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RESUMO

Objetivo:

Investigar os fatores que influenciam a fidelizacao de clientes em
saldes de beleza de Sao Luis (MA), considerando varidaveis como
qualidade do servico, custo-beneficio, inovacao, marketing,
responsabilidade social e satisfacdo. Metodologia/abordagem: A
pesquisa possui abordagem quantitativa, descritiva e explicativa,
utilizando questionario estruturado aplicado a 362 clientes de saldes
de beleza. Os dados foram analisados por meio de estatistica
descritiva e regressao linear multipla com auxilio do software Gretl.
Resultados: Os resultados demonstraram que a satisfacao
apresentou maior influéncia sobre a fidelizacao dos clientes.
Qualidade do servico e custo-beneficio também apresentaram
relacdo  positiva com a lealdade  dos  consumidores.
Limitacdes/Implicagdes da Pesquisa: A pesquisa limita-se a analise
de consumidores de saldes de beleza localizados em Sao Luis (MA), o
que restringe a generalizacao dos resultados para outras regides. Os
achados contribuem para gestores do setor de beleza
desenvolverem estratégias voltadas a satisfacdao e retencao de
clientes. Originalidade/relevancia: O estudo contribui para a
compreensao do comportamento do consumidor no setor de
beleza, especialmente em mercados regionais brasileiros ainda
pouco explorados pela literatura. Conclusao: Conclui-se que
estratégias voltadas a satisfacao e a qualidade percebida podem
fortalecer a fidelizacao dos clientes e ampliar a competitividade dos
saldes de beleza.

Palavras-chave: Fidelizacao; saldées de beleza; comportamento do

consumidor; satisfacao do cliente; Sao Luis (MA).

ABSTRACT

Objective: To investigate the factors influencing customer loyalty in



beauty salons in Sao Luis (MA), considering variables such as service
quality, cost-benefit, innovation, marketing, social responsibility, and
satisfaction. Methodology/Approach: The research employs a
quantitative, descriptive, and explanatory approach, using a
structured questionnaire administered to 362 beauty salon
customers. Data were analyzed using descriptive statistics and
multiple linear regression with the aid of Gretl software. Results: The
results demonstrated that satisfaction had the greatest influence on
customer loyalty. Service quality and cost-benefit also showed a
positive relationship  with consumer loyalty. Research
Limitations/Implications: The research is limited to the analysis of
beauty salon consumers in Sao Luis (MA), which restricts the
generalizability of the results to other regions. The findings
contribute to helping managers in the beauty sector develop
strategies aimed at customer satisfaction and retention.
Originality/Relevance: The study contributes to the understanding
of consumer behavior in the beauty sector, particularly in Brazilian
regional markets that remain under-explored in the literature.
Conclusion: It is concluded that strategies focused on satisfaction
and perceived quality can strengthen customer loyalty and enhance
the competitiveness of beauty salons.

Keywords: Loyalty; satisfaction; service quality; beauty salons;

consumer behavior.

1. INTRODUCAO

A economia brasileira caracteriza-se pela preponderancia do setor
de servicos, o qual respondeu por quase 70% do Produto Interno
Bruto (PIB) nacional em 2024 (Vieceli; Cucolo, 2025). Dentro desse
macrocenario, o segmento de beleza e cuidados pessoais destaca-se

como um dos mercados mais resilientes e expansivos, posicionando



o Brasil como a quarta maior economia mundial do ramo (Agéncia
Sebrae de Noticias — ASN Nacional, 2024a). No estado do Maranhao,
e especificamente em Sao Luis, essa dinamica se reproduz com
vigor: os servicos de beleza figuram entre as atividades com maior
numero de registros de Microempreendedores Individuais (MEls),
superados apenas pelo comeércio varejista (Agéncia Sebrae de

Noticias Maranhao — ASN-MA, 2025).

Apesar da relevancia econémica, a gestao desses empreendimentos
frequentemente carece de embasamento empirico sobre os
determinantes do comportamento do consumidor local. A literatura
especializada aponta que a fidelizacao transcende a mera satisfacao
pontual, envolvendo vinculos afetivos, percepcao de valor e
compromisso com a marca (Oliver, 2014, Comlek, 2025). Contudo, a
maioria dos estudos existentes concentra-se em grandes centros
urbanos ou em contextos internacionais, deixando lacunas quanto
as especificidades culturais e socioeconbmicas de capitais
nordestinas como Sao Luis. Compreender quais atributos — seja a
qualidade técnica, o custo-beneficio ou a inovagao — exercem maior
influéncia na lealdade do cliente torna-se imperativo para a
sustentabilidade desses negdcios, especialmente em um ambiente

marcado pela competitividade e pela informalidade.

Diante desse problema de pesquisa, estruturam-se a seguir 0s
objetivos que norteiam esta investigacao e as hipoteses derivadas
do referencial tedrico, as quais foram testadas com base nas

varidveis do estudo.

1.1. Objetivos



O propdsito central desta dissertacao consiste em identificar os
principais motivadores da fidelizacao de clientes em saldes de
beleza de Sao Luis (MA), analisando suas percepcodes e preferéncias
sob uma Ootica quantitativa. Para operacionalizar esse intento,
estabelecem-se o seguinte objetivo geral e seus desdobramentos

especificos.1.1.1 Objetivo geral

Identificar os fatores determinantes da fidelizacao de clientes em
saldes de beleza de Sao Luis (MA), com base nas percepcdes de
qualidade, satisfacdao, custo-beneficio, inovacao, marketing e

responsabilidade social.

1.1.1. Objetivos Especificos

Mapear o perfil sociodemografico e comportamental dos

frequentadores de saldes de beleza na capital maranhense;

Mensurar estatisticamente a influéncia das variaveis independentes
(qualidade do servico, custo-beneficio, inovacao, marketing,
responsabilidade social e satisfacao) sobre a variavel dependente

(fidelizacao);

Comparar a intensidade desses determinantes entre distintos
estratos de renda familiar, verificando a heterogeneidade do

comportamento do consumidor local.

1.2. Hipoteses

A construcao das hipdteses fundamentou-se na revisao da literatura
acerca do comportamento do consumidor e da gestao de servicos,
especialmente nos estudos de Artika, Rapini e Purwaningrum

(2023), Tirtayasya e Elizabeth (2025) e Oliver (2014). Considerando que



a fidelizacao € um construto multifacetado, propdem-se as
seguintes relacdes a serem validadas pelo modelo de regressao

linear multipla:

H1: A qualidade do servico prestado influencia positivamente a

fidelizacao de clientes.

Fundamentacdo. A competéncia técnica e a exceléncia no
atendimento sao pré-requisitos para a retencao, conforme
evidenciado em estudos sobre servicos de beleza (Artika; Rapini;

Purwaningrum, 2023).

H2: A satisfacao quanto ao servico prestado influencia positivamente

a fidelizacao de clientes.

Fundamentacdo: A satisfacao é considerada na literatura como o
antecedente mais robusto da lealdade, gerando vinculos emocionais

e intencao de recompra (Oliver, 2014; Comlek, 2025).

H3:. O custo-beneficio influencia positivamente a fidelizacao de

clientes.

Fundamentacdo. Em mercados sensiveis a preco, a percepc¢ao de
valor justo entre o custo pago e o servico recebido atua como um
fator determinante para a permanéncia do cliente (Tirtayasya;

Elizabeth, 2025).

A relevancia deste estudo reside, portanto, na capacidade de
oferecer evidéncias empiricas regionais que subsidiem estratégias
de gestdao mais assertivas. Ao distinguir os motivadores de
fidelizacao por perfil de renda, a pesquisa contribui nao apenas para

O avanco tedrico sobre o comportamento do consumidor no



Nordeste brasileiro, mas também para a pratica gerencial de micro e
pequenos empreendimentos que compdem a base econdmica do

setor.

Quadro 1. Varidveis da pesquisa

Varidveis Dependentes (resultado a ser Variaveis Independentes
explicado) (fatores que podem
influenciar a dependente)

Fidelizacao (FID) Qualidade do Servico (QS)
Choi, Kim e Kim (2023), Artika, Rapini e Artika, Rapini e Purwaningrum
Purwaningrum (2023), Comlek (2025) e (2023)

Tirtayasya e Elizabeth (2025)
Custo-Beneficio (CB)

Tirtayasya e Elizabeth (2025)

Inovagao no servico (INOV)
Shafig et al. (2023)

Marketing e Publicidade (MP)
Kalaij, Handoko e Rachmawati
(2025)

Responsabilidade Social (RS)
Confetto et al. (2023) e
Boehme et al. (2023)

Satisfacao (SAT)
Artika, Rapini e Purwaningrum
(2023)

Fonte: elaborado pelo autor (2025).




2. REFERENCIAL TEORICO

O referencial tedrico deste estudo esta estruturado para oferecer
uma compreensao dos fatores que influenciam a fidelizacdao de
clientes em saldes de beleza. Com o objetivo de facilitar a
compreensao do leitor, o referencial tedrico foi organizado em

secoes.

2.1. Saloes de Beleza

O mercado da beleza, estética e autocuidado tem crescido no
mundo. Dados e estudos, tanto no Brasil guanto em outros lugares
do mundo, mostram como o setor esta em constante crescimento

(ASN Nacional, 2024a; Tirtayasya; Elizabeth, 2025).

2.2. Comportamento do Consumidor

O comportamento do consumidor € um campo de estudo que
envolve diversas areas das ciéncias sociais, como sociologia,
psicologia, marketing, economia etc. (Mazon, 2023). O autor (p. 32)
diz que “conhecer as necessidades e desejos, saber como atendé-las
e estabelecer um bom relacionamento com os consumidores tém
sido cada vez mais importante e, a0 mesmo tempo, uma tarefa

complexa de ser executada”.

2.3. Cenario do Empreendedor

De acordo com dados recentes da Junta Comercial do Estado do
Maranhao (Jucema), o empreendedorismo tem apresentado
crescimento significativo no estado e na capital Sao Luis. Somente
em 2025, o Maranhao registrou mais de 65 mil novas empresas

abertas, evidenciando a expansao do ambiente empreendedor.



3. MATERIAIS E METODOS

A metodologia da pesquisa € de natureza quantitativa e descritiva,
sendo caracterizada como nao probabilistica por conveniéncia. A
populacdao da pesquisa € composta por clientes que utilizam
servicos de saldes de beleza na cidade de Sao Luis (MA). A escolha
desse publico justifica-se pelo objetivo do estudo de analisar os

fatores que influenciam a fidelizacao desses consumidores.

Apos a coleta, os dados foram organizados, codificados e tabulados
em planilha, utilizando o Microsoft Excel, com o objetivo de facilitar o

tratamento e a analise das informacdes obtidas.

Na analise dos dados foi utilizado o Software Gretl, com analises;
realizada por meio de estatistica descritiva, utilizando frequéncias
absolutas e relativas (percentuais), possibilitando a apresentacao dos
resultados em tabelas e graficos. Esse tipo de analise permite
descrever e interpretar as caracteristicas dos dados coletados,

facilitando a compreensao dos impactos estudados.

4. RESULTADOS

Neste estudo, apresenta-se a caracterizacao sociodemografica da
amostra, com o objetivo de compreender o perfil dos respondentes
da pesquisa. Para tanto, sao analisadas as variaveis principais do
estudo, subdivididas em variaveis independentes - qualidade do
servico (QS), custo-beneficio (CB), inovacao no servico (INOV),
marketing e publicidade (MP), responsabilidade social (RS) e
satisfacao (SAT) -, a variavel dependente fidelizacao (FID) e demais

variaveis, como género, faixa etaria, renda e servicos.



Os resultados desta pesquisa foram gerados a partir da utilizacao do
software estatistico Gretl, por meio do qual foram realizadas analises
descritivas e inferenciais, com o objetivo de compreender os fatores
que influenciam a fidelizacao dos clientes de saldes de beleza de Sao

Luis (MA).

A Tabela 1 apresenta a distribuicao da amostra conforme as variaveis
sociodemograficas investigadas. No que concerne a faixa etaria,
observa-se uma concentracao predominante na faixa de 25 a 34
anos (26,5%), seguida pela faixa de 35 a 44 anos (22,4%). Essa
distribuicao sugere que o publico frequentador de saldes de beleza
em Sao Luis (MA) se encontra majoritariamente em fase de
consolidacao profissional e financeira, o que pode influenciar tanto a
frequéncia quanto o tipo de servicos demandados, bem como a

sensibilidade a atributos como preco, qualidade e inovacao.

Variavel Categoria N %
Sexo Feminino 284 78,5
Masculino 78 21,5

Faixa etaria Menos de 18 anos 0 0,0
18 a 24 anos 60 15,5
25 a 34 anos 96 26,5
35a 44 anos 81 22,4
45 a 54 anos 80 221

Mais de 55 anos 45 12,4



Renda familiar Até 1 salario-minimo 49 13,5

mensal
De 1a 2 salarios- 67 18,5
Mminimos
De 2 a 3 saldrios- 69 19,1
Mminimos
De 3 a 4 salarios- 95 26,2
minimos*
De 4 a 9 salarios- 57 15,7
Mminimos
Acima de 9 salarios- 25 6,9
Mminimos
Total 362 100,0

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

A Tabela 2 sintetiza as caracteristicas de uso dos servicos de beleza
pelos respondentes. No que se refere a frequéncia de visita, a
maioria dos clientes frequenta os saldes de forma esporadica (42,4%),
seguida por frequéncia mensal, com 32,7%, enquanto os clientes
semanais representam 10,8%, indicando que parte expressiva da

amostra apresenta baixa frequéncia de consumo.

Variavel Categoria n %*

Frequéncia de Semanalmente 39 10,8
visita

Quinzenalmente 51 14,1

Mensalmente n8 32,7

Esporadicamente 153 42 4



Servicos Corte de cabelo 180 497
utilizados

Coloracdo / quimica 115 31,8
Manicure / pedicure 195 539

Estética facial 26 72
Depilacao 53 14,6

Massagem 6 1,7

Selagem 4 11

Hidratacao 3 0,9

Sobrancelha 1 0,3

Escova 1 0,3

Barba 1 0,3

Cilios 1 0,3

Alongamento de unhas 1 0,3

Lavar cabelo 1 0,3

Manutencao das 1 0,3

sobrancelhas

Fonte: Elaborado pela autora (2025). *Nota: Percentuais calculados

com base no total de respondentes (n=362); como se trata de

questao de multipla escolha,

ultrapassar 100%.

Estatistica descritiva

a soma dos percentuais pode



A pesquisa conta com a amostra total de 362 respondentes,
composta por diferentes niveis de renda. Foram calculadas as
principais medidas estatisticas descritivas, incluindo média,

mediana, minimo, maximo e desvio padrao.

Variavel Média Desvio-padrao
Qualidade do Servico (QS) 22,85 2,71
Custo-Beneficio (CB) 22,40 2,83
Inovacao (INOV) 20,10 4,59
Marketing e Publicidade (MP) 19,99 4,63
Responsabilidade Social (RS) 19,86 3,75
Satisfacao (SAT) 22,66 3,26
Fidelizacao (FID) 22,33 3,77

Fonte: Elaborado pela autora (2025). QS = qualidade do servico; CB =
custo-beneficio; INOV = inovacao; MP = marketing e publicidade; RS

= responsabilidade social; SAT = satisfacao; FID = fidelizacao.

A analise das estatisticas descritivas revela padrdes distintivos na
percepcao dos respondentes quanto aos construtos investigados.
Em primeiro lugar, observa-se que as variaveis qualidade do servico
(QS), custo-beneficio (CB) e satisfacao (SAT) apresentam médias
elevadas (22,85, 22,40 e 22,66, respectivamente), associadas a
desvios-padrao relativamente baixos (2,71, 2,83 e 3,26). Esse padrao
indica que os clientes, de formma homogénea, avaliam positivamente
a competéncia técnica dos profissionais, a relacao entre preco e

qualidade dos servicos e sua experiéncia global de consumo.



A proximidade entre média e mediana nessas variaveis, aliada a
concentracao dos valores proximos ao limite superior da escala (25
pontos), sugere assimetria negativa na distribuicao, corroborando a

predominancia de avaliacdes favoraveis na amostra.

Em contrapartida, as variaveis inovacao (INOV) e marketing e
publicidade (MP) exibem médias inferiores (20,10 e 19,99) e desvios-
padrao mais elevados (4,59 e 4,63), evidenciando maior dispersao
nas respostas. Esse achado indica heterogeneidade nas percepgoes
dos clientes quanto a capacidade dos saldes em introduzir
novidades, acompanhar tendéncias do setor e comunicar-se de
forma eficaz. Tal resultado pode refletir diferencas estruturais entre
0s estabelecimentos pesquisados, como porte, investimento em
capacitacao e estratégias de comunicac¢ao, ou, ainda, expectativas
distintas entre os consumidores, conforme sugerido por Sudibyo e
Anita (2024) ao discutirem a influéncia de fatores tecnoldgicos e
geracionais no comportamento do consumidor de servicos de

beleza.

A variadvel responsabilidade social (RS), por sua vez, apresenta média
intermediaria (19,86) e dispersao moderada (DP = 3,75), sugerindo
gue praticas socioambientais sao percebidas de forma variavel pelos
clientes. Embora parte da amostra valorize iniciativas como o uso de
produtos nao testados em animais e 0 engajamento comunitario,
outros respondentes parecem atribuir menor relevancia a essas
dimensdes na avaliacao do saldo. Esse padrao encontra respaldo em
Confetto et al. (2023), que destacam a complexidade da percepcao
de responsabilidade social no setor de beleza, especialmente em

contextos de diversidade socioecondmica.



Por fim, a variavel dependente fidelizacao (FID) apresenta média
elevada (22,33) e mediana igual a 25,00, indicando que a maioria dos
respondentes manifesta intencao de permanéncia, preferéncia pelo
estabelecimento e disposicao para recomendacao. O desvio-padrao
moderado (3,77) sugere consisténcia relativa nesse comportamento,
embora com alguma variabilidade atribuivel a diferencas individuais
ou contextuais. Esse resultado alinha-se a literatura que posiciona a
fidelizacao como desfecho de experiéncias positivas acumuladas e
de vinculos afetivos e cognitivos com a marca (Oliver, 2014; Comlek,

2025).

Nota-se que QS, CB e SAT formam um agrupamento de variaveis
com avaliacdes consistentemente positivas e baixa variabilidade,
sugerindo que esses atributos constituem requisitos basicos
esperados pelos clientes — elementos de higiene, na terminologia de
Herzberg — cuja auséncia gera insatisfacao, mas cuja presenca, por si
sO, nao necessariamente diferencia o estabelecimento. Ja INOV e
MP, com maior dispersao, podem funcionar como fatores
motivadores, capazes de gerar diferenciacao competitiva quando
bem executados, mas cuja inconsisténcia na entrega pode resultar

em percepgc”)es negativas Ou neutras.

Regressao linear multipla

A regressao linear multipla € uma técnica estatistica utilizada para
analisar o efeito simultaneo de diversas variaveis independentes
sobre uma varidvel dependente. Sua aplicacdo permite
compreender em que medida cada fator contribui para explicar o
fendbmeno estudado. No presente trabalho, essa metodologia foi

empregada para identificar como varidaveis como qualidade dos



servigos, preco, acessibilidade e satisfacao impactam a fidelizagao de

clientes em saldes de beleza.

Variavel Coeficiente Erro Razao-t p-valor
(B) Padrao
Constante -1,41 1,37 -1,03 0,30
Qualidade do 0,1 0,09 1,20 0,23
Servico (QS)
Custo-Beneficio 0,08 0,06 1,32 0,19
(CB)
Inovagao (INOV) 0,03 0,04 0,75 0,46
Marketing e 0,08 0,04 1,90 0,06t

Publicidade (MP)

Responsabilidade -0,02 0,04 -0,42 0,67
Social (RS)
Satisfagao (SAT) 0,78 0,07 1,52 <0Q,01*

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Notas: Variavel dependente: Fidelizacao (FID). Método de estimacao:
Minimos Quadrados Ordinarios (MQO). *Nivel de significancia: p <

0,07; tp < 0,10 (significancia marginal).

Estatisticas do modelo: R? = 0,68; R? ajustado = 0,67; F (6, 355) = 6,355;
p-valor(F) < 0,00T; N = 362.

QS = qualidade do servico; CB = custo-beneficio; INOV = inovacao;
MP = marketing e publicidade; RS = responsabilidade social; SAT =

satisfacao.



5. CONCLUSAO/CONSIDERAGOES FINAIS

O presente estudo teve como objetivo identificar os fatores que
influenciam a fidelizagcao de clientes de saldes de beleza em Sao
Luis-MA, considerando a percepcao dos consumidores acerca da
qualidade do servico, custo-beneficio, inovacao, marketing e
publicidade, responsabilidade social e satisfacdao. Os resultados
evidenciaram que a satisfacao foi o principal determinante da
fidelizacao dos clientes, confirmando a hipdtese de que experiéncias
positivas constituem o elemento central para a construcao de
relacionamentos duradouros entre consumidores e empresas do

setor de beleza.

Embora qualidade do servico, custo-beneficio, inovacao e
responsabilidade social nao tenham  apresentado efeito
estatisticamente significativo no modelo geral, verificou-se que
essas variaveis exercem influéncia indireta sobre a fidelizacao,
especialmente por meio da satisfacao do cliente. Além disso, a
analise por estratos de renda demonstrou que os fatores
determinantes da fidelizacao variam conforme o perfil
socioecondmico dos consumidores, indicando que estratégias de
gestao padronizadas podem nao produzir os mesmos resultados

para diferentes segmentos de mercado.

Do ponto de vista tedrico, o estudo amplia as evidéncias sobre os
antecedentes da fidelizacdo em empresas prestadoras de servicos,
especialmente no segmento de beleza, ainda pouco explorado no
contexto brasileiro. Os resultados reforcam a literatura que
reconhece a satisfacao como principal antecedente da lealdade do
consumidor e demonstram que fatores como qualidade percebida,

comunicacao mercadologica e percepcao de valor podem assumir



diferentes niveis de importancia conforme as caracteristicas dos

clientes.

Sob a perspectiva gerencial, os resultados indicam que gestores de
saldes de beleza devem priorizar agdes voltadas ao aumento da
satisfacdao dos clientes, investindo na qualidade da experiéncia de
atendimento, na personalizacao dos servicos € na construcao de
relacionamentos de longo prazo. Os resultados também sugerem
gue estratégias comerciais devem considerar o perfil econdmico da
clientela, ajustando politicas de precos, comunicacao e diferenciacao
dos servicos para atender as necessidades especificas de cada

segmento de consumidores.

Como limitacdes, destacam-se a utilizacdo de amostragem nao
probabilistica por conveniéncia, a realizacao da pesquisa em uma
Unica cidade e o delineamento transversal, que restringem a
generalizacao dos resultados para outros contextos. Recomenda-se
gue estudos futuros utilizem amostras probabilisticas, ampliem a
investigacao para outras regides brasileiras e empreguem modelos
analiticos mais robustos, como Modelagem de Equacdes Estruturais,
capazes de avaliar relacdbes de mediacao e moderacao entre os

construtos investigados.
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