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RESUMO:

Introdugao: Neste trabalho abordamos a importdncia do Marketing nas Clinicas Odontoldgicas tendo
como fonte de estudo a Orto Face Clinica Integrada. Podemos afirmar que dado as varias estratégias do
Marketing, as instituicdes passaram a desenvolver diversas praticas para fidelizar seus clientes e, sendo
assim, conquistar outros. Discutimos, ainda, as diversas frentes do Marketing, tais como: Marketing Odon-
tolégico; Marketing de relacionamento; Marketing Externo; Marketing Interno e suas contribuicGes para
0 aumento da lucratividade das Clinicas Odontologias e fidelizacdo dos seus clientes. Objetivo: O trabalho
teve como objetivo geral identificar, discutir e analisar a importancia do Marketing Odontolégico como
ferramenta capaz de possibilitar a utilizacdo de diversos recursos na area, os quais podem ser capazes de
fortalecer o vinculo com os pacientes de maneira eficaz. Métodos: Trata-se de uma pesquisa de cunho bi-
bliografico e de campo, isto é, um estudo de caso, com uma abordagem qualitativa. O trabalho estd divido
da seguinte forma: Clinica Odontoldgica e Marketing para servicos Odontolégicos Marketing para servigos
Odontoldgicos: estratégias e acGes Marketing de Relacionamento, Marketing Externo e Marketing Interno
Marketing Externo e Marketing Interno O Marketing na Clinica Odontoldgica Orto Face. Resultados/Con-
clusdo: Os resultados permitem afirmar que o Marketing é uma ferramenta de fundamental importancia
para todos os tipos de empreendimentos empresariais, e que na area odontoldgica, notadamente em cli-
nicas, é essencial, sendo o marketing de relacionamento e externo, aquele praticado boca a boca um dos
mais eficazes, conforme ocorre na Orto Face Clinica Integrada.

Palavras chave: Marketing. Marketing Odontoldgico. Marketing de relacionamento. Marketing Externo.
Marketing Interno.
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ABSTRACT:

Introduction: In this work we address the importance of Marketing in Dental Clinics, having as a source of
study the ORTO FACE Integrated Clinic. We can say that given the various marketing strategies, the institu-
tions started to develop several practices to retain their clients and, as such, to win others. We also discuss
the various marketing fronts, such as: Dental Marketing; Marketing of relationship; External Marketing; In-
ternal Marketing and its contributions to increase the profitability of Clinics Dentistry and customer loyalty.
Objective: The objective of this study was to identify, discuss and analyze the importance of Dental Mar-
keting as a tool capable of making use of several resources in the area, which may be able to strengthen the
bond with patients in an effective way. This is a bibliographical and field research, that is, a case study with
a qualitative approach. The work is divided as follows: Dental Clinic and Marketing for Dental Services Mar-
keting for Dental Services: Strategies and Actions Relationship Marketing, External Marketing and Internal
Marketing External Marketing and Internal Marketing at Ontological clinic Orto Face. Results/Conclusion:
The results allow us to affirm that marketing is a fundamental tool for all types of entrepreneurial endeav-
ors, and that in the dental area, especially in clinics, it is essential, being relationship marketing and exter-
nal, that practiced by word of mouth one of the most effective, as it occurs in Orto Face Integrated Clinic.

Keywords: Marketing. Dental Marketing. Relationship Marketing. External Marketing. Internal Marketing.

1. INTRODUCAO

Um dos mais relevantes desafios da atu-
alidade é conseguir ajustar as aspiracdes das
empresas, com um Marketing que eleve a marca
a um patamar de credibilidade junto a socie-
dade. Com a odontologia ndo é diferente. Isso
porque nessa area da saude, assim como em
outras areas, ndo faltam alternativas para enfren-
tar a competitividade do mercado de trabalho,
garantindo aos cirurgides-dentistas que se dedi-
cam ao estudo e divulgacdo das ferramentas
de Marketing na Odontologia sucesso em suas
expectativas (VIANA, MASCARENAS E VICENTE,
2011).

Essa forma de divulgacdo constitui-se
numa ferramenta de publicacdo, ou seja, numa
propaganda, a qual o profissional necessita saber
utilizar para conseguir fidelizar seus clientes e
conquistar outros. Sendo assim, o Marketing

pode ser conceituado como um conjunto de

estratégias e agdes que proveem o desenvolvi-
mento, o langamento e a sustenta¢do de um pro-
duto ou servico no mercado consumidor e seu
papel na Odontologia é transformar dificuldades
em oportunidades, fazendo com que o cirurgido-
-dentista se destaque, atraia e mantenha seus
pacientes (VIANA, MASCARENAS E VICENTE,
2011).

Nessa perspectiva, realizaremos uma
pesquisa para a escrita de um artigo cienti-
fico visando a elaboracdo de um TCC Trabalho
de Conclusdao do Curso de Bacharelado em
Administracdo. Nosso objetivo é identifi-
car e analisar a importancia do Marketing
Odontolégico como ferramenta que possibi-
lita a utilizacdo de diferentes recursos, os quais,
guando corretamente utilizados, podem fortale-
cer o vinculo com os pacientes de maneira eficaz
e simples.

O Marketing é fundamental para que

exista uma divulgacdo ampla das empresas,
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assim seu nome se torne conhecido e atinja deu
publico-alvo é de fundamental importdncia para
os cirurgides-dentistas, notadamente aqueles
recém-formados, mas também para os que ja
exercem sua profissao, e que desejam manter-se
no competitivo mercado de trabalho. Ademais,
os recursos de marketing em Odontologia sdo
inUmeros e, desde que amparados nos funda-
mentos da ética, podem estreitar os lagos entre
paciente e dentista, garantindo seu sucesso
profissional (VIANA, MASCARENAS E VICENTE,
2011).

O Marketing é uma ferramenta determi-
nante para uma maior lucratividade das Clinicas
Odontolégicas; O Marketing de relacionamento
€ uma ferramenta importante para que a Clinica
Odontolégica Orto Face maximize seus lucros;
A Orto Face Clinica Integrada pratica Marketing
Externo e Interno; A Orto Face mantém um pla-
nejamento de Marketing para divulga¢do de sua
Marca.

Objetivo Geral: Estudar, identificar e ana-
lisar a importancia do Marketing Odontoldgico
como ferramenta que possibilita a utilizacdo de
diferentes recursos, os quais, quando correta-
mente utilizados, podem fortalecer o vinculo
com os pacientes de maneira eficaz e simples.
Objetivos especificos: Conceituar adequada-
mente Marketing para servigos em clinicas odon-
toldgicas, entendendo, também, Marketing
Externo; Apresentar a importancia do Marketing
para as empresas, enfatizando as clinicas odon-
toldgicas; Identificar as estratégias e os tipos de
Marketing na Orto Face, avaliando, junto a dire-
toria e aos pacientes, se a divulgacao atende aos
pressupostos tedricos do Marketing nas Clinicas
Odontoldgicas.

Considerando os objetivos da pesquisa

utilizamos a metodologia explicativa. A pesquisa

explicativa tem como interesse principal identifi-
car os motivos que definem ou que contribuem
para o evento de determinados fendmenos. Essa
abordagem de estudo é a que mais aprofunda o
estudo da realidade, haja vista tentar explicar a
causa, bem como o porqué dos fatos (GIL, 2008).

Nesse sentido, a pesquisa se caracteriza
como interdisciplinar (VASCONCELOS, 2009),
analitica, qualitativa, bibliografica e documen-
tal, configurando-se, portanto, como um estudo
de caso. Além disso, teremos uma pesquisa
empirica, ou seja, de campo, alcangando pro-
prietarios da Orto Face Clinica Integrada e seus
clientes. Segundo Freitas (2017) e Godoy (1995),
pesquisas analiticas abrangem o estudo e a ava-
liagdo sistematica de informacgdes disponiveis na
tentativa de explicar o contexto de um determi-
nado fendbmeno. Elas podem ser categorizadas
em histadrica, filosofica, revisdo e meta-analise.

Por outro lado, levando em conta os pro-
cedimentos que guiarao o trabalho monografico,
€ necessdrio dizer que a pesquisa bibliografica
serd importante para o alcance dos objetivos
propostos. Assim, o estudo de referéncias ted-
ricas, que tratam do tema da pesquisa, possibi-
litara que se tenha uma base tedrica relevante
capaz de ser comparada com a realidade a ser
estudada, de modo a permitir que se chegue
a conclusGes coerentes a que venha contribuir
com outros trabalhos cientificos ja realizados
(LAKATOS E MARCONI, 2002).

Nesse sentido, pode-se afirmar que pes-
quisa bibliografica alcan¢a todo arcabougo ted-
rico que ja é notério da comunidade cientifica,
e, dessa forma, tem como objetivo permitir que
o pesquisador atual tenha contato com o conhe-
cimento que ja foi abordado anteriormente por
outros estudiosos (LAKATOS E MARCONI, 2002).

A pesquisa bibliografica caracteriza-se
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como um estudo bibliométrico, cuja finalidade
é identificar o que foi produzido, em termos de
conhecimento pela comunidade cientifica, acerca
de determinado tema e, simultaneamente, ava-
liar suas principais tendéncias. Sendo assim, a
pesquisa bibliografica parte do pressuposto de
gue, quando se inicia uma nova pesquisa acadé-
mica, tudo ou parte do que esta sendo estudado,
publicado e gerado de conhecimento nessa linha
de reflexao, deve ser mapeado para a construgao
de novos conhecimentos (TREINTA ET ALL, 2014).

A pesquisa bibliografica se realizara
mediante revisdo em Livros, Capitulos de
Livros e Artigos nas bases de dados Scielo,
Pubmed e Google Académico, utilizado como
categorias de anadlise: Marketing; Marketing
Marketing de

mento; Marketing Externo; Marketing Interno;

Odontolégico; relaciona-
Clinica  Odontolégica;  Estratégias; Acoes;
Competitividade; Publico-alvo.

E importante revelar que quanto & abor-
dagem, a pesquisa sera qualitativa. Esse enfoque
de pesquisa estd despreocupado com o valor
estatistico dos elementos encontrados, e, dessa
forma, o que mais importa é a anadlise dos dados
baseada em diversos aspectos da realidade do
objeto de estudo (LAKATOS E MARCONI, 2002).

Vé-se por isso, que os pesquisadores que
utilizam métodos qualitativos querem mostrar o
porqué das coisas, demonstrando o que convém
ser realizado, mas ndo quantificam as impor-
tancias e as trocas peculiares, nem se debelam
a prova de eventos, pois 0os numeros analisa-
dos sdo ndo métricos e se amparam de distintas
abordagens (GERHARDT, 2009). Portanto, nota-se
a importancia da metodologia a ser aplicada a
pesquisa para se atingir o objetivo deste trabalho
cientifico, qual seja o de analisar a importancia

do Marketing dentro das Clinicas Odontoldgicas,

tendo como objeto de estudo a Orto Face Clinica
Integrada, localizada em Araguaina, Tocantins.

Ademais, a pesquisa qualitativa assume
um lugar de destaque entre as multiplas possibi-
lidades de se estudar os fenbmenos que envol-
vem os seres humanos e suas complexas rela-
¢Oes sociais. Nesse sentido, um fendmeno pode
ser melhor compreendido no contexto em que
ocorre e do qual é parte, devendo ser analisado
numa perspectiva integrada. E, pois um tipo de
pesquisa que ndo apresenta dados estatisticos
(KERLINGER, 2005).

Segundo Yin (2005) apud Gomes (2008),
o estudo de caso é uma importante estraté-
gia metodolégica para a pesquisa em cién-
cias humanas, pois permite ao pesquisador
um aprofundamento em relagdo ao fenbmeno
estudado. Ademais, o estudo de caso favorece
uma visdo holistica (WEIL, 2001), ou seja, como
um todo, sobre os acontecimentos da vida real,
destacando seu teor pratico de fenomenos
contemporaneos.

N3o obstante, os procedimentos serdo
aplicagdo de um questiondrio com perguntas
objetivas aos proprietarios e clientes da Orto
Face. Quanto a esta, pesquisaremos sua fun-
dacdo, evolucdo e crescimento, bem como
seu posicionamento relacionado ao Marketing
Odontoldégico, como ela faz chegar a sociedade
sua Marca.

O texto estd estruturado da seguinte
forma: primeiro uma Introdugdo. Em seguida, o
desenvolvimento se inicia com um tépico sobre a
Fundamentagao Tedrica e Revisdo da Literatura,
onde apresentamos as teorias que sdo também
a base para a andlise e interpretacdao de dados
colhidos durante a revisdo da literatura, que se
configura como a busca e o esbogo de conheci-

mentos para efetivacao do trabalho.
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Em seguida apresentamos o marketing
para servicos odontolégicos, que trata também
sobre o marketing e sua atuacao. O tdpico em
seguida discute o marketing para servigos odon-
toldgicos suas estratégias e agles, estruturado
conforme as medidas que sdo usadas para se ter
eficacia e crescimento da organizagao através das
diversas estratégias.

Marketing de Relacionamento, Marketing
Externo e Marketing Interno, apresentam nesse
titulo o conceito de cada marketing e suas atri-
buicBes. E por ultimo apresentamos os resulta-
dos e as discursdes da pesquisa realizada com a
proprietaria da Orto Face, sobre o marketing em
sua clinica e também com alguns de seus clien-
tes. Finalizamos com as consideragdes finais,
retomando o que foi elaborado ao longo do

texto.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA: REVISAO DA
LITERATURA

Segundo Mello (2006), citado por
Gongalves (2016), a fundamentagao tedrica deve
ser base para a andlise e interpretacdo de dados
gue sdo colhidos na etapa de elaboragdo do rela-
torio. Assim, os dados apresentados devem ser
interpretados com base nas teorias ja existentes.
A fundamentacdo tedrica baseia-se por meio de
ideias de outros autores as referéncias tedricas
de sua pesquisa. Posteriormente ira apresentar
os procedimentos metodoldgicos que formam a
parte final do projeto de pesquisa, onde demos-
tra como o problema sera tratado na pratica. Em
seguida é feita a conclusdao (GONCALVES, 2016).

A revisdo da literatura é a busca, estudo
e esbogo de conhecimentos para que se tenha
respostas para perguntas especificas. Em livros,

artigos de periddicos, artigos de jornais, registros

histéricos, teses e dissertacdes a literatura des-
creve todo o conteudo que é importante sobre
o tema a ser discorrido. Conforme o meio de
elaboracdo ha varios tipos de revisdao de litera-
tura, sendo ela: narrativa, sistematica, integrada
(UNESP, 2015).

Segundo Alves-Mazzotini (2002) a revi-
sao de literatura ou revisdao bibliografica pos-
suem dois propdsitos, que seria a construgao
de um contexto para o problema e a anilise das
possibilidades na literatura, pesquisando-a para
a criacdao do referencial tedrico da pesquisa. O
material coletado por levantamento bibliogra-
fico é tragado por proveniéncia, ou seja, de qual
fonte cientifica veio (artigos, teses, dissertacdes)
e origem de divulgagdes de ideias (revistas, sites,
videos) e é, a partir do estudo feito, que o pes-
guisador podera elaborar provas que irdo favore-
cer a contextualizacdo, enfrentar o problema e a
promover a valida¢ao do quadro tedrico (UNESP,
2015).

2.1. Clinica Odontolégica e Marketing para

servicos Odontoldgicos

Impossivel pensarmos em Marketing, se
ndo pensarmos em técnicas de venda e propa-
ganda. Entretanto, o conceito de Marketing ultra-
passa o ato de vender. Marketing é, na verdade,
um processo com dois sentidos, com o objetivo
de assegurar a obtenc¢do do maior beneficio pos-
sivel. Nele é aplicado conhecimentos avancados
a respeito da prospeccao de mercados e a explo-
racdo de opinides. Partindo do aspecto geral das
sociedades, podemos afirmar que as ideias e os
principios do Marketing vém se desenvolvendo
no mesmo sentido da evolugdo das organizagdes,
de forma a influenciar o comportamento das
pessoas (ROCHA; PATT, 2015).
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O Marketing tem uma drea de atuacgao
muito ampla, com conceitos especificos dire-
cionados para cada atividade relacionada. Por
exemplo: o Marketing cultural, o Marketing
politico, o Marketing de relacionamento, o
Marketing social, dentre outros. O Marketing
define suas atividades a partir de ferramentas
que permitem desenvolver estratégias especifi-
cas, que aumentam o valor entregue ao consu-
midor. Essas ferramentas sdo conhecidas como
composto de Marketing, mix de Marketing ou
os 4Ps do Marketing: produto, pre¢o, pracga
(distribuicdo) e promogao (ALBURQUERQUE;
FERREIRA, 2015).

E possivel observar que na Odontologia,
do mesmo modo como em outras dareas, as alter-
nativas para se confrontar o mercado compe-
titivo de trabalho sdo diversas, como afirmam
varios dos cirurgides-dentistas que se empenham
no estudo e divulgacdo das diversas ferramen-
tas de marketing na Odontologia. Um exemplo
dessas ferramentas é a divulgagao, isto é, a pro-
paganda, a qual o profissional precisa saber uti-
lizar para conquistar a fidelidade de seus clien-
tes e ainda conquistar outros (VIOLA, OLIVEIRA,
DOTTA, 2011).

Na Administracdo de Empresas, o marke-
ting é uma soma das atividades que abrangem
todo o processo de criagdo, planejamento e
desenvolvimento de servicos que atendam as
necessidades do consumidor, e de estratégias de
comunicagdo e vendas que vengam a concorrén-
cia. O marketing nas clinicas de odontologia tem
como objetivo acrescentar, no que diz respeito
a atuacdo no mercado de trabalho, buscando
os melhores servigos e garantir a satisfagdo dos
clientes, para que se fidelizem os mesmos ao
longo do tempo. Para isso, os consultérios pre-

cisam ser administrados tal como uma empresa,

demandando profissionais atuantes e com
conhecimento sobre marketing, sem os quais
existem riscos de perder muitos pacientes e
dinheiro (ARCIER, SILVA, ARCIERI, GARBIN, 2008).

Para que haja sucesso profissional do
Cirurgidao-Dentista, é indispensdvel que ele seja
um bom clinico, tenha uma boa formag¢ado acadé-
mica, assim como ser um otimo gestor, com boa
formacdao nas dreas de administragdo, marke-
ting, recursos humanos, dentre outras coisas. As
diversas ferramentas do marketing podem ajudar
os profissionais na obtencdo e manutengdo de
pacientes, tornando o seu nome e suas habilida-
des conhecidos, promovendo assim sua introdu-
¢do no mercado de trabalho (NATALI, 2010).

Tendo em vista a melhoria o desempe-
nho no mercado de trabalho, diversas empre-
sas e Cirurgides-dentistas tém procurado cada
vez mais utilizar as ferramentas do marketing de
relacionamento, uma vez que procuram, neste
método, o sucesso profissional e a aquisicao de
novos clientes (ARCIER, SILVA, ARCIERI, GARBIN,
2008).

2.1.1. Marketing para servigos Odontoldgicos:

estratégias e agoes

O marketing para servigos odontoldgi-
cos é um processo social por meio do qual os
profissionais divulgam os servigos ofertados em
seus consultorios e clinicas, e tem como objetivo
implementar e aumentar a atuagao no mercado
de trabalho visando a melhorar os servigos, a
satisfacdo e a retencdo de clientes ao longo do
tempo. Nesse sentido, o consultério deve ser
administrado como uma empresa, demandando
profissionais atuantes e com conhecimento
de marketing, contribuindo para o sucesso do
empreendimento (CASTRO, 2004).
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O Marketing é uma forma de as pessoas
conseguirem aquilo que necessitam ou desejam
através de oferta e livre comercializagdao de ser-
vicos ou produtos. Na Odontologia, sao vastas
as alternativas para combater a competitividade
do mercado de trabalho. Uma ferramenta que
pode garantir a ascensdo dos consultdrios odon-
toldgicos é a divulgacdo do seu bom trabalho, de
modo que o profissional saiba utilizar as estraté-
gias de propaganda para conseguir fidelizar seus
clientes e obter outros.

Kptler, Fartajaya, Setiawan, esclarecem

que:

Um dos fatores que permitiram a
nova onda de tecnologia foi a ascen-
sao das midias sociais. Classificamos
as midias sociais em duas amplas
categorias. Uma é composta pelas
midias sociais expressivas, que
incluem blogs, Twitter, Youtube,
Facebook, sites para compartilha-
mento de fotografias como o Flickr
e outros sites de networking social.
A outra categoria é a das midias
colaborativas, que inclui sites como
Wikipedia, Rotten Tomatoes e
Craigslis. Midias (KPTLER, KARTAJAYA
E SETIAWAN, 2010, p. 18).

Considerando que as midias sociais vém
se tornando cada vez mais expressivas e popula-
res, os consumidores poderdo influenciar outros
consumidores com suas opinides acerca do ser-
vico. A influéncia que a propaganda corporativa
tem em moldar o comportamento de compra
diminuird proporcionalmente, uma vez que as
pessoas estdo cada dia menos expostas aos
anuncios como aos da TV (KPTLER, KARTAJAYA,

SETIAWAN, 2010).

Realidades como, agendas lotadas, hora-
rios completos, ndo sdo algo distante na reali-
dade das clinicas odontoldgicas. Profissionais
qualificados que garantem um relacionamento
duradouro com seus os pacientes sao recompen-
sados. A ideia de fidelizar o cliente deve ser aper-
feicoada sem extremismo e com bom senso.

Segundo Zuchini et all (2012), estudos
realizados por cirurgides-dentistas no Noroeste
do Estado do Parand em 2010, mostram que
o uso de folders ou folhetos informativos nos
clinica, sdo umas das estratégias mais utiliza-
das pelo marketing para atingir os clientes.
“Utilizamos estratégias de “marketing” através
de material informativo na mesa de centro da
clinica ou diretamente ao paciente”. De acordo
com Sanmartin (1999) citado por Camargo et
all (2004), é necessario que o cirurgido-dentista
continue aperfeicoando suas aptidGes técnicas e
também invista tempo para melhorar suas ges-
tOes administrativas e também com relagcdo seus
pacientes.

Otero (2001) relata que por varios moti-
vos os profissionais da saude necessitam buscar
as dareas da administracdo e do marketing,
mudando a visdao de que o marketing é somente
utilizado na venda de produtos diversos, mas
também nas clinicas e consultérios. O consulté-
rio deve ser visto como uma empresa, mesmo
nao sendo registrada com CNPJ, configurando-se,
assim, uma pessoa fisica, ambas sao legalmente
uma empresa da area de prestacdo de servigos,
estando, inclusive, sob as orienta¢gdes do Cddigo
de Defesa do Consumidor (PAIM et all, 2004).

A Odontologia é uma extensdao da saude
muito vasta, que tem que lidar com inUmeras
sensa¢0es do ser humano, dor, frustacdo até

mesmo a satisfacdo de se ter um sorriso lindo,
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uma mastigacao confortavel e fonagao correta.
Ela adentra um ambito muito complexo, pois
intervém na cultura de familias, tendo que ocor-
rer mudanc¢a na forma de agir para garantir uma
intervengdo da saude de forma eficaz, segundo
Arcier et all (2008) citado por Oliveira (2015).

Segundo Arcier (2008) o marketing odon-
tolégico tem como fung¢do aumentar a dimen-
sdo do mercado de trabalho, e os clientes que
se tem no consultério sintam-se mais satisfeitos.
Por esse motivo, é de suma importancia lem-
brar que ao se estruturar um consultorio, deve
funcionar como microempresa, desde a parte
financeira, logistica e marketing, caso contrario,
pode haver riscos de perdas de clientes que pos-
suem e ir a faléncia por ndao conseguir ter novos
clientes, consequentemente perder de dinheiro
(OLIVEIRA, 2015).

Garcia, Serra e Dotta (2004) aborda
também que a ferramenta do marketing usado
pelos odontdlogos sdo as logomarcas, telefone,
listas de telefone e uniformes padronizados, arti-
gos e jornais, colunas e revista. Porém, Arcier
(2008), fala que apesar dos meios de comuni-
cagdo, como a televisao e o radio serem um dos
meios mais eficazes por se ter uma abrangéncia
maior, sdo poucos utilizados pelos profissionais
da odontologia por apresentar um alto custo
para a realidade econ6mica da maior parte dos
dentistas brasileiros (OLIVEIRA, 2015).

3.2. Marketing de Relacionamento, Marketing

Externo e Marketing Interno

Marketing de Relacionamento é um con-
junto de estratégias de construgdo e propagacao
de marcas, fidelizagdo de clientes e expansao de
mercado. O Marketing de Relacionamento tem

como objetivo obter e fidelizar clientes, além de

torna-los os maiores defensores e divulgadores
da marca.

Viola, Oliveira e Dotta, relatam que:

O “novo marketing”, chamado de
marketing de relacionamento, na
verdade é muito antigo e era prati-
cado no inicio do século pelos bons
dentistas e médicos de familia. Ele se
baseia no excelente atendimento ao
paciente, o que leva a lealdade deste
ao profissional. Sabendo que sdo os
fatores psicossociais que guiam um
cliente na escolha do seu profissio-
nal de salde, este precisa criar uma
relacdo de confianca e fidelidade
com seus pacientes. Por isso, o mais
desafiador deste marketing odontol6-
gico é que ele exige um grande cari-
nho pelas pessoas (VIOLA, OLIVEIRA,
DOTTA, 2011, p. 2). (Aspas do texto

original).

O Marketing de relacionamento trata de
acOes realizadas pela empresa com o objetivo de
fidelizar o maximo de clientes ao servigo ofere-
cido. Diante da ampla concorréncia, é preciso se
destacar em meio ao mercado. Além disso, um
cliente fidelizado também representa uma boa
reputacao da empresa e alavanca o negécio.

O marketing de relacionamento promove
uma ligagdo afetiva com o cliente. Estamos viven-
ciando hoje o surgimento de um novo marketing,
uma era voltada para os valores. Ao invés de
tratar as pessoas como meros consumidores, 0s
profissionais de marketing as olham como seres
humanos plenos, com mente, coracdo e espirito.
Cada dia mais os consumidores estdo a procura

de solugbes para uma plena satisfazer de seu
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anseio de tornar o mundo globalizado em um
mundo melhor (KPTLER, KARTAJAYA E SETIAWAN,
2010).

Ocorre entdo uma mudanca de modelo
como era visto o marketing em outros momen-
tos, houve uma evolugdo da mentalidade com-
petitiva e conflituosa para tratar a regra de inter-
dependéncia e cooperagao. Abre-se novas ver-
tentes para o reconhecimento da importancia
dos fornecedores, empregados, distribuidores,
revendedores, varejistas, todo um conjunto que
se leva em consideragdo para proporcionar mais
valor aos clientes que se quer atingir (KOTLER,
2003)

Em relagdo as caracteristicas do marke-
ting de relacionamento, podemos afirmar que
o produto encontra-se em segundo plano,
enquanto os esforgos concentram-se primeira-
mente nos parceiros e clientes, pois manter os
clientes que se tém é mais importante do que se
conquistar novos clientes. Assim, o trabalho em
equipe assume um aspecto interfuncional, apre-
sentando-se mais efetivo do que departamentos
insolados (KOTLER, 2003).

Nesse sentido, é importante mencionar
guatro categorias, quais sejam: produto, prego,
distribuicdo e comunica¢do, uma vez que no
marketing de relacionamento ha uma exigéncia
de novas praticas. Os produtos sdo diferencia-
dos por serem personalizados conforme o gosto
do cliente, além de serem projetados a partir de
fornecedores e distribuidores. O preco é baseado
no relacionamento com o cliente e seu pedido.
Distribuicdo favorece um marketing direto, além

de oferecer ao cliente meios para a maneira de

pedir, pagar, instalar e concertar o produto. E,
por ultimo, a comunicacdo, desde que é prefe-
rivel o dialogo individual com os clientes, e com
base no marketing de relacionamento desen-
volvem-se extranets® com grandes clientes, para
facilitar a troca de informagdes, planejamen-
tos, emissao de pedidos e pagamentos (KOTLER,
2003, p. 135).

3.2.1. Marketing Externo e Marketing Interno

O marketing interno pode ser realizado
com recursos provenientes do proprio consulto-
rio odontolégico, por meio da utilizagdo de equi-
pamentos modernos e recursos de imagiologia,
apresentacao de videos, disposicdo de impres-
sos, exposicao do logotipo em impressos e dife-
rentes areas do consultorio, bem como da quali-
dade do atendimento e tratamento oferecidos ao
paciente pela equipe.

O marketing externo é uma ferramenta
tida como uma das mais tradicionais e é reali-
zada da empresa para o cliente. Aqui entram
diferentes ferramentas de divulgagdo como, por
exemplo, publicidade, propaganda, assessoria de
imprensa, e varias outras ferramentas.

Viola, Oliveira, Dotta asseguram que:

Os recursos do marketing externo
abrangem a divulgacdao do profissio-
nal através de folhetos de circulagao
externa, anuncios em jornais, revis-
tas, luminosos, outdoors e websites,
carta ao profissional indicador e aos

pacientes, entrevistas e participa-

3 Uma extranet é uma rede privada que utiliza a tecnologia da Internet e do sistema de telecomunica¢Bes publicas em seguranca da partilha
de informacg&do de uma empresa ou operagdes com os fornecedores, parceiros, clientes ou outras empresas. Uma extranet pode ser vista como
parte da intranet de uma empresa que é estendida para os usuarios fora da empresa. Também tem sido descrito como um “estado de espirito”

em que a Internet é percebida como uma forma de fazer negdcios com outras empresas, bem como a venda de produtos aos clientes. Fonte:

https://sites.google.com/site/sitesrecord/o-que-e-extranet. Acesso em: 06-mai-2019.
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¢do em eventos sociais e cientificos
(VIOLA, OLIVEIRA, DOTTA, 2011, p. 2).

Devem-se estabelecer objetivos, mos-
trando aos colaboradores que é necessario
manter a qualidade dos servigos prestados pela
empresa. Estes objetivos devem se expandir por
alguns topicos como manter os colaboradores
motivados para um bom atendimento ao cliente
externo, um satisfatorio desempenho consciente
das tarefas, mantendo seus empregados qualifi-
cados e a criacdao de um ambiente propicio para
iniciativa e inovacgao (PEREIRA, 2003).

O Marketing tradicional, conhecido
também como marketing externo, inclui pesquisa
de mercado, publicidade, comunicacdao pela
internet, determinagdao de prego, promogdes
de venda, relagao publicas, e outras atividades
gue envolve o marketing. Essa fungdao do marke-
ting tradicional também chamada de marketing
externo. Em servicos de consumo, o marke-
ting tradicional vem de marketing em massa
(GRONROSS, 2009, p. 248).

Um dos paradigmas do marketing é o
marketing em massa, como foi definido por
Kotler (1998:2) chamado ainda como Marketing
Macigo, Venda macica, o produto é ofertado com
um modelo que satisfaca a maior parte dos con-
sumidores, tendo ainda os vendedores como
apoio para alcancar o mercado, trabalhando jun-

tamente com publicidades e promogdes, para

atingir assim maior quantidade de clientes, e
outra estratégia é fixacdo dos pregos acessiveis
(RIZZO).

Observa-se, entdo, que a afirmacdo de
Kotler e Armstrong (2007) citado por Oliveira et.
all (2015), apresenta o marketing externo como
aquele que é conduzido pela empresa para os
seus clientes externos, o oposto do marketing
interno que ¢é relacionado a empresa para com
os funcionarios, e algumas vezes tendo o apoio
do marketing interativo que se relacionam com
os clientes.

No tocante ao marketing interno, o seu
maior objetivo é criar um ambiente que ampare
a tomada de consciéncia dos valores norteados
para agradar os clientes e também vender os
servicos oferecidos pela empresa. Para o marke-
ting interno, os colaboradores sdo vistos como
clientes e as fungdes como produtos, mas este
produto s6 deverd ser considerado como de
qualidade, se houver uma inter-relagao entre as
organizagOes e o interesse dos colaboradores,
por meio de uma politica clara de informacao e
definicdo de objetivos. Para que isso acontega,
deve ser usado um sistema de pesquisa interna,
para identificar as necessidades dos colaborado-
res (PEREIRA, APUD, LAS CASAS, 1990).

O gquadro abaixo mostra como funciona
o marketing interno tendo como comparagao
o marketing tradicional, mostrando a etapa da

evolugdo:
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Quadro (1). Quadro comparativo: marketing interno x tradicional

MARKETING TRADICIONAL MARKETING INTERNO
(VOLTADO PARA O CLIENTE (VOLTADO PARA O CLIENTE
EXTERND) INTERNG)

UBHECIERN TE) Dby BRECE SIS,
DESEJOS E EOPECTATIVAR D08
USLARKTS

MVESTIGACAD

DORRSLICRAE RN TD DAL
CARACTERETICAS. ASPRACCES E
ENPECTATIAS DS FUBCIOMAMITS

DESEMRD BE FRODUTOS E SERVICOS
LUE RESFUMDAM AS EXFRCTATIVAS
DOS USUARSDS M TODAS SUAS
[HMEMELEL

APREEENTACAD DO PRODUTO OU
B FOVICCT A REE FRCADO) EXTERNC

E WO TADEES DOMPE TTTIVAS

APHESEMNTACAD DA MENSALEM
ADGCAD DO PRODUTO OU SERICD
COMO ROFLL DE CONDLUTA Bl S1145
ATUACDES OO0 USUARICSE

PONDO ENFASE EM SUAS BONDADES LML HICAC AL LB SRS RESPTMDEW AS

ESTRUTURACAD E SELECAD DS
VALORES QUi CRVERAL SER
APERSENTADCS [f FOEMS, TAL CUE
HESPONDALK AS EXPECTATRAL [
FLUNCERARI]

APREEENTACAD DOS WALORES
PONDO EMNFASE EM CIOMO 05

EXFECTATIVASL DS PESSOAS

ACEITACAD D MENSAGER: ADDCAD
DE WALORES COMD fORMA DE
| COMDUTA EM SUAS ATUACOES COMO
EMFRECGADCE DA EMORESA

Fonle: Las ires dimengionngs del markeding de servicios (1983: p. 88)

Fonte: (NOBREGA, 1999, p. 47).

Como podemos perceber o marketing
interno assim como o marketing e externo tém
caracteristicas em comum, de modo que o cres-
cimento do marketing externo esta ligado dire-
tamente ao crescimento do marketing interno.
Sendo assim, é de suma importancia que ambos
sejam trabalhados juntos, suas caracteristi-
cas, pretensdes e probidades dos funcionarios?,
como: personalidade, cultura, conhecimento e
habilidades técnicas, experiencia, valores morais
e socais, todo um circulo que envolve o funcio-
nario para melhor rendimento, motivacdao e se
ter melhor comunicacdao interna. Observa-se
assim, melhor imagem expressa para o mercado

externo, para assim, conquista-lo e té-lo como

cliente em longo prazo (NOBREGA, 1999).

As empresas tém se esforcado cada vez
mais para adquirir e possuir meios para que suas
equipes de trabalho estejam agressivas e motiva-
das, e preparadas para responder quaisquer exi-
géncias e necessidades do cliente, enfrentando
a concorréncia e, para isso, precisam de estar
cada vez mais preparadas (FRANCO, ALMEIDA e
MENDES, 2001).

A introducdo na empresa da visdao de
marketing interno deve ser determinada como
um verdadeiro “Plano Estratégico de Marketing”.
Neste contexto, Pessoa (1994) citado por Franco,
Almeida e Mendes (2001, p. 13), aponta as
seguintes etapas a percorrer num programa de

marketing interno:

4 Probidade: O poder de colocar os funciondrios em primeiro lugar. Fonte: https://forbes.uol.com.br/negocios/2019/03/o-poder-de-colocar-os-
funcionarios-em-primeiro-lugar. Acesso em: 06-mai-2019.
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

Analise interna: estuda-se os pontos
fortes e fracos que de uma empresa
para se ter uma harmonizacdo em
todo os aspectos e ambitos internos;
Analise externa: aqui ha toda uma
analise do “campo” externo para que
se possa saber com que esta lidando
com relagdo a concorréncia, também
a criagdo de uma tatica de marketing
interno, tendo uma analise da situa-
¢do externa;

Formulagao da estratégia: uso do
método para coordenar e dar coe-
réncia as diversas ag¢les que sao
planejadas;

Produto: s3o ideias, conceitos, proje-
tos e servigos, que satisfarao os clien-
tes internos que serdo levados em
conta um marketing como venda de
produtos;

Prego: de acordo com Philip Kotler
comenta que: “O preco real de algo
envolve o esfor¢o de sua aquisi¢ao.”
Fala que fora o custo monetario, ha
também o custo do tempo e de ener-
gia fisica e psicolégica do compra-
dor, pois ele avalia o custo, o custo
monetdrio para se ter o custo total
(PORTELA);

Comunicagdo: através de reunides
procura-se alcangar adesdo, coope-
ragao, para que o funciondrio se sinta
pertencente a organizagao;

Venda: aqui se tem a funcionalidade
da hierarquia de forma sincronizada
entre todos os niveis da organizagao;
Custo beneficio: é estudado qual
custo do ponto de vista do marke-

ting interno, apresentando uma ana-

lise dos beneficios que resulta para a
empresa e trabalhadores e;
9) Implementagao da estratégia:
dentro da estratégia é preciso se ter
Planeamento, Organizac¢do, Execugao,
Controle para que se tenha na éxito

nas agdes dentro da organizagao.

3. 0 MARKETING NA CLINICA ODONTOLOGICA
ORTO FACE: RESULTADO E DISCUSSAO

A pesquisa, um estudo de caso, realizou-
-se na clinica Orto Face em dois momentos. Num
primeiro momento entrevistamos a Diretora,
Dra. Angela Maria Silva, que respondeu a um
questionario com perguntas abertas. O segundo
momento deu-se com entrevistas realizadas com
cinco (5) clientes da cinica, que também respon-
deram a um questiondrio, quando buscamos
saber qual o percurso deles até chegar a Orto
Face. O intuito foi perceber se alguma estratégia

de marketing influenciou sua escolha.

3.1. O Contexto da Pesquisa: A Orto Face Clinica

Integrada

A Orto Face é uma Clinica Integrada que
oferece servicos de Ortopedia funcional dos
maxilares, ortodontia e ortopedia facial, dis-
fungdo temporomandibular, radiologia odon-
toldgica, ortopedia funcional, localizada na
Avenida Paranaiba, 1707 - (77803100) Araguaina,
Tocantins e encontra-se sob a dire¢do da Dra.
Angela Maria Silva. Na figura 1 a seguir apresen-

tamos a Clinica mediante fotos.
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Foto (1). Fachada externa da Orto Face Clinica Integrada.

C”ﬂiﬂ'as ht‘Egrad&s
34152980

Fonte: Autoria prépria.

A Orto Face Clinica Integrada tem uma todas as informacGes necessdrias em evidéncia,
arquitetura moderna e se destaca pela impo- bem como um canteiro com plantas que comple-
néncia de sua fachada, que além de funcional menta o cendrio.

tem cores vibrantes mas também calmas, com

Foto (2). Interior da Orto Face: Recepgao.

Fonte: Autoria prépria.
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Foto (3). Profissionais da Orto Face.

=N Ol Feace X Oado Face

Fonte: Facebook da Orto Face.

As fotos acima apresentam a recepgao
da Clinica e também um quadro de seu pessoal
guando aconteceu sua inauguragcdao em 2012.
Aqui percebemos que o ambiente é acolhedor,
0 que contribui para o sucesso do empreendi-

mento, conforme veremos a seguir.
3.2. A Orto Face e o seu Marketing Odontolégico

A Orto Face estd sob a direcdo da Dra.
Angela Maria Silva, profissional da 4rea que se
destaca também por suas atividades sociais

com projetos, por exemplo, o “Sorrir e Cantar”,

desenvolvido sob as a¢bes do “Projeto Facit
na Comunidade”, uma vez que a Dra. Angela
atua também na drea da Educacdo, a frente
da Faculdade de Ciéncias do Tocantins FACIT,
estabelecimento de Ensino Superior que tem,
dentre outros cursos, o de “Bacharelado em
Odontologia”, que vem formando profissionais
com exceléncia desde 2012. A Dra. Angela é
casada tem trés filhas.

A seguir apresentamos trés momentos na
vida profissional e pessoal da Dra. Angela, con-

forme as fotos a seguir.
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Foto (4). Dra. Angela em Agdo Social.

Fonte: Facebook de Dra. Angela.

Foto (5). Dra. Angela sendo homenageada.

Fonte: Facebook de Dra. Angela.
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Foto (6). Dra. Angela e Suas filhas Carollyne Mota, Suellen Mota e
Amina Mota Mustafa

Fonte: Facebook de Dra. Angela.

Mulher bem sucedida em tudo que se
propde a realizar, a Dra. Angela tem uma fami-
lia sélida, e suas filhas seguem o mesmo perfil,
sendo a Dra. Carollyne Dentista com doutorado
na area e Suellen e Amina que sdo Médicas.

A pesquisa realizada com a Dra. Angela
Maria Silva® efetivou-se mediante a aplicacdo de
um questiondrio com dez (10) perguntas con-
forme descrevemos, discutimos e analisamos a
seguir.

Primeiramente perguntamos “quando a
Orto Face foi fundada” e, segundo sua Diretora,
foi no ano de 2012, portanto ha oito (8) anos,
0 que se configura como um tempo expressivo,
sendo possivel identificar existéncia (ou ndo) de
um marketing para o recebimento de clientes,
bem como suas possiveis fidelizagdes.

Em seguida perguntamos: “Qual a impor-

tancia do Marketing para a consolidagdo da
Marca Orto Face na cidade de Araguaina?”.
Pontualmente a Diretora respondeu:
“Atrai mais clientes e Fortalece a marca”. Como
podemos perceber, essa empresdria acredita
gue o Marketing é muito importante, pois,
além de trazer clientes para a Orto Face, contri-
bui para o fortalecimento da Marca no cenario
onde se encontra estabelecida, ou seja, a cidade
de Araguaina estado do Tocantins. Segundo
machado (2006) citado por Teles (2015) marca
€ um nome, mas também é um termo, um sim-
bolo, um desenho ou mesmo uma combinacdo
desses elementos que deve identificar os bens
ou servicos de um fornecedor ou grupo de forne-
cedores e diferenciad-los dos da concorréncia. A
marca é, pois, um conjunto de coisas boas e/ou
ruins, do que ndo é bonito e das estratégias que

5 Conforme o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido, fomos autorizados a publicar o nome da Diretora da Orto Face Dra. Angela Maria
Silva e fotos.
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nao fazem parte das estratégias. Sendo assim,
pode se pensar em marca como algo em geral,
gue agrada, atrai e se interage com o cliente.
Marca adquire conteudos, imagens e sensagoes,
tornando-se um conceito psicolégico da mente
do publico (TELES, 2015).

Outra pergunta foi: “Quais os tipos de
Marketing utilizados pela Clinica Odontoldgica
Orto Face?”.

Resposta: Sites, propaganda boca a boca
e divulgacdo por meio de propagandas através
de anuncio e patrocinio de eventos.

Com efeito, os sites sdo uma forma de
apropriacao do marketing digital, e sdo usados
para melhor divulgacdao dos servicos que a Orto
Face oferece para seus clientes, em uma era
gue a internet encontra-se mais cada vez mais
presente e acessivel para as pessoas e, como
o como afirma Mendes et all (2015, p. 3) “O
marketing digital é uma forma de tornar mais
facil tanto a compra quanto a venda de um pro-
duto ou servico”.

Segundo Schiffman e Kanuk (1995) apud
Juca (2002), a divulgagao de produtos e servigos
por canais interpessoais é conhecida como pro-
paganda boca a boca, que pode acontecer pes-
soalmente, ou por mios de comunicagao, atra-
vés de telefones e conversas. E, para Cafferky
(1999, p. 8), a maior parte das pessoas segue a
recomendacdao de familiares, amigos ou profis-
sionais que indicaram um produto ou servico. E
percebida na pesquisa entre os clientes da Orto
Face que o marketing boca a boca é o que tem
surtido mais efeito sobe a clinica. Pois, a maioria
dos clientes procuram os servigos da Orto face
através de indicagbes de outras pessoas.

A fala da Diretora demonstra que o
marketing voltado para a propaganda através

de anuncios e patrocinio de eventos é de suma

importancia para o reconhecimento dos servi-
¢os prestados pela Orto face, quando a empresa
pode atingir os clientes que veem seus anuncios
também em eventos onde esteja o nome da Orto
Face em evidéncia.

Nesse sentido, Melo Neto (2000) apud
Oliveira, Sousa, Santos (2016), assegura que a
dimensdo mais importante do patrocinio é a
promog¢ao de marca, e apresenta outras dimen-
soes, tais como a pretensao de aumentar vendas,
veicular a marca na midia e conquistar novos
clientes e outros mercados. Parta esses auto-
res, o patrocinador do evento é beneficiado pela
repercussdo espontdnea deste na midia, que
tanto pode ser uma nota no jornal impresso e/
ou na internet, como chamadas e coberturas dos
eventos veiculados também por outros meios de
comunicacdo. Para verificar se o patrocinio atin-
giu os objetivos, é primordial saber se este foi
capaz de interferir n lembranca e no reconheci-
mento das empresas patrocinadoras, todavia, é
guase impossivel mensurar o custo beneficio do
apoio a uma atividade cultural.

Em seguida, perguntamos: “Qual a
importancia do Marketing Digital no segmento
odontolégico e qual sua contribuicdo para o
sucesso da Orto Face?”

Segundo a Dra. Angela, “o Marketing
Digital nas Clinicas Odontoldgicas é muito impor-
tante. Acredito que a Orto Face é pioneira em
ortodontia, tem nome forte!”.

A Orto face por ter muitos anos no mer-
cado, obteve a confianca de seus clientes para
gue estes retornem, fidelizem-se e indiquem
a Clinica para outras pessoas, como foi citado a
cima, numa ac¢do do o marketing boca a boca.
Ha pouco tempo a Orto Face aderiu também
ao marketing digital por meio de redes sociais

(Instagram e Facebook), porém como a proprie-
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taria do local afirmou, ainda se tem a necessi-
dade de melhoria nesse ramo do marketing digi-
tal dentro da Orto Face.

Segundo Caro (2010) apud Santos et all
(2015), o marketing digital torna-se importante
para a decisdo do consumidor, pois é a partir
dele que o cliente ird ou ndo efetuar a compra
e/ou utilizar determinado servigo, mas somente
apos a compra ele se tornara fiel a marca. O
marketing digital é eficiente e é importante para
impulsionar os consumidores para a compra de
determinados produtos.

Outra pergunta foi: “O Marketing é uma
ferramenta determinante para uma maior e
melhor lucratividade da Clinica Odontoldgica
Orto Face?”

A Diretora respondeu que sim.

Conforme descreve Neves (2009), o pro-
fissional de marketing tem destaque, pois sua
fungao é zelar pela relagdo da empresa com o
mercado consumidor, isso traz satisfacdo no mer-
cado, buscando a identificacdo e o atendimento
das necessidades humanas e sociais, de forma
lucrativa conforme Doéria, Pereira e Papandré
(2013).

Perguntamos, também se “O Marketing
de relacionamento é uma ferramenta impor-
tante para que a Clinica Odontoldgica Orto Face
maximize seus lucros?”

A Diretora respondeu que sim.

O marketing de relacionamento, prin-
cipalmente, é o que tem fidelizado os clientes
dentro da Orto Face, pois € um tipo de marke-
ting que procura entender as necessidades do
cliente e tenta sana-las. Segundo Ddria, Pereira,
Papandré (2013) o Marketing de Relacionamento
tem como ponto principal o planejamento e a
manutengdo entre o relacionamento cliente e

funciondrio e, mais importante ainda, é a busca

da continuagdo dessa fidelizagdo com o cliente.

Outra pergunta foi: “A Orto Face mantém
um planejamento de Marketing para divulgagao
de sua Marca?”

A resposta foi “Nao”.

A auséncia de um planejamento de
marketing pode afetar principalmente na lucra-
tividade da empresa, pois o planejamento de
marketing dentro da empresa e um dos pontos
mais eficazes na obtencdo de resultados imedia-
tos. Segundo Churchill e Peter (2000) citado por
Oliveira, Vieira e Santos (2013) o marketing é um
processo de planejamento de pregos, promogao
e distribuicao de bens e servigos para que satis-
faca os objetivos individuas e organizacionais das
empresas. Os autores relatam ainda que esse
planejamento de marketing deve atender aos
interesses das partes envolvidas, e deve tratar
também dos interesses dos clientes.

Perguntamos, também, Angela Maria
Silva: “A Senhora acredita que o Marketing em
Odontoldgico possibilita a utilizacdo de diferen-
tes recursos, os quais, quando corretamente
utilizados, podem fortalecer o vinculo com os
pacientes de maneira eficaz?”.

A Diretora respondeu que sim.

Apesar do pouco tempo desde a implan-
tacdo do marketing digital por meios das redes
sociais, este se configura como um dos recursos
mais eficazes que o estabelecimento tem para
uma maior divulgacdo e fazer conhecer os seus
servicos, tendo reconhecimento no mercado.
Segundo Kotler (2006) a importancia da admi-
nistragdo do marketing para o direcionamento
das ac¢Oes e satisfacdo do cliente é perceptivel,
também pelo marketing digital.

Para finalizar perguntamos se “O
Marketing da Orto Face é uma ferramenta eficaz

gue traz resultados satisfatorios, ndao somente
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no ambito financeiro, mas também, e principal-
mente, na satisfacdo dos clientes que chegam
a Orto Face a partir de suas estratégias de
Marketing”?

Deveria ser, mas, apesar de nosso
esforco, ainda ndo estamos num nivel de exce-
|éncia, respondeu a Dra. Angela Maria Silva.

Foi perceptivel, na pesquisa, que a Orto
Face pratica um marketing boca a boca forte, que
vem, ao longo dos anos trazendo e fidelizando
muitos clientes e que o marketing digital, apesar
de existir nas redes sociais, que tem crescido
cada vez mais influéncia nos mercados competiti-
vos, por ser uma ferramenta que esta facilmente
nas maos dos clientes. Porém, ainda ndo atingiu
a exceléncia buscada por sua Diretora, a qual
continua buscando meios de aprimorar esse tipo
de divulgacdo, para alcangar mais clientes, tra-
zendo-os para a Orto Face.

Ademais, a globalizacdo dos merca-

dos tem promovido a expansdo da atuagao do

marketing através de suas diferentes fungdes, e o
marketing digital € uma das formas mais eficazes
de alcancgar clientes com mais rapidez e eficacia
(DORIA, PEREIRA, PAPANDRE, 2013).

Assim, discutidos e analisados os dados
da pesquisa com a Diretora da Orto Face, pas-
samos, a seguir, a descrever, discutir e ana-
lisar o que pensam os clientes dessa Clinica

Odontolégica.

3.3. O Marketing Odontolégico da Orto Face na
percepgao de seus Clientes

A pesquisa realizada com os clientes
da Orto Face, ocorreu na recep¢do da mesma,
quando cinco pessoas responderam a um ques-
tionario. As perguntas foram diretas, conforme
segue.

A primeira pergunta feita para os clientes
foi: “Esta é a primeira vez que vocé vem a Clinica

Odontoldgica Orto Face?”.

Grafico 1. Primeira vez, ou nao, que esta na Orto Face.

Resposta

B Clienbes gue respanderam "Sim”

| Clientes que eespanderam “haa"

Fonte: Autoria prépria.
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E visivel através do grafico 1, que existe
uma busca frequente de novos clientes na Orto
face, isso mostra de certa forma que existe um
marketing do estabelecimento que surte efeito,
pois s6 se tem a presenga de clientes novos
guando ha um conhecimento do local, que pode
ter sido por um dos meios de marketing da
Clinica estudada, digital ou boca a boca.

As estratégias de marketing auxiliam
para a aquisicdo de novos clientes e a manu-
teng¢dao dos mesmos, empatando o crescimento
da concorréncia, de modo que aqueles que ndo
sao fidelizados e nao recorrem a outros estabe-
lecimentos, mas preferem pagar pelo servigo de
atendimento de modo isolado. Por outro lado, a
conscientizacdo da comodidade, economia finan-
ceira e seguranca de ter planos, ndo tem sido
um dos principais fatores dos objetivos, e sim, as
estratégias de marketing, para que se obtenha a
satisfacdao do cliente, envolvendo desde o aten-
dimento até a disciplina do servigo, seja corpora-
tivo ou individual (RAIZ et all, 2012).

A segunda pergunta foi para aqueles que

ndo estavam ali pela primeira vez: “O que o fez

retornar a Orto Face?”.

Dos cinco (5) clientes entrevistados,
apenas dois (2) ndo estavam ali pela primeira
vez, e responderam que retornaram a Orto
face por conta do atendimento dos dentistas
e da recepgdo dos funcionarios. O profissio-
nal € um dos fatores determinantes para que o
cliente volte ou ndo para a clinica. Ja os demais
clientes (3) estavam pela primeira vez que no
estabelecimento.

O marketing na odontologia procura
estreitar o relacionamento entre cirurgido-den-
tista e os clientes, considerando que os objeti-
vos das partes sejam alcangados. Para McKenna,
citado por Zuchini et all (2012), o marketing deve
ser um procedimento dinamico, de construgao
continua e criagdo de mercados de alta quali-
dade, tendo que oferecer condi¢des basicas para
guem o utilizar adequadamente, e possa ter
reais aspiracdes de ter sucesso em sua area de
atuagao, sempre competitiva nos dias de hoje.

A terceira pergunta foi: “Qual meio de

comunicagdo o trouxe a Orto Face?”

Grafico 2. Meio de Comunicagdo que trouxe o Cliente a Orto Face.

Meios de Comunicacao da Orto Face

D il
Liefrinao
fipdes Sock

O C30ED O8 ErLarDd

Fonte: Autoria prépria.
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Conforme nos apresenta o grafico 2, o
meio de comunicagao que trouxe os clientes para
a Orto Face, na sua maioria, 80%, foi indicagao
de terceiros, enquanto o meio eletronico foi res-
ponsavel por 20%. O marketing de boca a boca
€ um dos mais predominantes. Segundo Cuneo
(1994), a empresa deve buscar diariamente téc-

nicas para acelerar a difusdao de novos produtos

e servicos com o uso do marketing boca a boca,
pois essa é uma forma eficaz e que ndo gera
custos. Porém, com o crescimento da internet,
é discutido o uso da mesma para melhorar e
aumentar o marketing interpessoal (JUCA, 2002).

A pergunta seguinte foi: “O Senhor (a)
recomendaria os servigos da Orto Face a outras

pessoas?”

Grafico 2. Recomendar para outras pessoas a Orto Face.

Recomenda

HSim

il

Fonte: Autoria prépria.

O grafico ilustra que todos os clientes par-
ticipantes da pesquisa recomendariam os servi-
¢os que sao prestados pela Orto Face, ndo regis-
trando nenhuma resposta de negativa. Isso é um
sinal da qualidade do local e dos profissionais
que |4 trabalham, os quais sempre estdo aten-
tos as necessidades de cada cliente. E satisfato-
rio para o estabelecimento saber que seu cliente
esta satisfeito e recomenda os servigos prestados
para outros clientes.

Segundo Foutenele (2002), o cliente
tem que sentir que o profissional estd cuidando
muito bem dele e de seu bem-estar, dando valor

ao servigco prestado, que é o objetivo do atendi-

mento, sendo claro também quais os servicos a
serem prestados e o desempenho (PAIM et all,
2004).

Finalmente perguntamos “Por que indica-
riam a Orto Face para outras pessoas”.

O Primeiro cliente respondeu: “Otimo
atendimento e profissionais qualificados”. O
Segundo cliente respondeu que “Os profissionais
transmitem seguranga e bom atendimento”.
Terceiro cliente respondeu que é “Porque a pro-
paganda foi 6tima, em relagdo a Clinica e confio
que vou ter bons resultados”. Ja o Quarto cliente
respondeu: “Porque o atendimento é 6timo e

muito bom”, enquanto o Quinto cliente respon-
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deu: “O atendimento é 6timo”.

Conforme Philip Kotler citado por Zuchini
et all (2012), o marketing é uma agregac¢ao da
organizagdo e varios processos que envolvem a
criacdo, comunicacao e os valores para os clien-
tes, tendo que ter administracido do marke-
ting de relacionamento, beneficiando tanto a
empresa ou organizagdo, além do publico que
sdo de interesse.

Com efeito, ficou claro na fala dos clien-
tes da Orto Face que o fator preponderante para
gue eles voltem a Clinica e também recomendem
seus servigos a outras pessoas € o nivel elevado
do pessoal, tanto dos profissionais qualifica-
dos, os Dentistas, quanto dos Funciondrios que
também s3o colaboradores dessa instituicao de
saude bucal. O fato de o principal meio de divul-
gacao da Clinica ser o “Marketing de Divulgacao
Boca a Boca” também é muito positivo, pois
permite que tenhamos uma real dimensdo da
satisfacao dos clientes que, em sua maioria, sao
fidelizados.

4. CONSIDERAGOES FINAIS

No decorrer da pesquisa pudemos com-
preender o Marketing como algo determinante
para o aumento da lucratividade das Clinicas
Odontolégicas. O Marketing de relacionamento
tem se mostrado uma ferramenta de fundamen-
tal importancia para que a Orto Face aumente
de maneira significante seus lucros. Além disso,

é nitido que o Marketing nos ultimos anos tem

ganhado espag¢o no que se refere a aumento
de lucratividade e aumento de visibilidade das
empresas.

O referencial tedrico selecionado neste
estudo nos permitiu avaliar a efetivagdo do
Marketing no mercado Odontolégico como algo
fundamental para que haja uma significante
ampliacdo das empresas no mercado. E impor-
tante para os cirurgides-dentistas que seu tra-
balho seja conhecido por um maior nimero
de pessoas possivel podendo assim atingir o
seu publico alvo. Os recursos de marketing em
Odontologia sdo varios, uma vez amparados pela
ética, podem aproximar e fortalecer os lagos
entre paciente e o profissional.

O objetivo da pesquisa consistiu em
apontar e analisar a importancia do Marketing
Odontolégico como ferramenta que possibilita
a utilizacdo de diferentes recursos, os mesmos
guando executados com éxito é facilitador na
relacdo cliente e profissional. A pesquisa reali-
zou um estudo sobre o marketing nas clinicas
odontoldgicas e sua importancia para o sucesso
desses estabelecimentos, apontando os diversos
tipos de marketing, e suas fung¢des.

Os resultados demonstram que o marke-
ting é uma ferramenta de fundamental impor-
tancia para todos os tipos de empreendimen-
tos empresariais, e que na area odontoldgica,
notadamente em clinicas, é essencial, sendo o
marketing de relacionamento e externo, aquele
praticado boca a boca um dos mais eficazes, con-

forme ocorre na Orto Face Clinica Integrada.
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APENDICES

Académica: Ruth Coelho do Nascimento

Orientadora: Profa. Dra. Severina Alves de Almeida Sissi
Titulo da Pesquisa:
A importancia do Marketing nas clinicas
odontoldgicas: Um estudo de caso na ORTO FACE
Clinica Integrada
QUESTIONARIO

DRA. ANGELA MARIA SILVA

1. Quando foi fundada a Orto Face? 2012

2. Qual a importancia do Marketing para a consolida¢dao da Marca Orto Face na cidade de Araguaina?

Atrai mais clientes Fortalece a marca

3. Quais os tipos de Marketing utilizados pela Clinica Odontoldgica Orto Face?

Site/boca a boca/ patrocinio de alguns eventos

4. Qual a importancia do Marketing Digital no segmento odontolégico, e qual sua contribuicao para o su-

cesso da Orto Face?

muito importante Acredito Orto Face é pioneira em ortodontia, seus nomes fortes.

5. O Marketing é uma ferramenta determinante para uma maior e melhor lucratividade da Clinica Odonto-

l6gica Orto Face? sim

6. O Marketing de relacionamento é uma ferramenta importante para que a Clinica Odontoldgica Orto Face
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maximize seus lucros? sim

7. A Orto Face mantém um planejamento de Marketing para divulgacdo de sua Marca?

Nao

8. A Senhora acredita que o Marketing Odontolégico possibilita a utilizagdao de diferentes recursos, os quais,

guando corretamente utilizados, podem fortalecer o vinculo com os pacientes de maneira eficaz? Sim

9. O Marketing da Orto Face é uma ferramenta eficaz que traz resultados satisfatérios, ndao somente no
ambito financeiro, mas também, e principalmente, na satisfacao dos clientes que chegam a Orto Face a

partir de suas estratégias de Marketing? Deveria ser mas ndo estd nesse grau de exceléncia

Consideragbes que sejam necessarias para melhorar a pesquisa:

Gratidao.

Ruth Coelho do Nascimento
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