Atributos de Qualidade Percebida em

servi

Introducao

O setor de servicos proporciona melhor desempenho aos clientes na satisfagcao de suas
necessidades. Em todos os paises desenvolvidos, este setor tem destaque na economia,
sendo o principal em participacao de mao-de-obra e de geracao de PIB.
Por apresentarem personalizacao e enfrentarem concorréncia (Yim et al., 2007), os
saloes de beleza devem focar esfor¢cos na qualidade dos seus servicos.
O objetivo deste trabalho € o levantamento dos atributos de qualidade percebida que
apresentam maior importancia na visao dos clientes nos servicos de salao de beleza.

Referencial tedrico

A qualidade em servicos vem sendo pesquisada por duas décadas e se descreve, com
base em varias pesquisas e em um conceito geral, como um fator critico de sucesso: uma
boa qualidade em servicos leva a manter clientes e obter novos consumidores, melhorar
a imagem corporativa, positiva recomendacao e melhorar os ganhos da empresa
(Ladhari, 2009).

Todavia, uma qualidade aceitavel nao faz, necessariamente, o cliente manter uma
relacdo duradoura com o provedor do servico, repetindo a compra, tao pouco falar das
experiéncias de compra (Grdnsroos, 2007).

Neste servico em estudo, os clientes podem passar horas no estabelecimento

(Shamdasani e Balakrishnan, 2000), além de apresentar servicos de alto-contato entre o
funcionario e o cliente.

Procedimentos Metodologicos

(i) Consolidacao da lista de atributos de qualidade.

Para identificar e hierarquizar os atributos, foram levantados da literatura os principais
destes que afetam a qualidade percebida. Foram usados modelos gerais, como o
SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) ou especificos para salao de beleza (Pollack,
2008). Os atributos foram organizados em quatro dimensoes:

(1) Estrutura do salao (2) Funcionarios (3) Interacao cliente/funcionario (4) Servicos
ofertados

(i) Elaboracao do instrumento de coleta de dados.

Os atributos levantados na etapa anterior sao agrupados nas dimensoes citadas.
Montado o questionario, cada entrevistado marcou 3 atributos de cada dimensao e duas
dimensdes mais relevantes. Os atributos sdo marcados com diferentes valores: assinala-
se com “1” 0 mais importante, “2” para o segundo mais importante e com “3” para o
terceiro mais importante.

(iii) Coleta de dados relacionados a importancia dos atributos da qualidade.

Foram feitas 50 entrevistas com usuarios do servico em estudo na cidade de Porto
Alegre. Estes deveriam usar o servico com frequéncia e ter curso superior completo.

(iv) ldentificacao dos atributos de maior importancia na qualidade percebida em servigos

Com os resultados apurados, foram determinados as dimensoes € os atributos de maior
importancia na qualidade percebida através de uma soma ponderada, respeitando as

relevancias dadas pelos entrevistados.

Apds o somatdrio dos valores para as dimensoes e para os atributos de qualidade
percebida, os atributos receberam nova ponderacio, relativa a pontuacao da dimenséo a
qual pertence. O valor final de cada atributo € a sua porcentagem sobre o valor total
obtido.
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Resultados
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Dimensao Importancia (%)

Estrutura do salao 28,67%

Funcionarios 38,00%

Interacao cliente/funcionario 18,67%

Servigos ofertados 14,67%

Atributos
0,12
0,1
0,08 -
0,06 -
0,04 - I
- I I I I I - I
0 =
@ O & PP & 0 P &P P ,oo"" L PR RO G CRE SR~ S O P D L & R > D
(,\\eo @Q}\ S &L g & &;z? @\QQ@'Z’@ ,{,S”’b Q{\\{b ‘\g,bb KO&(Q 0‘9\\\ {{é\ 5‘25\0 ’@é\\ &@\ o“& Qféb Q\é& &\é\ s Q}\\\ %Q/@\. g é\c., 6&0 ‘\\o @Q\ O\)(;o &'Z’Q e@\% @éo %oo\
& T E S O RS o & TR o0 RN @é& ST o
. .(, ,b(J Q .0‘9 ] o‘v) .6 o NS o) ) -\0 6@ b (Q \’\, (’bo ‘ 3 X . .6- ?’bo & . Q/@ > 6. 0‘&, N\
d&\/\« Q/e‘:}'b Q,c) Q\\ \(\Q;\* . \({\Q , ‘:,'0(' v@ ’b(:) 0<b& .\&\/\/- \\\\6 o{(\ (JO \éb Q}\(‘ 5‘9\6 (JQJ(,,“J KQ/(,\ §b 0& .6®\°6 ‘Ib Qg fb{\Q/ Kob R OQ
OIS R F XS < ® S e N e®
Ve %,z}'b N 2 ~o'° S & & o kg & &0 & o0 Qo" &£ o AR
S S S o8 o 2° A <8 &S
Q Q& ) @ QF &>
& X & ¢ <& <&
e c N &
Q?"’Q <&g}'o NS

Atributos de Maior Importancia

Importancia dos atributos sobre a qualidade percebida (%)

Competéncia técnica: 11,78%

Higienizacao e individualizacao de utensilios: 10,26%
Compromisso com horarios marcados: 9,62%
Limpeza do ambiente: 8,12%

Localizagcao conveniente: 8,12%

Horarios convenientes de atendimento: 4,79%
Entendimento das necessidades do cliente: 4,66%
Possibilidade de marcar hora: 4,3%
Equipamentos e utensilios modernos: 4,1%
Disponibilidade de estacionamento: 3,91%
Exatiddo do servico realizado: 3,85%

Atencao dispensada ao cliente: 3,29%

Utilizando a técnica de Pareto, a lista de atributos foi organizada de forma decrescente
dos valores ponderados, sao mostrados os 12 atributos mais importantes que somados
representam 76,85% da qualidade percebida pelos clientes em salées de beleza.
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{ ) Localizagdo conveniente

{ | Disponibilidade de estacionamento

i 15ala de espera confortavel

{ JEquipamentos e utensilios modernos
{ ) Banheiros adequados para clientes

{ ) Limpeza do amhbiente

{ | Conforto acustico e som ambiente

| Ambiente climatizado

{ ) Ambiente que assegure privacidade

FUNCIONARIOS

| Compromisso com horarios marcados
| Utilizagdo de uniformes
| Higienizacdo e individualizagdo de utensilios

| Atualizagdo com as tendéncias

i
i
i
{ | Experiéncia
i
i
i

| Competénciatecnica
| Respeito com otempo derealizacdo do servigo

{ | Cortesia

{1 Atencado dispensada ao cliente

{ 1 Reconhecimento de clientes assiduos e suas
preferencias

{ 1 Entendimento das necessidades do cliente

{ 1 Esclarecimento do servigo a ser realizado
{1 Exatiddo do servigo realizado

{ 1 Discrigao {ndo falar de outros clientes)

SERVICOS OFERTADOS

{ 1 Horarios convenientes de atendimento

{ 1 Possibilidade de marcar hora

{ 1 Disponibilidade de entretenimento (revistas, televisdo,
etc.)

{ 1 Disponibilidade de agua, cha ou cafe

{ 1Seguranga

{ 1Variedade de servigos

{ 1Variedade de produtos e marcas

Consideracoes finais
e

:Os clientes do servigco priorizam atributos relacionados as competéncias dos funcionarios|

[
|conveniente, possibilidade de marcar hora, entre outros, tornando mais pratico a|

lutilizagdo do servico de salao de beleza. Procuram por profissionais que estejam

de linha de frente, assim como outros atributos de conveniéncia, como Iocalizagéo'

lempenhados em realizar o servigo da forma requerida pelo cliente. [
: Para que todas as necessidades descritas sejam satisfeitas, € necessario que o saldol
[

|de beleza garanta as condi¢gOes para um bom atendimento e desenvoltura do servigo,|
jcomo equipamentos e utensilios modernos ou limpeza do ambiente. Focando nestes
latributos priorizados pelos clientes, gestores de saldes de beleza podem melhorar aj
'qualidade percebida e em consequéncia, a satisfacao desses clientes. I

{ 1 Local bem frequentade que propicia interagdo socia

Ha algum fator importante para a qualidade do servige gue nao foi listade? Em caso afirmative, indicar

abaixo:

Solicita-se também que margque os dois (2) grupoes mais importantes, no seu ponto de vista, numerando com 1

a dimensdo mais importants & com 2 a segunda mais importante:

{ JInteracao cliente/funcionario | 1Servigos ofertados

{ JEstrutura do salde | JFuncionarios
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