao. Por isso, os
clientes acreditam nas experiéncias relatadas por outros pacientes por meio do boca
a boca e buscam fatores para acrescentar na credibilidade do profissional, como
qualificacdes, indicacbes e experiéncia na area de trabalho, assim escolhendo e

confiando no profissional para realizar o servico.

A questao de criar experiéncia é essencial para transformar o servico em
tangivel, porque cria-se um contexto e uma impressdo por tras do servigco
apresentado. Em geral, as pessoas tém medo de ir ao dentista devido as mas
experiéncias relacionadas a dores e maus cuidados com o paciente, por isso € um
grande diferencial conseguir desconstruir essa imagem de medo e aflicdo dos

pacientes ao ir ao dentista.

Em relacédo a inseparabilidade, o servigo é produzido no momento em que €
entregue ao cliente. Analisou-se que em alguns servigos, como nos tratamentos
odontolégicos, que € necessario que o paciente esteja presente durante toda
execucao do servico e, por isso, a interacdo entre o prestador de servigos e o cliente

€ um ponto fundamental no estudo do marketing de servicos.

Durante essa interacao, sdo valorizados, principalmente, o atendimento do
prestador, a atencédo e a educagao com o paciente. Além de que séo esses detalhes

que formam a experiéncia e a criacao do valor ao servico.
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A interagdo entre o prestador de servigos e o cliente passara a determinar a
fidelidade e a satisfagao dos clientes, logo ampliando alguns fatores como o boca a
boca que implica no aumento de clientes, por isso “Quando os clientes demonstram
forte preferéncia por determinado prestador de servico, o prego dele aumenta para
racionar o seu tempo limitado” (KOTLER, 2012, p.386). Sendo necessario criar
estratégias para organizar o tempo gasto com cada servigo prestado e melhorar a
experiéncia do cliente. Contextualizando no ambiente odontologico, uma situagao
seria caso ocorresse o aumento do numero de pacientes, poderia haver uma
elevacdo do precgo para racionar a quantidade, mas deve-se tomar cuidado com o
tempo de espera dos pacientes e buscar formas de otimizar o tempo do paciente

que esta esperando o atendimento.

Por isso, segundo Lovelock e Wirtz (2011, p.9-11), uma tarefa do marketing de
servicos € ajustar os niveis de demanda a capacidade, mediante incentivos de
preco, promog¢des e outros meios; entender as restricoes e as prioridades de tempo
dos clientes e procurar meios de concorrer em rapidez e minimizar tempos de
espera. Assim, buscando uma forma de otimizar o processo visando a maximizacao

de lucros.

A variabilidade consiste no risco do prestador de servicos nao conseguir
apresentar o resultado idéntico para todos os clientes devido a diversas variaveis,
por exemplo, para apresentar um bom resultado em um tratamento ortoddntico
depende tanto da boa execucdo do cirurgido-dentista quanto da colaboragao e
disciplina do paciente ao longo do tratamento. Ou seja, devido a variabilidade, a
probalidade de haver erros e mudanga durante a entrega de diversos servigos é
maior, mas evitar falhas em qualquer tipo de servico é crucial, principalmente, na

area da saude.

Algumas formas de minimizar essa variedade e proteger o cliente é
padronizar os processos, controlar a qualidade dos materiais utilizados, investir no

treinamento dos profissionais e acompanhar a satisfacdo do paciente.
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Outra caracteristica é a perecibilidade, pois os servicos ndo podem ser
armazenados, por exemplo, o resultado no caso dos tratamentos odontolégicos sao

entregues no momento da execugao.

Vistas as caracteristicas de marketing de servigo, Philipp Kotler também
esclarece que "um dos principais objetivos do marketing é desenvolver
relacionamentos profundos e duradouros com todas as pessoas ou organizagoes
que podem, direta ou indiretamente, afetar o sucesso das atividades de marketing

da empresa." (2012, p.18). Mas o que é o marketing e quais sao as suas funcbes?

O termo Marketing sofreu uma longa adaptagao e muitos autores discutiram a
respeito desse assunto. Assim como apresentado na Figura 1, a primeira definigao
publicada pela American Marketing Association, em 1935, interpretava marketing
basicamente como “O desempenho das atividades empresariais que dirigem o fluxo
de bens e servicos dos produtores até os consumidores”, ou seja, como as
empresas realizavam o processo de entregar os produtos e servigos aos
consumidores visando apenas as questdes lucrativas, ponto questionado por Philip
Kotler e Sidney Levy em 1969 que argumentaram que “O Conceito de Marketing
deve abranger também as instituicdes nao lucrativas”. Em 1985, a American
Marketing Association reformulou seu conceito para “E o processo de planejar e
executar a concepcao, preco, promogao e distribuicdo de ideias, bens e servigos
para criar trocas que satisfagam objetivos individuais e da organizacéo” e em 2000,
Kotler também reescreveu visando ampliar para justificar que importancia da
influéncia do marketing sobre o lucro da empresa, assim Kolter definiu como
"Marketing € o processo por meio do qual pessoas e grupos de pessoas obtém
aquilo de que necessitam e que desejam com a criagao, oferta e livre negociagao de

produtos e servigos de valor com outros”. (Kotler, 2000)2.

Com as mudancas sociais, foram publicadas outras definicbes mais recentes
de marketing visando a satisfagcdo do consumidor, por meio da ampliacdo do
marketing de relacionamento, assim em 2008, a AMA, American Marketing

Association, descreveu marketing como "Atividade, conjunto de conhecimentos e

2 SERRANO, Daniel. O que é Marketing? O Marketing e suas principais definicdes. 2010. Disponivel
em: <goo.gl/SIKZvX>. Acesso em: 15 ago. 2017
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processos para criar, comunicar, entregar e trocar ofertas que tenham valor para
consumidores, clientes, parceiros e a sociedade como um todo.” (American
Marketing Association — AMA, 2008).

Outros autores também participaram dessa discussdo e definiram o

marketing, levantando pontos importantes como Maximiano (2008, p.6) que definiu:

O objetivo basico da fungdo de marketing é estabelecer e manter a
ligacdo entre as organizagbes e seus clientes, consumidores,
usuarios ou publico-alvo. Tanto as organizagdes lucrativas quanto as
nado lucrativas realizam atividades de marketing, tais como
desenvolvimento de produtos, definicdo de precos, propaganda e
venda, entre outras.

De acordo com Alexandre Las Casas (2006 p.10):

Marketing € a area de conhecimento que engloba todas as atividades
concernentes as relagdes de troca, orientadas para a satisfacdo dos
desejos e necessidades dos consumidores, visando alcancgar
determinados objetivos de empresas ou individuos e considerando
sempre o ambiente de atuagdo e o impacto que essas relacdes
causam no bem-estar da sociedade.

Ja para Ziller® (1969) e citado por Cobra (2011, p. 373): "O marketing é o
estudo e a preparagao de todos 0s meios necessarios para permitir a empresa
aproximar, permanentemente e no interesse comum, as necessidades e desejos do

consumidor e as possibilidades de producao".

Las Casas, em seu livro, cria uma tabela com a evolucdo dos termos de
Marketing (Las Casas, 2006, p.10)

SZILLER, J. Servigo apds-venda e marketing. Lisboa, Livraria Classica Editora, 1969
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Figura 1 - Evolugao dos conceitos de Marketing*

Autor Ano Definigdo de Marketing

American Marketing Association 1935 "O desempenho das atividades empresariais que dirigem o fluxo de bens e servigos
dos produtores até os consumidores”

Peter Drucker 1954 “"Uma forga poderosa a ser considerada pelos administradores”

Ohio State University 1965 "O Processo na sociedade pelo qual a estrutura da demanda para bens econdmicos e
servigos € antecipada ou abrangida e satisfeita através da concepgdo, promogao, troca
e distribuig&o fisica de bens e servigos”

Philip Kotler e Sidney Levy 1969 "0 Conceito de Marketing deve abranger também as instituigdes néo lucrativas”
David Luck 1969 “Marketing deve limitar-se as atividades que resultam em transagdes de mercado”
Philip Kotler e Gerald Zaltman 1969 "A criagdo, implementagdo e controle de programas calculados para influenciar a

aceitabilidade das idéias sociais, envolvendo consideragcdes de planejamento de
produto, prego, comunicagao, distribuigdo e pesquisa de marketing”

Robert Bartls 1974 "Se Marketing é para ser olhado como abrangendo as atividades econdmicas e n&o
econdmicas, talvez o marketing como foi originalmente concebido reaparega em breve
com outro nome”

Robert Haas 1978 "E o processo de descobrir e interpretar as necessidades e os desejos dos
consumidores para as especificagbes de produto e servigo, criar a demanda para
esses produtos e servigos e continuar a expandir essa demanda”

American Marketing Association 1985 “E 0 processo de planejar e executar a concepgéo, prego, promogéo e distribuicdo de
idéias, bens e servigos para criar trocas que satisfagam objetivos individuais e da
organizagao”

Philip Kotler e Gary Armstrong 1998 “"Marketing é a entrega de satisfag@o para o cliente em forma de beneficio”

Philip Kotler 1999 “Marketing € a ciéncia e a arte de conquistar e manter clientes e desenvolver
relacionamentos lucrativos com eles

Philip Kotler 2000 “Marketing € o processo por meio do qual pessoas e grupos de pessoas obtém aquilo
de que necessitam e que desejam com a criagado, oferta e livre negociagéo de produtos
e servigos de valor com outros™

American Marketing Association 2004 “Marketing € uma fungdo organizacional e um conjunto de processos para criar,
comunicar e distribuir valor aos clientes e para administrar o relacionamento com
clientes de forma que beneficie a organizag¢ao e os seus Stakeholders”

American Marketing Association 2007 “Marketing é a atividade, conjunto de instituigdes e processos para criar, comunicar,
distribuir e efetuar a troca de ofertas que tenham valor para consumidores, clientes,
parceiros e a sociedade como um todo

Fonte: LAS CASAS (2006)

Visando em como aplicar o marketing de uma maneira pratica nas
instituicbes, Jerome McCarthy aprimorou o composto de marketing e dividiu em

quatro partes: Produto, Prego, Promogéo e Praga, os famosos 4P’s de Marketing

4 SERRANO, Daniel. O que é Marketing? O Marketing e suas principais definicdes. 2010. Disponivel
em: <goo.gl/SIKZvX>. Acesso em: 15 ago. 2017
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que formam o mix de marketing. Conforme demonstrado na figura 2 sobre o mix de

marketing:

Figura 2 - Mix de marketing

Mix de
marketing

Produto Praca
Variedade Canais
Qualidade Cobertura
Design Sortimentos
Caracteristicas Locais
Nome da marca Estoque
Embalagem Transporte
Tamanhos
Servigos Prego Promocao
Garantias Preco de lista Promogdo de vendas
Devolugoes Descontos Propaganda

Bonificagoes Forga de vendas

Prazo de pagamento Relagdes publicas

Condigdes de financiamento Marketing direto

Fonte: KOTLER, 2012, p. 24

Assim, para que a eficiéncia do marketing seja maior dentro de uma
organizacéo, deve-se compreender e conhecer melhor cada um dos compostos;
pois, com o0s 4P’s, o marketing esta presente em todas as areas de uma instituicéo e
permite com que esta entenda a necessidade do cliente, crie um marketing mais
direcionado e estratégico, desenvolva processos mais otimizados e gerencie de uma

forma melhor os seus recursos humanos.

Ao pensar em Marketing de Servigo, mais especificamente Marketing
Odontoldgico, o produto deve ser visto como o servigo prestado para o paciente e
trazer os componentes do mix de marketing para a realidade odontologica.

Além disso, acrescenta-se ao P de produto/servico todos os elementos
relacionados a ele, como informagdes, cobrancas, excegdes, entre outros detalhes
que formam a experiéncia proposta pelo prestador de servico. Para Lovelock e Wirtz

(2011, p. 19), é preciso estar atento a todos os aspectos de desempenho de servigo
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que tenham potencial para criar valor para os clientes. De acordo com a Disney
(2011, p. 20), um atendimento de qualidade significa superar as expectativas dos

convidados e prestar atencdo em todos os detalhes.

Porém, uma visao inovadora € pensar qual a necessidade ou desejo do seu
cliente ao invés de pensar em produto ou servico, para entdo vocé desenvolver um
servico que atenda a essa demanda. Por isso, muitos autores consideram o P de

produto como P de pessoas, em que o foco é o cliente.

A respeito das pessoas sido considerados os funcionarios, pois séo a alma de
qualquer negdcio e por isso deve ser considerado a motivagao e a forma com que
eles prestam o servigo. Dentro de um consultério odontolégico, deve-se perceber

como se portam todos os funcionarios em relagao ao paciente.

No P de Pessoas, os clientes recebem uma atencio especial, mas os vendo
como pessoas dentro de um contexto social e ndo apenas como consumidores. Por
isso, na area da saude, é necessario que o cirurgido-dentista entenda paciente de
modo integral para proporcionar um tratamento mais adequado para cada situagao.
Vendo o consumidor como pessoa € possivel compreender melhor quais sao seus
gostos e desejos, logo utilizando essas informacdes para formular campanhas e

estratégias de marketing melhores.

Uma grande ligdo apresentada pela Disney (2011, p.19) a principal meta é
atender bem as pessoas que compram 0s nossos produtos e servigos, ndo importa
se vocé os chama de clientes, colaboradores ou pacientes, todos devem estar

satisfeitos ou coloca-se em risco perdé-los.

Para conhecer as pessoas, ou melhor, seus futuros pacientes e definir seu
publico-alvo, € necessario conhecer principalmente fatores demograficos e
psicograficos, assim conhecemos um pouco mais sobre suas necessidades e

desejos em relagéo ao servigo.
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Em relacdo ao lugar (pracga) e a hora, o prestador de servigo deve considerar
a praticidade e conveniéncia como fatores essenciais para a escolha do consultério
odontoldgico. Alguns pontos sdo validos no momento de escolha como se ha
estacionamento ou manobrista no local, se o cirurgido dentista costuma respeitar os
horarios marcados, se € um local seguro, se o paciente se sente confortavel com a
regiao, se o local é de facil acesso para todos, se o local tem estrutura para receber
deficientes, entre os outros. Outro ponto importante é a respeito da modernizagao,
pois quanto mais inovador e tecnoldgico sdo os equipamentos e técnicas utilizadas

indica mais qualidade para o paciente e implica mais valor agregado ao produto.

Basta se colocar no lugar do paciente, para refletir que tipo de ambiente vocé
gostaria de ser atendido e a respeito das exigéncias feitas pelos pacientes que
esperam conforto, ar condicionado, agua gelada, internet wifi ou alguma outra forma
de entretenimento na sala de espera como televisbes e revistas, entre outros
detalhes, sao diferenciais e que proporcionam uma experiéncia cada vez melhor

para o paciente.

A questdo do prego é sempre um grande dilema dentro das prestagdes de
servigos, pois € um ponto crucial para a escolha entre um concorrente e outro, pode
ser considerado um diferencial quando apresentadas as boas opgdes de
pagamento. Uma das principais fun¢gdes do marketing é agregar valor ao servigo
prestado e também buscar estratégias para minimizar os custos, logo visando
sempre aumentar a lucratividade do consultério. Ndo deve-se esquecer de tudo que
precisa ser acrescentado ao preg¢o do servigo, como explicado por Lovelock e Wirtz
(2011, p. 79), os custos de servicos incluem ndo apenas dinheiro, mas também
definicdo da quantidade de tempo, esforco mental, esforgco fisico e experiéncias
sensoriais negativas que provavelmente serdo incorridas por clientes ao receberem

O Servicgo.

O ultimo P significa promogdo, um dos componentes mais visiveis e
essenciais do marketing. Esta tem como objetivos promover a informacéo e

conselhos necessarios, persuadir o consumidores-alvo quanto aos méritos de um
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produto especifico e incentiva-los a agir em momentos especificos (Lovelock e Wirtz.
2011, p. 19).

Atualmente, esse conceito pode ser aplicado de diversas formas devido a
grande variedade dos meios de comunicagdo. Dessa maneira, a promogao também
tem como objetivo informar o cliente e divulgar os servigos da empresa. Para facilitar
o entendimento, separa-se as areas