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ARTIGO ORIGINAL

RESUMO

Este trabalho apresenta uma andlise sobre a avaliacdo da qualidade de servigos. A
percep¢ao da qualidade de um servigo pode variar de pessoa para pessoa, tornando-se
um desafio para as organiza¢bes implementarem programas de qualidade que atendam
as expectativas dos clientes. O objetivo dessa pesquisa foi avaliar a qualidade dos
servicos prestados por um saldao de beleza étnico na cidade de Manaus por meio da
metodologia SERVQUAL. A metodologia é de natureza aplicada com abordagem
guantitativa, com aplicacdo de um questiondrio que buscou avaliar as cinco dimensdes
da qualidade, afim de verificar a existéncia de lacunas (gaps). Os dados coletados foram
tabulados e analisados, calculando a média e o desvio padrdo. A analise dos resultados
revelou que todas as cinco dimensdes do modelo SERVQUAL necessitam de melhorias
de maneiras particulares. Portanto, esse estudo destaca a importancia de as empresas
superarem as expectativas e necessidades de seus clientes, além de prestarem atencao
a qualidade dos servicos oferecidos. O aprimoramento das cinco dimensdes da
qgualidade identificadas no modelo SERVQUAL pode ser uma estratégia eficaz para
melhorar a satisfacdo dos clientes e garantir o sucesso das organizacdes.

Palavras-chave: Satisfacdo, Qualidade, SERVQUAL, SalGes étnicos.
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ABSTRACT

This work presents an analysis on the evaluation of the quality of services. The
perception of the quality of a service can vary from person to person, making it a
challenge for organizations to implement quality programs that meet customer
expectations. The objective of this research was to evaluate the quality of services
provided by an ethnic beauty salon in the city of Manaus through the SERVQUAL
methodology. The methodology is of an applied nature with a quantitative approach,
with the application of a monitoring that sought to evaluate the five dimensions of
quality, in order to verify the existence of gaps (gaps). The collected data were tabulated
and analyzed, calculating the mean and standard deviation. Analysis of the results
revealed that all five dimensions of the SERVQUAL model were designed to improve in
particular ways. Therefore, this study highlights the importance of companies exceeding
the expectations and needs of their customers, in addition to paying attention to the
quality of the services offered. Improving the five dimensions of quality identified in the
SERVQUAL model can be an effective strategy to improve customer satisfaction and
ensure the success of organizations.
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Devido a miscigenagdo no Brasil, hd uma expansdo notavel do mercado de
beleza para cabelos cacheados e crespos, consolidando sua proposta de valor e
fidelizando novos consumidores. O Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas (Sebrae, 2019) aponta que “mais de 70% das brasileiras tém cabelos
crespos ou cacheados, e as mulheres negras movimentam RS 700bi em negdcios
anuais.” Usar cachos de forma natural mostra representatividade e aceitagdo. Esses
dados sugerem uma mudancga nos habitos de consumo dos brasileiros quando se
trata de usar cabelos naturais, sejam cacheados, ondulados ou crespos.

Os servicos de beleza estdo intrinsecamente ligados as necessidades e desejos
dos clientes, que buscam uma maior satisfacao e valorizacdo de sua autoestima no
dia a dia. Os salOes de beleza contemporaneos vao além do simples atendimento,
oferecendo uma experiéncia mais completa. Os clientes procuram ndo apenas por
servicos estéticos, mas também por conforto, atendimento personalizado e, acima
de tudo, bem-estar. Para atender a essas demandas, é necessario realizar
investimentos em tecnologia, climatizagdo, proporcionar comodidade e criar um
ambiente agraddvel e confortdvel para os clientes que buscam por servicos de beleza
(Ribeiro; Thiensen; Tinoco, 2013).

Uma matéria publicada pelo jornal O Globo (2017), aponta que cresceu para
232% as buscas no Google pelo termo “cabelo cacheado” e 309% na busca por
“cabelos afro” nos ultimos anos o que indica que mulheres com cabelos crespos ou
cacheados estdo cada vez mais procurando formas de usar o cabelo natural, se
afastando do padrao estético estabelecido pela sociedade (Corréa et al., 2016). Por
meio desses dados, é possivel observar uma expansdo no mercado segmentado de
saldes de beleza afro descendentes, o que impulsiona a importancia de realizar
estudos mais aprofundados a respeito do referido tema, afim de analisar a exigéncia
desses clientes quanto a esse novo servico.

A satisfacdo dos clientes é um fator crucial para o sucesso e a sustentabilidade
do negécio, ja que clientes satisfeitos tendem a retornar e indicar o servico para
outras pessoas. Segundo Kotler (2000, p. 58) “A satisfacdo consiste na sensacdo, de
prazer ou desapontamento, comparada ao desempenho percebido de um produto

em relacdo as expectativas daquele que compra”.
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Com base nessas informagdes, vale observar que hda uma ampla discussao
sobre a qualidade dos servigos e a satisfagdo do cliente nos salGes de beleza em geral,
no entanto, como os servicos oferecidos em saldes étnicos impactam na avaliagdo da
qualidade e satisfacao do cliente? A finalidade primaria dessa pesquisa é avaliar a
qualidade dos servicos prestados por um saldo de beleza étnico em Manaus por meio
da metodologia SERVQUAL. Para o alcance do objetivo principal, pretende-se ainda
compreender a percepc¢do do cliente quanto aos servicos prestados, avaliar as
determinantes de satisfacao dos clientes de salGes de beleza étnicos e identificar as
principais dreas de melhoria para garantir a satisfacdo dos clientes e o sucesso do

negocio.

2 REFERENCIAL TEORICO

As empresas passaram a utilizar politicas de gestdo da qualidade para
assegurar que seus clientes sintam satisfagdao ao utilizar os servigos prestados, o que
motiva essa preocupacao é a concorréncia de mercado que se faz presente, assim
como o aumento de valorizacdo do feedback do consumidor (Silva, 2018).

Se tratando de qualidade e consumidores, Nascimento et al. (2018)
esclarecem que a qualidade também visa se interligar com os consumidores por
intermédio da satisfacdo com a combinacdo de produtos e servicos ofertados por
organizagdes que sdo capazes de proporcionar aos consumidores escolhas para
atender todas as suas necessidades e desejos. Portanto, para prestar servicos de
qualidade, as empresas precisam ter capacidade suficiente para entender as reais
necessidades dos clientes ao adquirir um produto ou contratar um servico.

Algumas situacdes ndo permitem que o cliente faca uma avaliacdo da
qualidade do servico antes que o mesmo possa realiza-lo, ja em outros casos o servico
pode ser avaliado durante o processo e também, apds o mesmo ter sido concluido.
Nesse ultimo caso, a avaliagdo da qualidade do servico se da por meio do comparativo
entre o que o consumidor esperava e o que ele obteve do consumo. Esse processo
ocorre nas seguintes etapas: “expectativa do cliente antes da compra do servico”,
“processo do servico”, “resultado do servico” e a “percepcdo do cliente sobre o

servico prestado” (Corréa, Gianesi, 2019).
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De acordo com Corréa e Gianesi (2019), existe a argumentac¢do de que os
clientes utilizam suas expectativas como critério para avaliar a qualidade de um
servico, sugerindo assim que o provedor do servico deve se esforcar para atender as
expectativas do cliente, em vez de focar exclusivamente em suas préprias
necessidades, as quais podem diferir em niveis de exigéncia em relacdo as
expectativas. Ja conforme Las Casas (2008), a qualidade de um servigo é medida pela
sua capacidade de satisfazer uma necessidade, solucionar um problema ou fornecer
beneficios a alguém. Em suma, um servico de qualidade é aquele que possui a
capacidade de proporcionar satisfacao.

As empresas estao cada vez mais focadas na satisfacdo dos seus clientes. Esse
enfoque é especialmente relevante em setores que envolvem a prestacdo de
servicos, no qual a qualidade desempenha um papel fundamental na relagdo com os
clientes. Nesse contexto, as empresas buscam estabelecer uma conexao direta com
os clientes, considerando seus interesses, preferéncias e necessidades como
prioritarios. A qualidade dos servigcos prestados é vista como um elemento-chave
para cultivar essa relacdo simultdnea e proporcionar uma experiéncia positiva aos
clientes (Triebnigg et al., 2018).

A satisfacdo do cliente esta diretamente ligada ao desempenho do servico
prestado e se o mesmo alcance as expectativas do consumidor (Kotler, 2000). Crozatti
(2019) afirma que em um cenario em que as empresas disputam a preferéncia de um
mesmo cliente, a qualidade do atendimento é fundamental, ou seja, buscar
qualidade do atendimento é um diferencial que vai elevar a empresa ou um
determinado empreendimento ao sucesso. A exceléncia no atendimento passa a ser
uma das principais forgas para quem oferece servigo e produtos em um mercado tao
disputado.

Kotler e Armstrong (2003, p. 45) enfatiza a importancia da orientacdo para o
cliente no mercado competitivo. Segundo os autores, as empresas precisam se
concentrar no cliente, conquistando-o em relacdo aos concorrentes e mantendo-o
por meio da entrega de um valor superior. No entanto, para alcancar essa satisfacao,
é fundamental que a empresa compreenda as necessidades e desejos de seus

clientes. Isso destaca a necessidade de uma andlise aprofundada do publico-alvo, a

Perisdicos Brasil. Pesquisa Cientifica
Volume 5, Issue 3 (2026), Page 2564-2583.



g
P =
e

()
hz&;? §

AVALIAC/TO DA QUALIDADE DE SERVICOS PRESTADOS POR UM SALAO DE BELEZA ETNICO
EM MANAUS, UMA ANALISE POR MEIO DA SERVQUAL.A
Cavalcante e Oliveira Jnior et. al.

fim de oferecer solugGes e produtos que atendam as expectativas e demandas dos
consumidores de forma eficaz.

Para Correia e Gianesi (2019) a avaliacdo de um servico é realizada por
consumidores em varios momentos desde a decisdao da utilizagdo do servigo. Esses
momentos sdo chamados pelos autores de “momentos da verdade” que ocorrem
durante o ciclo do servigo, de modo que, cada etapa serd avaliada pelo consumidor,
resultando em satisfagao ou insatisfagao.

Entende-se que os principais momentos da verdade ocorrem no inicio e fim
desse ciclo. Pois uma vez que o cliente se sinta insatisfeito no inicio do servico,
dificilmente sua percep¢ao mudara conforme o restante do ciclo, bem como, uma
vez que o fim desse

ciclo apresente um resultado ndo esperado, sua percep¢do quanto a todo o
ciclo sera negativa (Heskett et al., 1994).

Bezerra (2013, p. 12) destaca a complexidade de satisfazer os consumidores.
Pois cada pessoa tem diferentes preferéncias, opinides e gostos, o que torna dificil
encontrar uma solucdo que seja satisfatdria para todos os clientes. Enfatizando que
€ praticamente impossivel atender 100% das expectativas dos clientes, mas é
fundamental que as empresas se esforcem ao maximo para alcangar um nivel minimo
de satisfacdo esperado por eles. Para Cobra (1997, p. 16) “manter os clientes
satisfeitos ndo basta, ou seja, ndo se mantém clientes apenas satisfeitos. E preciso
encanta-los, ou melhor, é preciso surpreendé-los”.

Segundo o SEBRAE (2019) os saldes de beleza no geral, compreendendo
também os saldes de beleza de estética afro, se destacam como 26% dos
empreendimentos que vinculam o setor de servicos, oferecendo servigos de cuidado
e estética a fim de ofertar autoestima aos seus clientes. Por ser um ramo de alta
competitividade, seus gestores devem buscar constante inovacdo e
profissionalizacdo. Para que isso ocorra, esses empreendimentos sdo aconselhados a
estabelecer um publico-alvo, buscando a fidelizacdo e satisfacdo do cliente através
da qualidade de servico prestada.

De outro modo, esses empreendimentos sdo vistos como locais para a
reinvencdo de uma “identidade moderna” que visam ndao somente o negro, mas

também, os mesticos e descendentes, com efeitos. Para esse publico, saldoes afros
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representam um suporte de uma autoestima que por tanto tempo foi fragilizada, mas
com o decorrer dos anos, se reforga e fortalece (Cruz, Figueiredo, 2015).

Santos (2015) salienta uma tendéncia de que as mulheres estdo optando por
nao mais alisar seus cabelos e, em muitos casos, estao buscando retornar ao cabelo
natural. Esse processo é conhecido no Brasil como "Transicdo Capilar" e envolve
deixar o cabelo crescer gradualmente enquanto corta-se aos poucos toda a quimica
existente, até que o cabelo esteja totalmente natural. Essa tendéncia tem despertado
interesse e gerado um novo mercado. Esse movimento tem despertado interesse
tanto entre as prdprias mulheres que desejam assumir seus cabelos naturais quanto
na industria, que esta respondendo a essa demanda com produtos e servigos
direcionados a esse segmento.

Os salGes étnicos sdo espacos que permitem a reunido de varios negros com
um “problema” em comum, nomeadamente o cabelo afro. Nesses espacos, esses
clientes sdo ensinados a compreender a forma natural de seus cabelos e a
desconstruir padrdes estéticos estabelecidos, por meio de uma proposta mais natural
e tratamentos especificos para os fios crespos e cacheados. Os saldoes dedicados aos
cabelos crespos desempenham um papel importante na educagdo de
afrodescendentes sobre como cuidar dos cabelos sem usar produtos que possam ser

prejudiciais (Nimocks, 2015).

3 METODOLOGIA

Em 1985, Parasuraman, Zeithaml e Berry criaram uma ferramenta com o
intuito de avaliar a satisfacdo do cliente com base nas suas expectativas. O modelo
foi chamado de método SERVQUAL e segue sendo revisado e aplicado para medir a
qualidade do servico prestado por diversos tipos de organizacdes (Rocha; Silva, 2016).
Por meio de cinco dimensdes, também chamadas de lacunas (gaps), as quais podem
ser compreendidas como a diferenca entre expectativa e percepcao (Sin, Yusof, e Sin,
2018).

Para Gronroos (2003) a escala SERVQUAL deve ser aplicada cuidadosamente
e os atributos devem sempre ser reavaliados antes da utilizacdo da ferramenta,

portanto, ao usar uma abordagem do tipo SERVQUAL a medicdo da qualidade
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percebida de servigo, deve-se customizar com cuidado o conjunto de determinantes
e atributos utilizados para a situagdo especifica que se apresenta.

O principal objetivo de uma avaliacdo de servicos é melhorar os servigos com
base na opinido e necessidades de seus usudrios, portanto, a maneira que seus
consumidores percebem essas 5 dimensdes, avalia se o cliente teve ou ndo uma boa

experiéncia com base nas suas expectativas da prestacao de servigos (Miguel, 2017).

Quadro 1 — As dimensdes da qualidade em servigos.

Dimensoes Definigoes

Aparéncia das instalagdes fisicas, equipamentos, pessoal e material

Tangivel

de comunicagdo.

Confiabilidade Habilidade em fazer o servigo prometido com confiancga e precisao

Disponibilidade para ajudar ao cliente e providenciar um pronto

Responsividade

atendimento.

Conhecimento e cortesia dos colaboradores e a sua habilidade em

Seguranca

transmitir confianca.

Cuidado da empresa em oferecer atencao individualizada aos

Empatia

clientes.

Fonte: Adaptado de Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990).

A fundamentacdo da ferramenta é demonstrar como a qualidade dos servicos
esta sendo observada por parte de seus usuarios por meio de consultas constantes
com o usuario final (Fitzsimmons; Fitzsimmons, 2014). Trata-se de um instrumento
de pesquisa que possibilita verificar a visdo do consumidor quanto ao que ele espera
dos servicos e o que ele percebeu apds o resultado (Clark; Clark, 2007).

Um indicador adicional que reflete o nivel de satisfacdo do usuario é

conhecido como GAP, que representa as discrepancias entre as expectativas e
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percepc¢des do cliente. Esse parametro é investigado por meio do método SERVQUAL
e tem como objetivo identificar medidas de avaliagdo que considerem as lacunas
(GAPs) entre as expectativas do cliente e sua percepcao daquilo que é efetivamente
oferecido. Em outras palavras, os GAPs representam obstaculos para alcangar um
nivel de exceléncia na prestacdo de servigos (Vassalo, 2020).

Para realizar a coleta dos dados, um questionario é elaborado, utilizando as 5
dimensdes, com base no ambiente de andlise. Apds a aplicacdo dos questionarios,
contendo as questdes somadas de expectativas e percepgdes, é realizada a soma das
médias de cada uma das dimensdes analisadas para que entdo seja estudado o
resultado esperado e percebido pelo cliente (Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1985).

Quanto a analise dos resultados obtidos (gaps), pode-se afirmar que, se o
valor for positivo, significa que o cliente recebeu um servico com uma qualidade
superior aquela que ele considerava necessdria, indicando uma provavel satisfacao
por parte dele. Por outro lado, se o valor for negativo, isso indica que o cliente
recebeu um servico com uma qualidade abaixo de suas expectativas, o que pode
resultar em uma possivel frustragao. (Bahadori, 2011).

Para a coleta de dados utilizou-se a abordagem teérico-metodolégica
SERVQUAL, com as dimensdes ou determinantes da qualidade adaptadas a realidade
em estudo e aplicado aos clientes do local objeto de estudo da presente pesquisa. O
roteiro de perguntas possuia duas perguntas sociométricas (faixa etaria e género) e
dezesseis pares de sentencas de opinido, elaboradas e distribuidas entre as cinco
dimensdes da qualidade para avaliar o grau de “percepcdo” e “expectativas”,
conforme mostra o quadro 02. Optou-se pela Likert de 5 alternativas,
correspondendo aos conceitos de péssimo (1), ruim (2), razoavel (3), bom (4) e
excelente (5) pois era a opcdo que melhor se encaixava para todos os itens. Depois
de concluir a coleta de dados, foi elaborado um banco de dados com o levantamento
e, os resultados foram tabulados para posteriormente analise (estatistica descritiva).

3 Quadro 02 — Dimensdes da SERVQUAL adaptadas a pesquisa.
Dimensoes Expectativa Pespectiva

1. O estabelecimento tem uma 1. O estabelecimento tem uma
Tangibilidade
6tima organizacao e higiene. 6tima organizacao e higiene

Perisdicos Brasil. Pesquisa Cientifica
Volume 5, Issue 3 (2026), Page 2564-2583.



] a—

(fpePC)
hz&;? §

2. O estabelecimento deve ter
poltronas de espera
aconchegantes.
3. O estabelecimento deve ter
banheiros Higienizados
4. O estabelecimento deve
possuir um ambiente agradavel
5. O estabelecimento deve
dispor de atendimento
conforme a acessibilidade do
cliente.
Sensibilidade
6. O colaborador deve se
manter disposto a tirar todas as
duvidas dos clientes, antes de
realizar o servigo.
7. O atendimento ao cliente
deve ser considerado como
fator principal do colaborador
Empatia 8. O colaborador deve executar
o servico com eficiéncia de
forma que supra as
necessidades.

9. O estabelecimento deve
oferecer seguranca durante o
periodo de funcionamento

Seguranca
10. O estabelecimento deve
estar em local de facil acesso
para os clientes
11. Quando o estabelecimento
Confiabilidade

promete promogdo de sua

mercadoria a mesma é
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2. O estabelecimento tem
poltronas de espera
aconchegantes.

3. O estabelecimento tem
banheiros Higienizados
4. O estabelecimento possui
um ambiente agradavel
5. O estabelecimento deveria
dispor de atendimento
conforme a acessibilidade do
cliente.

6. O colaborador deveria se
manter disposto a tirar todas
as duvidas dos clientes, antes
de realizar o servico.

7. O atendimento ao cliente é
considerado como fator
principal do colaborador
8. O colaborador executa o
servico com eficiéncia de
forma que supra as
necessidades.

9. O estabelecimento oferece
seguranca durante o periodo
de funcionamento
10. O estabelecimento esta
em local de facil acesso para
os clientes
11. O estabelecimento
promete promogdo de sua

mercadoria e a mesma é
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cumprida

12. O estabelecimento deve
passar confianca nos servigos
prestados
13. A qualidade de atendimento
e mercadorias da loja deve
atender as necessidades.

14. O estabelecimento deve
cumprir com o horario
comercial todos os dias
15. O servico prestado pelo
estabelecimento deve ser
organizado
16. O colaborador e seus
funcionarios devem atender
seus clientes de forma que evite

muito tempo em fila

cumprida

12. O estabelecimento passa
confianga nos servigos
prestados
13. A qualidade de
atendimento e mercadorias da
loja atendem as necessidades.
14. O estabelecimento cumpre
com o horario comercial todos

os dias

15. O servico prestado pelo

estabelecimento é organizado

16. O colaborador e seus
funcionarios atendem seus
clientes de forma que evite

muito tempo em fila

Fonte: Adaptado conforme Parasuraman et al. (1988).

O questionario foi aplicado por meio da plataforma do Google forms. O link
foi divulgado nas redes sociais Instagram e Whatsapp do estabelecimento, com a
solicitacdo de que somente clientes que utilizaram algum servico do saldo
participassem da pesquisa, assim foram alcancados 33 respondentes que aceitaram
participar da pesquisa, caracterizando uma amostra por conveniéncia.

O Salao de beleza étnico, objeto dO estudo, fica localizado na zona norte da
cidade de Manaus e esta ha 6 anos no mercado. A escolha da empresa se deu pela
facilidade de comunicacdo e acesso entre a pesquisadora e a gestora da empresa,
gue se considera uma micro empresaria. O Saldo funciona de terca a sdbado (5 dias
por semana) e atende em média 60 pessoas por més (sofrendo constante variacdo
dependendo da época do ano) e conta com duas funciondrias e a proprietaria
(Gerente) para realizar todos os servicos prestados, desde o agendamento até a

entrega do servico ao cliente.
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4 RESULTADOS e DISCUSSAO

No que se refere ao perfil dos respondentes, verificou-se que a maioria destes
(87,9%) sdo do género feminino, ao passo que 9,1% sdao homens e 3% responderam
nao se identificarem com ambos os géneros. Esse percentual pode estar diretamente
ligado as pesquisas que informam que o publico feminino representa 83% dos
atendimentos em servigos de beleza e estética (Sebrae, 2020). Quanto a faixa etaria
predominante, constatou-se que 71,9% dos individuos possuem entre 18 e 30 anos,
seguida por 31 até 50 anos (25%) e menor que 18 anos (3,1%),

Apdbs a aplicagdo do questionario no modelo SERVQUAL, foi utilizado o
modelo de GAP para avaliar a qualidade dos servicos objeto de estudo. Para
realizacdo da analise utilizou-se a média das respostas, da expectativa e percepgao
de cada pergunta. Posteriormente, obteve-se a média geral das perguntas, para
avaliar a dimensdo (tangibilidade, confiabilidade, responsabilidade, seguranca e

empatia). Dessa forma, obtiveram-se os resultados demonstrados na tabela 1.

Tabela 1 — Resultados dos Gaps existentes na visdo dos clientes.

Média da Média da Gap das Gap das
Dimensodes Questoes
Percepcao | Expectativa | questdes | dimensdes
Questdo 01 4,30 4,96 -0,66
Questdo 02 4,33 4,63 -0,30
Tangibilidade 0,50
Questdo 03 4,30 4,84 -0,54
Questdo 04 4,42 4,93 -0,51
Questdo 05 4,42 4,78 -0,36
Responsividade 0,27
Questao 06 4,78 4,96 -0,18
Questdo 07 4,69 4,84 -0,15
Empatia 0,13
Questdo 08 4,75 4,87 -0,12
Questao 09 4,42 4,84 -0,42
Seguranca Questdo 10 4,39 4,54 -0,15 0,27
Questdo 11 4,51 4,75 -0,24
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Questao 12 4,75 4,90 -0,15

Questdo 13 4,81 4,84 -0,03
Confiabilidade | Questdo 14 4,51 4,24 0,27 0,08

Questao 15 4,69 4,90 -0,21

Questdo 16 4,36 4,66 -0,30

Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

Com base nos resultados obtidos quanto aos gaps, verificou-se que quase
todos sdo negativos, ou seja, em relacdo a maioria dos itens, hd uma expectativa
maior do que a percepc¢ao, sugerindo que o desempenho do servigo ndo esta alinhado
com as expectativas dos usuarios, o que pode resultar em uma possivel baixa
qualidade. Portanto, a empresa estudada, em sua maioria, ndo estd atendendo
satisfatoriamente as expectativas dos clientes (Parasuraman et al.,, 1985;
Parasuraman; Berry; Zeithaml, 1990). O calculo para estimar os gaps é feito como a
diferenca (Q) entre a percepcgao (D) e a expectativa (E) dos clientes.

Os gaps mais significativos para andlise das dimensodes, sdo de confiabilidade
e tangibilidade, respectivamente com menor e maior varia¢ao das médias obtidas. Os
itens com os valores dos gaps mais negativos foram: Questdo 1 - organizacdo e
higiene (-0,66); Questdo 3 — banheiros higienizados (-0,54); Questdo 4 — ambiente
agradavel (-0,51). Ja os itens com os valores positivos ou menos negativos foram:
Questdo 14 — cumprimento do horario comercial (+0,27); Questdo 13 — atendimento
das necessidades dos clientes (-0,03); Questdo 8 — Prestacdo de servico com eficiéncia
(-0,12).

Quando se observa a dimensdo da tangibilidade, nota-se que ha entre os
usuarios do servico, uma expectativa elevada que ndo é suprida na percepcao dos
mesmos. Nesse caso, a maior variacdo do gap tangibilidade, esta na questdo 1 (-0,66)
na qual é avaliada os aspectos de organizacao e limpeza do ambiente. Portanto, para
melhorar a percepc¢ao da qualidade do servigo prestado, é essencial que as empresas
apresentem evidéncias fisicas que sejam atrativas ao consumidor. Essas evidéncias
se referem a elementos tangiveis que indicam a qualidade do servico, tais como as

instalacGes da empresa, a aparéncia dos profissionais, os moveis e os materiais de
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demonstragdo, entre outros fatores que contribuem para uma boa imagem
organizacional (Kotler; Armstrong, 2012).

No caso da dimensdo confiabilidade, é vdlido ressaltar que apesar dos fatores
tangiveis nao suprirem as expectativas dos clientes de modo geral, ainda assim, os
mesmos se mostram confiantes quanto ao resultado do servico prestado pelo saldo
de beleza. Para Delavalentina et al. (2022, P. 1994) “a dimensdo confiabilidade
garante que as necessidades do cliente serdo atendidas da maneira que ele esperava
e no prazo que foi combinado” e analisando os resultados, pode se observar que a
qguestdo 14, foi a Unica lacuna em que a expectativa foi ultrapassada pela percepcao
do cliente (+0,27) e a mesma investiga se o estabelecimento estudado compre com
seus horarios de funcionamento propostos.

Ainda observando a dimensao confiabilidade, os resultados demonstram que
esta dimensdo ficou com o menor gap, quando comparado as outras dimensdes, com
apenas -0,08 de variacdo. Nesta dimensdo os maiores gaps foram na questdo 16 (-
0,30) em que uma das principais explanac¢des feitas pelos participantes foi
informarem insatisfacdo com o tempo em fila de espera, seguido pela questdo 15 (-
0,21) que avalia a organizacdo no momento em que o servico estd sendo realizado.
Sendo assim, para que o gap negativo seja extinguido é necessario que haja uma
atencdo maior acerca desses dois quesitos supracitados.

Na dimensdo responsividade, quanto a expectativa, o item com a maior média
é a questdo 06 (4,96) e o item com menor média é a questdo 05 (4,78), conforme
mostra a tabela, ambos os itens ficaram inferiores se tratando da percepcado dos
usuarios. O gap dessa dimensdo foi de -0,27, empatando com a média da dimensao
seguranca que obteve maior média de expectativa na questdao 9 e menor expectativa
na questdo 10. A maior média de percepcdo foi na questao 11 e menor também foi
na questao 10. Ou seja, apesar de obter a menor expectativa da categoria, ainda
assim, a mesma nao conseguiu ser suprida.

A segunda melhor avaliacdo foi a dimensao empatia, que obteve um indice
negativo menor (-0,13) se comparado a outros trés (tangibilidade, responsividade e
seguranca. Essa dimensao “refere-se ao cuidado, atencdo individualizada, aspecto de
o funcionario da empresa colocar-se no lugar do consumidor” (Las Casas, 2010, p.

93). As questdes que avaliaram a empatia dentro do questionario foram as 07 e 08 e
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os participantes possuiam a média de expectativa, respectivamente de 4,84 e 4,87.
Suas percepgdes a respeito das questdes foram mutuamente 4,69 e 4,75. Obtendo

variacoes de -0,15 e -0,12, estando entre as menores variacdes.

3 CONCLUSAO

Este estudo teve como principal objetivo avaliar a qualidade do servigo
prestado por um Saldo de beleza étnico na Cidade de Manaus, de modo que pudesse
compreender a percepc¢ao do cliente quanto aos servigos prestados, avaliar as
determinantes de satisfacao dos clientes de salGes de beleza étnicos e identificar as
principais dreas de melhoria para garantir a satisfacdo dos clientes e o sucesso do
negdcio. Portanto, a utilizacdo da metodologia SERVQUAL, proporcionou uma visao
detalhada da qualidade dos servicos prestados pelo saldo, permitindo identificar as
areas-chave que demandam melhorias. A partir dessas conclusGes, é possivel
desenvolver ac¢Oes direcionadas, com o objetivo de atender as expectativas dos
clientes, fortalecer a satisfacdao e fidelizagdo, e alcangar o sucesso no mercado
competitivo de servigos de beleza étnica em Manaus.

Foi possivel identificar indices de insatisfacido em diversas dimensdes
avaliadas. Englobando a aparéncia fisica do saldo e a qualidade dos equipamentos,
indicando a necessidade de investimentos na infraestrutura e modernizacdo dos
recursos utilizados; outra insatisfacao foi relacionada a agilidade e a prontidao em
atender as necessidades dos clientes, isso aponta para a necessidade de treinamento
das profissionais do saldo, as quais devem aprimorar suas habilidades de
comunicacdo e capacidade de entender e responder de forma rapida e eficaz as
solicitacdes dos clientes.

Os clientes expressaram também preocupacdoes em relacdo a falta de
protocolos adequados de higiene e seguranca no saldo, sendo uma questao critica
gue deve ser abordada implementando procedimentos rigorosos para garantir a
seguranca e a tranquilidade dos clientes. Ao concluir a avaliagdo através da andlise

dos cinco principais atributos da SERVQUAL - tangibilidade, confiabilidade,
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responsividade, seguranca e empatia - foi possivel identificar as dreas que precisam
de melhorias no saldo de beleza.

O estabelecimento deve buscar aprimorar os aspectos identificados como
oportunidades de melhoria. Isso pode envolver investimentos na infraestrutura
fisica, treinamento dos profissionais, implementacdo de padrdes de seguranca e
higiene mais rigorosos, além de aprimorar a comunica¢do e a personalizagdo no
atendimento ao cliente. Ao adotar essas medidas, o saldo de beleza podera fortalecer
sua reputacgao, atrair e fidelizar mais clientes, destacando-se como um local de
referéncia na prestacdo de servicos de qualidade em Manaus. Para Lima (2006) A
constante busca pela exceléncia na experiéncia do cliente é fundamental para o
sucesso continuo de organiza¢Ges, pois promove a satisfacdo dos clientes e a
construcdo de relacionamentos duradouros.

No decorrer da pesquisa foi possivel observar algumas limitagdes quanto ao
tamanho da amostra, pois a mesma foi realizada somente em um saldo étnico, por
depender da disponibilidade de participantes a responder ao questionario,
principalmente devido ao fato do numero de clientes do saldao de beleza ser
relativamente pequeno. Além disso, a qualidade dos servigos prestados por um saldo
de beleza étnico pode ser influenciada por fatores externos, como a disponibilidade
de recursos, competicdo no mercado e preferéncias dos clientes. Esses fatores
podem afetar os resultados da pesquisa e devem ser considerados ao interpretar os
dados.

Portanto, para que haja um aprofundamento do estudo, sugere-se ampliar a
pesquisa a outros saldes afro descendentes da regido, de modo que haja uma melhor
comunica¢ao com os participantes. Sugere-se entdo a realizacdao de estudos que
auxiliem na analise qualitativa, com o objetivo de compreender as causas subjacentes
das insatisfacdes relacionadas a prestacdo desses servicos. Essa andlise mais
aprofundada pode contribuir para identificar possiveis acGes e estratégias que
possam ser implementadas para efetivar melhorias nos servicos oferecidos. Portanto,
€ importante realizar pesquisas complementares que explorem esses aspectos
qualitativos, fornecendo dados mais claros que possam aprimorar a qualidade dos

servicos e a satisfacao dos clientes.
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