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Resumo

O segmento de beleza e estética esta em constante crescimento no mercado brasileiro, com isso
h& o aumento da competitividade entre as organizacfes, e para manter-se vivas no mercado
faz-se necessario que cada vez mais busquem suprir as necessidades de seus clientes. Portanto,
o0 presente trabalho tem por objetivo avaliar o nivel de qualidade de servigos prestados por um
saldo de beleza na cidade de Maringa-PR. Como metodologia para atingir tais fins foi utilizado
0 modelo SERVQUAL, onde buscou-se encontrar as lacunas (gaps) existentes entre as
expectativas e percepcdes dos clientes, afim de fazer o levantamento do desempenho do sal&o.
Através da andlise feita na pesquisa foram verificadas as dimensdes que se apresentam
satisfatoriamente e aquelas que obtiveram resultados insatisfatérios, sendo passiveis de
melhorias. Diante dos resultados obtidos, foi possivel constatar, que no geral, os clientes do
saldo apresentam-se satisfeitos com os servi¢os que vem recebendo.

Palavras-chave: Qualidade em servicos; satisfacdo do cliente; saldo de beleza, SERVQUAL.

Abstract

The beauty and esthetics segment is growing steadily in the Brazilian market, which increases
the competitiveness among organizations, and to stay alive in the market it is necessary that
these organizations seek to meet the needs of their customers. Therefore, the objective of this
study is to evaluate the level of quality of services provided by a beauty salon in Maringa-PR.
The methodology used to reach the objectives was the SERVQUAL model, in which the gaps
between the expectations and perceptions of the customers were found, in order to survey the
performance of the salon. Through the analysis made in the research, it was verified the
dimensions that presented satisfactory and unsatisfactory results, which can be improved. With
the results obtained, it was possible to verify that, in general, the customers of the salon are
satisfied with the services they have been receiving.

Key-words: Quality in services; customer satisfaction; beauty salon, SERVQUAL.
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1. Introducéo

O cenério econémico atual enfrentado pelo Brasil ndo se enquadra dentro dos melhores. O pais
encontra-se em uma crise na qual os empreendedores e microempreendedores lutam para se

manterem vivos e competitivos no mercado.

Apesar do momento econdmico ndo ser tdo favoravel, segundo o presidente do SEBRAE
(2014), antes as pessoas abriam seu proprio negdcio quando ndo conseguiam arrumar um
emprego, ja hoje de 7 a cada 10 pessoas comegcam a empreender por enxergarem uma
oportunidade onde podem oferecer um diferencial para os consumidores, e assim
consequentemente conseguem se desenvolver e crescer de forma mais planejada e estruturada
no mercado. Ainda segundo SEBRAE as micro e pequenas empresas se enquadram dentro deste
cenario sendo responsaveis por 27% do Produto Interno Bruto (PIB) do Brasil (SEBRAE,
2014).

Um dos setores que estd em constante crescimento e abrange maior parte do PIB Brasileiro € o
setor produtor de servicgos, contribuindo tanto para geracdo de renda quanto para 0 aumento da
geracdo de empregos, contudo cresce a importancia de melhor controlar e quantificar
estatisticamente esse setor (AGENCIA BRASIL, 2015).

O setor de Beleza e Estética vem gradativamente ganhando espaco dentro do mercado
Brasileiro. Em pleno século XXI onde a incessante busca pela beleza torna-se cada vez mais
implacavel, este setor deixa de ser restrito apenas a mulheres e passa a abranger homens,
mulheres e criangas, das mais diversas idades e classes sociais. Sendo assim torna-se um
ambiente atrativo para pessoas que buscam comecar um novo empreendimento, além de

desprender incialmente de um baixo investimento.

De acordo com pesquisas realizadas pelo SEBRAE (2016), aproximadamente 7 mil sal6es de
beleza sdo abertos formalmente por més em todo territério Brasileiro. Levando em conta a
grande parcela desse seguimento que se instala de maneira informal no mercado, fazendo suas
proprias instalacbes sem documentacdo adequada esses dados podem ultrapassar 1 milhdo de

saldes.

Diante disto, a competitividade dentro do mercado est4 cada vez maior e os clientes encontram-
se mais exigentes diante das vastas op¢des que lhes vém sendo oferecidos. Uma maneira de
manter-se vivo no mercado chamando a atencdo de seus clientes é apresentando um diferencial,

e 0 que os consumidores levam muito em conta e, portanto deve ser explorado para que possa

Engenharia de Producédo - UEM Pagina 2



Universidade Estarual de Marfngé - UEM Departamento de Engenharia de Produgéo
ampus Sede - Paran - Brasil "
Trabalho de Conclusédo de Curso — Ano 2017

ser cada vez melhor estruturado ganhando assim a confiabilidade e fidelidade dos clientes é a

qualidade dos servicos prestados.

Avaliar a qualidade de servicos ndo é tarefa facil, por ndo se tratar de algo tangivel e ser
consumido simultaneamente no ato da compra torna-se mais dificil de ser mensurado. Uma
alternativa encontrada para possivel avaliacdo seria a aplicacdo da metodologia SERVQUAL
criada por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), que se trata da aplicacdo de um questionario
onde busca-se verificar as expectativas dos clientes e confronta-las com sua percepcao apos o

servico realizado.

Portanto o presente trabalho consiste na aplicacdo da metodologia SERVQUAL para avaliacdo
dos servicos prestados por um saldo de beleza localizado na cidade de Maringa - PR, podendo

assim ser desenvolvidos propostas de melhorias para o negécio.

2. Revisao de literatura
2.1 Servigos

De acordo a NBR ISO 9000 (2000), servicos sdao consequéncias de atividades onde ha interacéo
entre o fornecedor e o cliente, e é geralmente intangivel. Porém a prestacdo de servicos pode
também englobar atividades em um produto tangivel, vir a fornecer um produto intangivel como

a transmissdo de conhecimento, e criar ambientes que sejam agradaveis para seus clientes.

Servicos apresentam suas particularidades, e para Kotler (1991), as principais caracteristicas
gue podem apresentar sdo: intangibilidade; inseparabilidade; variabilidade e perecibilidade,
pois ndo podem ser provados antes de serem comprados, sdo produzidos e consumidos
simultaneamente, ndo apresentam grande padronizacdo tendo uma alta variabilidade, e ndo

podem ser estocados devido ao fato de serem realizados no ato da solicitacao pelo cliente.

Segundo Gronroos (1995), o servigo se apresenta como uma atividade ou um conjunto de
atividades mais ou menos intangiveis, que ndo necessariamente acontece na interacdo entre o
cliente e o prestador de servicos, e visa solucionar os problemas e atender as expectativas

apresentadas pelos clientes.

Servicos sdo atividades desenvolvidas para uma terceira pessoa, onde pode haver interagdo com
um produto tangivel, no entanto o resultado serd sempre de cunho intangivel, e geralmente ndo
resultam em propriedades de coisa alguma (LOVELOCK; WRIGHT, 2002).
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Agregar valor aos servicos pode diminuir os custos para as empresas, aumentando os beneficios
para os clientes, porem de nada adianta essa valorizacdo dos servicos ser notada pela propria
organizacéo e ndo ser percebida pelos clientes, o enfoque para melhorar deve sempre evidenciar
o consumidor final (MARTINS et al. 2012).

2.2 Qualidade em servigos

Avaliar a qualidade dos servicos € um desafio, diferente de produtos que possuem aspectos
fisicos faceis de ser mensurado, 0s servigos apresentarem muitos fatores intangiveis que acabam
dificultando essa tarefa. Uma vez que a avaliacdo é realizada durante a prestacao do servico, no
contato com o cliente é apresentada a oportunidade de satisfazé-lo ou ndo (FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2014).

De acordo com Reis (2001), a melhor maneira de apresentar qualidade na prestacéo de servicos
é atender as expectativas de seus clientes, e essas percepcdes apresentadas podem ser definidas
de acordo com alguns fatores como:

A. Primeiro a propaganda boca-a-boca, em que ha a interacdo entre 0s proprios
consumidores apresentando suas opinides negativas ou positivas em relacao ao servico
que receberam, e que auxilia ao ouvinte gerar algum tipo de expectativa.

B. O segundo seriam as necessidades pessoais do cliente, cada pessoa apresenta certa
particularidade em relacdo ao que vem buscando, nem sempre o que é bom para um
supre as necessidades e desejos do outro.

C. Um terceiro fator apresenta experiéncia anterior do cliente com o servico, a pessoa ja
tendo tido vivéncia em determinado setor apresenta parametro de comparacdo e uma
maior exigéncia em relacdo a competéncia do servico a ser prestado.

D. E como ultimo fator entra a comunicacao que a empresa promove com seus clientes,
seria 0s meios que utiliza para fazer sua divulgacdo, tais como sites, panfletos e paginas
em redes sociais. Essas propagandas acabam se tornando um meio de elevar as
expectativas dos clientes visto que sempre apresentam um alto comprometimento com

a qualidade dos servicos.

Para Abbas e Possamai (2008) a qualidade percebida abrange os ativos tangiveis e intangiveis
das organizacOes, diante disto vé-se a importancia de investir na formacéo dos profissionais

capacitando-os para efetuarem os servicos da melhor maneira possivel, mas também deve
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pensar em tornar o ambiente agradavel aos olhos de quem vé, chamando assim a atencdo dos

clientes e aumentando a vontade de conhecer o local.

As empresas que conseguem satisfazer as expectativas de seus clientes podem ser consideradas
empresas de qualidade, quanto mais altos os niveis de servicos prestados maior serd a satisfacdo
de seu cliente, e isto esta relacionado também com a lucratividade da empresa, gerando assim
servigos com precos mais elevados sendo capaz de ajudar na diminuicdo dos custos da
organizacdo (KOTLER, 2000).

2.3 A metodologia SERVQUAL

Criado por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), a metodologia SERVQUAL foi
desenvolvida para avaliar a qualidade de servicos, com o intuito de coletar e quantificar as
percepcOes dos clientes em relacdo aos servigos oferecidos, tomando como base as dimensdes
da qualidade visto que estas estdo diretamente relacionadas com os consumidores (ALMEIDA,
2013).

Existem lacunas entre as expectativas apresentadas pelos clientes e suas percepcdes em relacao
aos servicos, diante disto os autores Parasuraman, Zeithaml e Berry desenvolveram o modelo
dos Cinco Gaps (lacunas) da Qualidade de Servicos, que busca avaliar a discrepancia entre a
qualidade esperada e a realmente percebida por seus clientes (POLIDO; MENDES, 2015).

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), afirmam que realizar a avaliacdo das lacunas dos servicos
percebidos pelos consumidores deve ser algo rotineiro e € praticado pelas principais prestadoras

de servigos. A descricdo desses Gaps (lacunas) podem ser apresentadas no Quadro 1 abaixo.

Quadro 1 - Os 5 GAPS (lacunas) e suas caracteristicas.

GAPS (LACUNAS) | CARACTETITICAS

Gap 1 E a diferenca entre a expectativa dos clientes e a percepcao dessas
P expectativas pela gerencia.
E a diferenca entre a percepgdo gerencial das expectativas dos
Gap 2 . e o ? .
clientes e as especificagdes das qualidades de servicos.
E a diferenca entre as especificacbes dos servicos e o que é
Gap 3 . . .
efetivamente oferecido para o cliente.
Gap 4 E a diferenca entre o que € prometido pelos meios de comunicagao
P externa e o que de fato € oferecido pela empresa.
E a diferenca entre a expectativa do cliente sobre o servigo prestado
Gap5 . ) ;
e 0 recebido, esse gap € resultante dos 4 gaps anteriores.

Fonte: Adaptado Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014)
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A Ferramenta SERVQUAL baseia-se entdo nas lacunas do Modelo dos 5 Gaps evidenciando
principalmente o gap 5, buscando avaliar a qualidade dos servicos através das expectativas e
percepcOes dos clientes por meio de 22 questdes relacionando-as com as cinco dimensoes:
tangibilidade, confiabilidade, presteza, empatia e garantia (PARASURAMAN et al., 1988).

O SERVQUAL é dividido em duas etapas, sendo que a primeira € composta por 22 questdes
de cunho afirmativo que buscam mensurar o nivel de qualidade ideal aos clientes. A segunda
parte também é composta por 22 questdes, porém nessa etapa o foco é medir as percepcdes dos
clientes em relacdo aos servicos prestados por uma empresa especifica, para que seja possivel
mensurar essas opinides € utilizado a escala do tipo Likert de 7 pontos, onde 1 representa
“discordo totalmente” e 7 “concordo totalmente” (LOPES, 2009). A seguir sdo apresentadas as

22 questdes relacionadas com suas respectivas dimens@es da qualidade.

O quadro 2 apresenta as questdes associadas a dimensdo Tangibilidade. Sua anélise se ocupa
com a aparéncia fisica das instalacGes, funcionarios e equipamentos utilizados pra prestacao

dos servicos.

Quadro 2 - Dimens0es e suas questdes relacionadas.

Expectativas ‘ Desempenho ‘

1- A empresa deve apresentar 1- XYZ tem equipamentos modernos.
equipamentos modernos. 2- As instalacBes de XYZ sdo

& | 2- Suas instalagOes devem ser visualmente | visualmente agradaveis.

_-‘.f agradaveis. 3- Os funcionarios de XYZ apresentam

'S | 3- Seus funcionarios devem apresentar boa | boa aparéncia.

? aparéncia. 4- As instalagdes de XYZ apresentam

S |4-As instalacOes da empresa devem boa aparéncia de acordo com 0s servigos
apresentar boa aparéncia de acordo com 0s | prestados.
Servigos.

Fonte: Parasuraman, Berry e Zeithaml, 1988.

O Quadro 3 apresenta as questdes associadas a dimensdo Confiabilidade. Onde fica responsavel
por analisar a capacidade da empresa de realizar o servico de forma correta e confiavel na

primeira vez.

Engenharia de Producédo - UEM Pagina 6



Universidade Estadual de Maringa - UEM
Campus Sede - Parana - Brasil

Departamento de Engenharia de Producao
Trabalho de Concluséao de Curso — Ano 2017

Quadro 3 - Questdes relacionadas a Confiabilidade

Confiabilidade

Expectativas

5- As empresas devem fazer 0s servigos
conforme o prometido.

6- Quando os clientes apresentam
problemas essas empresas devem passar
confianca na resolugdo dos mesmos.

7- Estas empresas devem ser de confianca.
8- Devem cumprir 0s prazos dos servicos
que se comprometem a realizar.

9- Devem manter os cadastros dos clientes
de forma adequada e atualizada.

Desempenho ‘

5- Quando XYZ se compromete em fazer
0s servicos ela realmente faz.

6- Quando vocé tem problemas, XYZ te
passa confianca para resolvé-los.

7- XYZ é de confianga.

8- XYZ fornecem 0s servigos nos prazos
prometidos.

9- XYZ mantém os cadastros dos clientes
de forma adequada e atualizada.

Fonte: Parasuraman, Berry e Zeithaml, 1988.

O Quadro 4 a seguir traz as questdes associadas a dimensao Presteza. Essa dimensao consiste

em avaliar a habilidade de prover o servico com prometido, estando sempre pronto a oferecer

atendimento imediato ao cliente.

Presteza

Quadro 4 - Questdes relacionadas a presteza

Expectativas

10- Nao se deve esperar que a empresa
informe aos clientes exatamente quando 0s
servicos serdo realizados.

11- Nao se deve esperar prontidao imediata
na realizacdo dos servicos.

12- Os funcionarios nem sempre precisam
estar disponiveis para ajudar seus clientes.
13- E normal que eles se apresentem
ocupados para responder aos pedidos de
imediato.

Desempenho

10- XYZ ndo diz aos seus clientes
exatamente quando 0s servigos serdo
realizados.

11- XYZ ndo te atende de imediato.

12- Os funcionarios de XYZ nem sempre
estdo disponiveis para seus clientes.

13- Os funcionédrios de XYZ estdo
ocupados demais para atender os pedidos
de imediato.

Fonte: Parasuraman, Berry e Zeithaml, 1988.

O quadro 5 traz as questdes ligadas a dimensdo Seguranca, que analisa a capacidade de

transmitir confianca para o cliente, auséncia de riscos e demonstragdo de conhecimento na

realizacdo dos procedimentos.
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Seguranca

Quadro 5 — Questdes relacionadas a Seguranga

Expectativas

14- Os clientes devem sentir confianga nos
funcionarios dessa empresa.
15- Os clientes devem sentir seguranga por

parte dos funciondrios na hora de realizar a

compra.
16- Os funcionarios da empresam devem
ser educados.

17- A empresa deveria fornecer suporte
aos funcionarios para que possam realizar
seus trabalhos corretamente.

Desempenho

14- Vocé se sente confidvel com os
funcionarios de XYZ.

15- Vocé se sente seguro ao realizar a
compra com os funcionarios de XYZ.

16- Os funciondrios de XYZ sdo
educados.

17- XYZ fornece o suporte que seus
funcionarios precisam para realizar seu

trabalho corretamente.

Fonte: Parasuraman, Berry e Zeithaml, 1988.

O quadro 6 por sua vez apresenta as questdes relacionadas a dimensdo Empatia. Essa dimensao

fica responsavel por analisar a demonstracdo de interesse, e atencao individualizada aos clientes

Empatia

Quadro 6- Questdes relacionadas a emparia

Expectativas

18- Nao se deve esperar que a empresa de

atencdo individual aos seus clientes.
19-N&o se deve esperar que 0S
funcionarios deem atencdo personalizada
para seus clientes.

20- Ndo se deve esperar que a empresa
entenda as necessidades dos seus clientes.
21- N4o se deve esperar que a empresa
tenha os interesses de seus clientes como
objetivo.

22- Néo se deve esperar que o horario de

funcionamento seja conveniente para todos

os clientes.

Desempenho

18- XYZ néo
individual.

19- Os funcionarios de XYZ ndo te dédo
atencdo personalizada.

20- Os funcionarios de XYZ ndo sabem
quais sdo suas necessidades.

21- XYZ ndo apresenta seus interesse
como seus objetivos

22- XYZ ndo tem  horario de
funcionamento conveniente para todos 0s
seus clientes.

te fornece atencdo

Fonte: Parasuraman, Berry e Zeithaml, 1988.

Parasuraman, Berry e Zeithaml (1985), afirmam que a qualidade dos servigos pode ser expressa

através da comparacao entre as percepgdes e expectativas dos clientes. Cada questdo gera um

parametro (Qservqual) resultante da diferenca do desejado e do percebido, deste modo é possivel

construir as seguintes condi¢des de medicéo:

A. Expectativas < percepcdes - a qualidade percebida é boa;

B. Expectativas = percepcdes - qualidade percebida é aceitavel;
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C. Expectativas > percepc¢oes - qualidade percebida é ruim.
Deste modo os parametros (Qservqual) podem ser calculados conforme a equacéo 1 abaixo:
Qservqual = Percepgdo—Expectativa (1)

E este apresentando pontuacdo negativa representa que o desempenho oferecido pela empresa
ndo esta de acordo com o que os clientes estdo procurando, podendo vir a gerar insatisfacéo
para os mesmos. Diante disto devem ser levantados quais critérios geram insatisfacao, podendo
vir a intervir e gerar planos de acdo que possibilitem a melhoria da qualidade destes servicos
(BELDERRAIN et al., 2010).

A partir de pesquisas realizadas para o refinamento da escala SERVQUAL, Parasuraman, Berry
e Zeithaml (1988) trazem em seu modelo o calculo do alfa de cronbach como uma maneira de
avaliar a confiabilidade do gquestionario. Com isso eles estabeleceram valores de alfa para cada

dimensdo, esses séo apresentados na tabela 1 a seguir.

Tabela 1 - Alfa de cronbach modelo SERVQUAL

Dimensao Alfa de Cronbach

Tangibilidade 0,72
Confiabilidade 0,83
Presteza 0,82
Segurancga 0,81
Empatia 0,86

Fonte: Adaptado Parasuraman, Berry e Zeithaml (1988)

Sendo assim, para que o questiondrio se apresente confiavel estatisticamente deve-se obter os

valores de alfas de cronbach, igual ou superior ao estipulado pelo modelo.

2.4 Segmento de beleza e estética: saldo de beleza

De acordo com SEBRAE (2015), o segmento de beleza inclui salGes de beleza, clinicas de
estética, SPA’S e laboratdrios. Este mercado estd se expandindo cada vez mais no Brasil e no
mundo. Atualmente o Brasil se encontra em 3° lugar como pais mais consumidor de cosméticos

do mundo, ficando atréas apenas do Japao e dos Estados Unidos.

Segundo Associacédo Brasileira Industria Higiene Pessoal Perfumaria Cosméticos (ABIHPEC,

2011), os principais fatores que impulsionam esse setor s&o:

A. O aumento da expectativa de vida;

B. O constante langamento de novos produtos;
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C. A maior participacdo da mulher no mercado de trabalho;

D. O aumento da tecnologia de ponta destinada a este setor.

Pesquisas realizadas pelo SENAC (2016), apontam que o segmento de beleza e estética se
estabelece como o mais seguro para investir, devido ao fato de apresentar mortalidade muito
abaixo das demais empresas tradicionais, possuindo um indice de 3,7%, enquanto as demais
detém de 24,9% de possibilidade de quebra.

3. Metodologia

Provanov e Freitas (2013), definem pesquisa como sendo um estudo que parte de um problema,
uma situacdo que ainda ndo se obtém informacGes suficientes para determinar uma resposta
satisfatoria, tendo entdo por finalidade buscar de maneira instrutiva resolver e solucionar estes
problemas especificos que deram partida a pesquisa, através de aplicacdo de métodos

cientificos.

As pesquisas podem ser classificadas em trés grandes grupos, sendo pesquisas exploratdrias,
descritivas e explicativas. Esta pesquisa se classifica como descritiva, por ter como finalidade
estudar as caracteristicas apresentadas por um grupo, populacdo ou fenémenos, estabelecendo
relacbes entre variaveis, e fazendo o levantamento de opinifes sobre o respectivo assunto

abordado, através da aplicacdo de técnicas padronizadas tais como questionarios (GIL, 2002).

De acordo com Silvia e Menezes (2005), a natureza da pesquisa pode ser basica ou aplicada, o
presente trabalho se enquadra dentro da natureza aplicada, pois busca gerar conhecimento para
aplicacdo pratica de modo que possa vir a resolver problemas especificos. Em relagdo a
abordagem essa pode se apresentar de maneira quantitativa ou qualitativa, o problema proposto
se adequa a uma abordagem quantitativa, sendo esta objetiva, e recorrendo a linguagem
matematica para relacionar diversas variaveis, dessa forma sendo possivel transformar as

opiniGes em nlmeros para posteriormente analisa-las aplicando técnicas estatisticas.
Para conseguir atingir os objetivos propostos foram realizados 0s seguintes passos:

e Revisdo bibliografica, onde levantou-se artigos, dissertacOes, e livros que abordam o
assunto em questdo com o intuito de conseguir um melhor embasamento tedrico;

e Caracterizacdo do ambiente de estudo para haver uma familiarizacdo de como a
organizacgédo funciona, como os processos sao realizados, qual seu porte e afins;

e Desenvolvimento do questionario para que pudesse ser possivel definir qual o perfil

socioeconémico e faixa etaria dos clientes que frequentam o saldo;
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e Adequacdo do questionario SERVQUAL para empresa em estudo, validando assim as
questBes para que pudesse ser aplicado de modo a atingir resultados satisfatorios;

e Andlise dos dados verificando as lacunas que existem entre 0 que a empresa oferece e
0 que de fato o cliente vem buscando;

e Mensuragédo do desempenho da empresa em relacdo as dimensGes analisadas pelo
SERVQUAL.

4. Resultado e discussoes
4.1 Caracterizacao da empresa

O saldo em estudo é uma microempresa prestadora de servico do setor de beleza e estética,
localizado na cidade de Maringd-PR. O proprietario do saldo se encontra no mercado ha 18
anos, e atualmente esta ha 8 anos como proprietario desta microempresa que conta com 3
funcionarios, sendo o proprietario (cabelereiro), uma assistente e uma manicure. O saldo atua

principalmente na &rea de estética capilar em geral, manicure e maquiagem.
4.2 Etapas de aplicacdo do questionario

Para realizacdo da coleta dos dados optou-se pela utilizacdo de questionarios, estes sendo
baseados e adaptados do modelo SERVQUAL proposto por Parasuraman, Berry e Zeithaml

(1988), amplamente utilizado para a realizacao de avaliagdes de qualidade de servigos.

O questionario contou com duas etapas de 22 questdes afirmativas do modelo SERVQUAL, no
qual foi utilizada a escala likert de 7 pontos (1 representando “discordo totalmente” e 7
representando “concordo totalmente”) definida anteriormente pelos autores do modelo. A
primeira etapa teve como objetivo levantar o que as pessoas julgam mais importante em relacéo
a qualidade de servigos oferecidos por um saldo de beleza, e 0 que desejam encontrar neste tipo
de empresa, ja na segunda etapa foi feito levantamento das percepg¢des dos clientes em relacdo
a qualidade dos servicos que recebem dos funcionéarios do saldo em estudo. Foi adicionado
também ao questionario duas questdes referente ao perfil socioeconémico do respondente,

totalizando assim 24 questdes por etapa.

O questionario foi desenvolvido na plataforma do Google Formularios, onde foi possivel fazer
0 envio eletrdnico para a cartela de clientes do saldo por meio de aplicativo de mensagens.
Também foram coletadas informagc6es com questionarios impressos respondidos in loco, no
qual um funcionario do saldo foi instruido de como aplicar e explicar para as clientes como

responder de forma correta, assim enquanto as clientes realizavam os procedimentos iam
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respondendo os questionarios. Durante a coleta da primeira etapa, para apresentar uma maior
amplitude nas respostas e conseguir elencar o que o mercado vem buscando, também foram
utilizadas redes sociais para a coleta de respostas. Pelo fato de o publico alvo do saldo ser

mulheres, foram desconsideradas as respostas provenientes de pessoas do sexo masculino.

Apos a coleta de dados, foi executada a tabulagdo e a mensuragdo dos mesmos, de modo a
contabilizar e gerar os resultados obtidos por questdo e posteriormente agrupa-las nas

dimens6es do SERVQUAL, assim também como o levantamento do perfil dos respondentes.
4.3 Perfil dos respondentes

A fim de conseguir tracar qual o perfil dos clientes do sal&o para facilitar o entendimento do
gue 0s mesmos buscam e consideram um servico de qualidade, foi adicionado ao questionario

duas questdes, uma referente a faixa etaria e outra a faixa salarial.

Como a pesquisa se divide em duas etapas, primeira expectativa, e segunda percepcao houve o
levantamento do perfil em ambas. A primeira etapa contou com 96 respondentes e a segunda
etapa com 36 respondentes. Abaixo na figura 1, é possivel observar a faixa etaria dos

respondentes na etapa expectativa.

Figura 1 - Qual sua idade? Etapa expectativa

Faixa etaria

30 100,0%

95,8% 100'%,0%
87,5% 80,0%
70,0%
60,0%
50,0%

41,79 40,0%
30,0%
20,0%
10,0%
- f— 0,0%

22a24 18a21 30a34 25229 40a49 45a54 35a39 50a59 Maisde
anos anos anos anos anos anos anos anos 60 anos

99,0%

25
78,1%

20 68,8%

15 55,2%

10

I Quantidade — ==@==Acumulado

Fonte: Autoria propria (2017)

Observa-se que 26% dos respondentes tém idade entre 22 e 24 anos. Ao validar este perfil com

a empresa, 0 proprietario sinaliza que o perfil das clientes, de fato, esta neste intervalo etario.
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Além disso, o perfil de usuarios que curtem a pagina da empresa na rede social Facebook pode

ser verificado na Figura 2.

Figura 2 - Perfil etario dos usuarios que curtem a pagina da empresa no Facebook.

3%
24%
Mulheres 19%
| 88% 8%
Seus fas 3% _ 3% 0,757%
| [ R
1317 12-24 25-24 35-44 45-54 55-04 65+
Homens Y e DI SS— -
0,312% 304 4% 35 1% 0,401% 0,178%
B 1%

Seus fas

Fonte: Autoria propria (2017)

Observa-se que 82% dos usuarios possuem idade entre 18 anos e 54 anos. Ao comparar o perfil
etario dos respondentes do questionario SERVQUAL e o perfil etario dos usuarios que curtem
a pagina da empresa no Facebook, percebe-se uma elevada similaridade entre os perfis, uma
vez que 95,7% dos respondentes possuem idade entre 18 anos e 54 anos.

A figura 3 traz a faixa salarial dos respondentes da etapa expectativa. Onde foi possivel observar
que 38,5% apresentam salario entre R$ 937,00 a R$ 2811,00.

Figura 3 - Qual sua faixa salarial? Etapa expectativa

Faixa salarial

40 100,0%  100,0%
35 90,0%
80,0%
30
70,0%
25 60,0%
20 50,0%
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30,0%
10
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De R$937,00 a De R$2.811,00 a Até RS 937,00 De R$4.685,00 a
2.811,00 R$4.685,00 R$14.055,00

Em Quantidade  ==@==Acumulado

Fonte: Autoria propria (2017)

A figura 4 apresenta a faixa etéria dos respondentes da etapa percepcéo. Observa-se que 22,2%
possuem idade entre 30 a 34 anos. Comparando com a faixa etaria da expectativa e a dos

usuarios que curtem a pagina da empresa no Facebook percebe-se que a similaridade entre os
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perfis continua, uma vez que nessa etapa 91,7% dos respondentes possuem idade entre 18 anos

e 54 anos.
Figura 4 - Qual sua idade? Etapa percepcéo
Faixa etdria
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Fonte: Autoria propria (2017)

A figura 5 exibe a faixa salarial dos clientes do saldo na etapa percepc¢édo. Constata-se que 36,6%
dos respondentes apresentam sua renda entra R$937,00 a R$2.811,00, exibindo a mesma faixa

encontrada na etapa da expectativa.

Figura 5 - Qual sua faixa salarial? Etapa percepcéo

Faixa salarial
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Fonte: Autoria propria (2017)
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Observando o pareto realizado com a faixa salarial a partir das resposta coletadas, nota-se que
h& uma grande diversidade econémica, 0 saldo possui clientes com renda que vai de R$937,00
podendo chegar a R$14.055,00. Demostrando assim a capacidade da empresa em atender

publicos com perfis tdo distintos, com isso trazendo uma vantagem para o negocio.

Como jéa citado anteriormente, o saldo apresenta a maioria da sua clientela feminina, diante

disto esta pesquisa foi realizada exclusivamente com mulheres.
4.4 Qualidade dos servicos prestados

Os questionarios contaram com questdes afirmativas negativas. 1sso faz com que a avaliacéo
positiva por parte do cliente diminua a média dessas questbes, diferente das demais que
apresentam uma media mais elevada. Para fins de medicdo e facilitacdo na andlise e
desenvolvimento dos dados, foi necessario fazer a inversdo da escala para estas questdes, sendo
1 que representa “discordo totalmente” passou a ser 7 que representa “concordo totalmente”, e
assim sucessivamente com o restante da escala. Com isso houve uma padronizagédo e maior
alinhamento entre a correlacdo das questBes e também suas respectivas dimensdes. Esta
inversdo de escala foi realizada antes de ser quantificada a diferenca existente entre a

expectativa e as percepcoes dos clientes.

Apos a finalizacdo da coleta de dados, para maior exatiddo nas respostas foi calculada a média
ponderada com os resultados obtidos por cada questdo, a fim de ser possivel fazer a mensuracéao

e analise de cada elemento proposto pelo modelo.

De acordo com o modelo, a avaliacdo da qualidade de um servico pode ser calculada segundo

a seguinte equacdo 1:
Qservqual = MP — ME (1)
Onde,
Qservqual; refere-se a qualidade medida pela escala SERVQUAL;
MP; é a média da percepcdo encontrada;
ME; é a média da expectativa encontrada.

Diante disso, os resultados que apresentarem valores negativos atendem a condi¢cdo de medicéo
C (Qservqual<0). Isto significa que a qualidade percebida pelos clientes € ruim, no caso nédo
satisfazem os desejos e expectativas que estes pretendem encontrar no estabelecimento. Caso a

condicgéo de medicdo A seja atendida (Qservqual>0), maior € a qualidade percebida e isto implica
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que a clientela esta satisfeita com o que vem recebendo. E no caso de a condicdo de medicdo B
for atendida (Qservqual=0), h4 uma qualidade aceitavel, porém ndo é suficiente para conseguir

manter os clientes.

Assim sendo, cada questdo analisada apresentou uma variagdo (gaps) positiva ou negativa, na
tabela 2 é possivel encontrar a média das expectativas (ME), a média da percepcdo (Mp), e a
variacdo (Qservqual) existente entre estes dois indices. A variacdo entre indices representa 0s
gaps de desempenho da empresa.

Tabela 2 - Média das expectativas, percepgdes e variacdo (gaps) por questéo.

Questao Me Mp Qserv
1- O saléo deve ter equipamentos modernos. 5,86 6,00 0,31
2- As instalacbes do saldo devem ser visualmente agradaveis. 657 6.61 0,08
3- Os funcionarios do saldo devem apresentar boa aparéncia. 594 6,81 0,90
4- As instalacOes do saldo devem apresentar boa aparéncia de acordo
com o servico prestado. 621 6,72 0,44
5- O saléo deve fazer os servigos conforme prometido. 6,90 6,64 -0.29
6- Quando os clientes apresentam problemas o saldo deve passar
confianca na resolucdo dos mesmos. 6,81 6,61 -0,18
7- O saldo deve ser de confianca. 6.76 6,75 0,05
8- O saldo deve cumprir os prazos dos servicos que se comprometem
9- O saldo deve manter os cadastros dos clientes de forma adequada
e atualizada. 6,40 6,47 0,25
10- Néo se deve esperar que o saldo informe aos clientes quando 0s
servicos sero realizados. 510 531 0,07
11- N&o se deve esperar prontiddo imediata na realizagdo dos
servicos pelos funcionérios do saldo. 4,86 5,39 0,41
12- Os funcionarios do saldo nem sempre precisam estar disponiveis
para ajudar seus clientes. 5,60 6,28 0,66
13- E normal que eles se apresentem ocupados para responder aos
pedidos de imediato. 4,17 6,50 2,36
14- Os clientes devem sentir confianga nos funcionarios do saldo. 6.81 6,25 -0.58
15- Os clientes devem sentir seguranga por parte dos funciondrios na
hora de realizar os procedimentos. 6,81 6,78 -0,10
16- Os funcionarios do saldo devem ser educados. 6.97 6,64 033

17- O saldo deve fornecer suporte aos funcionarios para que possam
realizar seus trabalhos corretamente. 6,95 6,69 -0,19

18- N&o se deve esperar que o saldo de atencdo individual aos seus
clientes. 4,92 6,25 1,40

19- Ndo se deve esperar que os funcionarios deem atencao
personalizada para seus clientes. 4,76 6,19 1,50
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20- Nao se deve esperar que o saldo entenda as necessidades dos
seus clientes. 5,89 6,42 0,46

21- Nao se deve esperar que o saldo busque atender os interesses de
sua clientela. 6,27 6,69 0,35

22- Ndo se deve esperar que o horario de funcionamento seja
conveniente para todos os clientes. 4,59 6,47 1,72

Fonte: Autoria prépria (2017)

Verificando as expectativas foi possivel elencar que o que os clientes julgam mais importante
para um servico de qualidade séo os elementos avaliados nas questfes 16 (educacdo dos
funcionarios), 5 (servico conforme o prometido) e 17 (suporte aos funcionarios), e ndo creem
ser tdo importante a 22 (horario de funcionamento), 19 (atencdo personalizada) e 13 (0s

funcionarios apresentarem-se ocupados).

Nessa situacdo sdo geradas lacunas (gaps) entre a expectativa e a percepcdo, sendo assim
analisando a tabela 2 foi capaz de perceber que as maiores variacGes negativas existentes
trataram-se das questdes 14, 16 e 5, no qual estdo relacionadas respectivamente com confianca
nos funcionarios, a educacdo e o compromisso em realizar os servi¢os. Ja as que exibem as
maiores lacunas (gaps) positivas sdo as questdes 13, 22 e 19 que avaliam respectivamente a

ocupacdo dos funcionarios, horério de funcionamento e atengdo personalizada.

De modo a conseguir identificar quais dimensdes os clientes levam mais em conta, e poder
avaliar como o saldo se enquadra dentro delas, na tabela 3 abaixo encontra-se a média e a

variagdo (gaps) identificada pelas dimensdes propostas pelo modelo.

Tabela 3 - Média e variagdo (gaps) por dimensdo

Dimensao Me Mp Qserv
Tangibilidade 6,10 6,53 0,43
Confiabilidade 6,70 6,59 -0,10
Presteza 4,99 5,87 0,88
Seguranga 6,89 6,59 -0,30
Empatia 5,32 6,41 1,08

Fonte: Autoria propria (2017)

Observando os resultados das expectativas, nota-se que a dimensao que as pessoas consideram
mais importante é a seguranca que obteve uma média de 6,89, isto esta ligado com a capacidade
de transmitir seguranca na realizagdo do procedimento, um tratamento com educagéo,
fornecendo suporte para que haja a auséncia de riscos, para os clientes é de extrema necessidade

que recebam aquilo que Ihe foi proposto realizar de forma segura.
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A segunda maior expectativa é levantada sobre a dimenséo confiabilidade com média de 6,70,
isto implica em receber um servico confiavel, no prazo combinado, mostrando que a empresa

tem comprometimento com os servigos que oferecem, é crucial.

Um aspecto que é levado em conta na hora de escolher um lugar para consumir algum tipo de
servico € aparéncia apresentada pelo estabelecimento, um ambiente agradavel, que possua
instalacBes de acordo com o servico oferecido, equipamentos modernos séo levados muito em
conta, afinal a principio € que possui de mais concreto antes de ser consumido o servi¢o, com

isso a dimensdo tangibilidade ficou em terceiro lugar com uma média de 6,10.

J& as dimensdes empatia e presteza ficaram com média 5,32 e média de 4,99 respectivamente,
por se tratar de um saldo de beleza, onde muitas mulheres vdo com o intuito de relaxar,
aproveitar o tempo, as clientes ndo sentem tanta necessidade que os funcionarios estejam

sempre disponiveis para atendé-las de imediato, dando-lhes atencéo individual, personalizada.

Contrapondo as expectativas com as percepcoes em relacdo aos servigos recebidos, realizou-se
os célculos obtendo os gaps existentes em cada dimensao. Com isso verificou-se que em todas
houveram gaps sendo esses positivos ou negativos. A dimensdo que apresentou o pior gap foi
a da seguranca com -0,30, subsequente a confiabilidade com um gap de -0,10, isso indica que
0s quesitos avaliados por estas dimensdes estdo deixando a desejar aos clientes, no caso nédo se

apresentam totalmente satisfeitos com os servicos que vem recebendo do saléo.

Entretanto ao avaliar os gaps gerados, nem todos foram negativos, a dimensdo empatia por sua
vez exibiu uma variacdo de 1,08 positivo, 0 que demonstra que o saldo esta interessado em
servir, fazer com que o cliente se sinta bem, como sendo prioridade, lhe dando atencéo
individual, em um horéario de funcionamento flexivel, buscando sempre atender os interesses e

necessidades dos clientes.

Outra dimensédo que também superou as expectativas dos clientes foi a presteza com um gap de
0,88, isso indica que os clientes estdo satisfeitos com a atencdo que vem recebendo por parte
dos funcionarios, esses estando sempre prontos e disponiveis a oferecer ajuda e atendimento

imediato.

A percepcéo dos clientes em relagdo aos aspectos tangiveis do saldo se apresentam de forma
positiva, com isso a dimensdo tangibilidade aponta um gap de 0,43 positivo, desse modo as
instalagBes, equipamentos, aparéncia dos funcionarios agradam aos olhos de quem Vé, e

superam as expectativas criadas pelos clientes.
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De modo a medir a confiabilidade das respostas encontradas em cada dimensao foi realizado o
calculo do alfa de cronbach, e para analisar a dispersdo em termos relativos foi apresentado o
coeficiente de variacdo. A tabela 4 traz os célculos das estatisticas de alfa de cronbach, média,
desvio padréo e coeficiente de variacdo, realizados através das respostas coletadas com o0s

clientes para a dimensdo tangibilidade.

Tabela 4 — Estatisticas para a dimensdo tangibilidade

Tangibilidade
Parametros | Expectativa | Percepc¢ao
k 4 4
>'Si? 4,334 2,650
St? 5,637 6,564
o.Tan 0,308 0,795
Il 6,102 6,535
o 1,091 0,873
CV 17,88% 13,36%

| a.Referéncia = 0,72 |

Fonte: Autoria prépria (2017)

Observa-se pela tabela 5 as estatisticas alfa de cronbach, média, desvio padrdo e coeficiente de
variacdo para a dimensdo confiabilidade, calculados a partir das respostas coletadas com o0s

clientes da empresa.

Tabela 5 — Estatisticas para a dimensdo confiabilidade

Confiabilidade

Parametros | Expectativa | Percepcao
k 5 5

>'Si2 2,317 6,266

St? 3,104 26,194
a.Tan 0,317 0,951
Il 6,696 6,594
o 0,724 1,124

CVv 10,81% 17,04%

| o.Referéncia = 0,83 |

Fonte: Autoria propria (2017)

Pode-se observar pela tabela 6 as estatisticas alfa de cronbach, média, desvio padrdo e
coeficiente de variacdo para a dimensédo presteza, calculados a partir das respostas coletadas

com os clientes da empresa.
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Tabela 6 - Estatisticas para a dimensao presteza

Presteza
Parametros | Expectativa | Percepc¢ao
k 4 4

>'Si? 12,567 14,077

St? 29,805 26,343
a.Tan 0,771 0,621
Il 2,132 3,008
o 1,849 1,953

CcVv 86,74% 64,94%

| a.Referéncia = 0,82

Fonte: Autoria prdpria (2017)

Pode-se observar pela tabela 7 as estatisticas alfa de cronbach, média, desvio padrdo e
coeficiente de variagdo para a dimenséo seguranga, calculados a partir das respostas coletadas

com os clientes da empresa.

Tabela 7 - Estatisticas para a dimensdo seguranca

Seguranca
Parametros | Expectativa | Percepc¢ao
k 4 4

>'Si? 0,672 4,248

St? 1,121 10,508
o.Tan 0,535 0,794
Il 6,891 6,590
o 0,413 1,050

CV 5,99% 15,94%

| o.Referéncia = 0,81

Fonte: Autoria prépria (2017)

Observa-se pela tabela 8 as estatisticas alfa de cronbach, média, desvio padrao e coeficiente de
variacdo para a dimensao empatia, calculados a partir das respostas coletadas com os clientes

da empresa.

Tabela 8 - Estatisticas para a dimensdo empatia

Empatia
Parametros | Expectativa | Percepc¢ao
k 5 5

>'Si? 19,809 15,845

St? 53,572 45,135
o.Tan 0,788 0,811
M 2,679 2,198
o 2,107 1,849

CV 78,64% 84,10%

o.Referéncia = 0,86 |

Fonte: Autoria propria (2017)
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Analisando os alfas de cronbach da expectativa das tabelas 4, 5, 6, 7 e 8, observou-se que todas
as dimensdes obtiveram um alfa inferior ao a.Referéncia que ¢ estipulado na literatura pelo
modelo de Parasuaraman, Berry e Zeithaml (1988). Com isso, é possivel dizer que as respostas
tem um nivel de confiabilidade baixo, talvez pelo fato de se ter sido utilizado redes sociais para
a coleta das respostas, o que implica que ndo somente os clientes do saldo foram responsaveis
por gerar 0s niveis de expectativas apresentadas. Uma sugestdo para aumentar a confiabilidade
da pesquisa, seria que para uma proximo estudo a etapa expectativa seja realizada
exclusivamente com os clientes do saldo. Referente ao coeficiente de variagdo foi possivel
constatar que as dimensdes tangibilidade, presteza e empatia encontram coeficientes elevados,
indicando que as respostas das pessoas apresentam uma alta dispersao, ou seja, as pessoas nao
exibem um consenso em relagdo as suas percepg¢des. Entretanto, as dimensdes confiabilidade e
seguranca apresentam uma baixa dispersdo, 0 que mostra que as respostas sdo homogéneas,

explicitando que as pessoas tém a mesma percep¢do da empresa em relagéo a essas dimensdes.

Ja na etapa de percepcao, analisando as tabelas 4 e 5, referentes as dimensdes tangibilidade e
confiabilidade, foi possivel observar que os respectivos alfas apresentam-se maiores que 0
a.Referéncia de Parasuraman, Berry e Zeithaml (1988), mostrando, entdo, que as respostas
coletadas s@o estatisticamente confidveis. Em relacdo ao seus coeficientes de variacdo ambos
também apresentam baixa dispersdo, demonstrando homogeneidade de julgamento para estas

dimensoes.

Ja as dimensbes presteza, seguranca e empatia apresentadas nas tabelas 6, 7 e 8
respectivamente, apesar de disporem de alfas elevados ndo conseguiram superar o o.Referéncia
da literatura, sendo assim, ndo expondo uma confiabilidade suficiente nas respostas. Uma
sugestdo para conseguir atender o a.Referéncia e obter um resultado mais confidvel seria
aumentar o nimero de respondentes desta etapa da pesquisa. Relativo ao coeficiente de
variacdo, as dimensOes presteza e empatia apresentaram uma alta dispersdo e, logo,
heterogeneidade nas respostas. J& a dimensdo seguranca trouxe uma média dispersdo ndo se

apresentando nem homogeneamente nem heterogeneamente.

Em contrapartida, ao analisar separadamente as médias encontradas pelas dimensdes na etapa
de percepcao, apesar da confiabilidade e seguranca terem exibido gaps negativos, foram as que
obtiveram os melhores desempenhos, ambas com média igual a 6,59. Ja a empatia e presteza
gue foram as que possuiram os gaps mais elevados positivamente, dispuseram das menores
médias com 6,41 e 5,87 respectivamente. 1sso pode ser explicado pelo fato dos clientes exigirem

mais dessas dimensdes do que da outras, nessa situacdo apesar de serem melhores avaliadas
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ainda acabam ndo suprindo toda a expectativa que é imposta sobre elas. E as que dispde de uma
expectativa menor, mostra que mesmo os clientes ndo exigindo tanto assim, o saldo se preocupa
em sempre desempenhar, e oferecer o melhor, a vista disso, esses aspectos tornam-se pontos

positivos para serem explorados pelo negdcio.

Contudo, apesar das dimensdes seguranca e confiabilidade terem apresentado os melhores
desempenhos de acordo com as percepcdes, foram gerados gaps negativos, portanto, sdo
passiveis de melhorias. Com isso, para dimensao seguranca € proposto que os funcionarios se
apresentem de maneira mais gentil, educados, divulgando os cursos que vem fazendo, para que
seja possivel transmitir confianca para os clientes na hora da realizacdo dos procedimentos,
vindo a conseguir superar a expectativa que € gerada. E na questdo da confiabilidade,
demonstrar maior comprometimento com o procedimento que vai ser realizado, no caso de
aparecer algum problema em relagcdo ao cliente ndo ter gostado do servigo, passar confianca
que podem resolver esses problemas, demonstrando que a empresa é de confianca e esta sempre

disposta a ajudar e oferecer o seu melhor.

Afim de explorar melhor o desempenho recebido por parte da percepcao e pode-lo comparar
com a expectativa gerada pelos clientes, foi calculado a média global de ambas, essas
apresentando 6,40 e 6,00 respectivamente, sendo gerado assim um gap positivo de 0,40. Isso
indica que por mais que tenha duas dimensdes que estejam um pouco abaixo da expectativa
colocada pelos clientes, o desempenho global foi acima da diferenca entre essas médias. Nota-
se entdo que a empresa de forma geral se posiciona com o desempenho superior as expectativas,

0 que torna os clientes satisfeitos com o0s servigo que vem recebendo.
5. Concluséao

O setor do segmento de beleza e estética vem crescendo continuamente no mercado brasileiro
atual, com isso ha o aumento da competitividade entre as organizacdes, e para conseguirem se
manter atuante no mercado, faz-se necessario que estas voltem-se para os clientes com o intuito
de atender suas necessidades. Nesse caso a satisfagdo do cliente € um aspecto imprescindivel
para qualquer organizagdo se manter viva e competitiva no mercado, e € através do
relacionamento que a empresa mantém com seus consumidores que é possivel avaliar como

estéd o nivel de qualidade oferecido.

Sendo assim, o presente trabalho trouxe a metodologia SERVQUAL como instrumento para

avaliar o desempenho dos servigos prestado por um saldo de beleza na cidade de Maringd —-PR
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e mensurar em qual nivel de qualidade € ofertado, a utilizagdo do modelo mostrou-se adequado

na avaliacéo das dimensdes e no levantamento da qualidade dos servicos.

Diante dos resultados expostos tornou-se possivel aferir que o saldo encontra-se
satisfatoriamente sobressaindo as expectativas depositadas pelos clientes nas dimensdes
empatia, presteza e tangibilidade. E apresentaram certo déficit nas dimensdes seguranca e
confiabilidade, estas passiveis de melhorias para que alcancem e cheguem a superar as
expectativas dos clientes também. Porém quando analisou-se o desempenho do saldo em geral,
constatou-se que esse apresenta-se de maneira a superar as expectativas que séo impostas pelos
clientes, de forma que é possivel concluir que o saldo em seu modo global satisfaz as

necessidades que os clientes buscam encontrar neste tipo de negocio.

A partir do que foi abordado na pesquisa percebe-se que os clientes estdo cada vez mais
exigentes e a tendéncia é aumentar devido a competitividade acirrada imposta pelo mercado.
Logo, apesar do saldo ter se apresentado de maneira satisfatéria perante as expectativas dos
clientes, o0 mesmo deve manter-se em constante atualizacdo e na busca de continuar

conseguindo atender os desejos e satisfazer seus clientes.

Como limitacdo para o desenvolvimento do trabalho, pode-se citar o fato de né&o ter obtido
muitas respostas durante a segunda etapa da pesquisa. E também o fato de ter sido feito a
avaliacdo através da metodologia SERVQUAL que ja é um instrumento validado, porém, nédo
foram considerados na avaliacdo atributos especificos para o segmento de beleza e estética,
utilizando as estruturas genéricas que a metodologia traz, ndo considerando as especificidades
da empresa em estudo.

Referéncias

ABBAS, K.; POSSAMAI, O. Proposta de uma sistemética de alocacdo de recursos em ativos intangiveis
para a maximizacéo da percepcao da qualidade em servigos. Gestdo & Producdo, Sao Carlos, v. 15, n. 3, p.
507-522, set.-dez. 2008.

ABIHPEC. Panorama do Setor 2011. Disponivel em <https://abihpec.org.br/publicacao/panorama-do-setor-
2011/>. Acesso em: 26 mai. 2017.

ALMEIDA, C. A. Concepcéo e Desenvolvimento de um Protétipo de Software Genérico para Avaliar a
Qualidade em Servicos Utilizando o Método SERVQUAL. Dissertacédo Pés-Graduagdo em Engenharia de
Produgdo, Curitiba, 2013.

ASSOCIAC;AO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. NBR 1SO 9000 Sistemas de gestdo da qualidade -
Fundamentos e vocabuléario. Rio de Janeiro, 2000.

BELDERRAIN, M.; AGUIAR, G.; AZEREDO, J.; COLARES, R.; GONCALVES, T. Adaptacéo do
instrumento SERQUAL para a avaliacdo da qualidade em servigos prestados em lan houses. XXX
ENEGEP, Encontro Nacional de Engenharia de Producdo, S8o Carlos, 2010.

Engenharia de Producédo - UEM Pagina 23



Universidade Estadual de Maringd - UEM Departamento de Engenharia de Produgao

Campus Sede - Parana - Brasil

Trabalho de Concluséao de Curso — Ano 2017

EBC AGENCIA BRASIL. Setor de Servicos responde por 53% do PIB em 2013. Disponivel em <
http://agenciabrasil.ebc.com.br/economia/noticia/2015-12/setor-de-servicos-responde-por-533-do-pib-em-2013-
diz-ibge>. Acesso: 04 mai. 2017.

FITZSIMMONS, J.; FITZSIMMONS, M. Administracao de servicos: operacdes, estratégia e tecnologia de
informacdo. Porto Alegre: Bookman 2. ed., 2010.

FITZSIMMONS, J. A.; FITZSIMMONS, M. Administracao de servicos: operacdes, estratégia tecnologia da
informacdo. Porto Alegre: Bookman, 7. ed., 2014.

GIL, A. C. Como Elaborar Projetos de Pesquisa. 4. ed. Sdo Paulo: Editora Atlas, 2002.

GRONROOS, C. Marketing: gerenciamento e servigos: a competicao por servigos na hora da verdade. Rio de
Janeiro: Campus, 1995.

KOTLER, P. Administracdo de marketing: anélise, planejamento, implementacgao e controle. Sdo Paulo,
Atlas, 1991.

KOTLER, P. Administracdo de Marketing. 10 ed. 72 reimpressdo — Tradu¢do Bazan Tecnologia e Linguistica;
revisdo técnica Ardo Sapiro. Sdo Paulo: Prentice Hall, 2000.

LOPES, E. L.; HERNANDEZ, J. M. C.; NOHARA, J. J. Escalas Concorrentes para a Mensuracdo da
Qualidade Percebida: Uma Comparacédo entre a SERVQUAL E A RSQ. ISSN 0034-7590 401-416 « out./dez.
2009 ¢ n. 4 * v. 49 « Sao Paulo ISSN 0034-7590 « ©RAE « 401.

LOVELOCK, C.; WRIGHT, L. Servicos: marketing e gestio. S&o Paulo: Saraiva, 2002.

MARTINS, M. A. Avaliacao de Desempenho Empresarial como ferramenta para agregar valor ao negdcio.
ConTexto, Porto Alegre, v. 6, n. 10, 2° semestre 2006.

MARTINS, V. W.B.: TINDADE, S. R. S.; MACECO, A. N.; NEVES, R. M. Utilizagdo do modelo
SERVQUAL em uma rede de supermercados como instrumento de avaliacdo da qualidade. Iberoamerican
Journal of Industrial Engineering, Floriandpolis, SC, Brasil, v. 4, n. 7, p. 279-296, 2012.

PARASURAMAN, A.; ZEITHAML, V. A.; BERRY, L. L. SERVQUAL: A Multiple-ltem Scale for Measuring
Consumer Perceptions of Service Quality. Journal of Retailing, v. 64, p. 12-40, 1988.

POLIDO, K.; MENDES, G. H. S. Aplicacdo do SERVQUAL para Avaliagdo da Qualidade dos Servicos em
Restaurantes no Municipio de S&o Paulo. XXXV Encontro Nacional de Engenharia de Produgdo (ENEGEP)
Fortaleza, 2015.

PROVANOQV, C. C.; FREITAS, E. C. Metodologia do Trabalho Cientifico: Métodos e Técnicas da Pesquisa
e do Trabalho Académico. 4. ed. Novo Hamburgo: Universidade FEEVALE, 2013.

REIS, I. C. S. A escala SERVQUAL modificada: avaliacio da qualidade percebida do servico de lazer
oferecido por um complexo poliesportivo num parque florestal. Dissertacdo apresentada ao Programa de P4s
Graduacdo em Engenharia de Produgdo da Universidade Federal de Santa Catarina, Floriandpolis, 2001.

SEBRAE 2016. Vale a pena montar um saldo de beleza? Disponivel em:
<https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/vale-a-pena-montar-um-salao-de-
beleza,efb8d62b2b886410VgnVCM1000003b74010aRCRD>. Acesso: 10 mai. 2017.

SEBRAE 2014. Micro e pequenas empresas geram 27% do PIB do Brasil. Disponivel em:
<https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/ufs/mt/noticias/micro-e-pequenas-empresas-geram-27-do-pib-do-
brasil,ad0fc70646467410VVgnVCM2000003c74010aRCRD>. Acesso: 04 mai. 2017.

Engenharia de Producédo - UEM Pagina 24



Universidade Estarual de Marfngé - UEM Departamento de Engenharia de Produgéo
ampus Sede - Paran - Brasil "
Trabalho de Conclusédo de Curso — Ano 2017

SEBRAE. Tendéncias do segmento de beleza. Disponivel em: <
https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/bis/tendencias-do- segmento-de-
beleza,9d8b26ad18353410VVgnVCM1000003b74010aRCRD>. Acesso: 26 mai. 2017.

SENAC 2016. Estética: setor permanece em alta. Disponivel em <

http://www.sp.senac.br/jsp/default.jsp?newsID=a20352.htm&testeira=359&template=&unit=>. Acesso: 26 mai.
2017.

SILVA, E. L.; MENEZES, E. M. Metodologia da Pesquisa e Elaboracao de Dissertacéo. 4. ed. Florianépolis:
UFSC, 2005.

Engenharia de Producédo - UEM Pagina 25



