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RESUMO
O setor de servigos tem ganhado cada vez mais importancia na economia haja vista sua competitividade no mercado e participagdo no PIB.
Dentro do setor de servigos, esta o segmento de saldes de beleza cujos consumidores buscam novas tendéncias que atendam suas necessidades,
tornando-se cada vez mais exigentes no que diz respeito a qualidade do atendimento e servigos oferecidos. Com o aumento da sofisticagdo dos
consumidores, da diversidade de atividades oferecidas e da concorréncia no mercado, os administradores de saldo de beleza devem estabelecer
estratégias de marketing para conquistar o cliente e prestar um servigo de qualidade com profissionais bem qualificados, o que é sem duvida um
modo de fidelizar clientes. O marketing de servigo deve ser ajustado ao ambiente do saldo que é muito turbulento e exige constantes adaptag&es.
Este trabalho teve como finalidade analisar a importancia do marketing de servigo na satisfagdo e retengdo dos clientes na area da beleza. Mais
especificamente, o propdsito deste trabalho consistiu em demonstrar como o marketing de servigo pode contribuir para a satisfagdo e fidelizagdo
dos clientes em saldes de beleza. No decorrer do trabalho esse objetivo foi alcangado. A metodologia utilizada neste estudo foi o levantamento
de campo em dois saldes de beleza, com uso de questionario em escala likert predominantemente de 4 pontos e entrevista aplicados em forma
exploratoria e descritiva. Seu planejamento foi, portanto, bastante estruturado, de modo que possibilitou a consideragdo dos aspectos relativos
ao fato estudado. A pesquisa quantitativa realizada foi direcionada aos clientes num total de 30 frequentadores ativos das empresas em estudo.
Pode-se perceber que os frequentadores dos saldes pesquisados predominantemente sdo do sexo feminino, com o 22 grau completo e com a
faixa etaria entre 21 a 30 anos. As varidveis pesquisadas foram atendimento do saldo; atendimento dos funcionarios; avaliagdo dos servigos
prestados pelo saldo; encontro dos servigos que o cliente procura; motivo que leva o cliente a procurar os servigos do saldo; avaliagdo dos
aspectos tangiveis; melhorias no saldo; avaliagdo do atendimento individual; variabilidade nos servigos prestados; qualidade dos servigos
oferecidos; avaliagdo do tempo de espera; frequéncia da utilizagdo dos servigos prestados; satisfagdo com horario e dias de funcionamento;
avaliagcdo da divulgagdo do saldo; motivo da permanéncia no saldo; nivel de satisfagdo global com os servigos oferecidos. Para todas as variaveis
mensuraveis e com escala de avaliagdo a predominancia das respostas ficou em “bom” e “muito bom”, ou seja, os saldes apresentaram uma boa
avaliagdo por parte dos clientes da amostra. Um item de melhoria apontado pelos respondentes foi o prego e o principal motivo de permanéncia
no saldo foi o servigo prestado, isto &, o servico foi apontado como um fator de fidelizagdo. Na parte qualitativa, por meio das entrevistas foi
possivel perceber o grau de preocupacgdo das gestoras com a imagem do seu negdcio, o atendimento e os servigos oferecidos aos seus clientes
como itens importantes para manter clientes. Os resultados alcangados sugerem que o investimento nos atributos dos servigos contribui para a
satisfagdo e retengdo dos clientes em saldes de beleza, considerando a amostra pesquisada. Essas conclusdes podem servir de suporte para
decisGes gerenciais, permitindo aos gestores concentrar seus esforgos e estratégias em atributos de qualidade importantes para seus clientes, de
forma a melhorar a avaliagdo do servigo e, em consequéncia, a satisfacdo dos clientes. Do ponto de vista académico, este trabalho contribuiu para
as pesquisas desenvolvidas no setor de servigos, contemplando o segmento de salGes de beleza, onde sdo escassos os estudos sobre avaliagdo da
satisfagdo do servigo e retengdo de clientes.
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