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RESUMO

A pandemia do COVID-19 trouxe como consequéncia as adaptacGes na forma de
atendimento de diversos servigos, dentre eles, os servicos de saldo de beleza, que
precisaram tracar estratégias para atender as solicitacdes de seguranca e confiabilidade
dos clientes. Tornou-se necessario 0 conhecimento acerca da percepcdo dos
consumidores diante essas adaptacdes, buscando analisar as experiéncias do publico que
utilizou esses servigos no momento de reabertura do comércio. Foi apresentado as
adaptaces exigidas para o funcionamento no periodo de reabertura desse servico, com
as orientacOes das organizacOes de salde e com relacdo as estratégias adotadas por esse
setor para manter a qualidade do servico e confiabilidade dos seus consumidores. A
metodologia utilizada para pesquisa foi a qualitativa, sendo realizada através de
entrevistas com consumidores desse servico, seguindo um roteiro semiestruturado. Com
a analise dos resultados, foi possivel mapear as medidas adotadas pelos saldes de beleza
para retornar as atividades e compreender a percepcdo das clientes frente a essas
adaptacdes.

Palavras-chave: COVID-19. Comportamento do Consumidor. Adaptacdes. Saldes de
Beleza.
ABSTRACT

The COVID-19 pandemic brought as a consequence the adaptations in the way of
attending to several services, among them, the beauty salon services, which needed to
trace the vulnerable in order to meet the clients' requests for safety and trust. It became
necessary to know the perception of consumers regarding these adaptations, seeking to
analyze the experiences of the public that uses these services at the time of reopening of
the commerce. It was presented as required adaptations for operation during the reopening
of this service, with the guidelines of health associations and in relation to those adopted
by this sector to maintain the quality of service and trust of its consumers. The
methodology used for the research was qualitative, being carried out through
classification with these services, following a semi-structured script. With an analysis of
the results, it was possible to map the measures adopted by the beauty salons to return to
activities and understand the perception of customers regarding these adaptations.
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Introducéo

A pandemia do novo Coronavirus trouxe impactos negativos para a economia
nacional e para empresas de diversos setores, das quais 88% viram seu faturamento cair
e 62% fecharam as portas ou interromperam suas atividades temporariamente, segundo o
SEBRAE. Em consequéncia da pandemia, os habitos dos consumidores mudaram e, para
sobreviver, as empresas precisaram de adaptacGes para conseguir atender essa nova
demanda.

Entre os setores que precisaram de estratégias para se adequar as novas
solicitagfes dos consumidores, encontram-se 0s servigos dos salGes de beleza, os quais
também foram afetados pela reducdo de clientes, por se tratar de um servico que necessita
de contato direto e cuidado maior no estabelecimento e com os equipamentos utilizados.
Para continuar mantendo o negdcio, os saldes de beleza precisaram criar opgcbes para
oferecer os servigos de maneira segura para seus clientes, apresentando alternativas para
aquelas que desejavam voltar a cuidar da aparéncia fora de casa, para manter a qualidade
do produto final e evitar o aumento dos pre¢os para atrair as consumidoras no momento
de reabertura dos estabelecimentos.

Algumas dessas alternativas criadas foram seguindo o protocolo de reabertura
proposto pelo Ministério da Salde, e outras inovando na forma de atendimento além do
que solicitava esse protocolo, com o agendamento de horario de atendimento,
atendimento em domicilio para evitar aglomeracdo e outros, para que se alcangasse a
satisfacdo dos clientes e mantivesse um fluxo de consumidoras suficiente para suprir as
perdas do momento de proibi¢do do funcionamento.

Ainda foi necessaria uma adaptacdo no funcionamento, com uma escala de
trabalho de funcionarios, o que prejudicou muitos profissionais financeiramente por ndo
poderem realizar os servigos por conta do nimero reduzido de funcionérios, para evitar
aglomeragdes. Além disso, os donos de saldes de beleza passaram a utilizar as redes
sociais com mais frequéncia, com o objetivo de manter e fortalecer o relacionamento com
as clientes que anteriormente movimentavam esses estabelecimentos durante toda a
semana. Estratégias como a postagem de conteldo, dicas e rotinas de limpeza da
ambientagdo do estabelecimento, atraem os consumidores para retornar ao uso desses
servigos, por demonstrar o cuidado e a preocupacdo com o bem-estar, reduzindo o risco

de contaminagé&o.
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Os servigos de saldo de beleza exigem maior personalizacdo (YIM; CHAN;
HUNG, 2007) e enfrentam grande concorréncia, podendo haver mais de um
estabelecimento na mesma rua, por exemplo. Com essa concorréncia acirrada, hd a
necessidade de se estabelecer uma relacdo duradoura com o cliente (NORONHA,;
OLIVEIRA; LEITE, 2006). Para isto, as empresas devem concentrar seus esforcos na
qualidade do servico e na satisfagéo para a fidelizacdo dos clientes.

Assim, com as alternativas impostas, criou-se uma nova percepc¢ao por parte dos
consumidores do servico ofertado por essas empresas de saldo de beleza, que modificou
a necessidade de uso, visto que muitas ainda eram receosas de sair de casa. Mas, em
contrapartida, outras sentiam falta de ter um cuidado maior com a aparéncia e desejaram
usufruir desse servico. Com as adaptagdes oferecidas, tornou-se importante o
conhecimento da percepcdo e experiéncia do consumidor, ou seja, houve a necessidade
de entender o seguinte questionamento: como os consumidores perceberam as adaptacdes
oferecidas nos servigos de saldes de beleza em razéo da pandemia?

Nesse contexto, o objetivo geral deste artigo é compreender o comportamento dos
consumidores de saldes de beleza em relacdo as adaptacdes realizadas no servico em
decorréncia da pandemia, além de identificar e avaliar, a partir dessa andlise, qual foi a

experiéncia desse publico que utilizou o referido servigo.

1 Referencial tedrico

Este topico abordara o setor de servicos de saldo de beleza na pandemia, onde sera
apresentado um panorama de como esse setor da economia se comportou durante as
mudancas ocorridas com a pandemia do Covid-19, e as adaptacdes exigidas para o
funcionamento dos sales de beleza no periodo, o qual mostrara as exigéncias sanitarias
obrigatorias para a reabertura desses estabelecimentos e como se buscou manter a

qualidade do servigo com essas mudangas.

1.1 O setor de servicos de saléo de beleza na pandemia

Segundo pesquisas realizadas pelo Escritério Técnico de Estudos Econémicos do
Nordeste (2020), as medidas de isolamento social para contengdo da transmissdo do novo
Coronavirus foram necessarias, mas impactaram negativamente na economia de alguns

segmentos econdmicos, especialmente aqueles ndo essenciais.
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O desempenho do PIB foi impactado pela pandemia do novo Coronavirus, tendo
em vista a reducdo das atividades produtivas, além do estabelecimento do distanciamento
social. O setor de servigos apresentou expressivos recuos (-9,7%), sendo esse um dos
mais afetados pela recessdo econémica (ESCRITORIO TECNICO DE ESTUDOS
ECONOMICOS DO NORDESTE, 2020).

Dados apresentados pelo IBGE apontam que os servicos prestados as familias
declinaram 38,9% no Brasil referente ao acumulado de janeiro a junho de 2020, seguido
por servigcos profissionais, administrativos e complementares (-11,6%); transportes,
servicos auxiliares aos transportes e correio (-8,9%); e servicos de informacdo e
comunicacio (-2,7%) (ESCRITORIO TECNICO DE ESTUDOS ECONOMICOS DO
NORDESTE, 2020).

Na avaliacdo dos pequenos empresarios, estes declararam queda de faturamento
semanal de 69% com relacdo a uma semana normal, com 88% deles relacionando com o
periodo da pandemia. O volume de servicos prestados também caiu, segundo dados do
Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (2020).

Nesse cenario, 0s governos lancaram medidas emergenciais as empresas e
transferiram renda a populacdo de baixa renda para mitigar os danos sociais e
econdmicos. Assim, as tentativas de retardar a propagacdo do Coronavirus levaram
muitos governos estaduais a determinarem o fechamento de servigos ndo essenciais, como
os saldes de beleza. (SERVICO BRASILEIRO DE APOIO AS MICRO E PEQUENAS
EMPRESAS, 2020). Dessa forma, o Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas (2020) aponta que cabeleireiros, manicures e outros profissionais de servigos
de beleza, que dependem de contato fisico com clientes, estdo enfrentando uma reducédo
dréstica da demanda por este servico.

Em tempo de crise, 0s consumidores mudam o seu comportamento de compra:
mudam os hébitos de compra, passam a procurar menos os produtos, adiam as compras,
trocam de marcas ou de categorias de produtos e procuram obter mais informacdes
(AMALIA; IONUT, 2009 apud MARINHO, 2016). Apesar da flexibilizacdo das medidas
de distanciamento social e também da recuperagdo do mercado de trabalho, a retomada
do setor esta condicionada ao sentimento de seguranga para as pessoas voltarem a
demandar certos servicos, de forma que no curto prazo ndo se pode visualizar uma
retomada consistente da atividade do setor (FEDERACAO DO COMERCIO DO
ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL, 2020).
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Assim, a Federacdo do Comércio do Estado do Rio Grande do Sul (2020) afirma
que o principal motor da economia brasileira ainda sofre com as restricbes impostas apos
0 inicio da pandemia e ajudou a segurar a recuperagdo do PIB (Produto Interno Bruto) no
terceiro trimestre, pois, apesar da alta de 6,3% na comparacéo com o trimestre anterior, 0
setor ainda acumula queda de 5,3% no ano.

Com esses dados, € possivel concluir que o setor de servi¢os, grande alavancador
do PIB brasileiro, representando o montante de 73%, esta sendo gravemente impactado
em todas suas ramificacdes. Infere-se que o interesse do empresario na retomada, de
maneira segura e gradual, € inevitavel para a sobrevivéncia de empresas no cenario atual
(CENTRAL BRASILEIRA DO SETOR DE SERVICOS, 2020).

1.2 Adaptacoes exigidas para o funcionamento dos saldes de beleza na pandemia

De acordo com pesquisa realizada em 2016 pelo SEBRAE, o brasileiro utiliza
entre 20 e 30% de sua renda em servicos de saldes de beleza, clinicas de estética e servicos
relacionados ao cuidado com o corpo, por isso é considerado um pablico mais preocupado
com questdes ligadas a imagem. Segundo o SEBRAE, o setor de servigos corresponde a
cerca de 60% dos empregos do pais e para evitar uma forte recessdo, diversas medidas
estdo sendo publicadas.

Ainda segundo o SEBRAE, com a retomada gradual das atividades, os clientes
comecaram a voltar, mas ainda em ndmero reduzido, pois estes frequentadores querem
ter a certeza de que o local esta respeitando as normas de higiene e de combate a
transmissao do novo Coronavirus.

O primeiro cuidado a ser tomado pelos donos de saldes de beleza esta ligado a
questdo legal do decreto (ISTO E DINHEIRO, 2020). Assim, 0 mais correto é seguir
orientacdes das organizacGes de saude como a Anvisa, o Ministério da Salde, a
Organizacdo Pan-Americana da Saude (Opas) e a Organizacdo Mundial da Saude (OMS).

Entre as adaptacOes exigidas para a reabertura dos servicos de salfes de beleza,
apontadas pelo Protocolo Setorial do Estado Pernambuco, por exemplo, estdo receber
clientes apenas com hora marcada, ndo permitir a situacdo de espera interna,
disponibilizar um distanciamento de 1,5 metro, avaliar a possibilidade de definicéo de
turnos de trabalho, evitar aglomeracGes nos intervalos e sinalizar a distancia minima entre
o cliente e o0 balcdo (GOVERNO DO ESTADO DE PERNAMBUCO, 2020).
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Com relacgdo as exigéncias sanitarias para reabertura desses estabelecimentos, de
acordo com o Protocolo publicado pelo Governo do Estado do Ceara (2020), estdo:
permanecer de cabelo preso ou touca descartavel e unhas cortadas, distribuir alcool em
gel 70%, limpar e desinfectar todo o estabelecimento antes da reabertura, dar preferéncia
a ventilacdo natural, com portas e janelas abertas durante o uso de material de limpeza e
produtos cosméticos, higienizar as médos antes de usa-las.

Com relacgdo ao uso de EPI (Equipamento de Protecdo Individual), este Protocolo
orienta sobre o uso da mascara reutilizdvel para todos e, para procedimentos mais
detalhados como depilacéo e estética, higienizar as maos antes da colocacdo da mascara
para descontaminacdo das maos e reducéo de risco de infeccdo no momento do ajuste no
rosto (GOVERNO DO ESTADO DO CEARA, 2020).

Além disso, é importante também higienizar a méscara a cada troca de cliente,
orientar para que a farda seja lavada e desinfectada diariamente, uso de jaleco de TNT
descartével, trocado a cada cliente quando o servico realizado necessite contato fisico,
como massagem (GOVERNO DO ESTADO DO CEARA, 2020).

Segundo Batista (2016), em periodos de crise econdmica, o consumidor vai pesar
e analisar melhor a marca, o estabelecimento ou servico que o entregue melhor custo-
beneficio, tanto na facilidade de pagamento quanto ofertando descontos. Ele afirma
também que é fundamental prestar um atendimento de qualidade, objetivando fidelizar o
consumidor e transforméa-lo em cliente.

Durante a recessao, os consumidores “apertam o cinto” enquanto, por outro lado,
as empresas envolvem-se em estratégias para incentivar a procura e para superar a
propensdo dos consumidores a poupanca (CUNDIFF, 1975). Segundo Amalia e lonut
(2009), a evolucdo nos mercados, que se sente neste contexto, pode representar grandes
problemas para algumas empresas, mas pode igualmente representar oportunidades de
crescimento para outras.

Por conta da crescente complexidade da envolvente, é importante que 0s gestores
assumam uma maior atencdo e cuidado relativamente as escolhas e a¢cdes que tomam
(DOTLICH et al., 2009). Assim, esses estabelecimentos seguiram estratégias como
fortalecimento do relacionamento com sua rede de contatos, criagdo de estratégias de
marketing digital para a divulgacdo da marca, prestacdo de servicos online através de
canais de informacé&o sobre praticas de higiene e cuidados de beleza durante o periodo de
isolamento social e até a criacdo de vouchers ou cartGes-presente para garantir a compra
dos clientes, divulgadas pelo SEBRAE (2020).
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Com relacdo a esse comportamento do consumidor, Kotler (2000) afirma que a
satisfacdo resulta de uma comparacéo feita pelo cliente do desempenho do produto em
relagdo ao que ele espera desse produto. Assim, surge a importancia de as empresas
estruturarem as suas atividades de forma a satisfazer esses clientes.

Walter et al. (2013) ressaltam que os servicos geram valor e fornecem beneficios
para os clientes em decorréncia de sua realizagdo. Sendo assim, oferecer um servigo de
qualidade ndo é apenas utilizar uma ferramenta de vendas, mas uma forma de obter
vantagem competitiva a longo prazo, buscando atender as expectativas dos clientes.

A qualidade do servico prestado pode ter um efeito direto ou indireto nas intencdes
comportamentais ou na fidelidade do cliente (CHANG; YEH, 2017). Desta forma, a
qualidade do servi¢o é um fator estratégico para colocar as empresas em uma posi¢ao
competitiva favoravel (FRAGOSO; ESPINOSA, 2017). Para Kotler (2000), no momento
que se fala em comportamento de compra ou comportamento do consumidor, deve-se
levar em consideracdo alguns fatores que servem para analisar publicos e nichos
diferentes. E preciso entender o consumidor, com base na analise que o cliente faz do

produto até o pos-venda.

2 Metodologia

Esta pesquisa qualitativa buscou contribuir com a literatura da experiéncia do
consumidor em relacdo as adaptacGes ocorridas em razdo da pandemia. Para isso, buscou-
se inicialmente o entendimento do que fez essas consumidoras voltarem a utilizar esses
servicos ap6s a reabertura das atividades econdmicas em tempos de distanciamento
social. A partir dai, inferiu-se quais foram as percep¢des e experiéncias que as
consumidoras tiveram com as mudangas nesse Servigo.

A pesquisa foi realizada através de entrevistas com consumidoras de servi¢os de
saldo de beleza do sexo feminino, com um total de 12 participantes, com idade entre 20 e
49 anos, grau de instrucdo, em geral, de superior completo e incompleto, e com renda
média de 1 a 4+ salarios minimos. Isso auxiliou a tragar o perfil das clientes desse servi¢o
em diferentes niveis, desde o tipo de servico utilizado nesses estabelecimentos ao padréo
do saldo de beleza frequentado.

O namero de entrevistadas foi de acordo com a saturacao tedrica, sendo aplicadas
de forma mista, com uma parte das entrevistas sendo presencial e a outra online, por conta

da necessidade de distanciamento social, o que dificultou o acesso de muitas a
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disponibilidade presencial para a entrevista. Assim, de forma online, a entrevista foi
aplicada por meio do aplicativo de reunido Google Meet, o qual auxiliou no método de
gravacdao para posterior transcricao e analise das respostas e comentérios realizados pelas
entrevistadas em questdo. O critério de definicdo da amostra foi a escolha de
consumidoras de servigos de saldo de beleza, as quais tiveram algum tipo de consumo
durante a pandemia e na reabertura dos estabelecimentos.

A coleta de dados se deu seguindo um roteiro semiestruturado, onde foram feitas
perguntas sobre o perfil das consumidoras e sobre a sua experiéncia com esse servigo. O
material de pesquisa foi dividido em perguntas relacionadas a identificacdo das
adaptacGes, como as clientes avaliaram essas adaptacdes, em relagdo a confiabilidade e
seguranga e, por ultimo, foi solicitada uma opinido geral.

As perguntas foram divididas em topicos que tratavam desde a experiéncia e
observacBes nas primeiras visitas, até as opiniGes sobre o que elas sentiram falta, se
incomodaram e se retornariam ou ndo para utilizar o servico. Também foi tracado um
perfil das participantes da entrevista, a partir de perguntas sobre renda familiar, grau de
instrucdo de ensino e bairro onde moravam, com o objetivo de conhecer o tipo e 0 padrdo
de servico utilizado por elas. A coleta de dados foi interrompida quando se julgou estar
préximo da saturacédo tedrica (GASKELL, 2002) dado o perfil do grupo, ou seja, novas
vis@es, interpretacdes ou motivacles ja ndo estavam surgindo. Considera-se saturada a
coleta de dados quando nenhum novo elemento é encontrado e o acréscimo de novas

informacBes deixa de ser necessario, pois ndo altera a compreensdo do fendmeno

estudado.
Quadro 1 — Informac6es dos entrevistados

Denominacéo Género Idade Profissao 'resencial/Online
Entrevistado 1 Feminino 22 Estudante Online
Entrevistado 2 Feminino 22 Auxiliar administrativo Presencial
Entrevistado 3 Feminino 26 Estudante Online
Entrevistado 4 Feminino 22 Estagiaria Online
Entrevistado 5 Feminino 25 Estudante Online
Entrevistado 6 Feminino 49 Analista administrativo Presencial
Entrevistado 7 Feminino 21 Estagiaria Online
Entrevistado 8 Feminino 20 Auxiliar administrativo Presencial
Entrevistado 9 Feminino 21 Estudante Presencial
Entrevistado 10 Feminino 21 Estagiaria Online
Entrevistado 11 Feminino 22 Estudante Online
Entrevistado 12 Feminino 24 Auxiliar administrativo Presencial

Fonte: Elaboracao propria
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3 Analise e discussao dos resultados

A anélise dos resultados est4 organizada em dois subtopicos onde se encontram
as andlises dos dados originados nas entrevistas e a discussdo. O primeiro abordou sobre
0 panorama inicial e seus desafios nos salGes de beleza. No segundo, foi abordado as

estratégias adotadas nos salGes de beleza para a retomada das atividades.
3.1 Panorama inicial e seus desafios nos salfes de beleza

Primeiramente, através da analise das falas das entrevistadas, foi possivel realizar
um panorama do cenario inicial em relacdo as caracteristicas apresentadas pelos clientes
frente a realidade da pandemia e, consequentemente, os desafios enfrentados pelos saldes

de beleza decorrente desses antecedentes. O Quadro 1 mostra esses detalhes.

Quadro 2 — Analise de cenario em relacdo aos clientes e aos saldes de beleza

Caracteristicas dos Clientes Desafios dos saldes de beleza
Cuidados estéticos ndo eram prioridade Atrair clientes em tempos de pandemia
Pouco gasto com produtos e servicos de beleza Oferecer seguranca aos clientes

Preferéncia por realizar alguns servigos em casa | Oferecer conforto aos clientes
por conta propria
Baixa autoestima devido a diminuicdo dos | Diminuir os custos para manter os saldes sem
cuidados com a beleza alterar os valores dos servicos

Medo de ir aos sales de beleza e se infectar

Fonte: Elaborado pelos autores (2021)

Em relacdo aos desafios encontrados pelos saldes de beleza, observou-se que eles
tiveram que tracar estratégias nos seus servicos de forma que o atendimento atraisse o
maximo de clientes dentro da capacidade permitida, ao mesmo tempo que oferecesse
seguranca e conforto aos seus clientes. Além disso, foi necessaria uma reavalia¢do sobre
os lucros para evitar a sua reducao devido as compras de equipamentos de protecdo, mas
tambeém n&o elevar os precos dos servigos oferecidos como maneira de suprir as possiveis
perdas de lucro.

Pode-se aferir que essa elevacdo dos precos representaria um trade off para os
estabelecimentos, pois poderia prejudicar o retorno da clientela desejada para 0 momento
de reabertura, visto que o periodo de pandemia trouxe muitos gastos e a crise afetou
financeiramente muitas pessoas, que se viam obrigadas a evitar 0 gasto com servi¢os nao

urgentes. Assim, os sal®es de beleza precisaram analisar a melhor forma de oferecer seus

235 Empreendedorismo, Gestdo e Negocios, Pirassununga, v. 12, n. 12, p. 227-244, mar. 2023



Empreendedorismo, Gestao e Negocios

servigos, para conseguir alcancar lucros necessarios para continuar os atendimentos e
prospectar clientes que os utilizariam.

Segundo opinides das participantes, o periodo de pandemia fez com que muitas
pessoas ndo saissem de casa nem para trabalhar, tornando as rotinas mais simples, em
questdo de reducdo de lugares para transitar, 0 que acostumou as pessoas a cuidarem
pouco de sua beleza, ndo sentindo a necessidade de gastar com produtos ou servicos desse
tipo. Isso prejudicou muito a autoestima de algumas das entrevistadas, que eram
acostumadas a usar maquiagem e estar com os cabelos arrumados diariamente, por
exemplo.

Outro aspecto importante analisado com relacdo a confiabilidade e seguranca foi
0 sentimento das entrevistadas ao aderir a esse atendimento com as adaptacdes e, como
resposta geral, todas afirmaram estar receosas de utilizar os salGes, mas que desejaram
cuidar da sua beleza por necessidade, no momento de retorno das suas rotinas.

Através das entrevistas, percebeu-se dois grupos distintos de clientes em salGes de
beleza. O primeiro foi representado por mulheres que aprenderam a fazer em casa 0s
servigos que antes realizavam nos sal@es de beleza, o que reduziu a necessidade urgente
de retorno de utilizacdo desses estabelecimentos. Ja o segundo grupo era composto por
mulheres que buscaram quase que imediatamente pelo uso desses servigcos no momento

de reabertura.

3.2 Estratégias adotadas nos saldes de beleza

A partir das entrevistas foi possivel analisar as estratégias utilizadas nos saldes de
beleza e dividi-las em dois tipos: i) estratégias sanitarias e ii) estratégias de marketing e
relacionamento com os clientes. A seguir serdo apresentados 0s aspectos encontrados na

pesquisa.

3.2.1 Estratégias sanitarias

Em relacdo as estratégias sanitérias, a maioria das entrevistadas perceberam em
suas primeiras visitas que os servicos de saldes de beleza utilizados seguiam o proposto
nos protocolos de reabertura dos estabelecimentos: disponibilizacdo de alcool em gel,
atendimento com horario marcado, para evitar aglomeragéo, e limpeza nos materiais de

servico entre um cliente e outro. Além disso, as entrevistadas ressaltaram que 0s
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estabelecimentos frequentados seguiam de forma rigida o distanciamento social conforme
0 que era solicitado no protocolo, com afastamento dos equipamentos utilizados pelas
clientes, distanciamento entre cadeiras, e até dias marcados para utilizacdo de cada tipo
de servico, para evitar aglomeracdes.

O principal ponto destacado pelos sujeitos da pesquisa foi a utilizacdo da hora
marcada para atendimento. Em alguns dos estabelecimentos que aderiram a essa
alternativa apds a reabertura, foi afirmado nas entrevistas que as clientes perceberam que
melhorou muito o atendimento, visto que antes era por ordem de chegada, e que requeria
horas esperando por um simples servico. Entretanto, algumas entrevistadas afirmaram
que essa alteracdo ndo foi suficiente para reduzir o nimero de pessoas no estabelecimento,
quando as funcionarias do saldo marcavam os horarios, muitas vezes visavam apenas ao
lucro, permitindo um maior fluxo de clientes e servigos diariamente. 1sso fez com que as
consumidoras entrevistadas perdessem a confianca e desistissem de utilizar esse servico
novamente. Essa atitude demostra que seguir os protocolos sanitarios influencia na
confianca e na intencéo de recompra do servigo prestado.

Sobre as adaptaces notadas pelas entrevistadas com essas visitas foram citadas:
0 uso do alcool em gel, méascara, horario marcado para atendimento, abertura das portas
do estabelecimento para circulacdo do ar, limpeza nos objetos utilizados e redugcdo no
namero de funcionarios, que se classificam como adaptacGes sugeridas no protocolo de
reabertura. Com relacdo a medicdo de temperatura, uso de luvas pelas funcionarias,
envelopamento dos materiais de trabalho utilizados e desinfeccdo das vestimentas das
funcionarias antes do atendimento somente foram observados em poucos
estabelecimentos. Em um deles foi mencionado que para a realiza¢ao da desinfeccao das
vestimentas das funcionarias, o saldo de beleza construiu um banheiro logo na entrada
para que ao chegar as funcionarias fizessem a mudanca de roupa.

Outra adaptacdo notada foi a mudanca de layout do ambiente de realizacdo dos
servigos, foram afastados alguns aparelhos para manter o distanciamento e retirou-se
alguns moveis para facilitar a circulacdo das clientes. Além disso, alguns salGes utilizaram
a estratégia de dias especificos para cada tipo de procedimento, o que ajudou a evitar
aglomeracéo e organizar os atendimentos.

Tambem foram citadas adaptacbes como tapete sanitizante na entrada do
estabelecimento, desinfeccdo da vestimenta dos clientes, ionizagdo do ar, uso de batas e
até toucas para sapato, para evitar a proliferagdo do virus no ambiente. Essas mudancas

foram classificadas pelas entrevistadas como “além das solicitadas pelo protocolo”, e,
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eram adotadas em saldes de beleza de padrdo mais alto, que podiam custear essas
alteracdes oferecidas.

A partir do exposto, o Quadro 2 apresenta um resumo das adaptacOes realizadas
nos salGes de beleza classificadas de acordo com o grau de uso. Essa classificacao foi
realizada a partir da fala das entrevistadas onde puderam-se elencar em uso raro, uso

eventual e uso frequente.

Quadro 3 - Grau de utilizacdo das adaptacdes dos salbes de beleza

Uso frequente Uso eventual Uso raro

Funcionamento com horario

Disponibilizar alcool em gel; i
marcado;

Ja a medicdo de temperatura;

Uso de luvas pelas funcionarias; uso
de batas e até toucas para sapato
para as clientes;

Uso de mascaras pelos funcionarios | Realizar limpeza nos objetos de uso
e clientes; para atendimento;

Desinfecgdo das vestimentas das
funcionarias e dos clientes antes do
atendimento;

Distanciamento social das cadeiras | Tapete sanitizante na entrada do
dentro dos estabelecimentos; estabelecimento;

do Envelopamento dos materiais de

Abertura das portas Reducéo no ndmero de | trabalho utilizados;

estabelecimento para circulagdo do

ar funcionarios;
' lonizacéo do ar;

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

Sobre a opinido geral, foi questionado se o produto final foi alterado de alguma
forma ao que era realizado antes e depois das adaptacfes ocorridas pela pandemia e, em
geral, elas informaram que ndo ou que ainda ndo conheciam esse estabelecimento antes
da pandemia.

Uma das entrevistadas teve uma percepc¢ao interessante ao afirmar que notou uma
demora maior para se chegar ao produto final em comparacdo ao servico realizado
anteriormente. Ela explicou que a realizacao de procedimentos nos cabelos foi demorada,
visto que os materiais como escova de cabelo e prancha precisavam de desinfeccao varias
vezes, sempre apos utilizagdo em uma cliente, além de que todos os materiais estavam
envelopados e o desenvelopamento aumentava também o tempo do procedimento.

Posteriormente, foi analisado na entrevista em relacdo a se as participantes se
sentiram constrangidas com alguma das adaptacfes oferecidas. A maior parte afirmou
que ndo, nenhuma das mudancas as deixaram desconfortaveis, mas houve um caso em
que a entrevistada explicou que era obrigatdrio o uso de uma bata para realizar todos 0s

procedimentos do saldo, mas que ela acreditava ser desnecessario, pois a bata nao seria o
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que impediria a contaminacao, e que o saldo deveria investir em outras adaptagcdes mais
necessarias.

Também foi exposto que, ao contrério do que deveria ter ocorrido, em alguns
estabelecimentos, cuidados simples ndo foram seguidos como 0 mau uso de méscara por
parte dos funcionarios do estabelecimento, e até de alguns clientes que estavam presentes
no local no atendimento a entrevistada, e oferecer alcool em gel, causando um certo
desconforto e desconfianga em relagdo ao servico. Além disso, alguns entrevistados
sentiram falta de alguns cuidados como afericdo da temperatura, melhor limpeza do
ambiente e melhor organizacdo dos horarios marcados, que muitas vezes ndo seguiam
COMO proposto.

Outro comentario importante foi que a entrevistada sentiu falta de um maior
cuidado do saldo com suas funcionarias, que nao possuiam um apoio financeiro para
investir em higiene, como a compra de mascaras, alcool em gel, e falta de infraestrutura
adequada para a higienizacdo das funcionérias no inicio e no final dos atendimentos.

Assim, por conta da falta de cuidados e desconfortos causados em alguns
estabelecimentos especificos, as clientes que passaram por essa situacdo afirmaram néo
se sentir confiantes e seguras para retornar a utilizar esse servico. Dessa maneira, em
relacdo a confiabilidade e a seguranca das adaptacgdes e todas afirmaram que o oferecido
foi 0 minimo desejavel que esses estabelecimentos deveriam ofertar no momento da
reabertura. Logo, a grande maioria afirmou o desejo de retornar, novamente, aos salfes
visto que, em geral, essas empresas seguiam o solicitado no protocolo de reabertura.

Além dessas adaptacOGes realizadas nos estabelecimentos, o atendimento
domiciliar também foi um importante ponto comentado durante as entrevistas, pois
muitos saldes de beleza ofereceram esse tipo de servi¢o para clientes que desejavam
cuidar da sua beleza, mas eram muito receosas de ir ao estabelecimento, principalmente
quando se tratava de publicos de idade mais avancada, como citado por uma das

entrevistadas que tinha familiares nesse perfil.
3.2.2 Estratégias de marketing e relacionamento com os clientes
Sobre a abordagem da estratégia de vinculo, através da fala das entrevistadas,

analisou-se como os sal@es de beleza frequentados ofereceram alternativas para manterem

o relacionamento com suas clientes durante o periodo de pandemia. Foram realizadas
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acOes para fidelizar e atrair as clientes para continuarem escolhendo o estabelecimento
quando o funcionamento fosse liberado.

Assim, nas entrevistas foi afirmado que se notou um aumento de estratégias como
o oferecimento de opcdes de combos de servicos e diferentes promocgdes, a fim de atrair
as clientes por meio dos precos reduzidos e diferenciais que tornariam mais atraente para
as consumidoras o retorno aos saldes de beleza.

Também foi citado em algumas entrevistas o oferecimento de vouchers para
compra durante o periodo de pandemia, que serviriam para utilizacdo apds a reabertura,
podendo até ser utilizado como cartdo-presente posteriormente, além de cartdes de
fidelidade, que induziam as clientes ao retorno para o saldo de beleza.

Em um dos saldes frequentados por uma das entrevistadas foi oferecido, durante
0 periodo de impedimento de funcionamento, a venda de kits personalizados para
cuidados em casa. Assim, as clientes compravam kits de banho de lua ou depilacao, por
exemplo, e realizavam os procedimentos em casa com acompanhamento dos profissionais
de forma online, isso ajudava a manter os lucros durante o periodo de fechamento e as
clientes que tinham vontade de manter seus cuidados.

Outra estratégia bastante utilizada para manter o contato e fidelizacéo das clientes
foi 0 aumento no uso das redes sociais, principalmente o Instagram, com postagens de
contetdo e dicas para as clientes continuarem se cuidando no periodo de proibicdo de
servicos de saldo de beleza. Assim, as divulgacfes que mostravam como estavam sendo
realizados os atendimentos nos primeiros momentos de reabertura, foram as que
chamaram mais atencéo das participantes.

Muitas das entrevistadas afirmaram se sentir mais seguras e confiantes para
utilizarem servicos apds ver como estavam sendo realizados os cuidados no ambiente,
visto que o foco de muitos sales, durante a reabertura do comércio, se tornou mostrar
em suas redes sociais como estava sendo a rotina de cuidados e limpezas de objetos,
clientes e ambiente. Essa préatica passou maior confianca as clientes e as encorajou a voltar
a utilizar esses espacos.

Ressalte-se, ainda, o relato de uma das participantes acerca do saléo frequentado,
onde as funcionarias marcavam o horario de atendimento ja perguntando se a cliente
estava com algum sintoma do Coronavirus, para evitar que ela saisse de casa e
contaminasse o estabelecimento, caso estivesse. Em alguns casos, as clientes achavam
gue estavam somente com alguma gripe, mas que, para prevenir, elas evitavam realizar o

atendimento.
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Também foi analisado nas entrevistas sobre sugestdes de melhorias para o
atendimento desse tipo de servico, e as participantes, em geral, afirmaram que os
procedimentos adotados j& as deixaram confiantes e seguras o suficiente para utilizar o
servigo. Destaque-se 0s saldes de padrdo mais alto ou que eram mais cuidadosos em seu
atendimento mesmo antes da pandemia, visto que estes ofereciam um atendimento mais
personalizado para suas consumidoras.

Outra opinido comentada foi com relacdo a falta de postagens nas redes sociais
sobre os cuidados diarios no local de realizacdo de procedimentos, o que atrairia mais a
confianca da cliente para ir ao estabelecimento, o que foi colocado como sugestao por

uma das participantes.

Considerac0es finais

Tendo em vista o intuito de se conhecer o comportamento dos consumidores de
saldes de beleza, em relacdo as adaptacdes realizadas no servigo oferecido nesses
estabelecimentos em decorréncia da pandemia, o objetivo dessa pesquisa foi alcancado a
partir da analise dos resultados das entrevistas realizadas.

Como analisado anteriormente, houve divergéncias de opiniGes em relacdo as
experiéncias das participantes da entrevista, pois enquanto algumas se sentiram seguras,
confiantes e desejaram retornar ao estabelecimento, outras destacaram a falta de cuidado
por parte do servico oferecido pelo saldo frequentado, com a necessidade de melhor uso
de alguns itens basicos de seguranca que eram solicitados no protocolo de reabertura.

Foi possivel compreender a percepcao das entrevistadas com relagdo a forma
como essas empresas mantiveram o relacionamento com as clientes em periodos de
distanciamento social, visto que os atendimentos presenciais estavam impedidos e se
tornou necesséria a criacao de alternativas para manter a fidelidade das clientes, mesmo
que a distancia, e como elas se comportaram no momento de retorno do fluxo de
consumidoras desse servico.

Adaptacbes como o crescimento do uso das redes sociais para gerar uma
intimidade maior com a cliente, através da producgdo de conteudos e dicas, foi um dos
pontos mais citados durante as entrevistas, pois as pessoas sentiam uma proximidade
maior com a empresa por esta oferecer um auxilio personalizado para aquela consumidora

que desejava manter seus cuidados.
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Com isso, identificaram-se as necessidades, medos e expectativas que as
participantes da pesquisa tiveram ao utilizar esse servigo e, avaliou-se 0 que essas
observagdes poderiam ter como consequéncia para esses estabelecimentos, visto que,
dependendo da experiéncia da cliente no primeiro momento, ela decidiria se sentir segura
para voltar a realizar procedimentos de cuidados com a beleza nesses locais.

Além disso, infere-se o receio por parte de todas as entrevistadas a retornar ao uso
desse tipo de servico, por conta da facilidade de contaminacdo em ambientes onde os
procedimentos sdo realizados através do contato direto e o fluxo de pessoas, dependendo
do porte do saldo, ainda pode ser intenso, como foi apontado em algumas entrevistas.

Também foram mencionadas as mudancas de habito, como a realizacdo de
procedimentos em casa durante o fechamento do comércio, a necessidade de um maior
autocuidado por conta da mudanca de rotina e a identificacdo da necessidade ou ndo de
realizacdo desses procedimentos por conta da dificuldade financeira causada pela
pandemia.

Inferiu-se também que as empresas citadas que demonstraram cuidado e
mantinham a seguranca durante 0 momento de atendimento, como foi proposto no
protocolo de reabertura dos servicos de saldo de beleza, conquistavam a confianca das
consumidoras fazendo com que elas retornassem.

Conforme observacdo das entrevistadas, melhorias como agendamento de
horéarios, maior higienizacdo do ambiente e atendimento em domicilio, em salfes que nao
aderiam antes da pandemia, foi uma melhoria para o atendimento do local, e que elas
esperam que continue assim por oferecer uma maior comodidade e seguranca, em tempos
de pandemia ou néo.

Dessa forma, pode-se observar que, em geral, a reabertura desse setor de servigos
se deu de forma segura, como percebido pelas entrevistadas, visto que todas se
preocupavam com a salde e buscavam retornar a utilizar esses servicos em locais que
ofereciam as adaptacOes propostas e até mais do que o solicitado.

A partir deste artigo, pesquisas sobre a percepg¢do dos funcionarios e donos desses
estabelecimentos, poderiam ser realizadas, visto que eles buscaram as estratégias
possiveis para oferecer este servico da melhor forma e condigdes possiveis, como foi
abordado por algumas participantes, que entendiam a visdo dos funcionarios e tinham

preocupacdo também com eles, que corriam risco maior por conta do fluxo de clientes.
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