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RESUMO

Na economia, tanto de paises desenvolvidos quanto em desenvolvimento, o setor de servigos
desempenha um papel de impacto direto e indireto. Diante disso, o objetivo geral da pesquisa € analisar
a percepgao dos clientes sobre a qualidade dos servigos e a sua fidelizagdo a uma empresa de saude
veterinaria. Para a coleta de dados, utilizou-se um questionario com 22 perguntas fechadas
fundamentado no modelo SERVPERF, o modelo Net Promoter Score (NPS) e perguntas abertas para
identificar o perfil dos clientes e obter sugestdes de melhorias e criticas construtivas. A analise da escala
SERVPERF revelou um alto nivel de qualidade nos servigos percebidos pelos tutores, com
predominancia das respostas "Concordo Totalmente" e "Concordo Parcialmente" nas cinco dimensdes
consideradas. No método NPS, a classificagdo do promotor liquido foi de 81%, estabelecendo uma forte
intencdo dos clientes de recomendar os servigos da empresa. Como principais pontos de melhoria
sugere-se o desenvolvimento de agbes para minimizar os custos, diminuir a demora no atendimento,
criar programas de fidelidade e realizar campanhas educativas.

PALAVRAS-CHAVE: Atendimento Veterinario; Dimensbes da Qualidade; Percepgdo do Cliente;
SERVPEREF.

1 INTRODUGAO

Os servigos promovem impactos diretos e indiretos na economia dos paises,
moldando constantemente a sociedade, resultando na criagdo de leis e de diretrizes
governamentais, exercendo influéncia na constante qualificacdo e formacgdo da mao de
obra, bem como impulsionando os empreendedores na busca por oferecer os servigcos
com qualidade (Reis, 2022), para consumidores muito exigentes e conscientes dos
produtos e servigos que desejam. No Brasil, os servicos se configuram em um
importante componente para o Produto Interno Bruto (PIB), reforcando, inclusive, a
relevancia do terceiro setor no dia a dia dos brasileiros como fonte de empregos e na
movimentagdo da economia nacional.

Para Reis (2022), é fundamental ressaltar que, apesar da tematica ser conhecida
porque a populagao usa servigos a todo momento: financeiros (financiamento, locagao,
seguros), infraestrutura (transporte, comunicagao, bancarios), prestados (consultoria,
publicidade), distribuicdo (comércio atacado e varejo, reparos), governamentais
(militares, educacdo, judicial) e pessoais (saude, restaurantes, hotéis), a sua
complexidade e heterogeneidade, sua intangibilidade e a sua inseparabilidade torna
desafiador a mensuracao da qualidade desses servicos.

No que se refere aos servicos de saude, que inclui os servigos veterinarios, como
se trata de recuperacao da saude e bem estar, € um servico muito sensivel, pois a sua
percepgao perante os clientes no momento da sua utilizacdo € muito variavel, somado
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as exigéncias por parte dos clientes e do governo, bem como a crescente concorréncia
no setor Pet’s nos ultimos anos no Brasil (Scarpi, 2015).

Diante deste contexto, € clara a necessidade de se conhecer as agdes que
perpassam pela gestdo de uma empresa de saude veterinaria, sobretudo com foco na
entrega de um servico de qualidade que vise ndo sO a satisfagdo, mas também a
fidelizagdo dos clientes. Ademais, conhecer o perfil dos clientes e identificar a
percepgao da qualidade dos servigos oferecidos pela empresa proporcionara subsidios
para, por exemplo, identificar as areas que necessitam de melhorias e,
consequentemente, os gestores poderdo tomar decisbes mais assertivas para a
prestagdo de servigos veterinarios, resultando na retengdo dos clientes, além de
aumentar a fidelidade destes e proporcionar maior competitividade para a organizagao.

Nesse sentido, o objetivo geral deste estudo foi analisar a percepgédo dos clientes
sobre a qualidade dos servigos e a sua fidelizacdo a uma empresa de saude veterinaria
em Mossor6é/RN. Para tanto, definiu-se como objetivos especificos: a) identificar o perfil
dos clientes que procuram os servigos na empresa; b) identificar os pontos positivos e
negativos da qualidade dos servigos oferecidos pela empresa; c) identificar o grau de
fidelizagdo dos clientes que procuram os servigos; e d) sugerir melhorias para os
servicos oferecidos.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Servicos: Algumas Consideragoes

O papel dos servigcos nas economias dos paises é cada dia mais relevante, tanto
pela sua abrangéncia, quanto pela sua empregabilidade. Sobre servigo, Kotler e Keller
(2019, p. 436) ressaltam:

[...] qualquer ato ou desempenho, essencialmente intangivel, que
uma parte pode oferecer a outra e que nao resulta na propriedade de
nada. A execucdo de um servi¢co pode estar ou ndo ligada a um bem
concreto. Cada vez mais fabricantes, distribuidores e varejistas
oferecem servigos de valor agregado ou simplesmente um excelente
atendimento ao cliente em busca da diferenciacdo. Muitas
prestadoras de servigos propriamente ditas usam a internet para
chegar aos clientes; algumas sao inteiramente virtuais.

Conhecer as caracteristicas intrinsecas dos servigos mostra a principal diferenca
entre eles e os produtos, ajuda as organizagdes nas agdes de marketing, no seu
posicionamento perante o mercado e seus concorrentes. No conceito de servico, Kotler
e Keller (2019) ja citam quatro principais caracteristicas que séo:

- Intangibilidade: torna os servigos o0 oposto dos produtos, pois 0s servigos nao podem
ser vistos, provados, sentidos, ouvidos antes de adquiridos pelos clientes;

- Inseparabilidade: enquanto os produtos podem ser fabricados e distribuidos
posteriormente quando necessario, 0s servicos nao, pois eles sao produzidos e
utilizados juntos no ato da sua realizagao;

- Variabilidade: o mesmo servico é oferecido por diversos fornecedores, com diferenca
em seu desempenho em realiza-lo, pois depende do conhecimento e da habilidade do
profissional; e

- Perecibilidade: como os servicos ndo podem ser estocados € preciso o
gerenciamento da demanda, pois se a oferta do servigo nao for utilizada hoje a sobra
nao pode ser utilizada no dia seguinte, na semana seguinte.
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2.2 Servigos Veterinarios

Os estabelecimentos médico-veterinarios podem ser dos tipos: ambulatorios
veterinarios, consultorios veterinarios, clinicas veterinarias e hospitais veterinarios.
Para que haja o seu funcionamento, cada tipo possui exigéncias especificas e critérios
para a sua atuacao, bem como itens obrigatérios em comum como, por exemplo, um
meédico veterinario como responsavel técnico.

Para oferecer servicos de saude €& fundamental o investimento macico em
profissionais qualificados, instalagdes fisicas e equipamentos modernos, ja que o grau
de interagao entre a organizagao e seus consumidores, bem como a customizagao dos
servicos hospitalares sdo considerados altos. Estas exigéncias trazem como
consequéncia varios desafios que a gestdo inevitavelmente enfrenta como, por
exemplo, contratacdo assertiva, treinamento constante dos colaboradores e manter a
alta qualidade dos servicos oferecidos (Reis, 2022).

O servico veterinario diversas vezes inicia de modo virtual ou presencial com o
atendimento das recepcionistas, as quais devem ser rapidas para a triagem dos casos,
contato com os tutores (Alcala, 2020). Nos plantbes, os casos de atendimentos sao
diversos e testa a cada momento o desempenho da equipe que o compde; ademais, os
medicos veterinarios precisam possuir conhecimento técnico atualizado, desempenhar
bom atendimento dos pacientes, lembrando que a cada dia eles (pet’s) s&o cada vez
mais considerados parte da familia, bem como entender que seus tutores, em
situagbes de estresse, ndo conseguem transmitir as informagdes sobre seus animais
(Alcala, 2020).

Cabe destacar que, associado aos altos numeros de arrecadag¢ao do mercado pet,
a concorréncia € uma forte caracteristica no setor de produtos e servigos veterinarios e
para tornar-se mais competitiva as organizagbes precisam focar na busca pela
qualidade dos seus servicos como um diferencial para sobreviver, conquistar e fidelizar
seus clientes, tendéncia que esta presente em todos os tipos de prestacao de servico.

2.3 Qualidade dos Servigos

A qualidade dos servicos difere da qualidade dos produtos devido as
caracteristicas conhecidas e de dificil mensuracado que os servigos possuem, ou seja, a
intangibilidade, a inseparabilidade, a variabilidade e a perecibilidade; dessa forma, a
qualidade dos servigos ndo é projetada, contada, nem testada antes de ser entregue ao
cliente (Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1985; Kotler; Keller, 2019), pois a sua
verificacdo ocorre durante ou depois do uso pelos consumidores e também envolve
aspectos como: acesso ao local, cortesia, confiabilidade, capacidade de resposta,
conhecimento do cliente e comunicagao entre as partes (Parasuraman; Zeithaml; Berry,
1985).

Os consumidores observam, por exemplo, o espaco fisico da organizagao, as
pessoas que os atendem, os equipamentos e o preco como evidéncias da qualidade
dos servicos que procuram. Como ha no mercado uma variabilidade de fornecedores
do mesmo servigo, costumam se informar com outros consumidores antes de
escolherem determinado local. Por isso, é importante o gerenciamento de demanda ou
de producgdo, para que os servigos sejam ofertados no momento certo, refletindo,
consequentemente, no aumento da lucratividade da organizagéo (Kotler; Keller, 2019).

E importante ressaltar que para oferecer servicos de qualidade, os prestadores
precisam levar em consideracdo as necessidades do seu publico, como descrito por
Reis (2022, p. 39), “invista seus recursos e esforgos em atender ao que o cliente quer e
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nao gaste essa energia tentando convencé-lo a adquirir algo de que ele nao precisa”;
assim, a busca por qualidade néo diz respeito apenas a eliminar os problemas dos
servigos, pois € bem mais complexo por envolver os desejos dos consumidores.

3 MATERIAIS E METODOS

A pesquisa apresenta abordagem quanti-qualitativa, sendo considerada descritiva
que, conforme Gil (2002, p. 42), tem como “objetivo primordial a descricdo das
caracteristicas de determinada populagdo ou fenbmeno ou, entdo, o estabelecimento
de relagdes entre variaveis”. A populacdo € composta pelos clientes do
estabelecimento estudado, uma vez que séo estes que tém a capacidade de perceber
e de avaliar a qualidade dos servicos prestados e, a partir deles, mensurar a fidelizagcao
dos usuarios que buscam pelos servicos da empresa.

O sistema operacional utilizado pela empresa classifica todo cliente como ativo e
inativo e este relacionamento é denominado de “ciclo de vida do cliente”, ou seja,
possui inicio, meio e fim; além disso, ele possibilita a exportacdo dos dados em formato
de planilha. Assim, para os classificados como “ativos” considera-se a data da ultima
compra no periodo de tempo de 1 ano.

Para definir a amostra, antes de enviar por e-mail a primeira remessa do
questionario, apos exportadas as informagdes dos clientes do sistema, realizou-se uma
triagem dos “ativos”, selecionando os que possuiam e-mail e contato WhatsApp
validos, e que realizaram os servigos ou compra de produtos nos ultimos 30 dias (més
de setembro de 2024), totalizando 437 clientes com contas de e-mail validas.

Apds o envio da primeira remessa do questionario, foi necessario realizar uma
nova triagem dos clientes “ativos”, devido a varios e-mails voltarem por motivo de a
caixa de entrada do destinatario esta cheia ou e-mail ndo ser localizado; com isso, a
partir da segunda remessa de envio do questionario ocorreu uma redugédo da amostra
para um total de 327 clientes.

Inicialmente, o retorno via e-mail foi baixo na primeira semana de aplicagao. Para
aumentar a taxa de resposta, adotou-se duas estratégias adicionais nas semanas
seguintes: abordagem direta dos clientes na recepgao, logo apés a finalizagdo do
atendimento, e o envio diario do questionario, via WhatsApp, para os clientes atendidos
durante o més de outubro de 2024. Essas estratégias resultaram no envio total de 130
mensagens combinadas. Como resultado, foram obtidas 75 respostas validas de
clientes que utilizaram os servicos da empresa (amostra representa 23% da
populacao).

Utilizou-se como instrumento de coleta de dados a aplicagao de questionario, com
perguntas abertas e fechadas, sendo as perguntas adaptadas com base no modelo
SERVPERF (Cronin; Taylor, 1992), utilizando as cinco dimensdes de qualidade
refinada da escala SERVQUAL (Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1985, 1994) e o
método chamado Net Promoter Score (NPS) (Reichheld, 2006). O questionario
aplicado foi dividido em 4 partes.

A primeira parte teve o intuito de conhecer o perfil dos clientes; a segunda tratou
das cinco dimensbdes da qualidade dos servicos, abordadas em 22 perguntas que
compdem o modelo SERVPERF, as quais s&o distribuidas nas dimensdes: 1)
Confiabilidade; 2) Responsividade; 3) Tangibilidade; 4) Garantia; e 5) Empatia. Para
cada pergunta o cliente poderia marcar apenas uma alternativa da escala Likert de
cinco pontos: 1) Discordo Totalmente; 2) Discordo Parcialmente; 3) Indiferente; 4)
Concordo Parcialmente; e 5) Concordo Totalmente.

A terceira parte foi destinada para a analise da Fidelidade do Cliente, utilizando-se
o método chamado Net Promoter Score (NPS), o qual possui uma escala de 0 até 10
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pontos e que o cliente poderia marcar apenas uma alternativa. A partir da pontuacgao
atribuida pelos clientes, calculou-se a percentagem dos clientes “Detratores”, “Neutros
ou Passivos” e “Promotores”, ou seja, os clientes que tendem a prejudicar a imagem da
organizagdo, os clientes neutros e o0s clientes que promovem a empresa,
respectivamente. A quarta parte refere-se as questbes abertas, ou seja, sdo as
sugestbes e recomendagdes dos clientes para melhorar a qualidade dos servigos
oferecidos pela empresa. Ratifica-se que o envio do questionario (Google Forms) foi
realizado via e-mail, abordagem direta ao cliente e via WhatsApp.

Para a analise da qualidade dos servigcos e fidelidade dos clientes a empresa,
utilizou-se as respostas de 75 questionarios. Realizou-se estatistica descritiva com o
auxilio do Microsoft Excel e, com os resultados, foram elaborados graficos para uma
melhor apresentacdo dos resultados obtidos. Destaca-se que em relagdo as 22
perguntas distribuidas nas cinco dimensdes da qualidade da escala SERVPERF foram
feitas as médias das dimensdes.

Sobre as questdes subjetivas designou-se a sigla “TP” para Tutores Pets, seguida
de uma numeracao (TP 1, TP 2, TP 3, TP 4, TP 5...TP 75), uma vez que estes nao
foram identificados quando do preenchimento dos questionarios, inclusive com foco na
confidencialidade.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES
Perfil dos Respondentes

Do total de 75 tutores, o género feminino compde 84% dos respondentes, o que
mostra que as mulheres tendem a estar mais envolvidas nas atividades com cuidado
aos animais de estimacao. Em relacéo a faixa etaria, a maior frequéncia ficou entre 26
a 36 anos (44%). No que se refere ao nivel de escolaridade, os que possuem poés-
graduagao sédo os mais frequentes com 39%. Dos respondentes, 87% residem em
Mossoré/RN. A maioria dos respondentes (51%) possui apenas um pet. Analisou-se
também a renda dos respondentes. A maioria (33%) possui de 1 a 3 salarios minimos.

Anadlise das Dimensdes da Qualidade dos Servigos
No Grafico 01, constam os dados relacionados a dimensao “Confiabilidade”. Notou-

se um bom desempenho da empresa, uma vez que a afirmacao “concordo totalmente”
apresentou elevada frequéncia (76%).
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Grafico 01. Dimenséao “Confiabilidade”.
Fonte: Dados da Pesquisa.

Para a dimensdo Responsividade, as perguntas apresentaram frequéncias
similares da dimensdo anterior, sendo que o “concordo totalmente” obteve 72%
(Gréfico 02).
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Grafico 02. Dimensao “Responsividade”.
Fonte: Dados da Pesquisa.

Percebeu-se, com esse resultado, que essa dimensdao merece um pouco mais de
atencdo dos seus gestores e funcionarios, com vistas a definicdo de ag¢des que
resultem na reducao do tempo de espera para que o pet seja atendido, pois para que a
qualidade percebida do servigo seja elevada a padronizagao deste é fundamental.

A terceira dimensao da qualidade, ou seja, “Garantia” apresentou também uma
elevada frequéncia para a afirmacgao “concordo totalmente”, com 78% (Grafico 03).

100%
90% 78%
80%
70%%
60%
50%
40%
30%
20% 15%
10% 0% 6% 1% -
0%
EDISCORDO TOTALMENTE PISCORDOPARCIALMENTE
INDIFERENTE ECONCORDOPARCIALMENTE
ECONCORDOTOTALMENTE

Grafico 03. Dimenséao “Garantia”.
Fonte: Dados da Pesquisa.
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Constatou-se que os funcionarios apresentam desempenho positivo perante os
clientes que procuraram os servigos da empresa. Nesse sentido, inclusive, verificou-se
que alguns tutores de outras regides mais distantes, ainda que em menor proporgao,
trazem os seus pets para se consultarem na empresa.

Seguindo o mesmo padréo das dimensdes anteriores, a “Empatia” apresentou um
resultado elevado para a afirmagéo “concordo totalmente”, ou seja, 80% (Grafico 04).
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Grafico 04. Dimenséao “Empatia”.
Fonte: Dados da Pesquisa.

Os resultados da dimensdo “Empatia” demonstram que os colaboradores
apresentam um desempenho positivo no atendimento individualizado e no
entendimento das necessidades especificas de cada tutor e do seu pet na busca pelos
servicos da empresa. Destaca-se que, por se tratar da area da saude e a crescente
importancia dos pets como membros da familia dos brasileiros, é indispensavel a
seriedade na relagédo entre a empresa e os seus clientes.

Os aspectos tangiveis (Dimensdo “Tangibilidade”) da empresa, como consta no
Grafico 04, também apresentaram uma frequéncia alta na percepcao dos clientes para
a afirmacao “concordo totalmente”, com 80% (Grafico 05).
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Grafico 05. Dimenséao “Tangibilidade”.
Fonte: Dados da Pesquisa.

Sobre os resultados da dimensao “Tangibilidade” é importante pontuar que em
2025 a empresa completou apenas dois anos do inicio das suas atividades na cidade
de Mossoré/RN, o que, de certo modo, justifica a percepg¢ao positiva dos clientes em
relagdo aos aspectos atrelados a essa dimensdo, ou seja, o espago fisico e a
modernizagao dos equipamentos, por exemplo.

Analise do Método Net Promoter Score (NPS)

A fidelidade dos clientes em relagdo a empresa do estudo foi analisada com a
aplicacdo do Método Net Promoter Score (NPS). O método é composto pelas
respostas a seguinte pergunta: “Qual a probabilidade de vocé recomendar a empresa a
um familiar ou amigo?”, onde cada respondente atribuiu apenas uma nota entre 0 a 10.
A frequéncia de cada classificagdo a partir da pontuagdo individual dos 75
respondentes ao questionario é apresentada no Grafico 06.
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Gréfico 06. Método Net Promoter Score (NPS).
Fonte: Dados da Pesquisa.

Apenas 4% dos respondentes sdo considerados detratores ao atribuirem a
pontuacéo entre 0 a 6, 11% sé&o clientes considerados neutros, pois atribuiram nota 7
ou 8, e a maior frequéncia dos respondentes (85%) é considerada promotora ao atribuir
a pontuagao 9 ou 10 a pergunta realizada.

A partir destes dados, constatou-se que 81% dos respondentes (85% promotores —
4% detratores) estdo dispostos a promover a empresa e estes clientes sdo um forte
indicador de lealdade e, consequentemente, podem ser considerados fiéis a empresa.

Analise das Questoes Subjetivas

Sobre a fidelidade dos clientes em relagdo a empresa, muitos tutores afirmaram
que sao fiéis, destacando os seguintes motivos: confianga nos profissionais e na
qualidade dos servigos prestados (TP 4, TP 41 e TP 48), exceléncia no atendimento e
obtencgao de resultados confiaveis (TP 21, TP 39 e TP 55), e uso continuo dos servigos
e histérico de atendimento do animal de estimacao (TP 19, TP 23 e TP 63).
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Observou-se que muitos tutores elogiaram a qualidade técnica dos profissionais da
empresa, destacando a empatia como, por exemplo, “Profissionais responsaveis e
simpaticos” (TP 23). Houve também percepg¢des positivas no que se refere aos
aspectos fisicos como a higiene: “Tudo limpo e organizado, com tratamento
humanizado” (TP 55). Destaca-se que o funcionamento ininterrupto (24h) da empresa
foi extremamente valorizado pelos tutores, especialmente por proporcionar seguranga e
suporte em qualquer horario, sendo este um aspecto ressaltado como ponto positivo.

Quanto aos pontos negativos, mencionou-se o parcelamento limitado devido a falta
de opcgoes deste parcelamento (TP 21 e TP 65) e o tempo de espera para a realizagao
de consultas ou procedimentos (TP 12, TP 28 e TP 73). Verificou-se, portanto, que
investir em agdes direcionadas para a promoc¢ado da acessibilidade financeira dos
clientes, bem como voltadas para melhorias em relagéo ao tempo de espera pode nao
s6 deixar os clientes mais satisfeitos com os servigos oferecidos pela empresa, mas
também contribuir para o fortalecimento da relagao estabelecida.

Verificou-se que a percepg¢ao geral dos tutores em relagdo ao atendimento da
empresa é muito positiva, com alto nivel de satisfacdo entre os clientes. Esse resultado
pode ser considerado um reflexo dos pontos fortes que a empresa possui, alinhando-se
a missao de fidelizar os clientes, ainda que, continuamente, exista a necessidade de
realizar melhorias. Nesse sentido, em relagdo as criticas, ainda que estas sejam em
menor frequéncia, €& preciso ter consciéncia de que estas se configuram como
oportunidades, na perspectiva de melhorar cada vez mais os servigos oferecidos pela
empresa e, consequentemente, os seus resultados.

Solicitou-se que os tutores apresentassem sugestdes de melhorias dos servigos
oferecidos pela empresa; observou-se que a maioria dos tutores nao apresentou
sugestdo, sobretudo pontuando que estavam satisfeitos com os servigos prestados.
Esse resultado, inclusive, pode ser um reflexo do fato de que muitos dos tutores séo
novos clientes, ou seja, estdo no inicio do processo de relacionamento com a empresa.
De todo modo, apesar dessa maioria, alguns tutores apontaram sugestdées como, por
exemplo, “atendimento 24 horas também para silvestres” (TP 7) e “melhorar os valores
de alguns servicos e ampliar os servigos também” (TP 47). Dois tutores apresentaram
como sugestdo a realizagdo de campanhas educativas e agdes sociais para fortalecer
a fidelizagao (TP 32 e TP 58).

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Devido a constante competitividade do Setor Pet, e em especial aos servicos de
saude, possuir o diferencial como qualidade dos servigos oferecidos € uma forte
estratégia para se manter no mercado por longos anos (Scarpi, 2015). A cidade de
Mossor6/RN segue esse contexto com o elevado numero de clinicas que oferecem
servigos veterinarios apresentando, consequentemente, elevada competitividade.

O presente estudo teve como objetivo geral analisar a percepgdo dos clientes
sobre a qualidade dos servicos e a sua fidelizagao a uma empresa de saude veterinaria
em Mossor6/RN. Por meio do estudo, foi possivel caracterizar o perfil dos clientes da
empresa, bem como identificar os aspectos positivos e negativos da qualidade dos
servicos oferecidos, com base nas cinco dimensdes da escala SERVPERF, além de
mensurar o grau de fidelizagao dos clientes por meio da escala NPS. Quanto a analise
das cinco dimensbes da qualidade pela escala SERVPERF, os resultados foram
positivos, pois constatou-se um alto nivel de qualidade dos servicos oferecidos pela
empresa em todas as dimensdes.

A mensuragédo da qualidade dos servicos de maneira objetiva tende a facilitar a
tomada de decisdo dos gestores perante aspectos como, por exemplo, a execug¢ao do
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servico e a reducao das reclamacdes dos usuarios, assim como tende a fortalecer o
relacionamento entre empresa-cliente e da respostas se o servico € de qualidade ou
nao (Reis, 2022). Para pesquisas futuras, sugere-se a ampliacdo da amostra do
estudo.
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