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SUBAREA: 6.1 - GESTAO ESTRATEGICA E ORGANIZACIONAL

RESUMO: A PESQUISA TEVE OS OBJETIVOS DE IDENTIFICAR E ANALISAR OS
ATRIBUTOS E DIMENSOES RELACIONADAS AO AMBIENTE CONSTRUIDO QUE
INFLUENCIAM NA SATISFACAO DE CLIENTES, ANALISAR A RELACAO ENTRE A
SATISFACAO GERAL DE CLIENTES E AS DIMENSOES DO AMBIENTE CONSTRUIDO E
ANALISAR A POSSIBILIDADE DE RECOMPRA DOS SERVICOS E A INDICACAO A
TERCEIROS E SUA RELACAO COM AS DIMENSOES DO AMBIENTE CONSTRUIDO NO
CONTEXTO DE UM PROVEDOR DE SERVICOS EM SAUDE. FOI IMPLEMENTADA
UMA SURVEY JUNTO AOS CLIENTES DE UM PROVEDOR DE SERVICOS EM SAUDE,
UMA CLINICA QUE PRESTA SERVICOS DE UROLOGIA E OFTALMOLOGIA, COM UMA
AMOSTRA DE 150 CASOS VALIDOS. PARA A ANALISE DOS DADOS FORAM
UTILIZADAS A ANALISE FATORIAL E A REGRESSAO LINEAR. OS RESULTADOS
REVELARAM QUE OS ATRIBUTOS FORAM AGRUPADOS TRES DIMENSOES
(FATORES): ATMOSFERA DO AMBIENTE, CONFIGURACAO E ATENDIMENTO AOS
CLIENTES. O MODELO GERADO EXPLICOU 75,11% DA VARIANCIA DAS DIMENSOES
E RESPECTIVOS ATRIBUTOS RELACIONADOS AO AMBIENTE CONSTRUIDO E QUE
INFLUENCIAM A SATISFACAO DOS CLIENTES (PACIENTES) DA CLINICA. AO
INVESTIR NA MELHORIA DO ATENDIMENTO AOS CLIENTES, CRIAR UMA
ATMOSFERA AGRADAVEL E GARANTIR UMA CONFIGURACAO ADEQUADA DAS
INSTALACOES FiSICAS (AMBIENTE CONSTRUIDO) PODE AUMENTAR A SATISFACAO
GERAL DOS CLIENTES E PROMOVER A RECOMPRA DOS SERVICOS E A CONQUISTA
DE NOVOS CLIENTES POR MEIO DE INDICACOES POSITIVAS DOS CLIENTES ATUAIS
E POTENCIAIS.

PALAVRAS-CHAVES:  AMBIENTE CONSTRUIDO; ~DIMENSOES DO AMBIENTE
CONSTRUIDO; OPERACOES EM SERVICOS; SATISFACAO DE CLIENTES; SERVICOS
EM SAUDE.
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1. INTRODUCAO

A arquitetura de ambientes assistenciais na area da saude tem mudado seu foco de
atencdo, visto que, por diversos motivos, o proprio modelo de atuagcdo médica tem passado por
profundas transformac@es (Calnan, 2019). As edificacdes destinadas a assisténcia em saude se
tornaram locais privilegiados para a pratica medica. No entanto, um novo modelo centrado na
promocdo da saude vem ganhando forca (Hughes et al., 2018). Este novo modelo busca
promover ndo sé a prevencdo de doencas, como também a constituicdo de locais de
atendimento humanizados, focados nas necessidades e na qualidade de vida e na satisfacao
dos usuarios dos servigos (Calnan, 2019; Kendall, 2019). Neste contexto, surgem novos
requisitos paraa arquitetura destes espacos ou ambientes construidos. Esta arquitetura, de certa
forma, pode promover ou ajudar na criacdo de valor aos servicos e ao proprio ambiente,
auxiliando, as organizagdes, tanto em suas operacgdes, quanto na geracao de valor para 0s seus
clientes (Leitner; Santos, 2022).

Na area da salde, tais relacdes podem se tornar mais complexas devido a sua
multidisciplinaridade, que exige inUmeros requisitos técnicos e de seguranca (Preiser; Vischer,
2005), suas dimensdes ou especificidades, como € o caso de processos de atuagdo profissional
em diversos niveis de servi¢o, além de apresentar atividades de larga escala (lavanderia, servico
de nutricdo, transporte, entre outras) (De Gobes, 2011; Carvalho, 2014). Para Kendall (2019),
mais do que qualquer outro tipo de ambiente construido (ou edificacdo), os hospitais sdo
operacOes funcionalmente diversificadas e tecnicamente complexas. Além disso, mudancas
demogréficas, a incidéncia de doencas e seus tratamentos, novos equipamentos, tecnologias e
regulamentagfes contribuem para a necessidade de um ajuste mais assertivo nas
caracteristicas destesambientes construidos (edificacdes) (Preiser; Hardy, 2018; Kendall, 2019).

Portanto, desenvolver avaliacbes de desempenho em ambientes construidos (ou
edificacOes) na area da saude é algo importante, pois muitos dos seus ocupantes, ou seja, 0s
usuarios dos servicos (pacientes) e seus acompanhantes podem estar em situacdo de
vulnerabilidade em seu estado de saude fisica e/ou psicoldgica, além, logicamente, dos
profissionais envolvidos direta ou indiretamente no atendimento aos pacientes, 0s quais
utilizam os ambientes construidos por longos periodos (ou turnos), necessitando de um
ambiente adequado aos processos, atividades ou tarefas desempenhadas (Hughes et al., 2018).

Com a incidéncia da pandemia pelo Covid-19, que gerou um impacto mundial nas

operacdes de servicos de saude, também acabou por chamar mais a atencédo para as unidades e
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os ambientes destinados ao atendimento as pessoas no contexto dos cuidados a satde (Leitner;

Santos, 2022). A APO — Avaliacdo Pos-Ocupacdo de um determinado ambiente construido
(Ornstein; Ono, 2010; Roberts et al., 2019) pode ajudar aos gestores a avaliar a interacédo entre
ousuario dos servicos e 0o ambiente no qual os servicos sao prestados, verificando se carateristicas,
fluxos e recursos disponiveis sdo adequados (Bittencourt et al., 2015; Li et al., 2018).

A demanda por assisténcia médica terceirizada € influenciada diretamente pelas
escolhas dos usuarios destes servicos, justificando a presente pesquisa. Portanto, avaliar a
qualidade de ambientes construidos, relacionando-as a satisfacdo dos clientes, na area de
salde, é relevante (Turan; Bozaykut-Bilk, 2016; Fatima et al., 2018), pois os gestores poderdo
adequar tais ambientes construidos a sua operacao, gerando uma experiéncia positiva com a
empresa, seus produtos e/ou servicos (Lemon; Verhoef, 2016).

A presente pesquisa teve 0s seguintes objetivos identificar e analisar os atributos e as
dimensdes relacionadas ao ambiente construido que influenciam na satisfacdo de clientes,
analisar a relacdo entre a satisfacdo geral de clientes e as dimensdes do ambiente construido e
analisar a possibilidade de recompra dos servicos e a indicacao a terceiros e sua relacdo com

as dimensdes do ambiente construido no contexto de um provedor de servi¢cos em salde.

2. O AMBIENTE CONSTRUIDO E SUAS DIMENSOES

O ambiente construido tem o potencial de transformar a qualidade de vida que as
pessoas experimentam quando estdo sob os cuidados de algum provedor de servigos de salde.
A medida que as préticas de cuidado aos pacientes vem se direcionando para cuidados e apoio
individualizados, é vital examinar o papel do ambiente construido na qualidade do atendimento
prestado aos usuarios de servicos de saude (Turan; Bozaykut-Biik, 2016; Leitner; Santos, 2022).

Os ambientes de saude estdo se afastando da criagdo de ambientes visualmente simples
paraespacgos mais complexos, com configuracdes mais adequadas e com maior acesso a novas
tecnologias, procurando satisfazer os usuarios dos servigos (Ulrich et al., 2018). As tendéncias
no design de instalacdes fisicas dos provedores de servicos em saude encorajam ambientes
que apoiam arecuperacgéo do paciente, influenciando em estadias mais curtas (Howeetal., 2014).

Pesquisas desenvolvidas, por exemplo, relacionaram as boas préaticas de design de
ambientes construidos em satide com a recuperacdo mais rapida de episodios agudos de doenca
mental, maior satisfacdo dos usuarios dos servicos, reducdo no tempo de internacdes hospitalares,
reducdo da dor e ansiedade e aumento do desempenho e da retengéo dos profissionais junto ao
provedor de servicos, entre outros resultados importantes (Muir et al., 2012; Hughes et al.,

2018). Nestas condigdes, a APO serve de base para implementar melhorias em ambientes
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construidos e para desenvolver melhores técnicas de projeto (design) e construcdo em projetos
futuros, prevenindo a (re)corréncia de erros ou inconsisténcias entre o ambiente construido e a
sua utilizacdo (Gocer et al., 2015; Leitner et al., 2020). Estudos demonstraram a validade do
uso desta avaliacdo, por meio de levantamentos que analisam diferentes tipos de dimensfes
relacionadas a ambientes construidos ou edificacGes (Li et al., 2018; Leitner et al., 2020).

Por isso, compreender como 0 ambiente construido impacta nas percepces e no
julgamento dos clientes, a partir da utilizacdo dos espacos fisicos disponibilizados é oportuno
(Preiser; Wang, 2006; Silva et al., 2021b). Cabe ressaltar que os clientes estdo mais dispostos
a escolher ambientes com arranjos fisicos mais atraentes, com organizacdo e configuracéo
adequadas e funcionalidades assertivas (Goger et al., 2015; Preiser; Hardy, 2018).

A avaliacdo de um ambiente construido, na perspectiva de seus usuarios, pode ser
estruturada a partir das seguintes dimensdes: aparéncia, conforto, configuracao, localizacdo e
atendimento aos clientes (Pinder; Price, 2005; Milan et al., 2015; Silva et al., 2020b; Silva et
al., 2021). Mas, dependendo do contexto investigado, tais dimensdes podem se alterar, a partir
do perfil de clientes atendidos e de suas percepcdes, das caracteristicas do provedor de servicos
edaprdprianaturezadoservigo em si (Priser; Hardy, 2018; Silvaetal., 2020a; Silva et al., 2022).

A dimensdo Aparéncia avalia aspectos inerentes ao projeto arquitetdnico e aspectos
estéticos do ambiente (Preiser; Wang, 2006; Gocer etal., 2015), examinando como os efeitos do
design, construcdo, uso e operacgdes afeta 0 comportamento dos usuarios do ambiente construido
(Price et al., 2004). A dimenséo Conforto avalia como as condigdes relacionadas ao conforto
térmico e acustico, a iluminacdo, aos aspectos ergondémicos e de ventilacdo podem afetar o
comportamento dos usuarios do ambiente construido; e como tais aspectos podem causar
sensacOes ou atitudes positivas e/ou negativas nas pessoas (Nicol; Roaf, 2005; Milanet al., 2015).

A dimensdo Configuracdo, por sua vez, examina as dimensfes do ambiente, 0
tamanho dos espagos disponiveis, disposicdo de mobilidrios e outros elementos que
caracterizam o layout (ou arranjo fisico) do ambiente (Pinder; Price, 2005). Ja& a dimensao
Localizacéo diz respeito ao local no qual o provedor de servicos esta inserido, retratando a
sua facilidade, ou ndo, de acesso por parte dos clientes (Milan et al., 2015; Silva et al., 2020a).
Por fim, a dimensdo Atendimento aos Clientes, por meio da qual é avaliada a qualidade do
atendimento prestado pelos funcionarios do provedor de servigos e o respectivo desempenho
dos servigos utilizados no contexto do ambiente de servicos (Silva et al., 2020a; Zhang,
2019).
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3. SATlSFACAO DECLIENTESEO AMBIENTE CONSTRUIDO E INFLUENCIA NA
POSSIBILIDADE DE RECOMPRA DOS SERVICOS E |ND|CACAO A TERCEIROS

ParaOliver (2010), a satisfacdo é uma resposta de plenitude do cliente. Um julgamento
de que um produto e/ou servi¢o tem como caracteristica, devido ao fato de ter provido, ou
estar provendo um nivel agradavel de plenitude relacionada a sua utilizagdo ou ao seu
consumo, podendo incluir niveis um pouco abaixo ou que superam o nivel esperado. Na area
da saude, a satisfacdo do paciente é um fendmeno complexo. A satisfacdo do paciente pode
ser entendida como um sentimento de prazer ou de decepgdo em relacdo ao desempenho
percebido dos servicos utilizados frente as suas expectativas (Habbal, 2011). Crow et al. (2002)
sugerem que a satisfacdo do paciente é compreendida como uma avaliagédo cognitiva acerca dos
servicos, a qual também ¢é afetada pelo aspecto emocional e, portanto, trata-se de uma
percepcéo subjetiva individual.

O ambiente fisico se refere aos elementos do ambiente construido no qual os servi¢os
sdo prestados e que 0s pacientes podem sentir, vivenciar ou criar percepc@es proprias. Entre 0s
fatores que melhoram a satisfacdo do paciente como parte do ambiente fisico estdo as vistas
externas para a natureza, as cores utilizadas (Ulrich et al., 2018), o tipo de iluminagéo (Gray
etal.,2012), aestéticae oselementos de decoracdo dos ambientes (Becker et al., 2008; Siddiqui
etal., 2015). Outro aspecto ambiental relevante para a satisfacdo, ou ndo, dos pacientes pode ser
oruido, queserelacionacom o sentido auditivo. A reducédo dos ruidos € importante, pois é algo
que pode auxiliar na recuperacao e melhorar a satisfacdo do paciente (Hagerman et al., 2005).

Por outro lado, algumas caracteristicas inerentes ao ambiente construido podem
auxiliar os pacientes, e mesmo familiares ou acompanhantes, no contexto da prestacdo de
servigos, ao fornecer espago para seus diferentes cuidadores no desempenho de servigos de
elevada qualidade, o que MacAllister et al. (2016) destacam como aspectos interpessoais do
ambiente de cuidado, os quais tem impacto positivo na satisfacdo dos pacientes.

Neste processo, a satisfacéo de clientes € um passo essencial, que deve ocorrer antes do
eventual desenvolvimento de uma possivel retencdo ou lealdade do cliente (Turan; Bozaykut-
Buk, 2016; Fatima et al., 2018). Clientes satisfeitos com a qualidade das varias ofertas de uma
empresa tendem a permanecer retidos ou fiéis a uma determinada empresa (Oliver, 2010;
Zeithaml etal., 2014). No setor da salde, os pacientes podem ndo ter experiéncia suficiente para
avaliar os servigos e confiar nas recomendacdes de outras pessoas. As percepcdes dos ex-
pacientes sobre as experiéncias de servico vivenciadas sao apontadas como um sinal relevante

(Bowman; Narayandas, 2001) para a preferéncia de um certo provedor de servicos de salde.
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Além disso, a indicacdo de servigos, produtos, empresas e marcas € um importante
fator no relacionamento empresa e clientes potenciais, pois pode impactar no comportamento
do cliente frente a empresa e constitui parte de seu processo decisorio (Orel; Kara, 2014).
Oestudode Le e Supphellen (2017) sugere que seja melhor estudado o impacto da intencdo de
recompra em relacdo a propensdo do cliente de indicar um servico a terceiros e sua

representatividade na continuidade da utilizacdo dos servi¢os em uma visdo de longo prazo.

4. METODO DE PESQUISA

Para identificar e analisar os atributos e as dimens@es relacionadas ao ambiente
construido que influenciam na satisfacdo de clientes, no contexto de um provedor de servicos
em saude, foi implementada uma pesquisa quantitativa (Malhotra et al., 2017),
operacionalizada por meio de uma pesquisa do tipo survey (Fink, 2016), utilizando-se um
instrumento de coleta de dados (questionario) padronizado (Malhotra et al., 2017).

Para a avaliacdo do nivel de satisfacdo por atributo, em cada uma das dimensfes do
ambiente construido consideradas, e para a satisfacdo geral, foi empregada uma escala do tipo
Likert de cinco pontos, variando de “l1. Totalmente Insatisfeito” a “5. Totalmente Satisfeito”
(Bearden et al., 2011). Para as questdes relativas a possibilidade de recompra dos servicos e a
indicacao do provedor de servicos a terceiros, por sua vez, também foi utilizada uma escala do
tipo Likert de cinco pontos, porém, relativa ao grau de concordancia dos respondentes,
variando de “1. Discordo Totalmente” a “S. Concordo Totalmente” (Bearden et al., 2011).

As cinco dimensfes do ambiente construido inicialmente consideradas, com 0s seus
respectivos atributos, foram: aparéncia, conforto, configuracdo, localizacéo e atendimento aos

clientes. As escalas utilizadas na pesquisa sdo apresentadas no Quadro 1.

Quadro 1 — Dimensdes e atributos do ambiente construido: escalas utilizadas

Dimensdes do Ambiente Itens de Rétulos dos Autores
Construido Escala Itens de Escala
Aparéncia 06 AP_01 a 06 S"‘;ﬁﬁh;ﬁgfg? (‘;%T;)’ase
o7 | cooram | STada G com e o Ot
o7 | oronaor | it (020 on b M
| toorane | kel Gomeicom b am Ot
Atendimento aos Clientes 07 AC_01a07 g,ill\}/:iﬁf %Iél(rigfg%}fgt:rzaf;o%rg)

Fonte: Elaborado pelos autores com base na literatura.
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Quanto as questbes relativas a satisfacdo geral, a possibilidade de recompra dos
servicos e a de indicacédo a terceiros, tais questdes foram adaptadas de estudo anterior (Eberle
et al., 2010). A partir da coleta de dados, foi composta uma amostra por conveniéncia (Blair;
Blair, 2015; Malhotra et al., 2017), a partir da populacdo-alvo da pesquisa, os clientes
atendidos por uma Clinica de Urologia e Oftalmologia, que presta servicos privados nestas
duas especialidades medicas, e que faz parte de um grupo de salude localizado no Estado do
Rio Grande do Sul.

Para a analise dos dados e, procurando evidenciar empiricamente se os dados
observados se comportaram em consonancia com o teorizado (dimensfes e atributos do
ambiente construido identificados), foi utilizada a AFE — Analise Fatorial Exploratéria pelo
método de Analise de Componentes Principais e com rotacdo ortogonal dos dados pelo
método Varimax (Johnson; Wichern, 2007; Gorsuch, 2015; Hair Jr. et al., 2018), por meio da
maximizacdo dos quadrados da variancia das cargas dos fatores (Johnson; Wichern, 2007),
para verificar a aderéncia dos atributos avaliados as respectivas dimensdes do ambiente
construido consideradas no contexto investigado. Foram analisados ainda o Teste de
Esfericidade de Bartlett e a medida de adequacéo da amostra KMO — Kaiser-Meyer-Olkin, que
garantem a existéncia de correlacdes suficientes nos dados estatisticos para validar a aplicacao
da AFE (Gorsuch, 2015; Malhotra et al., 2017).

Com o intuito de verificar a consisténcia interna dos dados, foi analisada a
confiabilidade das escalas, por meio do Alfa de Cronbach e da Confiabilidade Composta
(Malhotra; Nunan; Birks, 2017; Hair Jr. et al., 2018). Para analisar a relacéo entre a satisfacdo
geral dos clientes, a possibilidade de recompra dos servicos e a indicacdo a terceiros e suas
relacbes com as dimensdes do ambiente construido resultantes do estudo, foi empregada a
técnica de regressao linear multipla (Hair Jr. et al., 2018; Tabachnick; Fidell, 2019), técnica
estatistica esta que pode ser empregada quando ha o objetivo de analisar os efeitos de
variaveis independentes (neste caso, satisfacdo geral, recompra dos servigos e indicacdo a
terceiros) sobre uma varidvel dependente (ambiente construido, representado pelas suas
dimensdes) (Hair Jr. et al., 2018).

5. RESULTADOS DA PESQUISA
A sequir, s@o apresentados os principais resultados da pesquisa.
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5.1 Caracterizacdo da amostra

A Clinica em estudo possui instalaces fisicas com 380 m? de é&rea dtil, em um
empreendimento voltado a sadde, com uma area dedicada somente a este fim. A Clinica, em
sua operacdo, atende clientes (pacientes) provenientes de operadoras de saude suplementar,
bem como clientes (pacientes) privados. A Clinica atende cerca de 18.000 pacientes por ano,
sendo que os atendimentos relativos a especialidade de oftalmologia representam 72% do
total de atendimentos, enquanto que a urologia representa outros 28%.

A partir de uma amostragem por conveniéncia, observando-se o perfil médio dos
clientes (pacientes) atendidos pela Clinica, chegou-se a uma amostra de 150 respondentes ou
casos validos. Dos 150 respondentes, 90 deles (60%) sdo do sexo feminino e outros 60 (40%)
sdo do sexo masculino. Emrelacdo a sua idade, a idade dos respondentes variou de 15 anos a
93 anos, resultando em uma idade média de 45 anos.

Em relagcdo aos servigos utilizados, percebeu-se que 110 respondentes (72,3%)
utilizaram os servigos de oftalmologia, 19 deles (12,7%) os servigos de urologia e outros 21
(14,0%) ambos os servigos, ou seja, tanto os servigos de oftalmologia quanto os servicos de
urologia. No que se refere a frequéncia anual de uso dos servicos, 81 respondentes (54,0%)
utilizaram os servicos da Clinica entre duas a trés vezes, 50 deles (33,3%) entre uma e duas

vezes, 14 deles (9,3%) entre quatro a cinco vezes e outros 5 (ou 3,3%) mais de cinco vezes.

5.2 Dimens0es relacionadas ao ambiente construido que influenciaram na satisfacdo de

clientes

Apds as andlises provenientes da AFE, verificou-se que as variaveis (atributos) eram
melhor agrupadas em trés fatores (dimensdes), e ndo nas cinco dimens@es inicialmente
teorizadas, tendo em vista as caracteristicas do contexto no qual o ambiente construido fora
avaliado, uma Clinica prestadora de servicos na area da satde, bem como as expectativas e as
percepcdes de seus clientes (pacientes), o que, alias, é esperado na literatura, tanto de
qualidade em servicos e satisfacdo de clientes (Eberle et al., 2010) e de APO (Dong et al.,
2018; Roberts et al., 2019; Silva et al., 2020a; 2020b; Silva et al., 2022), quanto de anélise
fatorial (Gorsuch, 2015). Portanto, foram necessarias algumas adequacdes dos atributos em
relacdo as dimensoes identificadas, considerando-se as suas cargas, para uma disposi¢do mais
apropriada de acordo com o seu conteldo ou o seu significado (Hair Jr. et al., 2018),

conforme mostra a Tabela 1.
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Dessa forma, foram constituidas trés dimensdes, com seus respectivos atributos,
diferentemente das cinco dimens@es inicialmente teorizadas, as quais foram denominadas,
respectivamente: Atmosfera do Ambiente, Configuracdo e Atendimento aos Clientes.
Estas trés dimensdes, com 0s seus respectivos atributos, apresentaram 75,11% de variancia
explicada, ou seja, demonstraram um forte poder explicativo (Hair Jr. et al., 2018) em relacéo
aos atributos e dimensdes relacionadas ao ambiente construido que influenciaram na

satisfacdo de clientes.

Tabela 1 — Atributos e dimensdes relacionadas ao ambiente construido

que influenciaram na satisfacéo de clientes

Dimensdes (ou Fatores) Resultantes da Pesquisa

Atributos Atmosfera Confi - Atendimento Comunidades
do Ambiente onfiguracao aos Clientes

AP 01 0,801 0,822
AP 02 0,726 0,754
AP 03 0,831 0,847
AP 04 0,541 0,664
AP _05 0,811 0,820
AP 06 0,784 0,879
CO 01 0,765 0,853
CO 02 0,742 0,758
CO 03 0,637 0,794
CO 04 0,658 0,791
CO 05 0,667 0,796
CO 06 0,598 0,639
CO 07 0,610 0,727
CF 01 0,781 0,655
CF 02 0,745 0,643
CF 03 0,532 0,588
CF 04 0,636 0,699
CF 05 0,603 0,708
CF 06 0,660 0,732
CF 07 0,528 0,637
LO 01 0,564 0,652
LO 02 0,593 0,696
LO 03 0,637 0,789
LO 04 0,655 0,817
AT 01 0,698 0,849
AT 02 0,800 0,735
AT 03 0,848 0,847
AT 04 0,678 0,807
AT 05 0,525 0,738
AT 06 0,702 0,813
AT 07 0.633 0.736
% VE 33,11 21,19 20,80 75,11
AC 0,986 0,939 0,973

Nota 1: VE: Variancia Explicada e AC: Alfa de Cronbach.
Nota 2: KMO = 0,934; Teste de Esfericidade de Bartlett, Graus de Liberdade: 465; Significancia = 0.000.
Fonte: Dados provenientes da pesquisa.
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5.3 Relagao entre a satisfacéo geral de clientes e as dimensdes do ambiente construido,
possibilidade de recompra dos servicos e indicacéo a terceiros

Neste estudo, também foram conduzidas analises de regresséo linear multipla para
investigar a relagdo entre trés variaveis independentes, as dimensfes Atmosfera do Ambiente,
Configuracao e Atendimento aos Clientes, e trés variaveis dependentes, no caso, a Satisfacao
Geral (SG), aPossibilidade de Recomprados Servigos da Clinica (PR) eade Indicacdo da Clinica
a Terceiros (clientes potenciais) (IT). As Tabelas 2 a 4 apresentam os respectivos resultados.

Observa-se que a dimensdo Atendimento aos Clientes possui um coeficiente B de
0,684, indicando uma relagéo positiva e significativa com a satisfagdo geral (p = 0,000), sendo
a dimensdo que mais impacta na satisfacdo geral dos clientes da Clinica. Por outro lado, a
dimensdo Configuracdo (B = 0,083, p = 0,033) também contribui de forma positiva e
significativamente, porém, em grau muito menor. J& a dimensdo Atmosfera do Ambiente néo

apresentou uma relacdo significativa com esta variavel dependente (f = 0,208, p = 0,655).

Tabela 2 — Relacdo entre a satisfacdo geral de clientes e as dimensdes do ambiente construido

Coeficientes Nao Coeficientes Estatisticas de
Padronizados Padronizados Colinearidade
Erro . .
b Padrio B t Sig. Tolerancia VIF
(Constante) 0,416 0,156 2,669 0,334
Atmosfera do 0,156 0,049 0,208 3211 0,655 0,103 9,714
Ambiente
Configuracao 0,075 0,050 0,083 1,493 0,033 0,122 8,209
Atendimento aos g5 g 56 0,684 16403 0,000 0,162 6,190

Clientes

Variavel dependente: Satisfacdo Geral

Nota: Preditores: (Constante), Atmosfera do Ambiente, Configuracdo e Atendimento aos Clientes; R = 0,922;
R? = 0,851; R? ajustado = 0,850; F = 756,497, p < 0,005; Durbin-Watson = 2,003.
Fonte: Dados provenientes da pesquisa.

Dessa forma, a Satisfacdo Geral (SG) dos clientes (pacientes) da Clinica pode ser

representada pela seguinte equacao:

SG =0,416 + 0,083 (Configuracédo) + 0,684 (Atendimento aos Clientes)

Procedeu-se 0 mesmo tipo de analise para a variavel dependente Possibilidade de
Recompra dos Servigos da Clinica, sendo que os resultados sdo apresentados na Tabela 3.
A dimensdo Atendimento aos Clientes novamente demonstra uma influéncia positiva e
significativa, de maior magnitude (B = 0,473, p = 0,000), seguida pela dimensdo Atmosfera do
Ambiente (p = 0,335, p = 0,000). No entanto, a dimensdo Configuragdo ndo apresentou uma
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relacdo significativa com esta variavel dependente (B = 0,280, p = 0,780), 0 que atesta que a
configuracdo do ambiente construido ndo impacta positivamente na possibilidade de recompra

dos servigos da Clinica, diferentemente das outras duas dimensoes.

Tabela 3 — Possibilidade de recompra dos servicos

Coeficientes Nao Coeficientes Estatisticas de
Padronizados Padronizados Colinearidade
Erro . .
b Padrio B t Sig. Tolerancia VIF
(Constante) 1,574 0,125 12,556 0,000
Atmostera do 0258 0,070 0,335 3663 0000 0,103 9,714
Ambiente
Configuracao 0,020 0,071 0,024 0,280 0,780 0,122 8,209
Atendimento aos 145 og4 0,473 6,484 0000 0,162 6,190

Clientes
Varidvel dependente: Possibilidade de Recompra dos servicos da Clinica
Note: Preditores: (Constante), Atmosfera do Ambiente, Configuragdo e Atendimento; R = 0,811; R* = 0,658; R’
ajustado = 0.655; F = 255,208, p < 0,005; Durbin-Watson = 1,864.
Fonte: Dados provenientes da pesquisa.

Sendo assim, a Possibilidade de Recompra (PR) dos servicos da Clinica pode ser

representada pela seguinte equacao:

PR =1,574 + 0,335 (Atmosfera do Ambiente) + 0,473 (Atendimento aos Clientes)

A Tabela 4 mostra os resultados para a variavel dependente Indicacéo a Terceiros (IT).
Neste caso, como para a varidvel dependente Possibilidade de Recompra (PR), tanto a
dimensdo Atendimento aos Clientes (p = 0,451, p = 0,000) quanto a dimensdo Atmosfera do
Ambiente ( = 0,304, p = 0,001) apresentam uma influéncia positiva e significativa sobre a
possibilidade de Indicacdo a Terceiros (IT) por parte dos clientes atuais da Clinica; enquanto

que a dimensdo Configuracdo ndo demonstrou uma relagéo significativa (3=0,081, p= 0,331).

Tabela 4 — Indicacdo a terceiros

Coeficientes Nao Coeficientes Estatisticas de
Padronizados Padronizados Colinearidade
Erro . .

b Padrio B t Sig. Tolerancia VIF
(Constante) 1,479 0,127 11,631 0,000
Atmosfera do 0,238 0,071 0,304 3,341 0,001 0,103 9,714
Ambiente
Configuracéo 0,070 0,072 0,081 0,974 0,331 0,122 8,209
Atendimentoaos 00 (og4 0,451 6212 0,000 0,162 6,190

Clientes
Variavel dependente: Possibilidade de Indicacdo a Terceiros
Nota: Preditores: (Constante), Atmosfera do Ambiente, Configuracdo e Atendimento aos Clientes; R = 0,813;
R?=0,662; R? ajustado = 0,659; F = 259,321, p < 0,005; Durbin-Watson = 1,890.
Fonte: Dados provenientes da pesquisa.
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Por conseguinte, a possibilidade de Indicacdo a Terceiros (IT) (clientes potenciais ou

prospects) por parte dos clientes da Clinica pela seguinte equacéo:
IT=1,479 + 0,304 (Atmosfera do Ambiente) + 0,451 (Atendimento aos Clientes)

Para todas as analises de regressio, os Coeficientes de Determinacdo (R?) indicam que
as variaveis independentes sdo capazes de explicar uma proporcdo substancial da
variabilidade nas variaveis dependentes (Hair Jr. et al., 2018). Os R? de 0,851 (Tabela 2),
0,658 (Tabela 3) e 0,662 (Tabela 4) sugerem, respectivamente, que aproximadamente 85,1%,
65,8% e 66,2% das variacdes da Satisfacdo Geral, da Possibilidade de Recompra dos servicos
prestados pela Clinica e da Possibilidade de Indicacdo a Terceiros (clientes potenciais) por
parte dos clientes da Clinica podem ser explicados por suas varidveis independentes (as
dimensbes Atmosfera do Ambiente, Configuracdo e Atendimento aos Clientes, para a SG, e as
dimensbes Atmosfera do Ambiente e Atendimento aos Clientes, para a PR e IT), atestando
um forte poder explicativo para as variaveis dependentes analisadas (Hair Jr. et al., 2018;
Tabachnick; Fidell, 2019), no contexto das dimensdes, e dos seus respectivos atributos,
relacionados ao ambiente construido, tendo em vista as caracteristicas da Clinica em estudo e
do perfil dos seus clientes (pacientes).

Mesmo que a dimensdo Atmosfera do Ambiente ndo tenha evidenciado uma relacdo
significativa com a Satisfacdo Geral (SG) dos clientes da Clinica (Tabela 2), por apresentar
relagdes significativas tanto com a Possibilidade de Recompra (PR) dos servicos, quanto com
a possibilidade de Indicacdo a Terceiros (IT), o que tem relacdo com a qualidade percebida e

com a satisfacdo de clientes, optou-se por manter tal dimenséo.

6. CONSIDERACOES FINAIS

A relacdo entre a satisfacdo geral dos clientes e as dimensdes do ambiente construido,
e a possibilidade de recompra dos servigos e de indicacdo a terceiros € um aspecto crucial no
contexto dos servicos de saude (Oliver, 2010; Turan; Bozaykut-Bik, 2016; Fatima et al.,
2018), em especial de provedores de servicos de saude privados.

Compreender como estes elementos (construtos, dimensdes) se interconectam pode
fornecer insights valiosos para que os gestores possam melhorar a experiéncia dos clientes,
por meio da infraestrutura de suas instalacBes fisicas e do atendimento aos clientes, da
qualidade percebida e, consequentemente, de um nivel mais elevado em sua satisfagdo com o

provedor de servigos, impulsionando o sucesso dos provedores de servigos de saude, a partir
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da atracdo e retencdo de clientes, melhores niveis de satisfacdo dos clientes, e do aumento em
seu volume de negacios, lucro e rentabilidade.

A satisfacdo dos clientes € um aspecto fundamental para o sucesso de qualquer
provedor de servi¢os em saude (Musella et al., 2017; Watts et al., 2021). Compreender como
0 ambiente construido influencia essa satisfacdo pode fornecer insights valiosos para
aprimorar a qualidade dos servicos prestados e a satisfacdo dos clientes (Oja et al., 2010;
Oliver, 2010; Watts et al., 2021), em relacdo ao ambiente construido de uma clinica de saude.

Todavia, diferentemente das cinco dimens@es inicialmente teorizadas, esta nova
estrutura contemplou trés dimensdes, que explicaram 75,11% da variancia dos atributos
relacionados ao ambiente construido e que influenciam a satisfacdo dos clientes (pacientes) da
Clinica, demonstrando um elevado poder explicativo (Gorsuch, 2015; Hair Jr. et al., 2018).

Osresultados revelaram, com destaque, que o atendimento aos clientes, que desempenha
um papel significativo na satisfagdo geral dos clientes. Quanto mais eficiente e atencioso for o
atendimento recebido, maior serd a satisfacdo global dos clientes, o que poderd impactar
positivamente na performance do provedor de servicos. Os provedores de servicos de salde
devem focar na qualificacdo do atendimento aos clientes, uma vez que além da qualidade dos
servicos e da gestdo de suas instalacdes fisicas (ou ambiente construido), a satisfacdo dos

pacientes é muito influenciada pelo atendimento prestado (MacAllister et al., 2016).
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