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INFORMAQAO SOBRE O ARTIGO RESUMO
Historial do artigo: O objetivo deste trabalho foi identificar os atributos especificos de qualidade de servigos na
Recebido a 9 de janeiro de 2017 percepcao dos clientes de empresas de manutencao e equipamentos odontolégicos, e men-
Aceite a 10 de agosto de 2017 surar os impactos da qualidade geral percebida e da satisfagdo na intengdo de recomendar.
On-line a xxx Para tanto, realizou-se uma pesquisa, um survey online com 154 dentistas, precedida por
uma fase exploratério-qualitativa. A andalise dos dados revelou que as dimensdes empa-
Classificacdes JEL: tia e tangiveis foram as mais importantes da qualidade percebida. Além disso, qualidade e
M10 satisfacdo explicam 82,4% da intencdo dos dentistas recomendarem a marca que lhes presta
M30 servigos de manutengéo de equipamentos odontolégicos.
M31 © 2017 Fundacién Universitaria Konrad Lorenz. Publicado por Elsevier Espaifia, S.L.U. Este
M39 é um artigo Open Access sob uma licenca CC BY-NC-ND (http://creativecommons.org/

licenses/by-nc-nd/4.0/).
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Perceived quality, satisfaction, and recommendation of dental equipment
maintenance services

ABSTRACT

JEL classification:

The purpose of the study was to identify specific attributes of perceived quality of dental

M10 equipment maintenance service providers. The authors also wanted to measure the impact
M30 of general perceived quality and satisfaction on the intention to recommend the provider.
M31 To accomplish these goals, an online survey, which was preceded by a qualitative and explo-
M39 ratory phase, was conducted with 154 dentists. The data analysis showed that Empathy and

Tangibles were the most relevant dimensions of perceived quality. Furthermore, perceived
general quality and satisfaction explained 82.4% of dentist intention to recommend their
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dental equipment maintenance service providers.
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Introducao

O setor de servicos tem passado por uma mudanca quase
revolucionadria, afetando consideravelmente o modo como as
pessoas vivem e trabalham, uma vez que novos servicos sao
criados incessantemente para satisfazer as necessidades exis-
tentes e, também, aquelas que sequer sdo percebidas pelos
consumidores (Lovelock & Wright, 2006).

Como consequéncia, o comportamento de compra dos
clientes também se alterou, sendo que os consumidores pas-
saram a exigir niveis de qualidade e servigcos superiores
(McCarthy & Perreault, 2002). A qualidade tem sido um dos
meios encontrados pelas empresas para obterem vantagens
competitivas que lhes garantam a sobrevivéncia.

A qualidade em servico é cada vez mais reconhecida como
sendo de grande valor estratégico nas organizacdes. A atracdo
de novos clientes, desenvolvimento de relacionamento com os
consumidores, aumento das vendas e refor¢co da imagem da
organizacdo sdo uns dos beneficios oriundos de um programa
de qualidade em servigos bem-sucedido (Adil & Albkour, 2013).

Atrelada a qualidade, tem-se a satisfacdo do consumidor
como um ponto vital para a saide das organizagoes.

Diante do que foi exposto, o presente trabalho visa iden-
tificar quais sdo os atributos especificos de qualidade de
servicos, em termos de importancia, na percep¢ao dos clientes
de empresas de manutencdo e equipamentos odontolégicos.
Adicionalmente, mensurar os impactos da qualidade geral
percebida e da satisfacdo na intencdo de recomendar as
empresas para outras pessoas.

A qualidade de servicos, satisfacdo e recomendacdo sdo
temas essenciais para a sobrevivéncia e crescimento das
empresas, e estudos voltados para o setor odontolégico que
abordem essa temadtica demonstram escassez, justificando
assim a presente pesquisa. As descobertas deste estudo per-
mitem a compreensdao das peculiaridades que o setor de
prestacao de servigcos em equipamentos odontoldgicos pos-
sui e dos fatores que o diferenciam dos demais servicos que
sao fornecidos no mercado.

Referencial teérico
Qualidade em servicos

A qualidade em servico foi por diversas vezes definida como
foco nas necessidades e exigéncias dos clientes, e como o
servico prestado corresponde as expectativas de quem o con-
trata (Adil & Albkour, 2013).

A conceituacdo mais usada para a qualidade de servicos
é a da qualidade percebida, sendo resultado de um processo
de comparacdo entre as expectativas do cliente e a percep¢ao
da performance do servico (Culiberg & Rojsek, 2010). No
entanto, a sua medicdo é complexa devido a natureza multidi-
mensional e subjetiva de servicos (Akroush, Jraisat, Kurdieh,
AL-Faouri, & Qatu 2016). Nesse sentido, Culiberg e Rojsek
(2010) afirmam que as dimensdes especificas da qualidade em
servico tém efeitos mais fortes sobre a satisfacdo do cliente.

Anotoriedade da temética pode ser observada por meio dos
diversos estudos voltados a qualidade de servigos em seto-
res especificos. Yuen e Thai (2015), por exemplo, estudaram
a qualidade do servico e satisfacdo do cliente no transporte
maritimo. 1zogo, e Ogba (2015) estudaram a qualidade do
servico, satisfacdo do cliente e fidelizagcdo no setor de servigos
de reparacdo automovel, ja Pai e Chary (2015), estudaram a
qualidade do servico hospitalar percebido pelos pacientes,
assim como Turan e Bozaykut (2016). Lin, Luo, Cai, Ma, e
Rong 2016 estudaram a qualidade do servigo no contexto
do e-commerce e Monferrer, Estrada, Fandos, Moliner e San-
chez 2016 a qualidade do servico no banco durante uma crise
econdmica.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) sugerem que as
avaliacOes de qualidade nao sejam feitas apenas sobre o resul-
tado de um servico. £ necessério que se realizem avaliagdes
do processo de prestacdo de servicos. Na escala SERVQUAL,
a qualidade de servico é definida como a diferenca entre
as percepcoes dos clientes sobre o que aconteceu durante a
transacao de servico e suas expectativas de como a transacao
de servico deveria ter sido realizada. Ainda segundo os
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