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INTRODUCAO

A satisfagdo do cliente é a percepgdo do grau em que
suas expectativas foram alcancadas, a qual é estudada
em associagdo ao conhecimento das intengdes
comportamentais do usuario. As pesquisas de satisfacao
oferecem subsidios para embasar suas decisdes
estratégicas, ao mesmo tempo em que vocé melhora o
relacionamento com o cliente /usuario/consumidor,
conquista sua lealdade e fortalece sua marca. Ao
responder uma pesquisa de satisfacdo, o cliente se
fundamenta em padrdes subjetivos de ordem cognitiva e
afetiva, comparando a experiéncia vivenciada e suas
expectativas.

OBJETIVOS

Avaliar a satisfacdo e perspectivas dos clientes sobre a
qualidade do atendimento de um laboratério clinico
privado acreditado.

METODOLOGIA

Um questiondrio de pesquisa de satisfacdo de clientes foi
elaborado, validado e utilizado como ferramenta para
avaliar a opinido de 319 participantes, selecionados
aleatoriamente, em relacdo aos atributos da qualidade
de um laboratério privado. Os atributos avaliados em
escala Likert foram analisados pelo ranking médio (RM)
e os demais por estatistica descritiva. A correlagdo entre
os dados também foi avaliada estatisticamente.

RESULTADOS

59% dos participantes eram do sexo feminino, tinha
entre 31 e 50 anos, foi ao laboratdrio para realizar
exames de rotina e escolheu o laboratério por indicacao
médica. Os RM dos atributos da recepgao e coleta foram,
em escala Likert, superiores a 4,9. Na opinido dos
clientes, o atributo que possui mais influéncia na escolha
do laboratério clinico é a qualificagdo dos profissionais e
0 que menos interfere é a localizagdo. Foi observado que
os clientes mais velhos tém maior probabilidade de
recomendar o laboratério. E que o tempo de espera é
um dos pontos a serem melhorados. Ainda, 99% dos
clientes estavam satisfeitos com o0s servigos do
laboratério. Fato que ndo reflete, necessariamente, a
qualidade técnica do laboratério, que é demonstrada
pelos selos de qualidade e acreditacdo do laboratério
clinico. Contudo, apenas 59% dos clientes relataram
conhecimento do significado dos termos acreditacdo e
selo de qualidade.

CONCLUSOES

Na opinido dos clientes, a qualificagdo do profissional é o
que mais influencia na escolha do laboratério clinico e o
que menos interfere é a localizagdo. Porém, foi
observada a necessidade de reduzir o tempo de espera
para atendimento do cliente.
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