Pesquisas de comportamento do consumidor t€ém ganhado cada vez mais espago na literatura, principalmente por contribuir
na drea de politicas voltadas ao consumidor e por proporcionar a identificacdo de novas necessidades. Existem diversas
escalas para avaliacdo da qualidade percebida por clientes de bens tangiveis e de servigos. Neste sentido, o objetivo geral
deste projeto consiste em estudar e analisar o Comportamento do Consumidor de Servigos de Fisioterapia Dermato-Funcional
através do desenvolvimento e validacdo de uma escala de avaliacio da qualidade percebida e das atitudes e intencdes
comportamentais dos seus usudrios. Serd realizada uma pesquisa descritiva, por meio de duas fases, a primeira de cunho
qualitativo e a segunda quantitativa. Na primeira fase serdo levantados os atributos de qualidade percebida por pacientes
destes servigos. Para tanto, serdo realizadas entrevistas em profundidade, envolvendo Fisioterapeutas, clientes e ex-clientes de
servicos de Fisioterapia Dermato-Funcional e pessoas que nunca se submeteram ao tratamento fisioterapico. A segunda fase
envolvera a realiza¢do de um levantamento tipo survey. Para tal, estd em processo de elaboracdo um questiondrio estruturado
que serd aplicado utilizando-se uma escala de medidas de atitudes. Como resultados parciais pode-se relatar que foi realizado
um levantamento exploratério de cunho bibliografico, onde concluiu-se que a satisfac@o € o principal indicador de qualidade
percebida e que ambas s@o responsdveis pelas atitudes e intencdes comportamentais, principalmente em servigos de satde.
Também foi possivel perceber que os construtos utilizados para mensurar indiretamente as atitudes — comprometimento,
arrependimento, gratiddo, lealdade e comunica¢do boca-a-boca — estdo relacionados diretamente com a satisfacdo e a
qualidade percebida na prestagdo de servicos.



