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RESUMO

O objetivo geral deste estudo de caso é analisar a qualidade dos servigos percebida pelos
consumidores do salao BlendKashos. O saldao veio com uma nova proposta de prestagao de servigos,
com o oferecimento de tratamentos capilares para o publico que possui cabelos cacheados e adeptas
das técnicas capilares de No e Low Poo, algo que nao existia antes na cidade de Fortaleza e é pouco
visto no pais. Foi realizada uma pesquisa de campo, um questionario de carater estruturado e nao
disfarcado, afim de coletar o grau de satisfagdo dos clientes do estabelecimento. O atendimento
mostrou-se fator importante na mensuragédo da satisfacéo, seguido dos proprios servigos ofertados
como corte de cabelo, lavagem, penteados e os produtos vendidos no local. Os clientes sentem-se
bem recebidos e confiam no que o saldo oferece, fazendo muitos retornarem mesmo com a distancia
no deslocamento.

PALAVRAS-CHAVE: Consumidor. Qualidade. Satisfagdo. Servigos.

ABSTRACT

The general objective of this case study is to analyze the quality of services perceived by consumers
of the BlendKashos salon. This hair salon came with a new offer of services, offering capillary
treatments for the public that has curly hair and adherents of capillary techniques of No and Low Poo,
something that did not exist before in the city of Fortaleza and is barely seen Brazil. A field survey was
conducted, a questionnaire of a structured and non-disquised nature, in order to collect the degree of
customer satisfaction of the establishment. The attendance showed to be an important factor in the
measurement of satisfaction, followed by the services offered such as haircut, washing, hairstyles and
products sold locally. Customers feel welcome and trust what the salon offers, making many clients
return even with the distance of the establishment.

KEYWORDS: Consumer. Quality. Satisfaction. Services.
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1 INTRODUGAO

E perceptivel que o mercado competitivo atual destaca as empresas que
produzem produtos tangiveis, entretanto o mercado de servigos cresce notoriamente
nos ultimos anos, ganhando cada vez mais espago e a preferéncia do consumidor.
Os servigos sdo elementos intangiveis, onde o trabalho e os conhecimentos técnicos
do pessoal de servigo podem denominar a sua criagao de valor e o desempenho na
execugao do servigo (LOVELOCK; WIRTZ; HEMZO, 2011).

O Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) realiza anualmente
uma pesquisa que gera dados que possam verificar o crescimento ou nédo dos
setores da economia, como € o caso da Pesquisa Anual de Servigos (PAS) que é
utilizada para verificar os parametros do setor de servigos, caso em estudo. O PAS
estimou que cerca de 1.332.260 empresas estavam atuando no ramo de servigcos
ndo financeiros, que totalizavam R$ 1,4 trilhdo em receita operacional liquida (IBGE,
2018).

No cenario mundial, o setor de servicos € destacado como uma area em
constante crescimento e notoriedade. Assim, de acordo com estimativas da
Organizagdo para a Cooperagdo e Desenvolvimento Econémico (OCDE), “o
comércio de servigos diretos (servigos finalisticos) e servigos indiretos (servigos
insumos) representam entre 50% e 60% do valor total do comércio exterior nos
paises desenvolvidos.” (MDIC, 2017).

Quando trata-se de qualidade de um servigo, o cliente passa a ser o alvo
principal na busca pelo aperfeicoamento das atividades de uma empresa. Toda a
organizagao se envolve quando o assunto é fazer com que o cliente sinta-se bem
em estar naquele ambiente, fazendo proveito de seus produtos ou servicos e que
atenda as suas expectativas.

Para que um cliente determine seu nivel de satisfagdo com um produto ou
servico, devera fazer uma relagao entre a expectativa sobre a aquisicdo e a
percepcao adquirida sobre o produto ou servico no momento do consumo
(CARVALHO, 2012).

Muito além de atender as expectativas do consumidor, o produto ou servigo
também levam em consideracao fatores que possam influenciar na vida pessoal ou
na forma como a sociedade podera perceber aquela sua forma de consumo. De

acordo com Giglio (2010), o homem possui seus desejos, entretanto com limitadas
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chances de satisfazé-los, por este motivo ele escolhe produtos ou servigos que lhe
tragam o maximo de satisfagao.

Quando presta-se um servigo em que a qualidade € perceptivel sob a 6tica do
cliente, onde ele sente a satisfacao por ter adquirido aquele determinado servico, o
processo de divulgacdo da marca torna-se mais facil. A divulgagao por boca a boca
€ a mais comum nos tempos atuais, principalmente devido a utilizacdo da internet e
de suas midias sociais. Segundo Kotler (2010), os consumidores ndo estdo mais
isolados, conectam-se uns aos outros por meio da informagao de suas decisdes e
essas inforamacdes oferecem um feedback util tanto para os proximos clientes
quanto para a prépria empresa.

A producao de um servigco baseia-se ndo apenas nas atividades oriundas da
empresa, mas também conta com a participacido do seu cliente. O produto servico é
produzido, entra em disponibilidade e é implementado por quem o esta fornecendo,
além de, em diversos casos, contar com a participagao do consumidor no processo
(NOGUEIRA, 2008).

A intencdo é que a propria empresa seja capaz de captar e reter o cliente,
afim de fideliza-lo, posteriormente, ao que € por ela oferecido. Cabe ao marketing
tratar desse relacionamento com os consumidores, sempre buscando informacdes
que possam engrandecer a empresa em todos os aspectos. O planejamento do
composto de marketing sera iniciado com o conceito do que o servigo vira a oferecer
de valioso que possa conduzir o consumidor e satisfazé-lo, a ponto de nao sentir
necessidade de buscar uma empresa prestadora de servicos concorrente
(LOVELOCK; WIRTZ; HEMZO, 2011).

O comportamento do consumidor condiz muito com suas necessidades de
satisfacdo. Dependendo do seu perfil, ele sabera exatamente qual produto ou
servico ira buscar e o que ele quer mostrar com isso, se é a autosatisfagao, vontade
de sentir-se inserido em determinado nicho ou por pura necessidade fisiolégica, por
exemplo. Tal necessidade pode surgir através de uma percepg¢ao de desequilibrio
entre a realidade e uma situacdo de desejo, algo que o consumidor gostaria de
alcangar (LOVELOCK; WIRTZ; HEMZO, 2011).

Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011) ressalta a importancia do consumidor de ter a
consciéncia de como esta sendo a utilizacdo do servigo, pois se o consumidor sabe

como fazer uso de um servigo, além de proporcionar uma excelente experiéncia e
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resultado, também podera gerar eficiéncia de impulsionamento para a produtividade
da empresa, que € o que todas buscam em suas metas e objetivos.

Analisando a economia do estado do Ceara, no ano de 2018, tiveram um
aumento no indice do volume de servigos prestados no més de julho, um aumento
de 2,3% em comparagdo com o més de junho. O resultado foi o segundo mais
satisfatorio no pais, ficando atras apenas do Maranhao que teve um avancgo de 3,4%
(DIARIO DO NORDESTE, 2018).

O segmento da beleza, como salbes de beleza, por exemplo, encaixa-se
como servigos prestados as familias. Lovelock (2011) explica que esse segmento
sao servicos de alojamento, alimentagdo, ativividades de recreagdo e
entretenimento, servicos de carater pessoal e atividades de ensino continuado. Foi
realizada uma pesquisa no estado do Ceara, onde consta que houve um
crescimento nesse segmento de 15,1% em outubro de 2017, comparado ao ano
anterior. Esse foi o melhor resultado no estado, superando os demais outros
segmentos de servigos (OPOVO, 2017).

Por fim, o setor de servicos contribui com o crescimento da economia em
diversos aspectos, além de agregar valor ao consumidor, onde consegue satisfazé-
lo e despertar o interesse de retornar a empresa que oferece o servigco. A qualidade
do atendimento, a qualidade do servigco que é ofertado sao fatores importantes, de
responsabilidade, que contribuem com essa aproximacgao e relagado empresa-cliente.
Por este motivo, € compreensivel o estudo de caso realizado no Salao de Beleza
BlendKashos.

O problema de pesquisa do presente trabalho é responder: como os clientes
percebem a qualidade dos servigos prestados no salao BlendKashos?

O objetivo geral trata-se de analisar a qualidade dos servigos percebida pelos
consumidores do saldo BlendKashos.

Os objetivos especificos tedricos do referifo trabalho s&o: descrever o
processo de gestao de servigos; e identificar as variaveis relacionadas a qualidade
de servigos. Mostrando os objetivos especificos empiricos, temos: descrever os
servicos do saldao BlendKashos; e medir a qualidade dos servigos percebida pelos

consumidores do saldo BlendKashos.
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2 ANALISE DA IMPORTANCIA DA GESTAO DE SERVIGOS

Na analise da importancia da Gestdo de Servicos foram apresentados os
conceitos e teorias sobre o exposto trabalho em questdo, apontando os beneficios
de um servico prestado com qualidade e atengdo. Os pontos abordados foram:
processos de gestdo de servigos, o marketing de servigo, estratégia de servigos,
mostrar a avaliacido da qualidade pelo cliente, comportamento do consumidor e os

principios da exceléncia em servigos.

2.1 PROCESSO DE GESTAO DE SERVICOS

Segundo Nogueira (2008), a palavra processo remete a conjunto de
atividades que ligadas entre si e resultam em uma saida de valor para o cliente. Na
mesma linha de pensamento, ainda de acordo com Nogueira (2008), a compreensao
de processos € importante para que seja otimizada a qualidade nos servigos e para
que todos os envolvidos sintam-se satisfeitos.

A eficacia administrativa sera fator influente no sucesso de encontros de
servigos em relagao aos seus clientes, ja que ele pode ser visto como uma luta pelo
controle de trés componentes, que sdo: o cliente, o funcionario e a propria
organizagdo (HOFFMAN et al.,, 2009). Também, segundo Hoffmanet al. (2009),
esses procedimentos e sistemas devem ser estabelecidos pela organizagcdo para
assegurar seus lucros e ndo apenas seguir como um aumento de burocracia.

Nesses processos € importante que a empresa tenha um plano de negdcios,
algo que a vislumbre futuramente, sabendo onde estara situada a longo prazo.
Lovelock (2011) enfatiza a importancia do posicionamento da empresa no seu
mercado competitivo, tendo papel fundamental na estratégia de marketing,
contribuindo com a analise de mercado e a propria analise interna da empresa.

O cliente participa ativamente nos processos de servigos, de forma direta ou
indireta. A empresa € obrigada a atentar para suas operagdes, se estdo sendo bem
sucedidas, para que possa oferecer o melhor ao seu publico. Segundo Hoffman et
al. (2009), a empresa possui 4 estagios que definem competitividade de operacgao,
que sao eles: disponivel para servico, diarista, competéncia diferenciada e

exceléncia de servicos:
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1. Disponivel para servigo — quando a empresa possui um nivel de
competitividade, as operagdes sao vistas como “mal necessario”. Sao
reativas necessidades do restante da organizacdo. O foco do
departamento de operacdes € evitar erros.

2. Diarista — a concorréncia pode medir o nivel de competitividade. E
necessario ter mais de uma operacao funcionando. O feedback é fator
importante nesse processo.

3. Competéncia diferenciada — as operacdes alcangcam um patamar em
que conseguem se superar, sendo reforgadas pela fundacdo da
administracao de pessoas e por sistemas que estejam focados no cliente.

4. Exceléncia em servigos — para que permanega nesse nivel de
desempenho, o pessoal de operacdes nao pode apenas se sobresair, é

necessario rapida aprendizagem e perfil inovador.

2.1.1 Marketing de Servigos

O marketing é considerado um processo de carater social e gerencial, onde
os individuos e seus grupos conseguem obter aquilo que precisam e seus desejos,
por meio da troca de produtos e servigos e de sua criagao de valor gerada em outras
pessoas (KOTLER; HAYES; BLOOM, 2002).

O marketing de servigos é considerado a parte total do servico em que uma
empresa consegue manter alguma forma de contato com seus clientes, do anuncio
do seu servigo que é ofertado até a fatura, nisso esta incluso contatos no seu ponto
de entrega (LOVELOCK; WRIGHT, 2003).

A empresa cria o valor ao seu servico quando tenta aproximar-se do seu

cliente e, levando em consideracao

os esforgos de comunicagéo dos departamentos de propaganda e vendas,
telefonemas e cartas do pessoal de servigos, faturas do departamento de
contabilidade, reportagens e editoriais nos meios de comunicagao de
massa, propagacao de comentarios de clientes atuais ou ex-clientes e até a
participagdo em estudos de pesquisa de mercado (LOVELOCK; WRIGHT,
2003, p. 59).

O sistema do marketing de servigos € constituido pelos pontos citados acima

por Lovelock e Wright (2003) e € definido por um sistema que representa todas as
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diferentes formas pelas quais o cliente pode contatar ou informar-se sobre a

empresa a qual esta interessado.

2.1.2 Estratégia do Marketing de Servigos

A estratégia de marketing envolve alocar recursos para o desenvolvimento e
venda de produtos ou servigos que os clientes percebem algum valor superior ao de
outras empresas concorrentes. Tal processo envolve uma analise do mercado, sua
segmentacido, a estratégia de marketing e sua implementagdo, sempre com o
consumidor como entro do estudo (BLACKWELL; MINIARD; ENGEL, 2011).

Segundo Nogueira (2008, p. 80), mesmo com as inumeras abordagens, pelo
menos um elemento pode estar presente constantemente nas definicbes de
estratégia. Dizemos que o conceito de valor, possa ser agregado ou nao, € tratato
como palavra fundamental ou chave de qualquer situacdo que envolva a relagao
empresa-cliente.

Existe uma preocupacao em criar, comunicar e manter diferenciais que serao
notados e valorizados pelos consumidores com 0s quais a empresa mais gostaria de
manter um relacionamento de longo prazo, tentando garanti-los na adeséo de seus
produtos ou servigos, e que forem selecionados como o publico-alvo. E importante
que haja uma pesquisa para ter o conhecimento sobre suas preferéncias, qual a
concepcao de valor para o consumidor € o que o concorrente esta ofertando
(LOVELOCK; WIRTZ; HEMZO, 2011).

2.2 VARIAVEIS RELACIONADAS A QUALIDADE DE SERVICOS

Qualidade possui diversos significados, entretanto, segundo Lovelock (2011),
existem pontos que s&o relevantes para o entendimento sobre o conceito

1. A visao transcendente de qualidade é relacionada a exceléncia inata, ou
seja, seguem padrdes rigidos e alto nivel de realizagdo. Costuma ser
aplicada a artes dramaticas e visuais e em setores de servigos de luxo,
ainda explica que os consumidores reconhecem a qualidade somente pela
experiéncia adquirida por exposicao repetida.

2. A abordagem voltada para a manufatura possui como base a oferta e

demonstra preocupagao com praticas em engenharia e manufatura. No
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caso de servicos a qualidade é voltada mais para operacdes. Focaliza em
seguir as especificagdes internas, onde sdo mais voltadas para metas de
produtividade e contencgao de custos.

3. Definicoes baseadas no usuario sugere que o conceito de qualidade
esta nos olhos de quem vé e fazem uma equicomparagdo com maxima
satisfagcdo. Uma perspectiva subjetiva, que fica voltada para demanda,
considera que o0s consumidores diferentes possuem desejos e
necessidades diferentes.

4. Definigoes baseadas em valor afirmam a qualidade em termos de valor e
preco. Relacionando o frade-off entre desempenho (ou conformidade) e
preco, a qualidade passa a significar exceléncia possivel com recursos
que estdo disponiveis.

Ainda segundo Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011), a natureza intangivel e
multifacetada de muitos servicos podem dificultar a avaliacdo de sua qualidade
quando sdo comparadas a uma empresa de produtos ou bens, por exemplo. Define-
se a qualidade de servigo, do ponto de vista de quem o usa, como aquilo que

consegue atender ou excede as expectativas dos clientes.

2.2.1 Comportamento do Consumidor

De acordo com Blackwell, Miniard e Engel (2011, p. 6) “o comportamento do
consumidor € definido como atividades com que as pessoas se ocupam quando
obtém, consomem e dispdem de produtos e servicos”. Em suma, o comportamento
do consumidor € um estudo voltado para entender o “por que as pessoas compram”,
através do pensamento de que é mais simples criar estratégias para induzir os
consumidores depois da realizagao das compras (BLACKWELL; MINIARD; ENGEL,
2011).

O comportamento do consumidor também possui a definicdo de que existe
um campo de estudo que foca nas atividades desenvolvidas pelo consumidor. Ha a
evolugcao do processo de decisdo de compra, em que estudos mostram que houve,
recentemente, uma mudanga no questionamento em relagdo aos termos “compra”
para “consumo”, ou seja, uma analise de consumo sendo questionado o motivo das
pessoas consumirem (BLACKWELL; MINIARD; ENGEL, 2011).
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Segundo Hoffman et al. (2009), durante trés estagios, pré-compra, consumo e

avaliagao pds-consumo, o consumidor baseia-se em um modelo ou processo para

tomar sua decisdao de adesao de determinado produto ou servigo. Hoffman et al.

(2009) explica que os gerentes de marketing precisam analisar cada um dos trés

estagios do processo de decisao do cliente, visando a decisdo entre as alternativas

antes da compra, como o consumidor ira reagir durante a compra e a avaliagéo ou

satisfagcao apds a experiéncia da compra.

Ainda segundo Hoffman et al. (2009) tem-se o detalhamento dos estagios do

processo de decisao de compra do cliente, sendo os seis:

1.

Pré-compra: Estimulo - Inicia-se quando o consumidor recebe um
estimulo que pode induzi-lo a pensar em uma compra. Eles podem ser
estimulos comerciais (resultados de esforgos promocionais), estimulos
sociais (provém de grupos familiares ou de amigos, de pessoas que
possuem significancia) e estimulos fisicos (sede, fome e demais estimulos
bioldgicos);

Pré-compra: Conscientizagao do problema - O consumidor ira analizar
se ele realmente necessita ou deseja o produto ou servigo. Tal
necessidade pode basear-se na caréncia (estar necessitando) ou desejo
insatisfeito (querer);

Pré-compra: Busca de informagées - Momento em que o consumidor ira
procurar alternativas. O cliente ira coletar o maximo de informacbes a
respeito de possiveis alternativas. Pode realizar uma busca interna, onde
ele investiga sua prépria memoria como fonte principal de informagdes
sobre o produto ou servigo. Ja a busca externa, onde o cliente ira buscar
novas informagdes que ndo sejam baseadas em experiéncias ja vividas;
Pré-compra: Avaliacao de alternativas - Nesse estagio séao
consideradas as solugdes possiveis. Pode ser feita uma avaliacdo nao
sistematica, que consiste no emprego da prépria intuicdo, e avaliagao
sistematica, onde o consumidor ira usar um conjunto de etapas
formalizadas para concluir sua decisao;

Estagio de consumo - Durante o estagio de consumo, o cliente pode
escolher onde ira comprar (decisdo de loja) ou decidir comprar por meio

de catélogos, internet ou por reembolso postal (decisdao sem loja). Esse é
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o0 momento onde o cliente compde um conjunto de expectativas sobre
como sera o desempenho do seu produto ou servico;

6. Pés-compra: Avaliagdao pés-compra - Momento no qual o consumidor
experimenta niveis de dissonancia cognitiva (determinada duvida a
respeito da decisdo de compra). Na maioria dos casos, os profissionais
atuantes na area do marketing tentam minimizar essa dissonancia
cognitiva para que consiga afirmar a decisédo certa da compra realizada.

Pode-se definir a satisfacdo como uma avaliagao atitudinal, que aproxima-se
da experiéncia de consumo. Experiéncias pré-consumo sido o principal fator
determinante da satisfacio. Isso mostra que os consumidores possuem determinado
padrdo de servico em mente (suas expectativas) antes da compra, moldando com
base nas informagdes do meio externo e experiéncias anteriores (LOVELOCK;
WIRTZ; HEMZO, 2011).

Os consumidores fazem uma avalicdo comparativa entre a expectativa pré-
consumo com o desempenho do produto ou servigo pés-consumo, com base nisso &
medido seu nivel de satisfagdo. O julgamento que é resultado dessa avaliagao é
denominado nao confirmagdo positiva, quando o servico € melhor do que o
esperado. Nao confirmagao negativa consiste na avaliagao de que o desempenho foi
pior do que o esperado e a confirmagdo consiste se ocorreu como o esperado
(LOVELOCK; WIRTZ; HEMZO, 2011).

2.2.2 Principios da Exceléncia em Servigos

De acordo com Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011, p. 452), “a medida que a
concorréncia se intensifica, torna-se mais importante para as organizagoes
diferenciar seus produtos de maneira significativa aos consumidores”. O mesmo
ocorre com empresas de servicos, que precisam diferenciar-se dos seus
concorrentes ou expandir-se para novos mercados, mostrando sistematicamente e
enfatizando sua vantagem competitiva dos atributos que oferecem e que séao
valorizados pelo seu publico alvo (LOVELOCK; WIRTZ; HEMZO, 2011).

Para muitos pesquisadores, a satisfacdo do consumidor é uma medida de
curto prazo, especifica do procedimento, enquanto a qualidade de servico € um ato
formado por uma avaliagao de longo prazo do processo como um todo. Muitos ainda

acreditam que a satisfagao do cliente leva a percepcao sobre a qualidade do servigo,
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enquanto que para outros especialistas, a qualidade do servico resulta na prépria
satisfagao do cliente (HOFFMAN et al., 2009).

Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011, p. 452) fala sobre as dimensdes da qualidade
em servicos, apontando as cinco dimensdes:

a) Tangibilidade - Aparéncia de elementos fisicos;

b) Confiabilidade - Desempenho preciso, digno de confianga;

¢) Responsividade - Rapidez e prestimosidade;

d) Seguranca - Credibilidade, seguranga, competéncia e cortesia;

e) Empatia - Acesso facil, boa comunicagédao e entendimento do cliente.

Segundo Hoffman et al. (2009, p. 376), “o processo de qualidade do servigo
pode ser examinado no que se refere a lacunas entre expectativas e percepgdes da
geréncia, dos funcionarios e dos clientes”. Tem-se por lacuna de servico como a
distancia entre o que o consumidor espera do produto ou servico e sua percepgao
do que foi ofertado (HOFFMAN et al., 2009).

Hoffman et al. (2009) continua dizendo que para a eliminagéo da lacuna de
servico, antes a empresa precisa atentar para o preenchimento ou estreitamento de
outras lacunas, sendo elas:

1. Lacuna de conhecimento - Diferenga entre o que o consumidor espera
de um servigo e a percepgao do que a geréncia percebe que seus
consumidores;

2. Lacuna de padroes - Diferenca entre 0 que a geréncia consegue
perceber sobre 0 que seus consumidores esperam e as especificacoes de
qualidades que sao prestadas no servico;

3. Lacuna de execugdo - Diferenca entre as especificacbes de qualidade
que sao estabelecidas na execucéo do servico e o que ela realmente é;

4. Lacuna de comunicagao - Diferenca entre a real qualidade do servigo
ofertado e sua divulgagao nos meios de comunicagao externos a empresa.

Quando a empresa consegue destacar-se em qualidade na prestagao de seus
servigos, ela consegue evitar lacunas potenciais de qualidade em seus sistemas de
prestacado de servigo. A qualidade oferece um meio para alcangar o obijetivo final da
empresa, que é a satisfacdo do seu consumidor, além de destacar-se perante seus
concorrentes (HOFFMAN et al.2009).

Revista de Administragao da UNI7, Fortaleza, v. 2, n. 2, p. 201-229, jul./dez. 2018 211



Qualidade dos servigos prestados no saldo Blendkashos

3 METODO

De acordo com Biagi (2009, p. 24), “método é um conjunto de procedimentos
ordenados para alcangar o conhecimento cientifico, € a légica ordenada de

diferentes processos com vista a um fim”.

3.1 CARACTERIZAGAO E ESTRATEGICA DE PESQUISA

Uma pesquisa cientifica pode ser considerada como a concretizacdo de um
levantamento de informagdes previamente planejados, que foram desenvolvidos e
redigidos de acordo com normas que possuam suas metodologias ja estabelecidas
pela ciéncia (MATIAS-PEREIRA, 2012).

A pesquisa cientifica pode ser aceita como um conjunto de processos
sistematicos e de técnicas que sao baseadas no raciocinio l6gico, com a finalidade
de encontrar solugcbes para os problemas inicialmente propostos por quem esta
pesquisando, utilizando os métodos cientificos (MATIAS-PEREIRA, 2012).

Para realizar o levantamento de informagdes a respeito da satisfacao dos
consumidores frente aos servicos prestados no Salao BlendKashos, a pesquisa a
ser utilizada sera de carater exploratério, isso porque esse tipo de pesquisa mostra
com maior familiaridade o problema em questdo a fim de torna-lo explicito e de
construir hipéteses (MATIAS-PEREIRA, 2012).

Aperfeicoando o melhor entendimento sobre a satisfagdo relativa aos
processos e servicos do Saldo BlendKashos, foi utilizado o procedimento de
pesquisa bibliografico e a pesquisa de campo. A pesquisa bibliografica € formada
por toda bibliografia que ja é publica em relagdo ao tema estudado e tem por
finalidade fazer com que o pesquisador fique em contato direto com o que esta
sendo descrito no presente trabalho. (MARCONI; LAKATOS, 2010).

Em conjunto com a pesquisa bibliografica, temos a pesquisa de campo, cuja é
utilizada com o intuito de reunir informagdes e/ou conhecimentos sobre o problema
estudado, buscando respostas ou hipoteses, comprovacdes ou descobrir novos
fendmenos que tenham relagdo com o problema (MARCONI; LAKATOS, 2010).

Quanto a forma de abordagem do problema estudado, a escolha foi por uma

pesquisa quantitativa. Com o objetivo de que tudo pode ser mensurado
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numericamente, pode ser traduzido em numeros, opinides e informacdes para
classifica-las e analisa-las (MATIAS-PEREIRA, 2012).

Os procedimentos escolhidos para a coleta de informacdes referentes aos
servicos prestados no Saldao BlendKashos contribuirdo para entender como esta o
grau de satisfacdo dos frequentadores do estabelecimento e para buscar possiveis

sugestdes de melhorias.

3.2 ESTUDO DE CASO — SALAO BLENDKASHOS

Com o intuito de coletar opinides e sugestbes dos frequentadores do Saldo
BlendKashos, que oferece um servico diferenciado dos demais saldes da cidade de
Fortaleza, foi escolhido o estudo de caso como ferramenta.

O estudo de caso contribuiu para que houvesse um estudo aprofundado, de
um ou poucos objetivos, mas de forma que possa permitir um amplo e conhecimento
detalhado acerca do tema em relevancia (MATIAS-PEREIRA, 2012).

3.3 INSTRUMENTO E TECNICA DE COLETA DE DADOS

A coleta de dados é “a etapa da pesquisa em que se inicia a aplicagao dos
instrumentos elaborados e das técnicas selecionadas, a fim de se efetuar a coleta
dos dados previstos” (MARCONI; LAKATOS, 2010, p. 149).

Ela esta relacionada com o problema, a hipotese ou pressupostos constados
na pesquisa e tem como finalidade a obtencédo de elementos para que os objetivos

propostos consigam ser alcangados e descritos (MATIAS-PEREIRA, 2012).

3.3.1 Elaboragao do Instrumento de Pesquisa

O instrumento de pesquisa escolhido para coleta de informacbdes foi a
entrevista padronizada ou estruturada. “E aquela em que o entrevistador segue um
roteiro previamente estabelecido; as perguntas feitas ao individuo sao
predeterminadas” (MARCONI; LAKATOS, 2010, p. 180).

A razao de ter uma padronizagao é para que se consiga obter, por parte dos
frequentadores do saldo, respostas as mesmas perguntas, onde permitiu uma

comparagao com as perguntas e que suas diferencas levaram a refletir diferengas
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entre os que responderam e nao diferenga nas perguntas (MARCONI; LAKATOS,
2010).

A elaboracdo do instrumento de pesquisa foi realizada por meio de um
questionario estruturado, com quinze perguntas no total, envolvendo dados pessoais
superficiais e algumas perguntas a respeito do nivel de satisfagdo com os servigos
que sao prestados no saldo BlendKashos, de forma que pudesse responder o
problema de pesquisa do referido trabalho e os objetivos especificos, tanto tedricos

quanto os empiricos.

3.3.2 Pré-Teste do Instrumento de Coleta de Dados

O pré-teste tem como finalidade a verificagdo da fidedignidade (caso alguém
o aplique, havera sempre os mesmos resultados), validade (os dados coletados séo
necessarios a pesquisa) e operatividade (linguagem clara e objetiva, com
vocabulario acessivel) do questionario a ser aplicado (MARCONI; LAKATOS, 2010).

O pré-teste foi realizado em setembro de 2018, com 15 pessoas. A faixa
etaria dos respondentes foi entre 20 a 50 anos, a maioria eram mulheres e sentiram-
se confortaveis em relagdo a linguagem da pesquisa. Encontraram dificuldade
apenas nos termos técnicos das lavagens No poo e Low Poo, entretanto, durante a

aplicagao, foi explicado sobre do que se tratavam tais procedimentos.

3.3.3 Aplicagao do Instrumento de Coleta de Dados

O questionario respondido pelos clientes do Salao BlendKashos foi entregue
na recepcao do estabelecimento para que antes ou apds o uso dos servigos
pudessem responde-lo. O periodo de aplicacdo do questionario foi de cerca de trés
dias, iniciando no dia vinte e nove de outubro até o dia trinta e um de outubro de
2018.

Além do questionario, houve uma conversa informal com a dona do salao,
Nagela dos Santos Beserra, onde ela mencionou a data de criagdo do saldo e como
ele veio a surgir, a motivagao que a levou abrir 0 saldo e sua misséao — embora nao

seja especifica e acompanhada da visao e valores.
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O foco do questionario estava na obtencdo de informacdes que pudessem
fortalecer a percepcdo dos clientes sobre a qualidade dos servicos que sao

ofertados no local e qual o ponto que mais destaca-se diante das opinides.

3.4 METODO DE COLETA E PROCESSAMENTO DOS DADOS

Nesta secdo estao alocados os métodos de coleta de dados, tabulacéo e, por
sequéncia, o tratamento de dados da pesquisa elaborada para uma analise dos

resultados do objeto de estudo.

3.4.1 Coleta de Dados

“Etapa da pesquisa em que se inicia a aplicacdo dos instrumentos elaborados
e das técnicas selecionadas, a fim de efetuar a coleta dos dados previstos”
(MARCONI; LAKATOS, 2010, p. 149). Sendo uma tarefa cansativa, devido ao
deslocamento do entrevistador até os entrevistados, o tempo gasto, exige paciéncia
e cuidado no momento de registrar os dados coletados (MARCONI; LAKATOS,
2010).

“O rigoroso controle na aplicagdo dos instrumentos de pesquisa é fator
fundamental para evitar erros e defeitos resultantes de entrevistadores inexperientes
ou de informantes tendenciosos” (MARCONI; LAKATOS, 2010, p. 149).

3.4.2 Tabulagao dos Dados

A tabulacao dos dados € etapa em que o pesquisador deve procurar utilizar
0S recursos manuais ou a ajuda de um computador para organizar os dados
coletados com a pesquisa de campo. (MATIAS-PEREIRA, 2012).

Os dados coletados por meio da pesquisa foram repassados para um arquivo
do Microsoft Office Excel®, onde foram feitos levantamentos do que foi respondido
pelos frequentadores do saldo BlendKashos em forma de analise de pesquisa,
mostrando a média simples, além de gréaficos, afim de mostrar os resultados com

mais clareza e objetividade.
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3.4.3 Tratamento dos Dados

“‘Uma vez manipulados os dados e obtidos os resultados, o passo seguinte &
a analise e interpretagcdao dos mesmos, constituindo-se ambas no nucleo central da
pesquisa” (MARCONI; LAKATOS, 2010, p. 151).

ApoOs a coleta e a tabulagcdo dos dados que foram coletados, houve uma
analise e interpretacdo do que foi coletado, onde eram organizados para etapas
posteriores. Essa analise consiste em atender os objetivos da pesquisa, além de
comparar e confrontar os dados e provas para confirmagao ou rejeigdo de hipoteses
ou pressupostos da pesquisa (MATIAS-PEREIRA, 2012).

4 RESULTADOS DA PESQUISA

Nesta secao estardo abordados os resultados da pesquisa de campo,
aplicada no Salao BlendKashos, bem como o préprio questionario que foi enviado
para clientes via e-mail, afim de contribuir com o enriquecimento dos dados. Serao
analisados os dados, onde estardao mostrados o nivel de satisfacdo dos clientes com
o servigo ofertado pelo estabelecimento, levando em consideragao aspectos como
acessibilidade ao local, valor do servico, atendimento e a propria variedade de

servicos ofertados.

4.1 OBJETO DE ESTUDO - SALAO BLENDKASHOS

O estabelecimento de beleza Saldo BlendKashos teve sua fundagao no dia
vinte e sete de maio do ano de 2017. O saldo fica localizado na cidade de Fortaleza,
Ceara, no bairro Meireles, rua Visconde de Maua numero 1535. Possui servicos
basicos como corte, lavagem e penteados, entretanto destaca-se por ter uma

segmentacao de mercado especifica: publico ondulado, cacheado e crespo.

Além dos servigos basicos de um saldo convencional, o saldo, no inicio do
ano de 2018, criou uma loja online para a venda de produtos de tratamento capilar
como mascaras, condicionadores, shampoo, além de aderegos que contribuem no
pos-tratamento como toucas, pentes, escovas, lagos, etc. O cliente pode escolher o

método de entrega ou recolher a mercadoria no préprio estabelecimento.
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A motivagao da proprietaria, Nagela dos Santos Beserra, deu-se por acreditar
que € necessario haver uma preocupacao com o estado natural dos fios e com a
restauracdo da autoestima do seu cliente, criando um saldo onde pudesse haver
todo o cuidado antes da realizacdo dos servicos como um pos-cuidado, tendo a

atencao de acompanhar seus resultados.

Os clientes podem marcar seus horarios para atendimento via telefone ou por
meio de midias sociais como WhatsApp e Instagram, mencionando o tipo de
tratamento que irdo fazer e escolhendo o funcionario pelo qual desejam ser

atendidos.

4.2 ANALISE DOS DADOS

A aplicacdo do questionario permitiu o melhor entendimento sobre a
percepcao dos clientes acerca dos servicos ofertados no Saldo BlendKashos. A

seqguir estdo expostos os dados coletados e suas respectivas analises.

O saldo é considerado unissex, atendendo a todos os publicos e de
diferentes tipos de cabelo, entretanto, de acordo com os resultados da pesquisa, foi
encontrado o numero expressivo do publico feminino com 86,7% (13 respondentes)

e somente 13,3% do publico masculino (2 respondentes) como mostra no Grafico 1.

Grafico 1 — Géneros dos clientes

@® Feminino
@® Masculino

Fonte: pesquisa direta, elaboragao prépria.
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Também foi analisada a idade do publico frequentador do saldo, com
predominancia de faixa etaria de 24 e 29 anos (40%), seguido pelo publico mais
jovem de 18 e 23 anos (26,7%). Em terceiro momento tivemos a faixa de 30 a 35
anos, com porcentagem de 13,3%. E importante ressaltar que, segundo a
proprietaria do BlendKashos, existe também uma quantidade expressiva do numero
de criangcas entre 3 a 11 anos que frequentam o saldo acompanhada dos
responsaveis, entretanto ndo foram respondentes do questionario enquanto estava
sendo aplicado.

Constatou-se, por meio de uma analise acerca do nivel de escolaridade, que
a maioria, representada por 53,3% dos entrevistados, cursam ou sé possuem Ensino
Superior, como pode-se constatar no Grafico 2. A taxa de 33,3% mostra que o
publico adolescente ou de pessoas que s6 fizeram o nivel médio também

frequentam o saldo.

Grafico 2 — Nivel de escolaridade dos clientes

@ Curso técnico

@ Ensino médio
Ensino superior

@ Pos-graduacéo

Fonte: pesquisa direta, elaboragao prépria.

Foi abordado o perfil socioeconémico dos clientes do saldo, que concentrou-
se na renda de 1 a 2 salarios minimos, tendo o valor de 53,3% dos respondentes. A
maioria sdo estudantes, fazendo uma ligagdo com o nivel de escolaridade analisado
no questionario, explicando a renda demonstrada. Em segundo momento houve a
taxa de 33,3% indicando a renda entre 3 a 4 salarios minimos, j& mostrando certa

estabilidade e um publico de classe média.

Foi questionada as primeiras impressdes do cliente a respeito do salao,

encontrado no Grafico 3. 66,7% dos clientes responderam que acharam o primeiro
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contato 6timo, fazendo referéncia a receptividade que tiveram ao conhecer o saléo,
facilidade de acesso, seguranca do local e o ambiente onde funcionam. Outros
26,7% mensuraram que o primeiro contato foi apenas bom, mas que ndo os

desagradou a ponto de fazerem reclamacgoes.

Grafico 3 — Como vocé classifica seu primeiro contato com o Saldao BlendKashos?

@ Otimo

® Bom
Regular

@ Ruim

Fonte: pesquisa direta, elaboragao propria.

Através do Grafico 4 pode-se observar o modo com o qual os clientes tiveram
conhecimento a respeito do saldo. Por tratar-se de um empreendimento recente, o
salao ganhou forga por meio das redes sociais, em especial o Instagram. Ha um
apoio muito grande por parte de seus seguidores, representando o percentual de

53,3% de clientes que conheceram o Saldo BlendKashos por meio dessas redes.

Grafico 4 — Como conheceu o Salao BlendKashos?

® Amigos/amigas
@ Familiares
Redes sociais
@ Passando em frente

Fonte: pesquisa direta, elaboragao prépria.
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Outro ponto importante sdo os 46,6% (somando amigos/amigas e familiares)
como forma fonte de informagao a respeito do saldo. Isso demonstra a forca que tem
o marketing boca a boca, quando as pessoas costumam falar sobre os produtos ou
servicos. Elas falam sobre o que esta sendo vendido, mesmo que um comentario
casual ou até mesmo o produto ou servigo que estao utilizando. Esse marketing diz
respeito a uma conversa positiva, recorrendo a pessoas em que se confiam. Se as
pessoas aprovarem o seu produto ou servico elas irdo repassar adiante
(SERNOVITZ, 2012).

O ponto forte observado nos resultados da pesquisa esta exposto no Grafico
5, demonstrando que 80% (12 respondentes) consideram o atendimento como
6timo, apenas 13,3% responderam que o atendimento é bom e s6 6,7% (equivalente
a 1 respondente) disse que o atendimento era regular. Antes de possuirem um
primeiro contato, os clientes agendam o atendimento para logo apds utilizarem o
servico. Os funcionarios tentam tirar ao maximo as possiveis duvidas a respeito dos

procedimentos e horarios para agendamento. Sentem-se bem recepcionados.

Grafico 5 — Como vocé mensura o grau de atendimento oferecido pelos funcionarios do

estabelecimento?

@® Otimo

® Bom
Reqular

@® Ruim

Fonte: pesquisa direta, elaboragao prépria.

Trazendo um servigo especializado no tratamento capilar de tipos cacheados
e crespos, além de adeptos das técnicas de lavagem No Poo e Low Poo.
Respectivamente, uma lavagem nao faz uso de shampoo e sim o co-wash (lavagem
condicionante), a outra prega o uso de shampoo sem sulfatos, isso porque os

sulfatos resultam na retirada, juntamente com a sujeira e a gordura, da protecéo
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lipidica capilar. A pratica comecou a crescer nos Estados Unidos com o best-seller
“O manual da garota cacheada”, escrito pela cabeleireira Lorraine Massey, havendo

uma grande adesao pelo publico brasileiro (PAINS, 2016).

No Grafico 6 os clientes demonstram a grande satisfagdo em conhecer um
saldo com esse diferencial de servico, principalmente voltado para os adeptos das
técnicas de lavagem capilar que vem crescendo cada vez mais no pais. 93,3% dos
clientes responderam que consideram o servico ofertado pelo estabelecimento

diferente dos outros saldes ja existentes em Fortaleza.

Grafico 6 — Vocé considera os servicos prestados no saldao algo diferente dos demais

estabelecimentos da sua cidade?

® Sim
@ Nio

]

Fonte: pesquisa direta, elaboragao prépria.

A respeito do conhecimento sobre as técnicas de lavagem capilar No Poo e
Low Poo 53,3% dos respondentes ndo conheciam as técnicas, 26,7% sao adeptos
do Low Poo e 20% sao adeptos do No Poo. A proprietaria Nagela Beserra e
funcionarios fazem questao de explicar sobre as técnicas e seus beneficios, além de

realizarem publicagbes e interagdes com seus seguidores nas redes sociais.

Além dos servigos basicos de salao, ha a venda de produtos de tratamento
capilar e aderegos que contribuem nos cuidados dos fios. Foi avaliado que 100%
dos clientes consideraram a venda de tais produtos pratica e diferente, gerando
sensagdao de comodidade. Quanto as necessidades dos usuarios, 86,7%

responderam que o saldo consegue atende-las e apenas 13,3% responderam que
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nao atende suas necessidades, podendo ser explicada pelo ndo entendimento sobre

as técnicas de lavagem capilar.

Os clientes demonstram que o diferencial do servico ofertado é fator decisivo
na escolha do estabelecimento onde querem realizar procedimentos capilares, ou
seja, 100% dos respondentes afirmaram que o diferencial do servico oferecido é

fator importante na tomada de decisdo, como mostra o Grafico 7.

Grafico 7 — O diferencial do servigo oferecido no saldao é fator importante na escolha do

estabelecimento?

® Sim
® Nao
Indiferente

Fonte: pesquisa direta, elaboragao prépria.

Além da satisfagdo com o diferencial dos servigos ofertados, 100% dos
clientes também demonstram satisfagdo com os produtos que os funcionarios
utilizam nos processos de lavagem, tratamento e finalizagdo. Vale ressaltar que
além do uso dos produtos durante os procedimentos, eles também estao disponiveis
para venda no proprio local.

A Ultima pergunta do questionario era aberta, onde os clientes podiam dar
sugestbes de melhoria ou fazer alguma critica. Nado houveram reclamagdes ou
criticas, apenas elogios principalmente ao atendimento e receptividade, a
localizagdo acessivel, seguranga do estabelecimento e o conhecimento acerca do
que € oferecido. Houveram duas sugestdes: musica ambiente e expansao para

servigos estéticos (corpo).
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

O presente estudo de caso possibilitou o entendimento sobre a percepcao da
qualidade dos servicos prestados em um saldo especializado em cabelos cacheados
e crespos, além de toda a atmosfera que envolve seus cuidados. Um
estabelecimento recente, formado por mulheres (proprietaria e funcionarias), que foi

bem visto pelos seus consumidores.

O primeiro objetivo especifico de descrever o processo de gestdo de servigos
foi descrito com a definicdo do processo de gestao de servigos e sua importancia, o
marketing e a estratégia de servicos e suas contribuicbes para alavancar a
competitividade no mercado atual. Destaca-se as variaveis relacionadas a qualidade
de servicos, uma definicdo sobre o comportamento do consumidor e quais 0s
estagios do processo de pré-compra e pds-compra. Finalizando com os principios da

exceléncia de servicos e as dimensdes da qualidade.

O objetivo geral que consistia em analisar a qualidade dos servigos percebida
pelos consumidores conseguiu concretizar-se através da analise dos dados da
pesquisa de campo, pois os clientes demonstraram grande satisfagdo na escolha do

servico oferecido pelo Saldo BlendKashos.

O problema de pesquisa do presente artigo cientifico que visou responder:
como os clientes percebem a qualidade dos servicos prestados no Saldo
BlendKashos, foi respondido durante a analise dos dados levantados através do
questionario aplicado. Viu que ha uma grande satisfagdo com o atendimento
ofertado, ha, também, uma grande aceitagdo dos produtos utilizados durante o
tratamento escolhido, além da facilidade de comunicagdo entre os clientes e a
empresa, visto que possuem tanto comunicacdo via telefonema, WhatsApp e

Instagram.

O salao ganha conhecimento através das proprias redes sociais, entretanto o
marketing feito pelos amigos e familiares ja frequentadores do saldo favorecem o
aumento do numero de clientes. Eles sentem confianca e credibilidade, logo confiam

no trabalho desempenhado pelos funcionarios.
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Houveram limitacbes apenas no momento de aplicacao do questionario, pois
houve um numero pequeno de respondentes, visto que possuem ainda mais clientes
assiduos que sempre mostram agradecimento nas redes sociais. O grande
movimento no saldo ocorre aos fins de semana e o questionario foi entregue durante

uma semana pouco movimentada, antecedendo um feriado nacional.

Acredita-se que o referido artigo cientifico foi de grande significancia tanto
para a empresa escolhida, que é nova no mercado e esta ganhando cada vez mais
espaco e atencao dos clientes e de jornais de Fortaleza, quanto para possiveis
continuidades de estudo a respeito da nova segmentagdo de mercado entrante no

pais, tanto para saldes de beleza quanto para a propria industria de cosméticos.
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APENDICES

Apéndice A — Carta de Autorizagao de Participagao doSaldo BlendKashos no

Estudo de Caso

Autorizagao de Participagao da Empresa no Estudo de Caso

Fortaleza, 02 de junho de 2018.

Eu, THAIS KARLA LACERDA BEZERRA, aluno(a) do Curso de Graduacéo
em Administragcdo do Centro Universitario 7 de Setembro (UNI7), sob orientagcéo
do(a) Prof. Me. Ricardo Aquino Coimbra, solicito permissdo para obter
voluntariamente de sua empresa informacgdes que serao utilizadas, apds tratamento,
na forma de estudo de caso a ser inserido na pesquisa em andamento sobre
"Qualidade dos servigos prestados no Saléo Blendkashos".

As informagdes declaradas nesta pesquisa serdo mantidas em sigilo, como

também o anonimato da empresa e do respondente.

No aguardo do aceite, agradecemos a atencao dispensada.

Thais Karla Lacerda Bezerra
Aluno(a)-Pesquisador(a)

Prof(a). Me. Ricardo Aquino Coimbra
Orientador(a) da Pesquisa

77 -~ 4 7-- (/->
ﬂacy La%/[\cpf/ NN,
Nagéla’dos Santos Beserra
Proprietaria do Saldo BlendKashos
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Apéndice B- Instrumento de Pesquisa — Questionario Estruturado e Nao-

Disfar¢cado

ﬂ PESQUISA SOBRE A QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS
NO SALAO BLENDKASHOS

CENTRO UNIVERSITARIO TRABALHO DE CONCLUSAO DE CURSO
T Curso de Graduagdo em Administragdo de Empresas

* |Instrucbes para o respondente:

1) Informar a data em que esta respondendo o questionario;

2) Na pergunta aberta, o comentario deve ser o mais detalhado possivel;

3) Procure ndo deixar nenhum campo sem resposta, somente o campo “Numero”;

4) As informacgdes declaradas nesta pesquisa serao mantidas em sigilo;

5) Apdés analise, os resultados consolidados serdo disponibilizados aos
participantes.

Sua participacao é extremamente importante para o resultado da pesquisa.

Data: Numero:

Dados do Participante

1. Género:

( ) Feminino () Masculino

2. |dade :

( )entre 18 e 23 anos () entre 24 e 29 anos ( ) entre 30 e 35 anos
( ) entre 36 e 41 anos ( ) entre 42 e 47 anos ( ) entre 48 e 53 anos
( ) entre 54 e 59 anos ( ) acima 60 anos

3. Nivel de escolaridade do participante:

( ) Curso técnico ( ) Ensino médio ( ) Ensino superior ( ) Pds-graduagao

4. Renda:

( )1 a2salarios minimos ( )3 a4 salarios minimos () 5 a 6 salarios minimos
( )7 a8 salarios minimos ()9 a 10 salarios minimos ( ) acima de 11 salarios
minimos

5. Qual o bairro em que vocé reside?

6. Como voceé classifica seu primeiro contato com o saldo BlendKashos?
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( ) otimo ( )bom () regular () ruim

7. Como conheceu o saldo BlendKashos?

( ) amigos/amigas () familiares () redes sociais () passando
em frente

8. Como vocé mensura o grau de atendimento oferecido pelos funcionarios do
estabelecimento?

( ) otimo ( )bom () regular () ruim

9. Vocé considera os servigos prestados no saldo algo diferente dos demais
estabelecimentos da sua cidade?

( )sim( )néao

10. Vocé é adepta(o) de alguma das técnicas de lavagem capilar No/LowPoo?

( ) Sou adepta(o) de LowPoo ( ) Sou adepta(o) de No Poo ( ) Nao
conhecia as técnicas

11. Como vocé mensura a satisfacdo em relacdo a venda de produtos e artigos para
cabelos no proprio estabelecimento?

( ) muito pratico, um diferencial ( ) ndo faz diferenca

12. Os servigos oferecidos no saldao conseguem atender as suas necessidades?

() sim ( )nédo () indiferente

13. O diferencial do servigo oferecido no salédo é fator importante na escolha do
estabelecimento?

() sim ( )né&o () indiferente

14. Vocé gosta dos produtos utilizados nos servigos de lavagem e de tratamento?

() sim ( )né&o () indiferente

15. Vocé tem alguma sugestao para dar ao estabelecimento?
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