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Resumo:Através do conceito na qual a qualidade é vista como uma questdo de sobrevivéncia das
organizagdes, a mensuracdo da qualidade dos servigos e a identificacdo dos atributos mais importantes
sob a Gtica do cliente se tornam agBes importantes para as organizagdes que buscam vantagem
competitiva. Utiliza-se nesse estudo a ferramenta de Andlise de Importancia e Performance (API) para
mensurar a qualidade dos servicos prestados pelo cinema. O objetivo desta pesquisa é avaliar se 0s
servicos oferecidos pela cinematogréfica atendem a necessidade de seus clientes. Na coleta de dados séo
aplicados questionarios para todos os clientes que frequentam o cinema. Constatou-se que a ferramenta
de Andlise de Importancia e Performance se mostra eficiente naquilo em que ela é proposta, fornecendo
aos gestores das empresas informacdes essenciais para a conducao do negécio, onde pode-se observar 0s
pontos que necessitam de melhorias. Os resultados mostram gque o cinema possui diversas deficiéncias,
sd0 sugeridas melhorias para estes indicadores que ndo satisfazem o cliente. Conclui-se que a
cinematogréfica deste estudo ndo vem atendendo as necessidades do publico local.
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1 INTRODUCAO

De acordo com Portella (2008) a industria de filmes continua a ser o foco central do
negocio de entretenimento. Outros segmentos podem ter superado os filmes em termos de
receita, visto que é impraticavel contabilizar o quanto foi gerado em outras areas por conta do
lancamento de um novo produto cinematogréafico.

No Brasil, esta industria foi responsavel por 0,57% do PIB e contribuindo
diretamente para economia com R$ 19,8 bilhdes no ano de 2009 e a criagdo de 230 mil
empregos em 2012. Segundo dados do IBGE a familia brasileira disponibiliza cerca de 5% de
sua renda para atividades culturais (ANCINE, 2014).

Atualmente a qualidade ndo é mais vista como uma func¢do isolada ou como apenas
um diferencial. Com clientes cada vez mais conscientes e exigentes, a qualidade se torna uma
questdo de sobrevivéncia para as empresas (BLODORN; SOARES, 2011).

Freitas (2005) ressalta que apesar deste tema ser abordado em diversas pesquisas
cientificas, o tema ‘“qualidade em servigcos” ainda ¢ objeto de muita discussdo. Em sua
esséncia, este questionamento é decorrente do envolvimento de dois objetos de entendimento
ndo tdo trivial: qualidade e servigos.

Ao longo dos anos diversos modelos foram desenvolvidos com o intuito de avaliar a
qualidade dos servicos, dentre os quais destacam-se os modelos: SERVQUAL, SERVPERF e
SERVIMPEREF. Este ultimo, também conhecido como Anélise de Performance e Importancia
(API).

E necessario que as organizacdes assimilem tais conceitos para se colocar neste
mercado competitivo, a busca por exceléncia se da nas préaticas voltadas para a melhoria de
qualidade. “Uma empresa excelente ¢ aquela que consegue sobreviver. E para sobreviver ela
tem que ser competitiva. E para ser competitiva ela tem que ter Qualidade” (ABREU; LIMA,
1993 apud BLODORN; SOARES, 2011).

De acordo com Gomes et al. (2010) o resultado de satisfazer o consumidor, na
maioria das vezes, resulta em ter um cliente fiel. Além disso, o cliente satisfeito colabora para
a reputacdo e o marketing da empresa, este se torna um divulgador da qualidade do servico.
Em outras palavras, somente por meio da qualidade as organizaces chegardo a resultados
verdadeiramente positivos.

O presente estudo tem como objetivo compreender se os servigos oferecidos pela
empresa exibidora de filmes, em Campos dos Goytacazes, no norte fluminense, atendem as
necessidades dos seus consumidores. Para mensurar a satisfacdo e a importancia dos atributos,
um questionario sera aplicado para 214 pessoas que ja frequentaram este cinema.
Confrontando a percepcao dos clientes de diferentes idades, renda e género.

2 MATERIAIS E METODOS
2.1 Instrumento de Coleta de Dados

Para este estudo adota-se 0 método de Andlise de Performance e Importancia (API)
sugerida por Martilla e James (1977 apud HORA; MOURA e VIEIRA 2009), para mensurar a
qualidade em servicos. Sua medi¢do baseia-se no desempenho e importancia dos itens de
avaliacdo, desenvolvendo uma funcdo qualidade que depende tanto do desempenho quanto da
importancia.



Segundo Cordeiro (2005) o modelo SERVIMPERF mostra a importancia relativa a
varios atributos e a performance do produto no que se refere ao estudo e andlise desses
atributos. Ou seja, 0 entrevistado avalia os mesmos atributos em dois pontos distintos:
Satisfacdo e Importéancia.

A aplicacdo deste instrumento € reforcada por diversos autores que utilizam desta
ferramenta, como Freitas e Morais (2012) que avaliam a qualidade dos servigos bancérios, e
Moretti et al. (2012) que estuda a gestéo e orientacdo para os clientes através de um estudo de
caso em um restaurante a quilo.

Souza (2008) afirma que um dos pontos fortes desta ferramenta € a facil visualizacdo
das areas onde necessitam de melhorias de qualidade, assim, identificando os aspectos que 0s
clientes consideram de alta importancia e possuem baixo desempenho.

2.2 Coleta de dados

Segundo Gomes et al. (2010) para mensurar a qualidade de servigos deve-se
desenvolver um instrumento de interrogacéo, valida-lo, e verificar a confiabilidade dos dados.
Neste estudo serd utilizado um questionario desenvolvido por Portella (2008), que em sua
validacdo realizou-se algumas adaptacées.

Para a validacdo do questionario foi realizado uma pesquisa piloto em um grupo de 8
cinéfilos, cujo objetivo era responder sobre a adequacdo do instrumento para mensurar a
qualidade em servico do cinema na cidade, onde se viu necessario a inclusdo, exclusao e
alteracdes de alguns aspectos.

O questionario elaborado por Portella (2008) adotava-se como ferramenta o
SERVQUAL. O presente estudo adota como ferramenta o0 SERVIMPERF e a escala Likert de
5 pontos, que posteriormente foram transformadas em valores numéricos para realizar as
andlises estatisticas. O questionario foi aplicado somente online, obtendo-se um total 22
compartilhamentos e 214 respondentes durante um periodo de 10 dias, entre 3 e 13 de
novembro no ano de 2014.

2.3  Determinacao da Populacdo e Amostra

E utilizado a técnica metodoldgica denominada snowball (amostragem em rede),
onde os pesquisados iniciais do estudo indicam outros participantes que por sua vez indicam
novos participantes e assim sucessivamente. Essa técnica € uma forma de amostra ndo
probabilistica, uma vez que ndo é possivel determinar a probabilidade de selecdo de cada
participante na amostra (GRANOVETTER, 1976).

De acordo com Silva e Menezes (2005), em amostras nao-probabilisticas nao é
utilizado métodos estatisticos para determinacdo do tamanho da amostra. Neste caso, a
amostragem visa maximizar a informacgéo. Portando o tamanho da amostra em rede alcangada
foi de 214 individuos. A populacdo do estudo esta delimitada a todas as pessoas que
frequentam, ou ja frequentaram o cinema da cidade de Campos dos Goytacazes — RJ.

3 Qualidade em Servicos

Segundo Zeithaml, Britner e Gremler (2014), em termos simplificados, servi¢os séo
atos, processos e atuagdes oferecidos ou coproduzidos por uma entidade ou pessoa, para outra
entidade ou pessoa. Os mesmos autores ainda afirmam que:

A ampla definicdo de servicos implica a intangibilidade como principal fator de

caracterizacdo de uma oferta como servico. Apesar de isto ser verdadeiro, é
igualmente verdade que pouquissimos produtos sdo puramente intangiveis ou



totalmente tangiveis. De fato, os servigos tendem a ser mais intangiveis do que um
bem manufaturado, e este tende, portanto, a ser mais tangivel do que um servigo. Por
exemplo, o setor de restaurantes de fast food, embora classificado no setor de
servigos, opera com diversos componentes tangiveis, [...] (ZEITHAML; BITNER;
GREMLER, 2014, p.6).

Parasuraman; Zeithaml e Berry (1985) colocam que 0 servi¢os abrangem todas as
atividades econdmicas cujo produto final ndo seja um produto fisico, em sua maioria,
consumido no momento em que é produzido. A importancia do setor de servi¢os na economia
dos paises em desenvolvimento como o Brasil é crescente. Dados de 2012 do IBGE indicam
que o setor de servicos corresponde a cerca de 70% do PIB nacional.

“[...] a preocupagdo com qualidade em servicos, € sua mensuracdo, sao uma
preocupacao relativamente recente, ja que os pesquisadores de qualidade dedicaram muito de
sua aten¢do ao setor produtivo.” (HORA; MONTEIRO; ARICA, 2010). De acordo com
Kotler (2000) os servicos apresentam quatro caracteristicas principais: intangibilidade,
heterogeneidade, inseparabilidade e perecibilidade. Tinoco e Ribeiro (2007) definem estas
caracteristicas:

¢ Intangibilidade: Servicos sdo performances, ou seja, ndo podem ser Vistos,
provados, sentidos, ouvidos, ou cheirados antes de ser efetuada a compra. O que
resulta na dificuldade das empresas compreenderem como 0s seus clientes percebem
seus servicos e avaliem a qualidade dos mesmos;

e Heterogeneidade: Servico possui esta caracteristica, pois o seu desempenho sofre
influéncia de aspectos emocionais (condicdes e caracteristicas psicoldgicas) e
técnicos (conhecimento, suporte material e habilidade), por parte do prestador de
Servico;

e Inseparabilidade: Também conhecida como “Participacdo do cliente”. O cliente é
parte integrante do processo de producdo, ndo apenas de forma passiva, mas podendo
executar uma funcdo de coprodutor do servico. Por minimo que seja seu grau de
participacdo, o cliente sempre esta presente enquanto o servico € realizado;

e Perecibilidade: Servicos sao pereciveis, uma vez que estes ndo podem ser
preservados, estocados, revendidos ou devolvidos. Também chamada de
“simultaneidade”.

De acordo com Siluk e Nora (2011) as caracteristicas de intangibilidade,
inseparabilidade e perecibilidade apresentam maior evidéncia, pois estdo na linha de frente,
ou seja, possui o contato direto com o cliente.

3.1  Analise de Performance e Importancia

Hudson, Hudson e Miller (2004), definem que a Analise de Performance e
Importancia (API) é um procedimento que mostra a importancia relativa de diversos atributos
e 0 desempenho da organizagdo em relacdo ao estudo e anélise destes atributos.

Para Cordeiro (2005) o uso desta ferramenta traz diversos beneficios gerenciais para
a empresa, pois nela é possivel identificar de forma clara as areas onde se podem realizar
melhorias de qualidade e aspectos de importancia para o cliente sobre aquele servi¢o. Sendo
assim, encontrando onde a empresa é fraca e analisando onde é necesséria a atuacdo da
geréncia da qualidade.

Segundo o mesmo autor, para a aplicagdo deste instrumento é necessario que cada
entrevistado julgue a importéancia e o desempenho de cada atributo no que se refere ao servico
prestado a ele. Acredita-se que o fato de analisar 0 mesmo aspecto duas vezes torna a pesquisa
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mais lenta, porém isto possibilita adquirir informaces mais detalhadas. (O esquema grafico
para representacdo dos dados levantados chama-se Matriz de Importancia-Desempenho. Esta
ferramenta é utilizada na fase de analise dos resultados, onde sdo averiguados 0s seus
quadrantes (SOUZA, 2008). A Figura 1 ilustra de forma clara esta ferramenta:

Prestar Manter o
Atengao aqui bom trabalho

Importancia

Baixa Possivel
prioridade EeXCesso
Performance

Figura 1: Modelo de Analise da API. Fonte: Cordeiro (2005)

A partir da figura acima, identifica-se no eixo horizontal a performance (satisfacdo)
dos atributos, e no eixo vertical a importancia dos mesmos. Segundo Gomes et al. (2010) e
Oliveira, Rosa e Brambilla (2012), os quadrantes onde estes atributos estdo dispostos sdo
classificados da seguinte forma:

e Manter o bom trabalho: For¢a competitiva da organizacdo, o cliente considera o
atributo de grande importancia e esta satisfeito com sua performance. Encontra-se no
primeiro quadrante;

o Possivel excesso: Superioridade irrelevante, o consumidor esta satisfeito com este
atributo, mas ndo o considera importante. Encontra-se no quarto quadrante;

e Baixa prioridade: Relativa indiferenca, os atributos aqui alocados ndo sdo de
interesse dos colaboradores, possuem baixa performance e pouca relevancia para o
consumidor. Encontra-se no terceiro quadrante.

e Prestar atencdo aqui: Este é considerado o item critico, o consumidor considera
este atributo importante, mas este possui baixo desempenho. Encontra-se no segundo
quadrante.

Primeiramente calcula-se as médias de desempenho. Oliveira (2003) apresenta que
0s questionarios devem considerar uma escala de tamanho i, as caracteristicas ¢ da qualidade
avaliada em relagdo a performance da satisfacéo S e a importancia I concedida a este atributo,
obtendo-se as suas respectivas medias de desempenho atraves das seguintes equacdes:

i1 f (Sci)i

: (5¢) = l'5=1f (Sci)

Equagdo 1: Média de Desempenho da Satisfacdo. Fonte Souza (2008).

oy f (Icd)i

Q)= 5 7 e

Equagdo 2: Média de Desempenho da Importancia. Fonte Souza (2008).
Onde:
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e 1 (Sc) Média de satisfacdo com a caracteristica c.

e u(Ic) Média de importancia da caracteristica c.

e f(Sci)E a frequéncia da ocorréncia do valor escalar i da satisfagdo S na
caracteristica c.

e f(Ici) E a frequéncia da ocorréncia do valor escalar i da importancia | na
caracteristica c.

Os resultados obtidos das formulas acima sdo aplicados para o calculo das médias
globais de Satisfacdo (SG) e Importancia (Ic) de todas n caracteristicas c. Para calcular estas
duas medias séo utilizadas as seguintes equagdes:

n_l S
u(sq) = Z=hED

Equacéo 3: Média de Desempenho Global da Satisfacao. Fonte: Souza (2008).

i1 f (Ici)i

e = 55 7

Equacéo 4: Média de Desempenho Global da Importancia. Fonte: Souza (2008).

Estes pontos sdo de extrema importancia para 0 metodo, pois as defini¢des dos eixos
que compde a Matriz de Importancia-Desempenho necessitam destas médias. Aqui forma-se o
vértice de intersec¢do entre os eixos de satisfacdo de importancia.

4 RESULTADOS
4.1  Descricdo do Objeto Estudado

A empresa pesquisada foi inaugurada em 2011 no municipio de Campos dos
Goytacazes, juntamente ao shopping da cidade. A empresa atua a nivel nacional no ramo
cinematogréfico, na parte de exibigdo. Possui cinemas distribuidos em oito estados, atuando
em 23 cidades e com um total de 121 salas.

As empresas inseridas no ramo de exibi¢do da mercadoria “filme” possuem uma
concorréncia globalizada, uma vez que elas competem com empresas estrangeiras. Segundo
dados da Filme B, o Brasil possui um total de 103 empresas exibidoras, e dentre as cinco
exibidoras principais, apenas duas sdo empresas nacionais.

No cenario atual de Campos a empresa possui apenas um concorrente, uma realidade
atipica das maiorias das empresas, entretanto, deve-se sempre estar atenta para manter-se no
mercado e nao perder seus clientes.

4.2  Caracterizagdo da amostra consultada

Os resultados mostrados abaixo, descrevem o perfil dos participantes deste estudo,
no que se refere a seu género, idade e escolaridade. Obteve-se um total de 214 questionarios
respondidos.
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Figura 2: Perfil dos respondentes por género (a), idade. (b) e escolaridade (c) . Fonte: Elaboragdo
prépria.

De acordo com o grafico da Figura .a, por uma diferenca minima (1%), a maior parte
do publico avaliado é do género feminino. Pode-se verificar ainda que em (b) os respondentes
possuem idade entre 18 e 25 anos apareceu com maior frequéncia, 71% da amostra total.
Logo em seguida o publico entre 26 e 40 anos com 25%. As menores amostras, com apenas
2%, sdo dos publicos entre 12 e 17 anos e acima de 41 anos.

Ainda de acordo com a Figura .c, constata-se que o maior publico possui curso
superior incompleto (cursando), 59% de toda a amostra. O segundo maior publico sdo 0s que
possuem superior completo, com 17,9%. 12,2% corresponde ao publico Pos-graduado.
Respondentes com ensino médio completo correspondem a 7,1% da amostra. 1,4% e 2,4%
para os clientes com ensino basico completo e médio incompleto, respectivamente.

4.3  Analise por género

Os resultados estratificados por género sdo apresentados nas Figuras 3, 4, 5 e 6. As
categorias estdo separadas em: bomboniére, cinema, atendimento, instalagcdes e programacéo
do cinema. Os pontos com cores solidas s@o referentes ao estrato masculino e 0s pontos que
encontram-se com o fundo branco sdo referentes ao estrato feminino.

E possivel constatar no grafico da Figura que para ambos os estratos, 0 preco do
produto que € oferecido na bomboniére possui 0 menor desempenho e maior importancia. No
que diz respeito as filas, ambos concordam em um desempenho mediano sendo este um item
ndo relevante no momento. Na percep¢ao “Produtos de qualidade” tanto os homens, quanto as
mulheres, concordam num bom desempenho deste aspecto.
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Figura 3: Bomboniére - Grafico da API estratificado por género. Fonte: Elaboracéo prépria.

Observa-se no grafico da Figura que para ambos os estratos, o fato dos funcionarios
estarem uniformizados ndo é um item considerado relevante no momento. Ainda sob a ética
masculina e feminina, no que diz respeito ao “Presteza”, ou seja, a boa vontade ao atender o
cliente, seu nivel de importancia é maior e o nivel de desempenho € baixo. A mesma analise
se enquadra para o item “Funcionarios receptivos e corteses”.

No que tange ao item “Importar-se”, sob a 6tica feminina é um fator importante com
baixo desempenho, e sob a 6tica masculina este item possui baixa prioridade. Na percep¢édo
dos funcionarios estarem aptos para auxiliarem o cliente a importancia é alta para ambos,
porém para as mulheres este item possui bom desempenho e deve-se manter o bom trabalho,
ja para os homens este item possui baixo desempenho.
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Figura 4: Atendimento - Gréafico da API estratificado por género. Fonte: Elaboracéo propria.

O gréafico da Figura mostra que os itens de maior importancia e baixo desempenho,
para ambos os géneros, sao “Fila” e “Forma de pagamento”, sendo que a “Fila” possui
desempenho abaixo da média. Dentre os itens de menor importancia e desempenho mediano
estdio “Exibicdo pontual” para ambos, e segundo a Otica masculina, “Horéario de
funcionamento” e “Preco” ndo possuem grande importancia e seu desempenho encontra-se na
média. J& para as mulheres estes dois itens possuem um grau de importancia e desempenho
elevados. Na percepc¢ao “Compra on-line”, percebe-se que para ambos 0s géneros este item
possui baixa prioridade.
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Figura 5: Cinema - Gréfico da API estratificado por género. Fonte: Elaboracéo proépria.

E possivel observar no grafico da Figura que para ambos 0s estratos, 0s assentos,
som, projecdo da tela e a climatizacdo encontrada nas salas possuem elevada importancia e
bom desempenho. Na percepcao “Instalagdes atraentes”, percebe-se que para ambos, este item
possui grau de importancia relativamente alto e bom desempenho, ndo sendo um fator
relevante para o cliente. Assim como a “Localizacdo do cinema (facil acesso)” que para o
cliente é considerado um item de baixa prioridade

No que diz respeito a higienizacdo das salas, para 0s homens ndo é um item muito
relevante, com desempenho razoavel e importancia relativamente alta, mas ja para as
mulheres é um item com elevada importancia e baixo desempenho. Ambos estratos
concordam que a quantidade de guichés ndo atende a demanda, o que pode ser comprovado
anteriormente na categoria “Cinema”, onde o item “Fila” possui baixo desempenho.
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Figura 6: InstalacGes - Resultados da AP estratificado por género. Fonte: Elaboracgado propria.

4.4  Analise por idade

Os resultados estratificados por idade sdo apresentados a seguir. A analise é
realizada de forma similar a anterior, 0os pontos com cores sélidas sédo referentes ao estrato de
pessoas entre 18 e 25 anos, e 0s pontos que encontram-se com fundo branco séo referentes
aos de idade entre 26 a 40 anos.

Ao observar o gréfico da Figura , constata-se que a percepcao do publico entre 18 e
25 e entre 26 e 40 anos sao similares. No quesito “Pre¢o” ambos apresentam estar insatisfeito,
alta importancia e baixa performance, as medidas para melhoria devem ser concentradas aqui.

Os clientes mostram-se satisfeitos no que diz respeito ao item “Produtos de




Puby!

Y7
-
qualidade”, o bom trabalho deve ser mantido. J4 em relagdo a fila, o item ¢ considerado de
baixa de importancia no momento. Porém medidas de melhorias devem ser feitas, mas ndo de
forma prioritéaria.

° i
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=1 : ) . . . . : . Bomboniére
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Figura 7: Instalacfes - Resultados da API estratificado por idade. Fonte: Elaboragdo prépria.

Na categoria “Cinema” (Figura ) os resultados também sdo similares para ambos 0s
estratos, com a excegao de “Preco” e “Compra on-line”. No que diz respeito ao prego, para o
publico entre 26 e 40 anos, a empresa esta realizando o bom trabalho e deve-se manter esta
boa performance. Para os clientes entre 18 e 25 anos este é um item de baixa prioridade até o
momento, poréem a empresa deve-se estar atenta e prover melhorias futuramente.

Outra percepcao que diverge ¢ a “Compra on-line”, para ambos os clientes a
performance é insatisfatéria, porém para o publico entre 18 e 25 anos este ndo é um item
muito relevante. Para o publico entre 26 e 40 anos este € um aspecto com importancia um
pouco mais elevada. Medidas de melhorias devem ser tomadas, mas ndo de imediato.

“Forma de pagamento” e “Fila” estdo alocados no segundo quadrante, “Prestar
atencdo aqui”’, que para ambos os estratos a importancia ¢ elevada e sua performance baixa.
Aqui deve-se tomar com urgéncia medidas de melhorias.

O item “Pontualidade” mostra que os dois publicos estdo satisfeitos, no entanto este
aspecto possui baixa importancia. Um possivel excesso pode estar sendo cometido.

|
| X . de 18 a 25 anos | de 26 a 40 anos
O ® Cinema

B P 1 P [
2 X 1 e Forma de pagamento 237 497 | 226 493
& ' S T 4 ' Compra on-line 287 482 | 257 489
S Preco justo 321 488 | 296 494
Z |mForma depag. 1 Filas 195 490 | 1,56 4,91
= | A Compraon-line A < Horério de funcionamento | 3,21 4,92 | 2,87 4,89

% Preco | . Exibigdo pontual 382 480 | 357 483

K Fila

@ Hr. funcionamento

Performance

Figura 8: Cinema - Resultados da API estratificado por idade. Fonte: Elaboracéo prépria.

Na categoria “Atendimento”, de acordo com a Figura verifica-se que as percepgoes
dos clientes divergem nos quesitos “Importa-se” e “Apto para auxilio”. Para os demais itens,
as percepcoes sdo similares.

Na percepcdo dos clientes com idade entre 18 e 25 anos, o item “Importa-se” esta
alocado do terceiro quadrante de baixa prioridade. A empresa deve-se manter atenta pois este
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item encontra-se proximo do segundo quadrante, o que pode torna-lo um aspecto mais
relevante. Para os clientes que estdo entre 26 e 40 anos este aspecto possui baixa performance
e importancia elevada, medidas de melhoria devem ser tomadas aqui.

Para ambos os estratos “Presteza” e “Cortesia” sdo aspectos de alta importancia e
baixa performance. A empresa deve prestar atencdo nestes itens, acbes de melhoria devem ser
aplicadas de imediato

. © o A
< b \& . de 18 a 25 anos | de 26 a 40 anos

st Atendimento
::1 T T ._ T T P 1 P |
o= Importar-se 2,80 4,81 2,11 4,89
s . Apto para auxilio | 3,19 491 2,61 4,87
9_ i Cortesia 2,79 486 | 2,36 4,85
£ Uniforme 3,73 4,54 3,50 4,62
= Himporta-se ' ’ ' ’
- P e = Presteza 2,79 491 | 252 4,93

A Apto p/ auxilio | Be

# Cortesia

* Uniforme 7 X

Ferformance

Figura 9: Atendimento - Resultados da API estratificado por idade. Fonte: Elaboracéo prépria.

No que tange ao aspecto “Apto para auxilio”, sob a dtica dos clientes entre 18 a 25
anos este € um item com boa performance e alta importancia, deve-se manter o bom trabalho.
Ja na percepcdo dos clientes com idade entre 26 e 40 anos este aspecto necessita de medidas
de melhorias, tendo baixa performance e elevada importancia.

A uniformizacdo dos funcionarios é um item com alta performance e ndo muito
importante na percepcao de ambos os publicos. Na categoria “Instalagdes” as percepgdes sdo
similares para ambos os estratos. Apenas no quesito “Proje¢do” as opinides divergem..

JAY
© * A . de 18 a 25 anos | de 26 a 40 anos
| ] Instalacbes P I p |
X : G -

= b e [ J i K Assento confortavel 4,02 4,91 3,76 4,89
=1 U U T T Som de qualidade 388 494 | 359 4,98
it 7 Projecéo da tela 3,74 495 | 3,15 4,96
= | WMAssento Climatizagio dasala | 3,87 4,87 | 356 489
A Som Higienizacdo dasala | 2,60 4,87 | 231 485
fi=i # Projecdo " Localizagdo do cinema | 3,08 4,66 | 3,07 4,67

* Climatizacao 1= X Quantidade de guichés | 2,01 4,86 | 1,91 4,89

@ Higienizacao Instalacdes atraentes 397 455 | 372 4,65

+ Localizacao

« Otde. guichés i X

Performance

Figura 10: Instalagdes - Resultados da API estratificado por idade. Fonte: Elaboracéo prépria.

Sob a dGtica do publico com idade entre 18 a 25 anos, no que diz respeito a
“Projecdo” sua performance e importancia sio elevadas e deve-se manter o bom trabalho. J&
para 0 publico com idade entre 26 a 40 anos este é um item que necessita de melhoria, com
baixa performance e alta importancia. “Climatizagdo”, “Assento” e “Som” s3o aspectos cuja
as performances devem ser mantidas, ambos 0s estratos mostram-se satisfeitos.

Os itens que necessitam de melhorias de imediato, na percep¢do de ambos o0s

publicos sdo “Quantidade de guichés” e “Higieniza¢dao da sala”, tendo baixa performance e
importancia elevada.
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Para ambos os estratos o item “Localizagdo” obteve resultado similar, o que dificulta
sua visualizacdo na Figura 10. N&o é um item relevante no momento, boa performance e
importancia relativamente alta.

No que diz respeito a “Instalagdes atraentes”, verifica-se que para ambos os publicos
a performance é boa, no entanto a importancia nao ¢ tdo elevada. Possiveis excessos podem
estar sendo cometidos neste item.

5 DISCUSSAO DE MELHORIAS

No Quadro 1 é possivel constatar os quadrantes onde estdo alocados todos os critérios
de acordo com cada estrato, e o percentual corresponde a cada um deles. Foram incluidos para
andlise final os estratos de renda também, que ndo foram explorados em profundidade como
os estratos de género e faixa etaria, mas que também sdo importantes na consolidacdo da
concluséo.

Na categoria “Bombonicre”, o critério em que a empresa deve estar atenta € o “Preco”,
que, para grande parte dos estratos, possui desempenho baixo e grande importancia. Exceto o
publico com renda superior a 4 mil reais, que demonstra ndo se importar com este item.

No que diz respeito ao “Atendimento” a maioria dos critérios estdo alocados no
segundo quadrante, no qual a empresa deve-se estar atenta, apenas a uniformizacdo dos
funcionarios € irrelevante para todos os estratos. Observa-se no Quadro 1, que “Presteza” e
“Cortesia” sdo criticos para todos os estratos, medidas de melhoria devem ser implementadas
com urgéncia. Sugere-se para a empresa (i) Treinamento dos funcionéarios; (ii)
Acompanhamento na realizacdo de tarefas; e (iii) Informatizar os clientes da importancia dos
seus funcionarios estarem uniformizados.

Estratos

Resumo
2
8|8 2l ol|S
S| §le|le|=|x
o o el = [ —_
- SElelR|Q|e|=|=|E
Critérios S| |QN|TI|S|E|=|E
ol=l® | |J || E| =
2151218 |~N|w|~T|g Q1 Q2 Q3 Q4
S|L|o|lo|®|®|28| g
‘E ‘E || S| €
W | NI
<
Importar-se 3121323223 - 50,0% | 50,0% -
Apto p/ auxilio 211111212 |1]|1]|625% | 375% - -
Cortesia 21212122 |2]|2]2 - 100,0% - -
Presteza 2121222 |2]|2]2 - 100,0% - -
Uniforme 414|144 |44 )|4]4 - - - 100,0%
Forma pag. 21212222 |3]|2 - 87,5% |12,5% -
Compra online 313413 |3]4|3]3 - - 75,0% | 25,0%
Preco (cinema) 4 1114111 ]1]1]4]|625% - - 37,5%
Fila (cinema) 21212222 |2]|2 - 100,0% - -
Pontualidade 414|444 4|44 - - - 100,0%
Hr.funcionamento | 4 | 1 | 1|4 |1 | 1|1/ 4]|625% - - 37,5%
Assento 1 (11|11 ]1|1]1/]100,0% - - -
Som 1 (1111 ]1|1]|1)]100,0% - - -
Projecdo 1111|221 ]1]1|1]875%]125% - -
Climatizacdo 1111 |1]1]1]1]1000% - - -
Higienizagdo 3122|122 |2]|2]2 - 87,5% |12,5% -
Loc. Cinema 31333 |3 |3]|3]4 - - 87,5% | 12,5%
Qtd. Guiché 21212122 |3]|2]2 - 87,5% |12,5% -
Inst. Atraente 414|444 ]4|4]|4 - - - 100,0%
Fila (B) 414|444 ]4|4]|3 - - 12,5% | 87,5%
Preco (B) 2121212 |2|2]|2]3 - 87,5% |12,5% -
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| Qualidadeprod. B)| 1 | 1 |1 |1 |44 |11 ]|750%m]| - | - |250%|
Quadro 1: Resumo dos resultados por critérios x estratos. Fonte: Elaboracao propria.

Atraveés do treinamento os funcionarios estardo aptos para auxiliar e sanar possiveis
duvidas de seus clientes, e com o acompanhamento sera possivel identificar as possiveis
falhas que vem ocorrendo no processo. Auxilia-los a estarem mais atentos ao prestarem algum
tipo de servigo, de forma que atendam as necessidades dos seus clientes e que eles sintam-se
tratados da melhor maneira possivel. E elevando a importancia da uniformizacdo dos
funcionarios, sera possivel mover este critério para o primeiro quadrante.

Na categoria “Cinema”, os itens em que a empresa deve-se estar atenta sao “Formas
de pagamento” e “Fila”, sugere-se que a empresa disponibilize outras formas de pagamento
além de dinheiro, a fim de obter maior grau de satisfacdo dos clientes. Para sanar 0s
problemas das filas, algumas solugdes sdo sugeridas:

e Informatizar clientes para a compra online, assim obtendo maior importancia para
este item;

e Aumentar quantidade de guichés para atender a demanda;

e Adocdo de bilheterias eletronicas.

Este dltimo vem sido utilizado em grandes cinemas e proporciona diversos
beneficios, pois a mdo-de-obra € eliminada, o cliente dirige-se ao caixa, em seguida escolhe a
sessdo desejada e finaliza a compra através do cartdo de crédito/débito. Informatizando os
clientes da importancia da compra online, consequentemente, sua importancia sera elevada e
este critério sera movido para o primeiro quadrante.

No que tange as “Instalagdes”, o presente cinema possui apenas 4 guichés, o que de
fato ndo atende toda a demanda e gera longas filas. A melhoria para este critério ja foi
sugerida anteriormente. Através do Quadro 1 é possivel identificar que a “Higienizagdo” é um
ponto critico para grande parte dos clientes, exceto para uma pequena parcela do publico
masculino. Sugere-se melhor higienizagdo das salas, verificando sempre o estado em que a
sala se encontra antes da abertura para exibicdo do filme.

6 CONCLUSOES

O presente estudo se prop6s a aplicar a ferramenta de Analise de Performance e
Importancia (APl ou SERVIMPERF), a partir de dados obtidos através da aplicacdo de um
questionario, em um cinema localizado no municipio de Campos dos Goytacazes. Tendo por
fins avaliar se os servicos oferecidos pela cinematogréfica atendem as necessidades de seus
clientes, e 0s pontos criticos da empresa para que assim ela possa estar aplicando acdes de
melhoria.

Concluido a aplicacdo da Andlise de Performance e Importancia, o gestor consegue
visualizar os pontos em que a empresa € fraca, 0s pontos em que ela esta executando um bom
trabalho, possiveis excessos e itens ndo muito relevantes na percep¢do do publico. Assim
provendo informacg6es importantes para a condugdo do negdcio e melhorar seus servigos.

Para todos os estratos, a categoria “Atendimento” € a que possui o pior desempenho.
Grande parte dos seus critérios estdo alocadas no segundo quadrante, onde encontra-se 0
ponto critico da empresa. “Forma de pagamento”, “Fila”, “Higienizacdo das salas” e
“Quantidade de guichés” também se enquadram neste quesito, estes critérios estdo presentes
na categoria “Cinema”. O preco oferecido aos produtos na categoria “Bomboniére” nao

satisfaz o publico geral, exceto para aqueles que possuem renda superior a 4 mil reais. A Unica
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categoria que possui desempenho um pouco mais elevado que os demais ¢ a “Instalagdes”,
com quatro atributos localizados no primeiro quadrante.

Como trata-se de um cinema, sua clientela é bem variada e atende publico de
diversas idades, renda e género. Através do Quadro 2, é possivel constatar o publico que
possui um nivel exigéncia mais elevada.

Estratos Quadrante 2
Masculino 7
Feminino 8
Entre 18 a 25 anos 7
Entre 26 a 40 anos 10
Até 724 reais 7
De 724 até 2 mil reais 8
De 2 até 4 mil reais 7
Acima de 4 mil reais 6

Quadro 2: Nivel de exigéncia por estratos. Fonte: Elaboragdo prépria.

Todos estes mostram-se bastante exigentes, sendo o publico com idade entre 26 a 40
anos um pouco mais, com um total de 10 critérios alocados no segundo quadrante. Logo em
seguida vem o publico feminino e o pablico com renda entre 724 e 2 mil reais. Os estratos la,
l1a, llla, Illc, possuem 7 critérios no segundo quadrante. O pablico com renda superior a 4 mil
reais ndo demonstra importar-se com o preco do cinema e da bomboniére, sendo assim, o
publico menos exigente dentre estes.

O objetivo do trabalho € alcancado a medida que foi possivel constatar que os
servicos oferecidos pela empresa exibidora de filmes ndo atende grande parte da demanda de
seus consumidores. A Anadlise de Performance e Importancia foi aplicada de forma
satisfatoria, mostrando os pontos fortes e fracos da empresa, quais pontos devem ser trabalhos
e quais deve-se manter o trabalho ja realizado.

Conclui-se que o nivel de qualidade dos servicos prestados pela cinematografica ndo
vem atendendo as necessidades dos seus consumidores. Em todas as categorias ha a presenca
de um ou mais itens no segundo quadrante.

Para trabalhos futuros, sugere-se aplicar 0 mesmo questionario para o outro cinema
recém-inaugurado na cidade. E importante destacar que no ano em que esta pesquisa foi
realizada, havia apenas um cinema na localidade. Propde-se calcular a distancia euclidiana
para os critérios com valores muito préximos, obtendo assim uma agdo apropriada para 0s
indices com maiores distancias.

Pode-se aplicar também uma nova pesquisa no cinema deste estudo para que seus
resultados possam ser comparados com a presente pesquisa, e visualizar se realmente houve
uma melhoria apds a aplicacdo de algumas das sugestdes aqui propostas. Além de abordar
outros aspectos como a programacao do cinema e disponibilidade de sessdes.
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