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Resumo

Introdugao: As empresas familiares desempenham um importante forga de trabalho no Brasil, além de representarem
90% dos empreendimentos no Brasil. Portanto a pesquisa de satisfagdo surge como um meio de quantificar a relagéo
empresa-cliente para que, tanto a empresa, quanto seus clientes alcancem resultados satisfatorios. Objetivo: Analisar o
servigo prestado e os resultados do servigo prestado em uma empresa de pequeno porte em Curvelo/MG. Materiais e
Métodos: Trata-se de um estudo qualitativo-descritivo com levantamento de dados. A pesquisa foi realizada com dezoito
(18) clientes homens e mulheres, com faixa etaria de 20 a 80 anos, por meio da coleta de informagdes, no periodo de
setembro de 2022 a janeiro de 2023, via WhatsApp enviada para os clientes. Foram analisados os resultados qualitativos
através de tabelas no Software Excel. Resultado: maioria dos clientes participantes tem a faixa etaria entre 30 a 50 anos
(55,55%), com prevaléncia do sexo feminino (61,11%), com o estado civil solteiro (50%) e com escolaridade ensino médio
completo (33,33%) ou superior completo (33,33%) foram mais frequentes. O nivel de satisfagdo com o atendimento
prestado foi excelente em ambos o0s sexos, porém a relagdo entre a diminuicdo nos niveis de ansiedade quando
realizamos a proporgéo entre homens (38,88%) e mulheres (61,11%) pesquisados, obtivemos um alcance melhor no sexo
feminino. A satisfagdo com o resultado alcangado e a duragdo do tratamento apresentaram uma avaliagdo positiva e
satisfatéria em ambos os sexos. A melhora do sono teve uma avaliagdo de peso menor no sexo feminino. Em relagéo a
recomendacdo do servigo, 13 clientes recomendariam com nota maxima de (10), 2 clientes recomendariam com nota de
(9) e 3 clientes recomendariam com nota de (8). Conclusdo: O presente estudo revelou que as clientes obtiveram
resultados satisfatorios com o servigo prestado e estratégias para desenvolvimento de um programa de pds venda deve
ser implantado.
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Abstract

Introduction: Family businesses play an important workforce in Brazil, in addition to representing 90% of enterprises in
Brazil. Therefore, the satisfaction survey appears as a means of quantifying the company-customer relationship so that
both the company and its customers achieve satisfactory results. Objective: To evaluate the satisfaction of clients who
underwent treatment in reflexology sessions in a small company in Curvelo/MG. Materials and Methods: This is a
qualitative-descriptive study with data collection. The research was carried eighteen (18) male and female customers,
aged between 20 and 80 years old, by collecting information in the company itself, from January 2022 to January 2023,
via WhatsApp for customers. customers. Qualitative results were analyzed using tables in Excel Software. Result: the
majority of participating clients are aged between 30 and 50 years old (55.55%), with a prevalence of females (61.11%),
single marital status (50%) and complete high school education (33.33%) or higher education (33.33%) were more
frequent. The level of satisfaction with the service provided was excellent in both sexes, however the relationship between
the decrease in anxiety levels when we took the proportion between men (38.88%) and women (61.11%) surveyed had a
better reach in females. Satisfaction with the result achieved and the duration of treatment presented a positive and
satisfactory evaluation in both sexes. Improved sleep had a lower weight rating in females. Regarding the service
recommendation, 13 clients would recommend it with a maximum score of 10, 2 clients would recommend it with a score
of 9 and 3 clients would recommend it with a score of 8. Conclusion: The present study revealed that the clients obtained
satisfactory results with the service provided and strategies for the development of an after-sales program must be
implemented.
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Introdugédo

As empresas familiares no Brasil segundo dados do Sebrae e do IBGE de 2018, geram 65% do
Produto Interno Bruto (PIB) brasileiro e empregam 75% da forca de trabalho, além de representarem
90% dos empreendimentos no Brasil. Logo, a concorréncia obriga estas empresas a procurar satisfazer
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as necessidades e expectativas dos clientes em todas suas dimensdes. Sendo assim, é de suma
importdncia que essas empresas procurem desenvolver um relacionamento cada vez mais
personalizado com seus clientes, alcancando alta qualidade e melhora dos produtos e servigos ofertados
(VASCONCELLOS, 2006).

Atualmente as empresa comegam a perceber que o cliente tornou-se parte fundamental para
fazer seu negocio alavancar e para fortalecer sua imagem. Segundo Kotler e Keller (2006) um cliente
altamente satisfeito permanece fiel por mais tempo, compra mais a medida que a empresa lanca
produtos ou aperfeigoa aqueles existentes, fala bem da empresa e de seus produtos, da menos atengao
a marcas e propaganda concorrentes e € menos sensivel a prego. Assim os clientes também se tornam
meio de divulgacdo da empresa, ou seja, as empresas nao podem apenas pensar em aumentar seu
faturamento e seus lucros, mas também, em proporcionar a seus clientes um alto grau de satisfagao,
tornando-os fiéis a empresa.

Rossi e Slongo (1998) defendem que a pesquisa de satisfagdo proporciona uma visao cliente
e empresa, busca entender a percepc¢ao dos consumidores sobre a qualidade dos produtos, servicos,
atendimento, maior lealdade e confianga dos clientes. Segundo esses mesmos autores quanto maior for
a satisfagdo dos clientes, maior sera o retorno econémico das empresas. Clientes satisfeitos com a
qualidade e desempenho do produto e, também com o atendimento recebido durante a situacédo de
compra, apresentam chances maiores de voltarem a comprar na organizagao, além de a indicarem para
conhecidos.

Nesse contexto, a pesquisa de satisfagao surge como um meio de quantificar a relagdo empresa-
cliente para que, tanto a empresa, quanto seus clientes alcancem resultados satisfatérios. A empresa
prioriza a satisfagao do seu cliente aumentando a rentabilidade da empresa ao longo prazo (BARNES,
2002).

No entanto, ha empresas que ainda nao se deram conta de que insatisfagao nao resolvida gera
um mal relacionamento com o cliente, influencia a percepgao daspessoas, prejudicando assim aimagem
da empresa, atrapalha a fidelizacdo dos clientes e ndo satisfaz suas necessidades. Partindo desta
explanagao, o presente trabalho busca encontrar qual o grau de satisfagdo no atendimento ao cliente
em uma empresa de pequeno porte localizada na micro regido de Curvelo, diante dos 20 anos de
servigos prestados com o atendimento de reflexologia.

REVISAO DE LITERATURA

A realidade atual evidéncia o quanto as empresas estdo inseridas em um mercado cada vez
mais competitivo. Desta forma, a satisfagdo do publico-alvo ganhou maior importancia no contexto da
gestdo e sobrevivéncia de empresas no mercado, visto que possibilita a conquista e fidelizagdo dos
clientes. Segundo a definicdo de Kotler (1998, p.53) para satisfagdo é: "o sentimento de prazer ou de
desapontamento resultante da comparagéo do desempenho esperado pelo produto (ou resultado) em
relagdo as expectativas da pessoa."

Posto isto, a satisfacdo aliada ao bom atendimento é o aspecto que faz o cliente retornar. A
satisfagdo do cliente tem que ser o motivo maior, pois estes quando satisfeitos sdo mais do que simples
consumidores ou clientes, mas, parceiros comerciais e advogados que defendem a empresa e fazem
propaganda para amigos e familiares (KOTLER, 1998)

O estudo na area da gestdo de qualidade valoriza a experiéncia do consumidor com base no
apresentado por Mowen e Lima (2002), satisfagdo do consumidor € a atitude geral sobre o produto ou
servigco posterior a sua aquisicdo ou uso, logo é o julgamento de avaliagdo pds-compra resultante de
uma compra especifica.

1.2 Gestdo de empresas familiares

As empresas familiares desenvolvem um importante papel na geragdao de empregos € na
contribuicao para o crescimento da economia brasileira. Desde o inicio da histéria da humanidade, esse
tipo de empreendimento vem assumindo um papel de destaque na construcdo da riqueza de um pais.
As empresas familiares desempenham a base de sustentagdo da economia, pois todas as empresas
nascem, crescem e se perpetuam a partir de uma iniciativa de algum membro de uma familia que,
vislumbrando uma oportunidade, iniciou o seu proprio negécio. (DINIZ, 2006, p. 1)

Essas empresas familiares no Brasil segundo dados do Sebrae e do IBGE de 2023, geram 65%
do Produto Interno Bruto (PIB) brasileiro e empregam 75% da forga de trabalho, além de representarem
90% dos empreendimentos no Brasil. O Servigo de Apoio a Micro e Pequena Empresa (SEBRAE)
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destaca algumas caracteristicas em relagéo as empresas familiares sendo:

v/ Comando Unico e centralizado, permitindo reagdes rapidas em situagdes de emergéncia;

v Dificuldade na separacéo entre o que € intuitivo/emocional e racional, tendo mais para
0 primeiro;

v" A postura de autoritarismo e austeridade do fundador, seja na forma de vestir, seja na

administracdo dos gastos, se altera com atitudes de paternalismo, que acaba, sendo

usadas como forma de manipulagao;

Estrutura administrativa e operacional “enxuta”.

Exigéncia de dedicagao exclusiva dos familiares, priorizando os interesses da empresa.

Forte valorizagdo da confianga mutua, independentemente de vinculos familiares, isto

é, a formagao de lagos entre empregados antigos e os proprietarios exerce papel

importante no desempenho da empresa;

v Lacos afetivos extremamente fortes, influenciando os comportamentos, relacionamentos
e decisbes da empresa,;

v" Valorizagdo da antiguidade como um atributo que supera a exigéncia de eficacia ou
competéncia;

v' Expectativa de alta fidelidade dos empregados, manifestada através de
comportamentos como nao ter outras atividades profissionais, que nao estejam
relacionadas com a vida da empresa. Isto pode gerar um comportamento de submisséo,
sufocando a criatividade;

v' Jogos de poder, onde muitas vezes vale mais a habilidade politica do que a
caracteristica ou a competéncia administrativa (SEBRAE, 2007).

AN

Em sintese grande parte das empresas familiares comecaram e cresceram ao redor da
comunidade onde estdo inseridos os seus fundadores; pessoas que ao longo do tempo foram
conquistando o respeito e a clientela desses dos moradores desses locais (SEBRAE, 2007).

1.3 Comportamento do consumidor na prestagéo de servigos.

Samara e Morsch (2005) entendem que para o sucesso de uma empresa, € de suma importancia,
conhecer as pessoas, suas necessidades, seus desejos e seus habitos de compra. Nesse sentido, o
comportamento do consumidor é a analise de como pessoas, grupos e entidades escolhem, adquirem,
utilizam e descartam produtos, servigos, experiéncias e ideias, na busca de atender seus anseios e
necessidades (Ribeiro, 2015).

As caracteristicas pessoais do consumidor (idade e estagio do ciclo de vida, ocupagao, situagao
financeira, estilo de vida, personalidade e autoimagem) também afetam seu comportamento de compra.
Os servigos e produtos adquiridos mudam de acordo com a idade do comprador, isso porque os gastos
com alimentagéao, vestuario, mobilia e lazer sao ligados a idade do consumidor. A ocupagao profissional
de uma pessoa também modifica seus habitos de compra, assim como, a situagao financeira de um
individuo causa impactos diretos em suas opg¢des de consumo (RIBEIRO, 2015).

Em determinados momentos, o ser humano possui varias necessidades, porém essas
necessidades s6 tornam um motivo quando alcangam certo nivel de intensidade, fazendo com que a
pessoa busque satisfazé-la (KOTLER, 2011). Ribeiro (2015) entende que uma vez motivada, a pessoa
esta pronta para agir, sendo que, a maneira como ela age é determinada por seu entendimento da
realidade.

A percepgao é a maneira pela qual os individuos coletam e interpretam os estimulos provenientes
do seu meio ambiente, criando assim sua propria realidade (SAMARA; MORSCH, 2005). Esses mesmos
autores mencionam que em uma decisdo de compra, o consumidor ao buscar informacgdes e recorrer as
experiéncias passadas, desenvolve um aprendizado.

Por meio da aprendizagem, os consumidores formam crengas e desenvolvem agbes que
determinam seu comportamento de consumo, tornando mais seletivo e criterioso (Ribeiro, 2015). Para
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uma boa gestdo de suma importancia conhecer o perfil dos consumidores.

1.4 Satisfacdo do cliente e métricas de avaliagdo de satisfagao

Segundo Las Casas (2009, p.186), “os produtos podem sem definidos como objeto principal das
relacdes de troca que podem ser oferecidas num mercado para pessoas fisicas ou juridicas, visando
proporcionar satisfagdo a quem os adquire ou consome”. Esse mesmo autor explica que em uma visao
ampla, os produtos podem incluir servigos, pessoas, lugares, organizagdes e ideias.

A satisfagdo do consumidor pode ser entendida como a atitude geral sobre um produto ou servigo
posterior a sua aquisi¢do e seu uso, logo € uma avaliagao positiva do produto ou servigo apds a compra
(LIMEIRA, 2017, p.179). Percebe-se que a satisfacdo € fungdo do desempenho percebido e das
expectativas, sendo assim o consumidor estara insatisfeito se o desempenho ficar longe das
expectativas; satisfeito se suas expectativas forem atendidas e; altamente satisfeito se o desempenho
superar suas expectativas (KOTLER,2011).

Miranda (2001) entende que a satisfacdo do cliente esta ligada a sua fidelidade e esta com a
lucratividade, estabelecendo assim uma dependéncia constante. O que faz um cliente retornar é a
combinacao de satisfacdo e bom atendimento. Sendo assim, o cliente tem que ser o motivo maior, pois
estes quando satisfeitos sdo mais que simples consumidores, sao parceiros e advogados que defendem
a empresa e fazem propaganda para amigos e familiares (SANTOS, 2008).

Desta forma, segundo Romaniello et al. (2008) o resultado da satisfagcao torna-se a fidelizagao
do cliente como o resultado da experiéncia de consumo. Contudo segundo Kotler (2006); apud
Romaniello et al. (2008) o ponto principal para garantir uma fidelizacdo do cliente é através de um
produto que garanta um alto valor agregado, ja que antes da compra o consumidor faz a analise entre
custo e beneficio, de forma que o beneficio deve ser mais vantajoso, nao importa o custo, & quase certo
que o cliente decidira em adquirir o produto. Esse mesmo autor discorre que o produto ou servigo deve
ser uma oportunidade mais valiosa que o proprio valor do produto, garantindo a resolugdo da a
necessidade/problema do cliente, a empresa que atrela estratégias de valorizagdo do produto a custo,
garante maior satisfagéo.

Posto isso, é importante diferenciar satisfacdo e qualidade, conforme colocado por Parasuraman
et al. (1985), a qualidade tem aspectos mais amplos (resultados globais) e é perceptivel, enquanto a
satisfagdo esta relacionada a um fato ou transacao especifica. Assim sendo, a qualidade pode ser
definida como o resultado dos processos de produgao do servigo ou produto, ja a satisfagao esta ligada
ao resultado de uma experiéncia do consumidor.

Segundo Kotler (2011, p. 53), a satisfagdo pds- compra do consumidor, depende do desempenho
da oferta em razdo das suas expectativas. Esse mesmo autor define satisfagdo como sentimento de
prazer ou de desapontamento resultante da comparagdo do desempenho esperado pelo produto (ou
resultado) em relagdo as expectativas da pessoa. Logo, este individuo possui suas necessidades
individuais, e carece da satisfagao destas necessidades para de fato a empresa fidelizar e estreitar esse
relacionamento.

Conforme Kotler e Keller (2006, p. 144), encontram-se varias ferramentas e métodos que
possibilitam a utilizagcdo para medir o grau satisfatorio dos clientes, as organizagées podem utilizar
perguntas durante e apds o processo de compra, para medir fidelidade e satisfagdo, 0 acompanhamento
também pode ser feito pela analise do nimero de compras recorrentes, verificando o motivo de evasao
dos clientes da empresa e/ou optando pela concorréncia.

1.5 A ferramenta Net Promoter Score (NPS)

Criada pelo pesquisador Frederick a ferramenta Net Promoter Score (NPS) e publicada pela
primeira vez em um artigo publicado na Harvard Business Review denominado — “The One Number You
Need To Grow (O numero de que vocé precisa para crescer)” em 2003, a ferramenta tornou-se o livro
“A pergunta definitiva” em 2006 (NPS, 2020), o termo significa nota média de indicagdo. O NPS é uma
métrica podendo ser utilizada para medir e avaliar o grau de satisfagao e/ou fidelizagdo dos clientes, e
a lealdade dos relacionamentos entre os consumidores e as organizagdes.

Conforme Reichheld (2011) “o objetivo desse método foi criar uma pergunta simples e que
pudesse ajudar as empresas a criar relacionamentos duradouros e satisfazer seus clientes”, estabilizar
e fortalecer o vinculo entre cliente e empresa o método também busca entender como os clientes estao
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se sentindo e fazer com que os funcionarios se sintam responsaveis pela experiéncia do cliente.

Existem trés grupos com padrdes de comportamentos diferentes e conjuntos de atitudes
proprias, perante a experiéncia de compra do servigo ou produto (REICHHELD, 2011). Desta forma tais
grupos sdo descritos pelo autor, sendo eles:

Detratores: séo aquelas pessoas que dao notas de 0 a 6, e tem como indicador que sua vida
piorou depois do uso do produto, servigo e relacionamento com a organizagao. E um grupo de individuos
insatisfeitos, que se sentem decepcionados pelo tratamento recebido e criticam as empresas a amigos
e colegas.

Neutros: sdo aquelas pessoas que dao notas 7 e 8, compram ou usam 0 servigo que realmente
precisam e nada mais. Consideram-se clientes passivamente satisfeitos, ndo sdo leais e quase nao
fazem recomendacdes a amigos e parentes e quando fazem € com ressalvas e sem entusiasmo. A meta
das organizagdes para clientes neutros € melhorar seus produtos e servigos para transforma-los em
promotores.

Promotores: sdo aquelas pessoas que dao notas 9 e 10, indicando que sua vida melhorou depois
do relacionamento com a organizagao, geralmente compram mais de uma vez e recomendam
constantemente o produto/servigo para amigos e familiares, podem ser considerados leais a empresa e
oferecem sugestodes e feedbacks construtivos.

Em sua aplicagao, essa metodologia € bem vista pela agilidade e aponta a avaliagdo da empresa
sob o ponto de vista dos clientes. que toma como base duas perguntas, a primeira pergunta é utilizada
para caracterizar os consumidores em Detratores, Neutros e Promotores, “Em uma escala de 0 a 10,
qual a probabilidade de vocé recomendar a Empresa X, para um(a) amigo(a) ou para um(a)
conhecido(a)?” e a segunda pergunta, busca, no entanto, entender o motivo que levou o cliente a dar a
nota anterior através de uma avaliagdo qualitativa “Qual o motivo mais importante para nota que deu?

Contudo para elaboragédo desta pesquisa, foi aplicada e analisada a primeira pergunta e a
classificagao dos clientes em detratores, neutros ou promotores de acordo com o grau de recomendacgao.

Reichheld (2011), expbe que se o cliente for classificado como detrator (nota de 0 a 6), propde-
se demonstrar com uma pergunta sugerida pelo livro “o que nés poderiamos fazer para que vocé tivesse
uma experiéncia melhor?”, tendo como objetivo que o cliente perceba que ele é o foco principal da
organizagao. Essa pergunta foi adaptada e aplicada a todos os participantes como forma sugestéao de
melhora no servico prestado.

Materiais e Métodos

A metodologia de pesquisa € o caminho percorrido pelo pesquisador para alcangar os objetivos
propostos em seu trabalho académico Gil (2017). Nesse sentido, a escolha adequada da metodologia é
fundamental para o desenvolvimento de uma pesquisa consistente e coerente.

Esta pesquisa trata-se de uma pesquisa qualitativa e descritiva, onde a pesquisa qualitativa se
preocupa com o nivel de realidade que nao pode ser quantificado, ou seja, ela trabalha com o universo
de significados, de motivagdes, aspiragdes, crengas, valores e atitudes Minayo, 2014). De acordo com
Gil (1999), a pesquisa qualitativa considera que a interpretacdo dos fendbmenos e a atribuigdo de
significados s&o basicas nessa forma de pesquisa. Especificamente o plano de pesquisa conduz um
estudo descritivo que segundo Gil (2008) a pesquisa descritiva tem objetivo de descrever as
caracteristicas de determinadas populagbes ou fenédmenos.

Nesse sentindo a presente pesquisa retrata a coleta de dados sobre a prestagao de servicos,
satisfagdo com o tratamento realizado e classificacdo desses clientes, por meio da coleta de informagodes
na prépria empresa, no periodo de setembro de 2022 a janeiro de 2023.

A presente pesquisa foi realizada em uma empresa brasileira de pequeno porte familiar, no setor
de saude e bem-estar. A empresa foi fundada em outubro de 2.003, localizada na cidade de Curvelo -
MG, por uma empresaria autbnoma, sendo assim uma empresa privada. A referida organizagao surgiu
a partir de uma identificagao proposital de um trabalho revelado em um momento de oragdo a
proprietaria, e a vontade de ajudar pessoas, com trabalho manual e curativo. Com o nome Reflexologia
Podal Zu Dao que significa, caminho dos pés, suas atividades consistem em atendimentos que visam
tratamentos através das zonas que refletem nos pés e tratamento natural.

A pesquisa tem o objetivo analisar o servigo prestado e os resultados do servigo prestado. Desta
forma, dados como: faixa etaria, o sexo, estado civil, a escolaridade, e questdes relacionadas a
satisfagdo quanto a prestacédo de servigo ofertado e recomendagdo do servigo auxiliam a entender a
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classificacdo e recomendacgao dos clientes em promotores do servigo, neutros ou detratores do servico.

A escolha da empresa para realizar o trabalho foi feita por apresentar caracteristicas comuns a
maior parte das empresas no Brasil, empresas familiares de pequeno porte que enfrentam dificuldade
em qualificar seus clientes e desenvolver um relacionamento no pés venda.

Em relagéo da escolha dos aspectos que foram analisados nas empresas foi feita uma lista, onde
esses objetivos voltados para o cliente, prestagao de servigo, foram selecionados visto que a satisfagao
do cliente é algo essencial para manutengao e sobrevivéncia da empresa.

Resultados

No total vinte e trés (23) clientes enviaram a devolutiva na coleta de dados. Desses, quatro (4)
estavam incompletas e foram desconsiderados, a amostra final foi composta com dezoito (18)
participantes, homens e mulheres. A coleta de dados foi realizada através de um questionario de opinido
junto aos clientes da Empresa Zu Dao previamente definida via WhatsApp os quais realizaram sessoes
e de reflexologia na clinica no periodo de setembro de 2022 a janeiro 2023.

Analisando os dados, observa-se que a maioria dos clientes participantes tem a faixa etaria entre
30 a 50 anos (55,55%), com prevaléncia do sexo feminino (61,11%), com o estado civil solteiro (50%) e
com escolaridade ensino médio completo (33,33%) ou superior completo (33,33%) foram mais
frequentes. Assim, o fato de estarem buscando alternativas para amenizar suas queixas pode estar
relacionado a percepgao que o sexo feminino tem uma propensao maior a cuidados com a saude e bem
estar.

Analisado o nivel de satisfagédo dos clientes relacionado com 5 caracteristicas: satisfacdo com o
atendimento, resultado alcangado com o tratamento, diminui¢do da ansiedade, melhora do sono,
duragéo do tratamento foram encontrados os seguintes resultados:

Pouco Pouco Muito

Variaveis Satisfeito Satisfeito Neutro Insatisfeito Insatisfeito
Quat/ Quat/
Quat/ Porce. Quat/Porce.  Quat/Porce. Porce. Porce.

Satisfagdo como atendimento 18 100%

Resultado Alcangado 17 9444%

Diminuigdo da ansiedade oo 2 1NM%
Melhora do sono 13 122% 4 22%
Duragdo do tratamento 17 9444%

5,5%
1,11%
5,55%
5,55%

-~ s o

Quando correlacionamos os dados é possivel associar que o nivel de satisfagdo com o
atendimento prestado foi excelente em ambos os sexos, porém a relagdo entre a diminuigdo nos niveis
de ansiedade quando realizamos a proporgao entre homens (38,88%) e mulheres (61,11%) pesquisados
teve um alcance melhor no sexo feminino. A satisfagdo com o resultado alcancado e a duragdo do
tratamento apresentaram uma avaliagao positiva e satisfatoria em ambos os sexos. A melhora do sono
teve uma avaliagdo de pouco satisfeito maior no sexo feminino.

Em relagdo a recomendacao do servigo prestado a esses clientes a um amigo ou familiar 13
clientes recomendariam com nota maxima de 10, 2 clientes recomendariam com nota de 9 e 3 clientes
recomendariam com nota de 8.

Como sugestdes apresentadas foram levantadas questées como melhora da qualidade do som,
maior acessibilidade e maior nimero de profissionais para atender.

Discussao

Nossos resultados demonstraram que a maioria dos clientes participantes tem uma visao positiva
com o tratamento realizado e que a empresa tem uma boa avaliagdo perante seus clientes. O que
corrobora que suas expectativas foram atendidas no desempenho do servico prestado (KOTLER,2011).

Considerando aspectos individuais houve prevaléncia do sexo feminino entre os clientes; e faixa
etaria de 30 a 50 anos 0 que demonstra que a preocupac¢ao maior com saude e bem-estar na resolucao
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de suas queixas e busca por qualidade de vida e saude. O avango no mercado de saude e bem estar
se da principalmente pelo publico feminino, onde se preocupa cada vez mais em buscar um bem-estar
fisico e mental. Considerando isso, a saude é entendida como a auséncia da doenca e a busca por uma
vida de boa qualidade (ALBERINI, 2020).

Em relagdo a recomendacgao do servigo 15 clientes (83%) foram considerados promotores do
servigo com nota de 9 a 10. Identifica-se conforme os dados coletados que as pessoas se sentirem muito
bem com a metodologia aplicada e recomendaram o servigo. De acordo Reichheld (2011) Promotores:
sdo aquelas pessoas que dao notas 9 e 10, indicando que sua vida melhorou depois do relacionamento
com a empresa, geralmente compram mais de uma vez e recomendam constantemente o
produto/servico para amigos e familiares, podem ser considerados leais a empresa e oferecem
sugestdes e feedbacks construtivos. Assim a empresa tem uma excelente forma para desenvolver um
relacionamento pds venda com esses clientes e ajudar na captacao de novos clientes.

Na presente pesquisa o cliente se sentiu muito bem com os servicos prestados, com isso
identifica-se que psicologicamente esse cliente volta muito bem para casa. Logo a satisfagdo desses
clientes pode ser alcangada visto que a satisfagdo entendida como a atitude geral sobre um produto ou
servigo posterior a sua aquisi¢cao e seu uso, logo € uma avaliagdo positiva do produto ou servigo apds a
compra (LIMEIRA, 2017, p.179).

Conclusao: Consideragoes finais

Os resultados deste estudo apontam que o servigo prestado tem um bom nivel de satisfagao dos
clientes, incluindo que a maioria dos clientes sdo promotores do servigo. Por outro lado, aponta que
melhorar a percepg¢ao do sexo masculino quanto aos beneficios do servigo, melhorar a percepgao de
valor agregado a sessao com melhora de equipamentos como aparelho de som, maior acessibilidade e
utilizar melhor a possibilidade de promogao do servigo através dos proprios clientes PROMOTORES.
Considerando a importancia do tratamento realizado, as pessoas identificaram que o sono, ansiedade
diminuiram e isso pode ser um ponto psicolégico. Mas para pesquisas futuras sugere-se uma associagao
entre o sono e estado psicologico. Indica-se estabelecer um programa de pds venda com manutengao
dos clientes promotores, e assim contribuir com alcance de novos clientes ja que sensibilizacdo desses
clientes e seus familiares sobre a o tratamento realizado impactara de forma positiva, lhes proporcionara
melhora em condi¢cdes de saude.

Agradecimentos:

Agradeco a todos os clientes pela gentileza em participar da pesquisa e a proprietaria da clinica
pela contribuigao com o estudo.

Referéncias:

ALBERINI RC. O que é estética. In: Alberini RC, organizador. Introducao a estética.
Curitiba: Contentus; 2020. Cap. 1. p. 5-15.

BARNES, James G., Segredos da Gestao pelo relacionamento com os clientes — CRM:
E tudo uma questdo de como vocé faz com que eles se sintam. 2002, Qualitymark
Editora Ltda.

DINIZ, Sérgio. Sucessao: A empresa Familiar e os “NOVOS DONOS. Disponivel em:
http://www.sebraesp.com.br//principal/abrindo%20seu%20negdcio/produtos%20sebr



NIiP T IFAC

uuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuu

ae/artigo s/listadeartigos/empresa_familiar.aspx. 2 de maio de 2007.

GIL, Antonio Carlos. Métodos e técnicas de pesquisa social. 5. ed. Sao Paulo: Atlas,
2007.

GIL, Antonio Carlos. Editora: Editora Atlas S.A., Como elaborar projetos de pesquisa.
Edicao: 5., Local de Publicacédo: Sdo Paulo, Ano de Publicagao: 2017

Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica. Disponivél em:
https://cidades.ibge.gov.br/brasil/mg/curvelo/panorama.Acessado em 05 de novembro
de 2023.

KOTLER, Philip. Administracao e Marketing. 5. ed. Sao Paulo: Atlas, 1998.

KOTLER, Philip; KELLER, Kevin Lane. Administragdo de marketing: A biblia do
marketing. 12 ed. Sdo Paulo: Pearson Prentice Hall, 2006.7

LAKATOS, Eva Maria; MARCONI, Marina de Andrade. Metodologia do trabalho cientifico:
procedimentos basicos, pesquisa bibliografica, projeto e relatério, publicagdes e trabalhos
cientificos. 4. ed. Sao Paulo: Atlas, 1992.

LAS CASAS, Alexandre Luzzi. Marketing: conceitos, exercicios e casos. 8. ed. Séao
Paulo: Atlas, 2009.

LIMA, M. R. S. As dimensdes da satisfagcao dos consumidores no ambiente virtual:
MINAYO, M. C. S. (Org.) et al. Pesquisa social: teoria, método e criatividade. Petrépolis,
RJ: Vozes, 1994

MINAYO, M. C. S. Ciéncia, técnica e arte: o desafio da pesquisa social. In: MINAYO,
RIBEIRO, Lucyara. Marketing Social e Comportamento do Consumidor. Sdo Paulo:

Pearson Education do Brasil, 2015.

REICHHELD, Frederick. A Pergunta Definitiva 2.0 -Como as empresas que utilizam o
Net Promoter Score prosperam em um mundo voltado aos clientes.Rio de Janeiro, p.3,
Elsevier, 2011

ROMANIELLO M. M.; AMANCIO C. O. G.; TERCETI K. C. Satisfagéo dos clientes do
SAMARA, Beatriz Santos; MORSCH, MarcoAurélio. Comportamento do consumidor:

conceitos e casos. Sao Paulo: Prentice Hall, 2005.

SANTOS, Valdecir Nunes dos. Satisfagdo de clientes. 2008. 59 f. Monografia
(Especializagdo em Gestédo de Pessoas)-Universidade de Brasilia, Brasilia, 2008.

SEBRAE. Empreendedorismo. Organizagdo Empresarial. Pais e filhos: os desafios
e valores entre geragcoes de empreendedores. Disponivel em:
https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/ufs/ms/artigos/pais-e-filhos-os-esafios-




NIP +IFAC

mmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmm

e-valores-entre-geracoes-de-
empreendedores,f646c¢f80c782c710VgnVCM100000d701210aRCRD. Acesso em: 09
de marcgo de 2023

VASCONCELLOS, Eduardo. E-Commerce nas Empresas Brasileiras. Ed.Atlas, 2006.



