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RESUMO

Este estudo tem como identificar a qualidade esperada e percebida por clientes na prestacéo de
servicos oferecidos por saldes de beleza na cidade de Navirai-MS. Para tanto, foi realizada uma
pesquisa quantitativa e descritiva foi realizada com 22 clientes do sexo feminino, por meio de
questionario estruturado. Utilizou-se a escala SERVQUAL para andlise da expectativa versus
percepc¢do. Os resultados indicam que, embora a percepcao das clientes esteja proxima das
expectativas, existem lacunas significativas em algumas dimensdes, especialmente no
relacionamento cliente-funcionario e em aspectos da padronizacao dos servi¢os. Do ponto de
vista gerencial, € importante que os sal6es de beleza estabelecam protocolos de atendimento,
garantindo pontualidade e transparéncia na descricdo de servicos e, por fim, é importante
garantir a qualidade da infraestrutura.

Palavras-chave: Qualidade em servicos; Saldo de beleza; SERVQUAL; Navirai-MS.
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1 INTRODUCAO

O setor de servicos de beleza e estética tem se destacado como um dos segmentos mais
dindmicos e resilientes da economia brasileira. Segundo a Associacdo Brasileira da Industria
de Higiene Pessoal, Perfumaria e Cosméticos (ABIHPEC, 2025), o setor de beleza movimenta
bilhdes de reais anualmente, com expectativa de crescimento de 3,4% em 2025, refletindo néo
apenas o consumo de produtos, mas também a forte demanda por servigos especializados. Em
cidades médias como Navirai-MS, localizada em uma regido estratégica do Cone Sul do estado,
os sal@es de beleza representam importantes espacos de sociabilidade, autoexpresséo e cuidado
pessoal, além de serem relevantes fontes de geracdo de emprego e renda.

No contexto competitivo atual, a qualidade do servi¢o tornou-se um diferencial
estratégico. Clientes ndo buscam apenas procedimentos estéticos, mas experiéncias completas
que envolvem relacionamento, ambiente acolhedor, profissionalismo e confianga. No entanto,
a avaliacdo da qualidade em servicos é complexa, pois envolve fatores intangiveis e subjetivos,
como percepcdes, expectativas e interacdes humanas (Zeithaml et al., 1993; Gronroos, 2007).

Os clientes de salfes ndo buscam apenas a qualidade dos servicos técnicos, mas também
valorizam a qualidade no atendimento, higiene, infraestrutura e oferta de servicos
complementares, fatores diretamente relacionados a fidelizagdo. Considerando os desafios
inerentes ao setor de servigos, marcados pela intangibilidade, heterogeneidade e perecibilidade,
compreender as expectativas e percepcdes dos clientes torna-se fundamental para aperfeicoar a
oferta e garantir a competitividade (Pereira et al., 2012; Malaguti; Favero, 2014).

Diante desse cenario, este trabalho busca responder a seguinte questdo: Quais as
dimens@es da qualidade dos servicos séo esperadas e percebidas pelos clientes de salfes de
beleza em Navirai-MS? O objetivo geral é identificar a qualidade esperada e percebida por
clientes na prestacdo de servicos oferecidos por saldes de beleza na cidade de Navirai-MS. Os
resultados podem subsidiar gestores e empreendedores do setor na elaboracdo de estratégias

mais assertivas, orientadas para a exceléncia no atendimento e na experiéncia do cliente.

2 QUALIDADE EM SERVICOS — ALGUMAS REFLEXOES

Cabe iniciar esta secdo esclarecendo que inumeras séo as definicbes para o termo

servicos e que cada area de atuagdo influencia diretamente em sua variagdo. Sendo assim,
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assume-se neste artigo a seguinte definicdo: servico é o produto da atividade humana, que sem
assumir a forma de um bem material, satisfaz uma necessidade (Pereira et al., 2012).

O setor de servicos, apesar de ja ter atentado para a importancia estratégica da qualidade,
encontra muitas dificuldades para obter e manter niveis que satisfacam o cliente especialmente
devido as caracteristicas inerentes dos servigos que segundo Santos et al. (2007) sdo: a)
intangibilidade, impossibilidade de estocagem de servigos (Zeithaml; Bitner, 2003;
Fitzsimmons; Fitzsimmons, 2000), b) heterogeneidade ou variabilidade, nenhum servico é
prestado duas ou mais vezes de forma idéntica (Gronroos, 2003; Kotler, 2006), e, c) a
perecibilidade ou oportunidade perdida, desequilibrio entre a capacidade e a demanda
(Zeithaml; Bitner, 2003). Os autores destacam, que além das caracteristicas que demonstram o
qudo complexo € lidar com servicos, a preocupacgdo com o aperfeicoamento e com a qualidade
destes servigos constitui outro fator fundamental para o sucesso das empresas, incluindo o setor
de saldo de beleza.

A satisfacdo de clientes vem sendo estudada por muitos pesquisadores com o objetivo
de identificar os fatores que a determinam. Na literatura existem diversos modelos que
relacionam os principais determinantes da satisfacdo dos clientes em saldo de beleza (Buosi et
al., 2012; Ribeiro et al., 2013; Matins et al., 2013; Candido Bezerra, 2018; Galdino e Silva,
2018).

Com lugar cada vez mais cativo na vida de homens e mulheres, o setor da beleza esta
em franco desenvolvimento, uma vez que estar com boa aparéncia é o desejo de parte
significativa da populacdo (Candido Bezerra, 2018; Galdino e Silva, 2018; ABIHPEC, 2025).

A ABIHPEC (2025) reforga o interesse do mercado, a qual revela o Brasil como
responsavel por 5,8% do mercado mundial do setor da beleza (ABIHPEC, 2025). . Atualmente
0 pais esta posicionado em 3° lugar, ficando atras apenas dos Estados Unidos e China, o que o
torna também um pais referéncia. Entre empregos diretos e indiretos, estima-se que o setor gere
no Brasil mais de 7,1 milhGes de postos de trabalho envolvendo a indulstria, franquias,
consultoria de venda direta e salGes de beleza (ABIHPEC, 2025).

Embora sejam nudmeros significativos, cabe destacar que para que estes
empreendimentos se mantenham competitivos, a qualidade do servico e o conhecimento
profissional s&o imperativos. Para atrair a clientela é necessario oferecer um pacote variado de
servigos, que inclui desde a lavacéao e secagem, até servi¢cos mais complexos como alongamento
de cabelos e alisamentos com o uso de quimicas delicadas. Outras caracteristicas como, higiene,

disponibilidade de estacionamento, horario de atendimento, padronizacao dos servigos, dentre
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outras, sdo citadas por alguns estudiosos da area como fatores importantes para o sucesso de
um saldo de beleza (Ghisi et al., 2006; Santos et al., 2007; Hammerschmitt; Azevedo, 2012).

Ghisi et al., (2006), investigaram quais as principais caracteristicas que influenciam os
consumidores na escolha de um saldo de beleza. Dos fatores investigados os mais citados foram:
confianca na habilidade do profissional, higiene e preco. Com relacdo a estrutura fisica, Santos
et al., (2007) observaram que os clientes ddao maior importancia a aspectos como higiene e
limpeza, estacionamento e aparéncia dos equipamentos.

Ja Hammerschmitt e Azevedo (2012) analisaram 0s processos de padronizacdo de
servicos numa rede de saldes de beleza. Os autores concluiram em seu estudo que apesar do
esforco dos gestores em manter um servico padronizado, a padronizacgdo sofre desvios tendo
que flexibilizar-se principalmente para atender aos pedidos dos clientes, gerando uma
aprendizagem informal o que torna a padronizacdo no ambiente de sal6es de beleza uma

variavel complexa de ser alcancada.

3 METODOLOGIA

A pesquisa teve como objetivo identificar a qualidade esperada e percebida por clientes
na prestacgdo de servicos oferecidos por salGes de beleza na cidade de Navirai-MS. Trata-se de
um estudo de natureza quantitativa e descritiva. Conforme destacam Gil (2002) e Richardson
(1999), este tipo de estudo se caracteriza se utiliza da quantificacdo dos dados coletados e
utilizacdo de técnicas estatisticas para analise o que confere maior precisdo dos resultados,
evitando distor¢Bes na analise e interpretacdo dos dados.

Os dados foram coletados a partir de um questionario que utilizou a escala SERVQUAL
adaptado de Oliveira et al., (2024) e Parasuraman (1985) que, em geral, é utilizada para
mensurar a percepc¢ao dos clientes sobre a qualidade de servicos. A escala SERVQUAL permite
mensurar a diferenca entre expectativa e percepc¢édo do cliente, a partir de quatro dimensdes e
variaveis, conforme quadro 1. O questionario foi enviado por Google Forms e/ou entregue

pessoalmente para preenchimento.
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Quadro 1 — Dimens0es e atributos de qualidade de servico

Dimensbes Atributos de qualidade Expectativa Percepcéao

Boa comunicacgdo 1 |2 |3 |4 |5 1 |2 |3 |4 ]5
Profissionalismo
Reconhecimento de suas
preferéncias

Explicacdo do servico a ser
prestado

Discricdo (ndo falar de
outros clientes)
Localizacdo
Disponibilidade
estacionamento

Sala de espera confortavel
Estrutura do Equipamentos e utensilios
Saldo modernos

Banheiros adequados
Limpeza do ambiente
Som ambiente

Ambiente climatizado
Compromisso horario
marcado

Profissionais Uniformizacdo adequada
Higienizacdo de utensilios
Competéncia técnica
Disponibilidade de café,
agua, cha

Variedade de servicos
Variedade de produtos e
marcas

Horarios convenientes de
atendimento

Fonte: Oliveira et al., (2024); Parasuraman (1985)

Relacionamento
Cliente -
Funcionario

Servigos
ofertados

O questionario possibilitava a resposta a partir de escala uma Likert de 5 pontos em
relacdo a expectativa e percepcdo da qualidade nos servigos de saldo de beleza na cidade de
Navirai-MS, onde 1 — Ruim; 2 — Baixa; 3 — Indiferente; 4 — Muito boa; 5 — Excelente.

A populagdo da pesquisa foi constituida por clientes mulheres da cidade de Navirai-MS.
Utilizou-se a amostragem ndo-probabilistica, por conveniéncia. O questionario foi respondido
por 22 clientes, constituindo a amostra da pesquisa. E importante destacar que os resultados
descritos e analisados estdo relacionados apenas a amostra, ndo podendo ser generalizados.

Os dados foram tratados e tabulados no Excel. A analise dos dados foi realizada com
estatistica descritiva, calculando a média dos fatores da escala Likert (1 a 5) para as 4 dimensdes

e suas respectivas variaveis, considerando a avaliacdo da qualidade dos servigos dos saldes em
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termos de expectativa e percepcdo de oferta de qualidade. A técnica de analise a partir das
médias e desvio padrdo buscou ainda evidenciar 0s gaps entre as expectativas e a percep¢do em

relacdo a qualidade dos servicos.

4 DISCUSSAO E ANALISE DOS DADOS

Nesta etapa da pesquisa, apresenta-se a analise dos dados obtidos por meio da aplicacao
do questionario estruturado, cuja elaboracéo foi orientada pelos pressupostos da avaliacdo da
qualidade em servicos. Esta secdo cumpre, portanto, a funcdo de articular empiricamente o
objetivo central do estudo, identificar a qualidade esperada e percebida por clientes na prestagéo
de servicos oferecidos por saldes de beleza na cidade de Navirai-MS, com a literatura que
fundamenta a noc¢do de qualidade, especialmente aquela que distingue expectativas prévias e

avaliacdes pds-consumo.

4.2 EXPECTATIVA E PERCECAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS

A andlise inicia-se pela caracterizacdo da amostra, etapa necessaria para contextualizar
o perfil das mulheres que participaram da pesquisa e, simultaneamente, situar os resultados no
campo de validade que lhes corresponde. Em seguida, apresentamos quatro tabelas, cada uma
organizada segundo as dimens@es avaliadas (Relacionamento cliente—funcionario; Estrutura
fisica do saldo; Profissionais; Servicos ofertados). Essas dimensdes derivam da ldgica classica
de estudos sobre qualidade em servicos, que enfatizam tanto elementos tangiveis quanto
atributos intangiveis associados a confiabilidade, empatia, seguranca e responsividade. A
estruturacdo dos resultados dessa forma busca favorecer a compreensdo do comportamento das
médias de expectativa e percepcdo, assim como dos gaps decorrentes.

A partir da tabulacdo dos dados, verificou-se a avaliagdo de 12 saldes de beleza da
cidade de Navirai-MS, totalizando 22 respondentes. E importante destacar que a amostra, por
ser ndo probabilistica e restrita as participantes que aceitaram voluntariamente responder ao
instrumento, ndo permite generalizagfes para o conjunto das consumidoras da cidade. Os
resultados aqui apresentados devem, portanto, ser compreendidos como indicadores das
percepcOes especificas deste grupo de clientes, servindo como sinalizadores importantes, mas
ndo representativos em sentido estatistico.

A caracterizagdo sociodemografica das respondentes indica que 39% das participantes
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possuem idade entre 19 e 39 anos, enquanto 68% situam-se entre 40 e 59 anos, distribuicdo que
sugere maior presenca de mulheres adultas e de meia-idade, publico frequentemente associado
a maior frequéncia de uso de servicos de beleza. Outro dado relevante refere-se ao fato de que
todas as participantes tém filhos, com concentracéo significativa na faixa de 2 filhos (33%) e
de 3 a 4 filhos (50%). Esse dado, além de descritivo, ajuda a interpretar demandas relacionadas
a disponibilidade de tempo, conveniéncia e relacdo custo-beneficio, frequentemente apontadas
na literatura como determinantes da avaliacdo dos servicos.

A renda familiar das respondentes também apresenta diversidade: 36% declaram renda
entre R$ 5.725,00 e R$ 8.526,00, 29% entre R$ 2.863,00 e R$ 5.724,00, e 21% entre R$ 955,00
e R$ 2.862,00. Essa variacdo sugere que os saldes avaliados atendem a publicos de diferentes
perfis socioecondmicos, o que pode influenciar as expectativas quanto a estrutura fisica, ao
atendimento e aos servicos ofertados, conforme discutido por estudos que analisam a
heterogeneidade das percepcdes de qualidade no segmento da beleza.

Concluida essa caracterizacdo inicial, passa-se a apresentacdo e analise das tabelas
referentes as quatro dimensdes investigadas. A tabela 1 trata da dimensdo relacionamento
cliente—funcionario, aspecto central nos servicos de natureza predominantemente intangivel,

como é o caso dos saldes de beleza.

Tabela 1 — Dimensao Relacionamento com cliente-funcionario

Dimensao Atributos de qualidade Expef:tz_;ltlva Perc,e pcao
(média) (média)

Boa comunicacdo 4,64 4,64
Relacionamento | Profissionalismo 4,86 4,50
com cliente- Reconhecimento de suas preferéncias 4,68 4,55
funcionario Explicacdo do servico a ser prestado 4,64 4,27
Discri¢do (ndo falar de outros clientes) 4,41 4,27
Média geral da dimensé&o 4,65 4,45
Desvio padréo 0,16 0,17

Fonte: dados da pesquisa

Na dimensao de relacionamento, os atributos Profissionalismo (4,86) e Reconhecimento
de Preferéncias (4,68) apresentaram as maiores expectativas, refletindo a busca por um
atendimento ndo apenas técnico, mas também personalizado. No entanto, esses mesmos
atributos registraram os maiores gaps negativos (- 0,36 e - 0,13, respectivamente), indicando
que as clientes percebem que os salGes ndo estdo totalmente atendendo a essas expectativas. O

atributo Explicacdo do Servi¢o também se destacou negativamente, com gap de - 0,37, o que
8



FUNDAGAO UNIVERSIDADE FEDERAL DE MATO GROSSO DO SUL &%amn
CAMPUS DE NAVIRAI - CPNV

CURSO DE ADMINISTRACAO
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pode sugerir falhas na comunicacgdo durante o atendimento, seja pela falta de clareza, seja pela

auséncia de um didlogo mais detalhado sobre os procedimentos a serem realizados.

Esse resultado vai ao encontro do que defendem Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988),
para quem a empatia e a comunicacgdo sao pilares fundamentais na avaliagdo da qualidade em
servigos. Quando esses elementos falham, a confianca do cliente pode ser abalada, impactando
diretamente na sua satisfacdo e fidelidade. A tabela 2 apresenta os resultados da dimens&o

Estrutura do Salao.

Tabela 2 — Dimensao Estrutura do Saldo

Dimenséo Atributos de qualidade Expe,ctgtlva Percg pcao
(média) (média)

Localizacdo 4,23 4,00

Disponibilidade estacionamento 4,18 4,05

Sala de espera confortavel 4,27 4,18

Estrutura do | Equipamentos e utensilios modernos 4,45 4,41
Saldo Banheiros adequados 4,23 4,23
Limpeza do ambiente 4,68 4,59

Som ambiente 441 4,36

Ambiente climatizado 4,59 4,55

Média geral da dimenséo 4,38 4,30

Desvio padrao 0,18 0,22

Fonte: dados da pesquisa

A Limpeza do Ambiente foi o atributo com a maior expectativa (4,68) e também a
melhor percepcao (4,59), ainda que com um gap de - 0,09. Esse resultado reforca a centralidade
da higiene como um fator critico de sucesso em sal6es de beleza, conforme apontado por Ghisi
et al. (2006) e Santos et al. (2007). A Localizagéo, por sua vez, foi o item com o0 maior gap
negativo (- 0,23), o que pode estar relacionado a questdes de acessibilidade, estacionamento ou
até mesmo a visibilidade do estabelecimento.

Esse aspecto tangivel, muitas vezes negligenciado, tem impacto direto na experiéncia
do cliente, especialmente em cidades de porte médio como Navirai, onde a conveniéncia é

altamente valorizada. A tabela 3 apresenta os resultados da dimenséo Profissionais.
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Tabela 3 — Dimensao Profissionais

Dimensao Atributos de qualidade Expe,ctqtlva Perc’e pcao
(media) (média)
Compromisso horario marcado 477 4,55
Profissionais Upiformizagéo adequad_a 4,14 4,09
Higienizacdo de utensilios 4,68 4,45
Competéncia técnica 4,50 4,32
Meédia geral da dimenséo 4,52 4,35
Desvio padrao 0,28 0,20

Fonte: dados da pesquisa.

Os dados da dimens&o Profissionais evidenciam a importancia para a importancia da
confiabilidade. O atributo Compromisso com o Horario Marcado teve a maior expectativa
(4,77) e um gap consideravel (- 0,22), indicando que os atrasos ainda sdo uma realidade
percebida pelas clientes.

Da mesma forma, a Higienizacdo de Utensilios, com expectativa de 4,68 e gap de - 0,23,
revela uma preocupacdo com a seguranca e a salde, itens ndo negociaveis para cliente. A
Competéncia Técnica, embora com percepcao positiva (4,32), ficou abaixo da expectativa
(4,50), sugerindo que as clientes esperam ndo apenas habilidades béasicas, mas também
atualizacdo e especializagéo por parte dos profissionais.

A tabela 4 apresenta os resultados da dimensdo Servicos. Os dados da dimensao
Servicos Oferecidos indicam a presenca dos menores gaps, 0 que indica uma maior adequacao
entre oferta e expectativa. A Variedade de Produtos e Marcas, inclusive, superou levemente a
expectativa (+0,09), mostrando que os saldes tém investido na diversificacdo de seu portfélio.
Por outro lado, a Disponibilidade de Bebidas (café, agua, cha) apresentou o maior gap negativo
(-0,18), o que pode parecer um detalhe, mas, no contexto da experiéncia do cliente, representa

uma oportunidade de melhoria em termos de cortesia e conforto.

Tabela 4 — Servicos oferecidos

Dimenséao Atributos de qualidade Expe,ctgtlva Perc,e pcao
(media) (media)

Disponibilidade de café, agua, cha 4,45 4,27

Servigos Variedade de servicos 4,41 4,32
Ofertados Variedade de produtos e marcas 4,23 4,32
Horarios convenientes de atendimento 450 4,35

Média geral da dimenséo 4,40 4,34

Desvio padréo 0,12 0,38

Fonte: dados da pesquisa.

10
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De modo geral, os resultados apontam para a existéncia de gaps negativos em todas as
dimensdes, ainda que com intensidades variadas. As maiores discrepancias concentram-se nos
atributos intangiveis, especificamente como profissionalismo, comunicacao e pontualidade, o

que reforca a complexidade inerente a gestdo de servicos.

4.2 ANALISE DOS DADOS

A discussdo apresentada no capitulo tedrico evidencia que a qualidade em servicos €
influenciada simultaneamente por fatores intangiveis, como confian¢a, empatia e comunicacao,
e por elementos tangiveis, ligados a estrutura fisica, equipamentos e ambiente do local de
prestacdo do servico. Esse entendimento é amplamente consolidado por autores como Zeithaml,
Bitner e Gronroos, que reforcam a natureza subjetiva da avaliacdo da qualidade e a centralidade
do relacionamento entre cliente e prestador (Zeithaml; Bitner, 2003; Gronroos, 2007).

Os dados empiricos obtidos nesta pesquisa confirmam essa complexidade evidenciando
gue embora as clientes avaliem positivamente diversos aspectos técnicos dos salfes de beleza
analisados, emergem discrepancias relevantes entre expectativa e percepcdo, sobretudo em
atributos associados a interacdo humana e a confiabilidade do atendimento.

A literatura aponta que servicos sdo marcados pela intangibilidade, pela
heterogeneidade e pela perecibilidade, caracteristicas que dificultam a padronizacédo e tornam a
experiéncia do cliente essencial para a formacdo do julgamento de qualidade (Santos et al.,
2007; Fitzsimmons; Fitzsimmons, 2000). Nesse sentido, os resultados encontrados reforcam
que essas particularidades se manifestam no cotidiano dos salGes de beleza de Navirai.

Os gaps observados nas dimensdes analisadas, especialmente na dimenséo
Relacionamento cliente—funcionario, em que aspectos como profissionalismo, comunicagédo e
reconhecimento das preferéncias das clientes apresentam diferencas expressivas entre
expectativa e percepgdo, confirmam que a interagdo interpessoal continua sendo um dos
principais desafios para a entrega consistente de qualidade. Tal constatacdo converge com
achados de pesquisas anteriores no setor, que também identificam o atendimento como fator
critico de fidelizacdo (Martins et al., 2014; Ribeiro et al., 2013).

Segundo afirmam Pereira et al., (2012), para compensar a intangibilidade dos servigos,
0s consumidores tendem a atribuir grande peso a evidéncias fisicas como limpeza, conforto e
equipamentos adequados o que se confirmou nos dados coletados, embora a dimensao Estrutura

do saldo apresente médias relativamente proximas entre expectativas e percepcdes, alguns

11
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atributos, como disponibilidade de estacionamento e sala de espera confortavel, ainda
evidenciam lacunas a serem enfrentadas. Esses resultados sugerem que, mesmo quando o
atendimento é satisfatdrio, a estrutura fisica continua sendo um componente relevante na
avaliacdo final da experiéncia.

Sobre a dimensdo Profissionais, os resultados empiricos mostram que, embora a
competéncia técnica seja bem avaliada, atributos como cumprimento de horérios e
uniformizacdo ainda apresentam discrepancias negativas. Tal achado sugere que a percepcao
das clientes sobre qualidade técnica é positiva, mas a dimensdo operacional, ligada a
organizacao e ao rigor dos processos, constitui area de atencdo para os saldes avaliados, o que
converge com o fato de a confiabilidade do servico depende da capacidade do prestador em
demonstrar competéncia técnica, padronizacdo e higiene, elementos indispensaveis para reduzir
a percepcao de risco em servicos de natureza estética (Gronroos, 2003; Kotler, 2006).

Por fim, na andlise da dimensdo Servicos ofertados, embora a dimensdo tenha
apresentado gaps menores, atributos como variedade de servigos e disponibilidade de itens de
conforto (agua, café, chd) mostram que a expectativa das clientes tende a ser mais elevada do
que a percepc¢ao, confirmando que o simples aumento de op¢bes ndo garante exceléncia na
experiéncia, reforcando o fato de que a ampliacédo e diversificagdo dos servigos pode agregar
valor a experiéncia do cliente, mas isso ndo substitui a necessidade de atendimento

personalizado e relagdes de confianca (Ribeiro et al., 2013).

5 CONCLUSOES

Esta pesquisa teve como objetivo identificar a qualidade esperada e percebida por
clientes na prestacédo de servicos oferecidos por saldes de beleza na cidade de Navirai-MS. Os
resultados demonstram que, de forma geral, a qualidade percebida se mantém em niveis
elevados, com médias superiores a 4,0 em todas as dimens@es, porém sistematicamente abaixo
das expectativas, revelando lacunas importantes que exigem dos responsaveis pelos saldes.

Os principais achados indicam que 0s maiores descompassos entre expectativa e
percepgdo se concentram em atributos intangiveis e relacionais, tais como o profissionalismo e
a clareza na explicacdo dos servigos, que evidenciaram as maiores lacunas negativas. Além
disso, 0 compromisso com o horario e a higienizacéo de roupas sao itens criticos que impactam
diretamente a confianca e a percepcdo de seguranga dos clientes, enquanto aspectos tangiveis

como a localizagdo e a disponibilidade de estacionamento influenciam a conveniéncia e
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acessibilidade dos servicos oferecidos.

Por outro lado, atributos como a limpeza do ambiente, a variedade de produtos e a boa
comunicacdo foram percebidos de forma mais alinhada as expectativas, evidenciando que 0s
saldes tém desempenhado bem esses aspectos, 0s quais podem ser explorados como vantagens
competitivas relevantes. Essa constatacdo destaca a importancia da manutengdo continua dessas
qualidades para garantir a satisfacdo e fidelizacdo dos clientes.

Embora este trabalho apresente contribui¢cbes importantes, as limitagfes incluem o
tamanho limitado da amostra, composto por 22 entrevistados, e a restricdo ao publico feminino,
0 que limita a generalizacdo dos resultados para toda a populagédo de consumidores. Além disso,
uma abordagem puramente quantitativa, apesar de eficaz na mensuracdo das lacunas, nao
permite captar as nuances e motivacdes que influenciam as percepcdes dos clientes, apontando
para a necessidade de métodos complementares em estudos futuros.

Do ponto de vista gerencial, o estudo mostra que a melhoria da qualidade percebida
depende de investimentos em capacitacdo comportamental dos profissionais, padronizacdo de
processos internos e uma gestdo eficaz do relacionamento com o cliente. Recomenda-se, por
exemplo, a implementacdo de protocolos de atendimento que assegure pontualidade, maior
transparéncia na descricdo dos servicos e personalizacdo do atendimento. Além disso, a
manutencdo da infraestrutura, especialmente no que diz respeito a disponibilidade e sinalizacdo
do estacionamento, é fundamental para proporcionar uma experiéncia completa e satisfatoria
ao cliente.

Assim, recomenda-se que pesquisas futuras ampliem a amostra e incluam o publico
masculino, permitindo analises comparativas entre géneros e aumentando a representatividade
dos resultados. A adocdo de métodos mistos, combinando técnicas quantitativas e qualitativas
como entrevistas e grupos focais, podera aprofundar a compreensao das lacunas identificadas.

A realizacdo de estudos longitudinais que acompanham a evolucdo da percepcao da
qualidade ap6s a implementacao de melhorias estruturais e gerenciais se mostra pertinente. Por
fim, investigacdes sobre o impacto de variaveis demograficas, como idade, renda e frequéncia
de uso dos servicos, poderdo oferecer insights valiosos para a segmentacédo e personalizagédo

das estratégias de atendimento.
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APENDICE A
QUESTIONARIO

1) Saldo que frequentou a ultima vez:

2) Sexo:
1. () Masculino
2. () Feminino
3. () Outro

3) Faixa etaria:
1. () Até 18 anos
2. () Entre 19 e 39 anos
3. () Entre 40 e 59 anos
4. ()60 anos ou mais

4) Quantidade filhos:
1. () Nenhumoul
2. ()2o0u3
3. ()3o0u4
4. ()4 oumais

5) Qual sua renda familiar?

. () Até R$ 954,00

. () de R$ 955,00 a R$ 2.862,00

. () de R$2.863,00 a R$ 5.724,00
. () de R$5.725,00 a R$ 8.586,00
. () acima de R$ 8.586,00

g~ WwN -

O questionério apresenta 4 Dimens@es: Relacionamento Cliente-Funcionério; Estrutura
do Saldo; Funcionarios e Servicos ofertados. Para cada Dimensdo € apresentado um conjunto
de questdes. Vocé deve responder sobre qual era sua expectativa em relacdo ao saldo que
frequentou (o ultimo que vocé foi), ou seja, 0 que vocé esperava do saldo antes de ir até ele, e

qual foi sua percepcdo depois de ir até o até o saldo e realizado o servico.
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Para responder o questionario a seguir em relagdo a expectativa e percepcao, considere
uma escala onde 1 — Ruim; 2 — Baixa; 3 — Indiferente; 4 — Muito boa; 5 — Excelente.

Dimensbes Atributos de qualidade Expectativa Percepcéo

Boa comunicacdo 112 |3 |4 |5 |1 |2 |3 |4 |5
Profissionalismo
Reconhecimento de suas
preferéncias

Explicacdo do servico a ser
prestado

Discricdo (ndo falar de
outros clientes)
Localizagao
Disponibilidade
estacionamento

Sala de espera confortavel
Estrutura do Equipamentos e utensilios
Saldo modernos

Banheiros adequados
Limpeza do ambiente
Som ambiente

Ambiente climatizado
Compromisso horario
marcado

Profissionais Uniformizagdo adequada
Higienizacdo de utensilios
Competéncia técnica
Disponibilidade de café,
agua, cha

Variedade de servi¢os
Variedade de produtos e
marcas

Horérios convenientes de
atendimento

Relacionamento
Cliente -
Funcionario

Servigos
ofertados
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