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RESUMO

O setor de servigcos, mais precisamente o ramo de beleza, ganhou destaque na Ultima década,
sobretudo por resistir as severas crises econémicas que tém afrontado o pais. Fica evidente, entéo,
que a qualidade e inovagdo nos servicos tornaram-se 0s principais diferenciais competitivos. Este
estudo tem como objetivo geral avaliar o nivel de qualidade dos servigos prestados pela empresa
Camila Soares — Designer de Unhas, por meio da ferramenta Servqual. Visando alcancar esse
objetivo, tracaram-se os seguintes objetivos especificos: verificar o perfil dos clientes; identificar a
expectativa e a percepcdo dos clientes sobre o nivel de qualidade dos servigcos prestados pela
empresa; comparar os resultados de opinido dos clientes com a percepcdo da gestora; propor
melhorias de acordo com os resultados obtidos, para os itens com desempenho menos expressivo. A
pesquisa, classificada como pesquisa diagnostico, quantitativa com suporte qualitativo, ocorreu
através da aplicacéo de 51 questionarios para clientes e entrevistas com a gestora. No delineamento
da parte quantitativa utilizou-se de pesquisa descritiva e exploratdria; em relacdo a parte qualitativa,
foi enfatizado o estudo de caso. Como principais resultados, destaca-se que a empresa atende as
expectativas dos clientes em todas as dimensfes da qualidade, o que é reforcado pelo fato da
percepc¢ao da gestora ser muito proxima da percepc¢éao do cliente.
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