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Ações Hospital A Hospital B Hospital C 
Manutenção de área externa que seja agradável para os 
clientes 

Sim Sim Sim 

Área de recepção projetada para criar efeitos emocionais 
específicos ou despertar reações internas nos clientes 

Sim Sim Sim 

Os quartos oferecem conforto físico (decoração e limpeza do 
ambiente, televisão, frigobar, roupa de cama etc) aos clientes 
internados 

Sim Sim Sim 

Espera por atendimento em condições de conforto físico 
(salas com televisão, jornais, revistas, café e água) 

Sim Sim Sim 

Sinalização baseada em cores e/ou placas para facilitar o 
deslocamento dos clientes dentro e fora do hospital 

Sim Sim Não 

Instalações físicas destinadas a atender os acompanhantes Sim Sim Sim 
Ações que visam a melhorar o conforto físico e a decoração 
dos consultórios médicos 

Não Não Não 

A área de marketing tem influência sobre a definição dos 
elementos do cenário de serviços 

Sim Sim Não 

 

�	����J�����	��(	!,������%���	
	��/&��������	2
!�������	�������	�&��	��.����	�%�����B	�	��	
&2
�����	�	�������������� �������
������������� 	�/	
	�
���	����	���������	��	�����.����	� A0-@�0-�ZQ
`�1�R+��:HHHD"

�	�&��	�
�� �����!���
��R�����	����������	2��
��	����������������������
��	���/������"����R��2
���	��
�������	2���
	��$��&��	��
�������!������������

��/����>���������������	����	'��
	
��������� ������&2
���������	���/	
���	�	������	��	��
��
���B	���"���
R�����	����������	2�������
	��$����	��(	!�����	�	�	2
�J���	�
��/�����	�"����%�	�%�������
����	�������'B�2

����������	��� �������������	��������5 �����AZ-+0���
:H9=D� ���
������	�� ��	!,��� ������	�� ���� ��������
A
1+�����:HH6D"�-��������������������	!���	��
%�	��������%������ ���������  ��	�� ������	
�������
���	!���$��&��	��
�������	"

�����	��(	!���
��R�����	������ ���	�����'	������
������	�
�������>��	�	��	
	�	�
	��	
��	2�����	����"
���R�����	��
����'��	��	
	����
����������
�������/	
	������	��������� 	(2�������
����	�	��%�����
��	��	

���!����C��������
	��
� ��������&��	�"����	��	!,��
���
���	����	'��	���	�	���	!,���������	��
����������
�� ������&�����������/���������� �����A
1+����

M)��#+M8-�#-
���-�M#-�8���@18u��1���k#1����-)-��-�)��8��������������Xe�#�8��[M�018�8���)�#��@1X-#>���#-#�8��R-#�1+�1#�
��#10�1�-#



Revista Brasileira de Gestão de Negócios — FECAP Ano 7 Número 17 Abril 2005

=6

:HH6D"����R�����	�������'��	��	�'���/	B	���	� ��2
�	�
�����	��(	!��������������	���� ������	����������2
�	
	������
��	����� ������	������'	��	����
���
�2
�����	(������	�%�	����	���
	�!	�
����&����� ���	���
 �����"

-����� ������	������������	
���������J��/�����	��
�.�����	�	���������	!�����������	��'���������!��
�	�'���	���  	����	���� �� 	������
��� ��������"����	
�������	!��������������������� ��	'	�/���
��R	��
A:HH<D���
��#��	�����
����(�A:HH�D"��	���������
�����2
������	�������������	
�����
�������!���
���	4
�����2
���	�� �����/����� �� �	���� %��� �� 	�'������  5����

�������/	�����	���	����'����	�����������
������

��	��� ������&�������	���	�'�����'������	����	2
�/	����"� #��	����� 
�� ��(� A:HH�D� ��	��(	�	�����%���	

���	��� 	!��������������
���	��������
��/�����	��
'����������������� 	����	������	��������
����'��2
�	��%���	�%�	��
	
��
�������!�������'�
	����	���	��	
�������	��������
��%�������������� 	����	������	��2
�����/	B	�����	�%������4�������
���,���
���	������2
��� �	�	� �'����	�� ��
	� �� �	��������	� 
�� �����!��
�����	
	�$�
������!���
����	���������������	��������
�	�����5�����"

������/��	�
	����J�����	��(	!,������%���	
	�
/&�	!,���
�����
J���	� 5���	�
�����	
	��	�����������2
�������
����"�1�������%��������
����
��	���
����2
������
����	���������
���������  	(����	����
�
��������5�����
���/�����	����������	���������/&�����

�.�����������������'�����%������������ ������	��� 	(��

��	�'������ 5�������������������������"

+	�������R�����	����%�	�������R�����	��
�/&
�	������	!���
������ ������	���
���	�*�������	��
���2
�,��� ��'����� ���&����
�� �����!����������������	

� ����!	�
���������
	
�"����R�����	�������������
���������	
����
����	�������������
������	��
����,���
��%�	�������R�����	��
����������������
���������
���������	
����������	�����	"�R�����������/	�
���
A:HH�D�
� ��
������.���5����
������	���2�/	����	�	
	�&��	�
���	�*�������	��
����,�����'��������&����
�
�����!���������B	�����������	����
�������/	
������
��� ������	�� ���������	
�����R�����	���"����������
�	
������R�����	����	���� ������	�����������	
	����
�.�����%�	�%������ ��J���	���'����	���
����,��������&

�	����
��������'���	�
�����	
������
������A:HH7D>
����	�����
��	!���������&��	�� ������	�����������2
��	������
�����
J���	�� �	��5�������������������
�
����	!������
��������� ���	�
��
����,��� ��'����
���&����
�� �����!��� �����	������	!���
��� 	
�����2
��	
�����
���	�*�����"

PF
��
�!�����2!	����

���%�	
���6�����	�������	
	��	���������	���	!,��

�����
J���	� 5���	�	
��	
	��������/�����	������%��2
�	
����������	!���	������������/��	���"

�����>����	������"

[�	
���6�?��!,���
�����
J���	� 5���	�
�������	
	��	������������/��	���"

Ações Hospital A Hospital B Hospital C 
A área de marketing indica à área de recursos humanos 
necessidades de treinamento 

Sim Sim Não 

Ações de treinamento voltadas especificamente para o corpo 
de enfermagem 

Não Não Não 

Seleção de recursos humanos leva em consideração tanto 
aspectos técnicos quanto aspectos humanos 

Sim Sim Sim 

Funcionários têm autonomia para prestar serviço Sim Sim Não 
A área de marketing tem influência sobre a contratação e/ou 
definição do perfil dos recursos humanos 

Sim Sim Não 
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Ações Hospital A Hospital B Hospital C 
Uso das principais mídias (jornais, revistas, folhetos, rádios, 
outdoors e internet) na comunicação não pessoal 

Sim Sim Sim 

Propaganda Sim Sim Não 
Relações públicas Sim Sim Sim 
Materiais de comunicação não pessoal disponíveis na 
organização  

Sim Sim Sim 

Uso da comunicação não pessoal para gerenciar expectativas Sim Não Não 
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