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RESUMO

Avaliar a qualidade em servicos, satisfacdo e fidelidade de clientes se tornou vital para o
crescimento de uma empresa e um grande diferencial competitivo dentro do mercado, tendo em
vista que setor de servicos € a principal area representante no PIB mundial. Grandes empresas
mundiais estdo no setor tercidrios da economia prestando servicos aos clientes nos mais variados
ramos, dentre elas a The Walt Disney Company uma das maiores empresas de entretenimento e
servigos do mundo. Desta forma, o presente estudo tem como objetivo avaliar a qualidade de
servigos em uma loja de varejo situada em Belém — PA, utilizando 0 SERVQUAL e a abordagem
Disney para avaliar a qualidade dos processos, a partir do método de estudo de caso com a
aplicacdo do questiondrio SERVQUAL e um roteiro de entrevistas para verificar a qualidade
dos processos internos da organizacdo. O questionario SERVQUAL foi respondido por 60
clientes, onde 30 clientes frequentaram a loja a0 menos uma vez no ano de 2022, e 30 clientes
que ndo conheciam a empresa. Os clientes que frequentavam a loja responderam ao questionario
de percepc¢do enquanto os clientes que ndo visitaram a loja no ano de 2022 ou ndo conheciam
responderam ao questionario de expectativa. E entdo foi possivel chegar nos resultados de
SERVQUAL onde a dimensdo da empatia apresentou o maior gap de -0,85 seguido de
tangibilidade com -0,53 seguranca e prontiddao com gaps de -0,4 e 0 mais proximo do padréo, a
dimensdo confiabilidade com -0,37. Posteriormente foram realizadas entrevistas com base nas
magias de atendimento da abordagem Disney com a geréncia de loja, a superviséo regional e a
analise documental dos manuais de loja, utilizados pela empresa. Com os resultados foi
realizado as relagdes de causa utilizando a abordagem Disney e efeito utilizando o método do
SERVQUAL. Por fim, foi realizada uma sintese que permite uma analise detalhada da
combinacdo dos dois métodos, em que as dimensdes que apresentaram os maiores gaps foram
analisadas nas entrevistas, e apontaram o sistema de autoatendimento, como principal
responsavel pelas baixas notas em todas as sentencas que envolviam o atendimento ao cliente.
Por meio da combinacéo foi possivel analisar que por mais que a empresa esteja alinhada em
seu discurso em alguns pontos, os clientes ndo conseguem perceber.

Palavras-chave: qualidade em servicos; ciclo de abordagem Disney; SERVQUAL.



ABSTRACT

Evaluating the quality of services, customer satisfaction and loyalty has become vital for the
growth of a company and a great competitive advantage within the market, considering that the
service sector is the main representative area in the world PIB. Large world companies are in
the tertiary sector of the economy providing services to customers in the most varied branches,
among them The Walt Disney Company, one of the largest entertainment and service companies
in the world. In this way, the present study aims to evaluate the quality of services in a retail
store located in Belém - PA, using SERVQUAL and the Disney approach to evaluate the quality
of processes, from the case study method with the application of the SERVQUAL questionnaire
and an interview script to verify the quality of the organization's internal processes. The
SERVQUAL questionnaire was answered by 60 customers, where 30 customers visited the store
at least once in the year 2022, and 30 customers who did not know the company. Customers
who frequented the store answered the perception questionnaire while customers who had not
visited the store in 2022 or did not know it answered the expectation questionnaire. And then it
was possible to arrive at the results of SERVQUAL where the empathy dimension had the
largest gap of -0.85 followed by tangibility with -0.53 security and readiness with gaps of -0.4
and the closest to the standard, the dimension reliability with -0.37. Subsequently, interviews
were conducted based on the service magic of the Disney approach with the store management,
regional supervision and document analysis of the store manuals used by the company. With the
results, the cause relationships were performed using the Disney approach and effect using the
SERVQUAL method. Finally, a synthesis was carried out that allows a detailed analysis of the
combination of the two methods. Where, the dimensions that presented the biggest gaps were
analyzed in the interviews, and pointed out the self-service system, as the main responsible for
the low grades in all sentences that involved customer service. Through the combination, it was
possible to analyze that even though the company is aligned in its speech in some points,
customers cannot perceive it.

Keywords: service quality; Disney approach cycle; SERVQUAL.
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1. INTRODUCAO

O setor de servigos vem ganhando destaque na economia do mundo todo, a maior parte
da producao econdmica mundial vem de setores de Agricultura, Industria e Servigos. De acordo
com dados do Banco Mundial (2019) os servicos representam 65% do Produto Interno Bruto
Mundial. Além de ser um setor com uma alta produtividade e ampla variedade de segmentos
contribuindo diretamente para o processo de inovagéo, e sendo considerado a principal fonte de
geracdo de empregos no mundo (MAIA, 2015; SILVA, et. al 2016)

O crescimento do setor de servigos foi uma das mudancas mais emblematicas do século
XX. Em 2021, o setor de servicos no Brasil representou aproximadamente 70% do PIB
nacional, atingindo um crescimento anual de 10,9% (IBGE, 2022). De acordo com o Ministério
da Economia 54,71% das empresas abertas no primeiro quadrimestre de 2021 sdo pertencentes
ao setor terciario. Logo, a area tem grande representatividade para o cenario econdmico
brasileiro.

Para Furquim et al. (2006), o avango da economia no decorrer do século XX resultou
em profundas transformacdes referente a producdo e consumo dos servigos. Dessa forma, as
empresas do segmento de servigos tornam-se mais competitivas e procurando diferenciais para
manter-se atrativas para o consumidor. Segundo Eisner (2011) a era atual caracteriza-se como
uma era de competitividade a qual ¢ denominada “economia da experiéncia”, onde produtos e
servicos ndo passam de acessorios para envolver o cliente. Dessa forma, os clientes querem
experiéncias memoraveis e as empresas devem se tornar os facilitadores destas.

Neste cenério, os clientes estdo cada vez mais exigentes com suas experiéncias e a
qualidade dos servicos € primordial para o destaque nas organizacdes, tendo em vista que 0
cliente tem uma variedade de produtos a sua disposic¢éo. Pereira (2013) afirma que a qualidade
na prestacdo dos servicos é uma das principais formas de fidelizar e aumentar o posicionamento
da marca no mercado, tornando uma forte maneira de se diferenciar de empresas que oferecem
0S mesmos produtos.

De acordo com Chiavenato (2007) atendimento ao cliente € um dos atributos de maior
importancia para o negocio. Lima Neto et al. (2018) destacam a importancia de medir a

qualidade em servicos, justamente porque ele envolve a experiéncia do cliente.

Para Martins et al. (2012) empresas que ndo se preocupam em mensurar a qualidade
do servico, encontram dificuldades para identificar as necessidades dos clientes, podendo gerar
insatisfacdo com o servico prestado. Braga et al. (2014) ressaltam que o sucesso de uma

organizacao depende da percepcdo que o cliente tem sobre seus servicos, podendo até perder a
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sua competitividade no mercado. Identificar o que esse cliente espera € muito importante para
fideliza-lo e aumentar os lucros.

Para compreender como os clientes percebem a qualidade dos servicos prestados €
importante coletar dados que identifiqguem a satisfacdo dos usuarios e quais fatores interferem
direta ou indiretamente nessa satisfacdo. Neste estudo o instrumento utilizado é 0 SERVQUAL,
proposto por Parasuraman et al. (1988). A ferramenta procura avaliar o servigo analisando o
que os clientes esperam e como eles realmente se sentem sobre 0 que esta sendo oferecido, ou
seja, combina as expectativas com as percepcdes dos usuarios, validando assim os parametros
de satisfacdo do cliente (CHACON et al. 2022).

Simas (2019) destaca a abordagem Disney como uma estratégia de diferencial
competitivo, visto que a companhia detém dos melhores indicadores de satisfacdo de clientes
no mundo. Pereira e Carvalho (2020), acreditam que a Disney se destaca pois se baseia nos
principios de qualidade e encantamento do visitante. As empresas com a marca Disney
valorizam o entretenimento e a satisfacdo do visitante, fornecendo um excelente servigo para
encantar ainda mais os clientes. Eisner (2011), evidencia que a magia utilizada na Disney pode
ser aplicada a qualquer negdcio.

O Ciclo Disney posiciona o cliente no centro, trata do atendimento, elenco, cenario,
processo e a integracdo de cada um deles (EISNER, 2011). De acordo com Eisner (2011)
elenco, cendrio e processo se unem para oferecer uma experiéncia no atendimento de qualidade
excepcional ao convidado o que impulsiona o sucesso de todas as organizacdes conhecidas pela
exceléncia no servico.

Logo, a abordagem Disney sera utilizada para avaliar internamente os componentes de
atendimento, elenco, cenario, processo e integracdo da empresa em questdo, enquanto o
SERVQUAL seréa a ferramenta utilizada para avaliar a satisfacdo dos clientes sobre 0s mesmos
componentes citados.

A empresa do estudo nédo dispde de ferramentas para analisar a qualidade do servico
oferecido aos clientes e qualidade dos seus processos, a dificuldade ocorre principalmente
quanto a mensuracdo da qualidade e avaliagdo dos servigos prestados, encontrando dificuldades
em obter dados reais de satisfacdo e fidelidade. Parasuraman et al. (1988) destaca que a
qualidade percebida por um consumidor € um conceito puramente subjetivo, resultado de uma
mescla de fatores, juizos, conhecimentos.

Assim, o0 desenvolvimento deste trabalho pretende responder o seguinte
guestionamento: Ha divergéncias entre a qualidade percebida pelo cliente e a qualidade do

servico projetada pela gestdo de uma empresa de varejo?
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Desta forma, o presente trabalho visa avaliar a qualidade dos servicos de uma loja de

varejo utilizando 0 SERVQUAL e a qualidade dos processos usando a abordagem Disney para

Qualidade em Servico.

1.1 Organizacao Do Trabalho

O trabalho foi dividido em 6 sec¢des: Introducdo, Revisdo do Escopo, Referencial

Teorico, Procedimentos Metodoldgicos, Resultados e Consideragdes finais.

Secdo 1: Foi contextualizado o setor servicos, seu cenario mais recente no Brasil
e no mundo, a importancia da qualidade na prestacao de servicos, mostrando a
necessidade da realizacdo desta pesquisa.

Secdo 2: Mostra a revisao do escopo da literatura, sintetizando as pesquisas sobre
0 tema escolhido com o objetivo de mapear os trabalhos existentes sobre o
assunto.

Secdo 3: Explora a base teorica da pesquisa, por meio da bibliografia de varios
autores, mostrando o conhecimento acerca de temas como: servi¢os, qualidade
em servicos e suas dimensdes, método para a avaliacdo de qualidade,
Abordagem Disney para qualidade em servicos.

Secdo 4: Demonstra os procedimentos metodoldgicos que serdo utilizados no
desenvolvimento desta pesquisa, apresentando 0s seguintes tdpicos: tipo e
delineamento da pesquisa, etapas da pesquisa, protocolo de estudo de caso,
selecdo do caso, coleta de dados, analise de dados e organizacdo do estudo de
caso.

Secdo 5: Mostra os resultados obtidos através das ferramentas aplicadas na
pesquisa.

Secdo 6: Consta as consideracOes finais feitas a partir da problematica da

pesquisa, além das sugestdes para trabalhos futuros.
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2. REVISAO DO ESCOPO DA LITERATURA

2.1 Introducéo do Escopo da Literatura

A Reviséo do Escopo foi feita com o objetivo de ampliar a visao geral a respeito de
um determinado tema e 0s principais conceitos que fundamentam uma area de conhecimento,
auxiliando quanto a ampliacdo, alcance e a natureza das investigacOes, identificando os
principais resultados e as lacunas a serem aprofundadas em outros estudos (PAIVA,2019).
Ainda segundo os autores, a revisdo do escopo se diferencia das revisdes sistematica porque a
qualidade metodoldgica dos estudos incluidos ndo é critério de avaliacao.

Para esse estudo adotou-se como base de dados primeiramente 0 Google Académico,
é uma ferramenta gratuita que permite encontrar varios tipos de trabalhos cientificos (artigos
de conferéncias, teses e dissertacGes, bem como artigos de acesso aberto ou periddicos pagos)
em varios idiomas, incluindo portugués, disponivel em repositorios na web ou em sites
académicos, e determina com que frequéncia eles sdo citados em outras publicacGes académicas
(CAREGNATO, 2011). Posteriormente foi realizada a pesquisa na base de dados Web of
Science, com o objetivo de aprofundar ainda mais a busca.

Assim, buscou-se literaturas que tratavam do tema escolhido sendo “Qualidade em
Servigos Disney”. Os critérios de avaliacdo dos trabalhos escolhidos ocorreram conforme
consta no Quadro 1 baseado no método de analises indicados por Galvédo (2014) em que se deve
seguir procedimentos homogéneos.

e Primeiro passo: busca na base Google Académico e Web of Science;
e Segundo passo: aplicacdo dos critérios de inclusdo e exclusdo com base na
leitura dos resumos e no ano de publicacao.

e Terceiro passo: leitura do artigo completo, aplicando os critérios citados.

No estudo em questdo primeiramente foi utilizado como base de dados o Google
Académico, por se tratar de uma grande base de revistas cientificas, livros, processo de
congresso e publicagGes no setor. Além da possibilidade de busca em estudos de diversos
paises, anos e tipos de publicacdes. Posteriormente, também foi realizada a pesquisa na base de
dados Web of Science buscando aprofundar a pesquisa anterior.

Entdo, dado a importancia de se realizar uma revisdo do escopo da literatura, definiu-se
as bases de dados e linhas de trabalhos que seriam analisados. Utilizando a analise de qualidade
em servicos, principalmente envolvendo estudos de casos com aplicagdo do SERVQUAL e

abordagem Disney de qualidade em servigos.
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Como guia do critério de selecdo de estudo, foi necessario a utilizacdo de parametros

que norteassem a revisao do escopo da literatura para incluséo ou exclusédo do artigo, com base

no Quadro 1 onde estdo descritos todos os parametros de pesquisa.

Quadro 1 — Critérios de Selecdo de Estudo

Palavras-chave

Qualidade em servicos Disney

Operador Booleano

AND

Base de dados

Google Académico; Web of Science

Critérios de inclusdo

- Trabalho de qualidade em servigos utilizando
abordagem Disney

- Qualidade em servicos utilizando Servqual
- Trabalhos aplicados

Critérios de excluséo

- Trabalho que néo utilizam Disney como
avaliador de qualidade

- Trabalhos Teoricos

ldioma

- Portugués e inglés

Tipo de documento

- Artigos Cientificos, Monografia, Dissertacao de
Mestrado, Tese de Mestrado.

Ano de publicagéo

- A partir de 2018

2.2 Classificacédo de Literatura

Fonte: Autores (2023)

A classificacdo dos artigos, para estruturacdo da revisdo sistematica seguiu também

critérios que deveriam ser descritos para avaliacdo do estudo com mostra 0 Quadro 2.

Quadro 2 — Critérios de Classificacdo dos Artigos

Pardmetros Descricao
Titulo Titulacdo do estudo e direcionamento para qualidade
Autores Autores relacionados a obra
Ano Ano de publicagdo do artigo

Setor econdémico

Setor de atuacdo da empresa em questdo no
mercado, possibilitando verificar diversos setores
com abordagem Disney

Objetivo

Objetivo do estudo em utilizando a abordagem
Disney e Servqual como avaliadores de qualidade

Método de pesquisa

Metodologia e ferramentas aplicadas durante o
artigo para analise da qualidade em servicos, e quais
métodos foram utilizados para chegada da concluséo
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Resultados obtidos utilizado ambas as ferramentas

Principais resultados -~ L .
para andlise e avaliacdo da qualidade

Fonte: Autores (2023)

Os parametros, foram selecionados o0s seguintes estudos que compde a revisdao do
escopo, para visualizacao desde o ano de publicacéo para o encontro dos resultados encontrados
e sugestdo para trabalhos futuros, tratados resumidamente conforme apresentado no Apéndice
2.

2.3 Andlise e discussao de literatura

No total, foram analisados 20 artigos usando como consideracdo 0s parametros
estabelecidos para inclusdo ou exclusdo do estudo, foram mantidos 10 estudos que atenderiam
tanto no titulo, quanto no resumo e na leitura por inteiro a contribuicao para revisao sistematica.
Com base nos estudos finais selecionados, foi observado caracteristicas como ano de
publicacdo, método de pesquisa e ferramentas utilizadas. A Figura 1 mostra a quantidade de

artigos por ano de publicacéo.

Figura 1 — Artigos por ano de publicacéo

1 1
2018 2019 2020 2021

Fonte: Autores (2023)
Em relacdo as ferramentas mapeadas nos estudos, é possivel verificar na Figura 2 que

0 uso da abordagem Disney para avaliacdo da qualidade em servigos juntamente com o método
adaptado ao SERVQUAL foram responsaveis por 80% das ferramentas utilizadas nos estudos,
0s outros 20% foram utilizadas ferramentas como SERVQUAL e TOURQUAL.
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Figura 2 — Ferramentas utilizadas

5
3
I 1 1
[ ]
Abordagem Adaptagio SERVQUAL  TOURQUAL

Disney SERVQUAL

Fonte: Autores (2023)
Como mostra a Figura 2 cinco trabalhos utilizam a abordagem Disney para avaliar a

qualidade interna dos servicos, um trabalho utilizou 0 SERVQUAL para avaliar a percepc¢édo
externa que os clientes tém do servigo oferecido. Os outros trabalhos utilizaram ferramentas
distintas equivalentes a0 SERVQUAL para analisar qualidade dos servicos percebida pelos
clientes.

Simas (2019) se destaca pela combinacdo da abordagem Disney e do SERVQUAL
com objetivo de analisar a abordagem Disney adaptada ao cendrio hospitalar, buscando
compreender qual a percepcdo dos pacientes e dos funcionarios em relacdo a qualidade do
atendimento. A melhoria no atendimento foi comprovada através do SERVQUAL e
demonstrou que o atendimento superou a expectativa dos pacientes destacando 0s niveis
satisfatorios apds a utilizacdo dos pilares de atendimento Disney.

Em um ambiente diferente do hospitalar podemos destacar o trabalho de Silva et al.
(2018) que foi aplicado em um hotel, com o objetivo de entender qual a percepcao dos clientes
em relacdo ao atendimento através da aplicacdo da abordagem Disney, assim foi possivel
identificar os pontos fortes e quais deviam ser melhorados utilizando a ferramenta criada pelos
autores que avaliava os quesitos “Espetaculo, Cortesia, Seguranca e Eficiéncia”, os resultados
indicaram que apesar dos niveis satisfatorios da organizagdo alguns pontos poderiam ser
melhorados para que a empresa tivesse exceléncia no atendimento.

Logo, é notavel a necessidade de aprofundar os estudos na abordagem Disney como
ferramenta para a avaliacdo da qualidade dos processos das organizagdes, levando em
consideracdo o apoio em ferramentas que analisem a qualidade percebida pelos usuarios do
servigo. Pois, nos estudos selecionados, a conclusdo unanime foi de que essa abordagem
juntamente com a andlise quantitativa da percepg¢éo dos clientes se combina para comprovar 0s

resultados em seus locais de aplicagéo.
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3. REVISAO BIBLIOGRAFICA

Nesta secdo serdo abordados os conceitos pertinentes para o desenvolvimento da
pesquisa, tais como definicbes de servigos, o entendimento sobre qualidade de servigos,
apresentar o método SERVQUAL e suas aplicagcOes para avaliagdo de qualidade, a importancia
de conhecer 0 momento verdade para competitividade de uma organizacao, e entdo o ciclo de
abordagem Disney referente aos servigcos oferecidos, levando em consideracdo a magia do

atendimento, elenco, cenario, processo e integragao.

3.1 Servicos

Tradicionalmente, a economia divide a atividade econdmica em trés setores: primario,
secundario e terciario. O setor primario representa a agricultura, pecuéaria e atividades
extrativistas; o setor secundario representa as atividades transformadoras, principalmente a

industria, e o setor terciario representa as atividades de comércio e servigos (LAUS, 2015).

O mesmo autor reforca que o setor servigos é o principal setor econémico nas
economias dos paises desenvolvidos. Inclui atividades tdo variadas como a educacdo, o

comeércio, 0 turismo ou 0s Servigos pessoais.

A definicdo de servico para Kotler (1998, p. 412) é:

“Servico é qualquer ato ou desempenho que uma parte possa oferecer a outra e que
seja essencialmente intangivel e ndo resulte na propriedade de nada. Sua produgio

pode ou ndo estar vinculada a um produto fisico.”

Servicos sdo bens de consumo ou intermediarios que sdo principalmente intangiveis e
sdo frequentemente consumidos a0 mesmo tempo que sdo produzidos.

Segundo Kotler (1998) os servigos podem ser caracterizados como mostra 0 Quadro

3:
Quadro 3 - Caracteristicas dos Servicos segundo KOTLER (1998)
Ndo podem ser vistos, provados, sentidos, ouvidos ou
Intangiveis cheirados antes da compra.
o N&o podem ser separados de seus fornecedores, sejam eles
Inseparaveis ]
pessoas ou equipamentos.
L A qualidade deles depende de quem os fornece, bem como de
Variaveis 3 .
quando, onde e como sdo fornecidos
o Significa que eles ndo podem ser armazenados para venda ou
Pereciveis )
uso posterior.

Fonte: Adaptado de Kotler (1998)
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Segundo Tinoco (2009), nos ultimos 90 anos, toda a economia mundial passou por
grandes mudancas, de uma baseada em manufatura para uma baseada em servicos.
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) ressaltam que nenhuma economia pode funcionar sem a
infraestrutura que 0s servigcos proporcionam nas areas de transporte, comunicacéo, educacao e
satde. Ainda segundo os autores, 0s servigos sdo absolutamente necessérios para que uma
economia funcione e melhore a qualidade de vida.

Para Miranda (2014) a crescente participacdo do setor de servigos na economia e a
necessidade de obter vantagem competitiva criaram desafios para os gestores de servi¢os. Costa
et al. (2015) afirma que no cenario de atual globalizacdo os clientes estdo cada vez mais
exigentes e complexos, e possuem expectativas cada vez maiores nos servigos, ou seja, estdo
avidos para que seus problemas sejam prontamente resolvidos.

Kotler e Armstrong (2003, p. 474) ressaltam que: a concorréncia que as empresas de
hoje enfrentam € a mais acirrada de todos os tempos (...). Para vencer no mercado de hoje, elas
precisam transformar-se em peritas ndo apenas na construcdo de produtos, mas também na
construcdo de clientes. Para executar um trabalho que entregue valor e satisfacdo aos clientes

melhor do que seus concorrentes as empresas estdo investindo na qualidade dos seus servicos.

3.2 Qualidade em Servigos

A qualidade representa um dos principais indicadores de satisfacdo do cliente com o
produto ou servico oferecido, logo, segundo Garvin (2002, p. 47) é essencial um melhor
entendimento para que o termo qualidade possa assumir um papel estratégico dentro de uma
organizacao.

Falconi (2014) destaca que a qualidade de um produto ou servico esta ligada a
satisfacdo total do consumidor, que serve como base de sustentacdo da lucratividade e
sobrevivéncia de qualquer negdcio.

Deming (1990) complementa, que o termo sé pode ser designado pelas méos de quem
avalia e na sua opinido subjetiva, onde por exemplo, na visdo de um operério ele produz
qualidade caso se orgulhe do seu trabalho sabendo que a baixa qualidade na prestacdo dos
servigos pode ocasionar perdas. Entdo, para se entregar qualidade total, deve-se atender
continuamente as necessidades e expectativas dos clientes.

A subjetividade se apresenta como uma das dificuldades de mensuracgéo da qualidade
em servicos, além da necessidade da simultaneidade do cliente com o servigo prestado, entdo

deve ser analisado cada padré@o de qualidade identificado para os clientes.
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Para Vasconcellos (2002), a principal diferenca em definir qualidade na prestacao de
servicos, esta na subjetividade e dificuldade em apresentar o que é qualidade, pois clientes
reagem de maneiras diferentes para um mesmo servico prestado.

Uma vez que, cada cliente possui uma determinada percepcdo sobre qualidade,
inclusive, fatores externos e internos podem interferir na experiéncia de cada cliente, pois, as
pessoas exigem e percebem diferentes padrdes de qualidade em momentos diferentes da sua
vida.

Zeithaml et al. (1990) atribuem a qualidade de servicos a discrepancia que existe entre
as expectativas e as percepgdes dos clientes sobre um servico experimentado. A chave para
assegurar uma boa qualidade de servigo é obtida quando as percepcdes dos clientes excedem
suas expectativas. Porém, ndo basta compreender a importancia de se fornecer servigos com
excelente qualidade, é preciso que haja um processo continuo de monitoracao das percepcdes
dos clientes sobre a qualidade do servico, identificacdo das causas das discrepancias
encontradas e ado¢do de mecanismos adequados para a melhoria.

Gianesi e Corréa (1996) propde 11 critérios usados pelos clientes para avaliacdo e
desempenho da qualidade de um servico como demonstra 0 Quadro 4. Os critérios levam em

consideracado, desde o grau de atendimento e acesso ao servico, até a estética das instalacGes.

Quadro 4 — Critérios para avaliacdo e desempenho de servigos

Critério Significado

Acesso Facilidade de acesso Fisico (proximidade, praticidade de chegar.

Rapidez para iniciar o atendimento.
Velocidade Rapidez para executar o atendimento/servico (tempo que decorre desde o
inicio do atendimento até o final da entrega do servico).

Grau de auséncia de variabilidade entre a especificacdo e a entrega do

Consisténcia . "
servico (manter o padréo).

Competéncia Grau de capacitacdo técnica da organizacao para prestar o servico.

Grau de atencdo dada pelos funcionarios de contato, disposi¢do para

Atendimento i :
entender e auxiliar o cliente.

Grau de capacitacdo para alterar o pacote de servicos para que se ajuste a

Flexibilidade necessidade do cliente.

Custo para o cliente. Inclui o preco, mas pode incluir custos adicionais

Custo
como, por exemplo, o0 custo de ter acesso ao processo.
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Honestidade, sinceridade e justica com que o cliente é tratado
Integridade Confianca de que o prestador de servigos honrara a garantia do servico
caso algo dé errado.

Habilidade do prestador de servico comunicar-se com o cliente numa

Comunicagdo forma desejavel (Clareza e frequéncia adequada).

Limpeza Asseio e arrumacdo das instalagdes do servico.

Aparéncia e ambiente das instalagdes do servico: Som, Cheiro, Atmosfera

Estética
etc.

Fonte: Adaptado de Gianesi e Corréa (1996)
Por fim, existem diversas ferramentas que podem ser utilizadas para quantificar a

qualidade em um servigo, como por exemplo o método de avaliacdo SERVQUAL, que levaem
consideracao a medicdo de satisfacdo do cliente, a partir da anélise da expectativa e percepcao

de um servico.

3.3 Método De Avaliacao — Servqual

Parasuraman et al. (1988) elaboraram uma escala que pudesse analisar qualitativa e
quantitativamente, a qual nomearam de SERVQUAL. Ferramenta que poderia medir a

satisfacdo do cliente em relacdo ao servigo prestado como mostra 0 Quadro 5.
Quadro 5 — Dimenses SERVQUAL

Dimensdes Definicgbes
Facilidades e aparéncia fisica das instalagdes, equipamentos, pessoal e material
Tangibilidade (Tangibles) de comunicagio

Confiabilidade/credibilidade Habilidade em fazer o servigo prometido com confianca e precisao

(Realiability)

Disposi¢ao para ajudar o usuério e fornecer um servigco com rapidez e resposta
Prontiddo (Responsiveness) e presteza

Garantia (Assurance) Conhecimento e cortesia do funciondrio e sua habilidade em inspirar confianca
Empatia (Empathy) Cuidado em oferecer atencéo individualizada aos usuérios
Fonte: Adaptado de Parasuraman, Berry e Zeithaml (1988)

Parasuraman et al. (1988) realizaram um trabalho pioneiro, para medicéo de qualidade
do servigo, que fora baseado no modelo de Oliver (1980), onde o autor afirmava que a satisfagéo
do cliente é a diferenca entre a expectativa, 0 que o cliente imagina e espera do servico, e 0
desempenho, o0 que realmente acontece no servico.

Qj =Dj-Ej
Dj = Valores de medida de percepcdo de desempenho para caracteristica j do servigo;

Ej = Valores de medida da expectativa de desempenho para caracteristica j do servigo;
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Qj = Avaliagdo da qualidade do servigo em relacdo a caracteristica j.

Para analise da qualidade em servico usando o método SERVQUAL, os autores
analisaram que existia uma diferenca entre expectativa e desempenho, intitulada de gap, ou
seja, uma lacuna ndo preenchida entre desempenho e expectativa.

Segundo Parasuraman et al. (1988) os critérios nomeados de dimensdes da qualidade
sd0 as caracteristicas gerais do servico, que sdo subdivididas em itens, que moldam o servico
de acordo com a visao do cliente. A Figura 3 remonta 0s niveis, gaps e itens que compdem cada

lacuna entre desempenho e expectativa do servigo ao cliente.

Figura 3 — Gaps da qualidade em servicos

Comunicagao Necessidades Experiéncia
inter-pessoal pessoais passada
) ‘—‘
\—~ Expecta@iva do
::> Servico Consumidor
GAPS ﬁ T

Percepcao do

servico -~

GAP1 Entrega do servigo. (incluindo Comunicagéo
contatos anteriores e externa aos
posteriores) = clientes
GAP3 ﬁ GAP4

Tradug&o de percepgdes em
especificagdes de qualidade
do servigo.

GAP2 H Geréncia

> | Percepgéo gerencial das

expectativas dos clientes

Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry apud Pena et al. (1988).

De acordo com andlise de Parasuaraman et al. (1988):

e Gap 1, ou a discrepancia entre a expectativa do cliente e a percepcao gerencial
sobre esta expectativa;

e Gap 2 compreende a discrepancia entre a percepcao gerencial das expectativas
dos clientes e a transformacao destas em especificagdes de qualidade dos servigos. Por
sua vez, as empresas de servigo sdo altamente dependentes do contato interpessoal para
o fornecimento de servigos;

e Gap 3 corresponde a discrepancia entre os padrdes e especificagdes da empresa

e 0 que realmente é fornecido ao cliente;
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e Gap 4 é a discrepancia entre a promessa realizada pelos meios de comunicagdo
externa e o que realmente é fornecido. Do modelo fica claro que o julgamento sobre a
qualidade dos servicos depende de como os clientes percebem o real desempenho do

servico, a partir de suas proprias expectativas.
e Gap 5 consiste na discrepancia entre a expectativa do cliente e a sua percepcéo

do servigo.

Dessa maneira, 0 método SERVQUAL pode analisar as dimensdes e gaps que
determinado servigo apresenta, através da tangibilidade, confiabilidade, garantia, receptividade
e empatia, aspectos analisados principalmente durante o atendimento ao cliente e prestacédo

desse servico, onde ha o contato direto entre cliente e colaborador.

3.4 Abordagem Disney Para Qualidade Em Servigos

A Walt Disney Company ou simplesmente Disney € uma empresa multinacional
Estadunidense fundada em 1923 pelos irmdos Walt Disney e Roy Oliver Disney. A empresa foi
pioneira no mercado de animacgdo, e entdo ampliou sua participagdo na industria do
entretenimento e servicos, possuindo hotéis, parques tematicos, redes de televisao, teatros entre
outros (BERBEREIA, 2020).

Segundo Rebelo (2022) desde crianga, Walt Disney sempre foi um grande f& do
universo da ilustracdo e das artes, chegando até a vender alguns desenhos para conseguir
dinheiro. Ele se comprometeu a atender e superar as expectativas das pessoas desde o inicio,
realizando seus sonhos na forma de servicos. Entre as varias divisdes da empresa, a Disneyland
€ 0 primeiro parque tematico a incorporar a visao de Walt Disney (FRANCO et al. 2017).

Segundo Pereira e Carvalho (2020) Walt Disney desejava que, durante a visita a seu
parque tematico, os visitantes se sentissem dentro de um show. Eisner (2011) destaca que a
Disney busca “encantar as pessoas, retira-las de suas vidas estressantes ou ocupadas demais e
conduzi-las por experiéncias repletas de encantamento e empolgagao”.

Os fundamentos de Walt Disney para o sucesso séo (EISNER, 2011, p.12):

Desenvolva o melhor produto que puder; dé as pessoas treinamento eficaz para
sustentar um atendimento excepcional; aprenda com as suas experiéncias. E assim tera

sucesso. Nunca deixara de crescer e acreditar.

De acordo com o Eisner (2011), o complexo procura superar as expectativas dos seus
convidados em todos 0s momentos, sendo reconhecido no mundo inteiro pela sua obsessdo com

os detalhes.
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Rebelo (2022) ressalta os desafios enfrentados pela Disney, para manter os padroes de
qualidade, melhorando continuamente os padrbes de servigo para garantir a satisfacdo e
fidelidade do cliente. Um bom atendimento envolve entender as necessidades e desejos do
convidado; é por isso que o ciclo de atendimento no Walt Disney World comeca de dentro para
fora e passa pelas necessidades, desejos, percepcdes e emogdes do convidado.

Para Simas (2019) a Disney possui 0os melhores indicadores de satisfacdo de clientes
no mundo dessa forma a empresa fideliza seus clientes e consegue criar neles a vontade de
voltar. Nader (2020) destaca que a abordagem Disney é utilizada para fazer o convidado feliz,
com processos bem definidos, fazendo com que ele sinta a perfeicdo desses processos.

A Companhia divide seu Ciclo em quatro partes como demonstra 0 Quadro 6
(EISNER, 2011):

Quadro 6 - Caracteristicas do Ciclo Disney segundo Eisner (2011)

A Magia do Atendimento Criar felicidade para pessoas de todas as idades, por toda parte.
Padrfes de Atendimento Seguranca, Cortesia, Espetaculo e Eficiéncia
Sistemas de Atendimento Funcionario, Cenario e Processos.

3 Cada elemento do ciclo se combina para criar um sistema
Integragdo .
operacional completo.

Fonte: Adaptado de Eisner (2011)

Segundo Eisner (2011), “Magia” nao ¢ um termo muito utilizado no mundo
corporativo, mas é uma palavra comum entre os circulos executivos da The Walt Disney
Company. A magia € facilmente encontrada nos negocios da Walt Disney World.

A magia que envolve a Disney pode ser adequada a qualquer negdécio, pois a Disney
enfrenta exatamente os mesmos desafios de qualquer empresa: concorréncia, dificuldades com
méao-de-obra, aprender a firmar parcerias com mais eficacia, satisfacdo do cliente, entre outros
(EISNER, 2011).

Para Simas (2019), os principais conceitos e padrdes da abordagem Disney adotados
em muitas organizagOes sdo: tratar os empregados como clientes, ter é&nfase na conexao
emocional com a marca, criar o sentimento de perfeicdo, ter hospedologia em conhecer 0s seus
clientes tanto demograficamente quanto psicologicamente. Logo, a abordagem Disney pode ser
utilizada como estratégia para alavancar processos nas organizagoes.

Nas proximas subsecGes vamos destacar a importancia da abordagem Disney em
diferentes pontos, sendo eles: Magia do atendimento, Magia do elenco, Magia do cenario,

Magia do processo e Magia da integracao.
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3.4.1 A Magia do Atendimento

O ciclo de atendimento de qualidade é centrado no tema do atendimento de uma
organizacdo. O tema do atendimento é uma declaracdo simples que, quando compartilhada com
todos os funcionarios, se torna a forca impulsionadora do atendimento. Na Disney, esse tema
é: Criar felicidade para pessoas de todas as idades, por toda parte.

A qualidade € muitas vezes utilizada como um sindnimo para a exceléncia que o cliente
encontra no servico ou produto e deve ser percebida desde sua criacdo até a realizagdo do
servico e o feedback dado pelos clientes apds a entrega (PEREIRA E CARVALHO, 2020).
Ainda segundo os autores a Disney se enquadra no conceito de Qualidade Total pois trata seus
convidados como foco principal, fazendo tudo para transformar suas experiéncias em algo
magico que trara memorias marcantes.

Para Tomaszewski (2019), um atendimento de exceléncia tem potencial para impactar
as vendas e a retencdo de clientes desde que os produtos e servigos prestados sejam consistentes
com a qualidade do servico prestado, pois o resultado s pode ser positivo se todas as partes
trabalharem em conjunto.

O ciclo de Atendimento na Dishey, comeca no centro do circuito, com as necessidades,
desejos, percepcoes e emocdes dos convidados. A Disney chama a arte e a ciéncia de conhecer
e entender os clientes de “guestologia” — neologismo derivado de “guest”, a palavra em inglés
para “convidado” (EISNER, 2011).

Segundo o Eisner (2011) a “Guestologia” ¢ um termo da Disney para pesquisa de
mercado e cliente é o trabalho de descobrir quem sdo os convidados e entender o que eles
esperam quando chegam para uma visita. O tempo e o esfor¢co do Walt Disney World dedicados
ao aprendizado dos convidados ressaltam a importancia da Guestologia para o sucesso de
qualquer organizagdo que queira ser destaque na qualidade do servico.

A bussola da Guestologia consiste em quatro partes (EISNER, 2011):

1. Necessidades: 0 que os clientes precisam;

2. Desejos: tragos menos evidentes que definem os propoésitos mais profundos do
cliente;

3. Esteredtipos: o que os clientes esperam que a sua empresa/seus funcionarios
aparentem ser;

4. Emoc0es: 0 que os clientes sentem em contato com sua empresa;

Na Disney, todos os dias sdo coletados inimeros dados, seja nos portdes dos parques

ou em pontos de acesso pelo complexo, ou até mesmo pontos de escuta que foram criados pelos
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parques com o intuito de responder perguntas dos convidados, solucionar problemas e coletar
informagdes. O elenco (funcionérios), por sua vez, possui um papel muito importante, pois ele
ird coletar informacdes e opinides por parte dos seus convidados (clientes) e a transmissao
desses dados é parte essencial do seu trabalho (EISNER, 2011).

Segundo o Eisner (2011) sao feitos estudos de utilizagdo, que também contribuem para
0 banco de dados e fornece para a organizacgao insights importantes sobre o seu publico, como
0 horario que normalmente os convidados optam por ir visitar cada atracdo em especifico, o
numero de convidados que utilizam os sistemas de transporte a cada hora, as taxas de ocupacao
dos resorts, dentre outras informacdes fundamentais para um bom plano estratégico de
atendimento.

Todo os levantamentos sdo realizados regulamente, tendo em vista que as pessoas
mudam e ele se aplica as expectativas. Assim, com o intuito de assimilar as mudancas, o setor
de “guestologia” ajuda a monitorar o cenario em constante evolugdo e oferece as informagdes
necessarias para ajustar a prestacdo do atendimento de acordo com as expectativas dos
convidados.

O complexo Walt Disney World tem seu foco na experiéncia do consumidor e tenta
evitar de inimeras maneiras qualquer tipo de insatisfagcdo, tendo como seu objetivo primario
gerar memodrias felizes que sdo transformadas em sentimentos positivos sobre a corporacgao e
todos os servigos prestados por ela.

Segundo o Eisner (2011) no Walt Disney World, os padrdes de atendimento, assim
como o tema do atendimento, estdo profundamente enraizados na histéria do negocio de
atragdes da empresa.

Em 1955, o consultor de treinamento Van France e Dick Nunis, que se tornou
presidente do conselho da Walt Disney Attractions na época, criou o curso de orientacao para
os primeiros funcionarios da Disneylandia, tendo com base no principal tema da instituicéo,
“criar felicidade” o que mais tarde foi reformulado e passou a ser conhecido até os dias de hoje
como os quatro componentes de um “bom show” (EISNER, 2011).

Segundo Eisner (2011), os quatro elementos de Dick eram Seguranca, Cortesia,
Espetaculo e Capacidade (que mais tarde passou a ser chamada de Eficiéncia) e hoje eles
também constituem os padrdes de atendimento do Walt Disney World. Os quatro elementos de
Dick assemelham-se as cinco dimensdes da qualidade descritas por Parasuraman et al. (1988)

que sdo: confiabilidade, responsividade, seguranga, empatia e tangibilidade.
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Eles representam como o tema do atendimento é concretizado e oferecem um conjunto
de crivos que ajudam os funcionarios da Disney a avaliar e priorizar as agdes que contribuem
para a experiéncia do convidado (EISNER, 2011).

Dessa forma, a magia do atendimento é o grande diferencial do mundo Disney. Para
Silva (2019) as empresas do setor terciario que sdo voltadas a satisfacdo dos clientes tendem a
ter uma cultura que valoriza o atendimento de qualidade a qual s é possivel através

denominado “Magia do Elenco” que sera discutido na seguinte subsecao.

3.4.2 A Magia do Elenco

As diferengas da Disney estdo intimamente relacionadas ao tratamento dos
funcionarios, chamado “elenco”, que sdo as estrelas da companhia, sdo os responsaveis pela
magia do parque e do hotel. A presenca deste elenco é fundamental para atingir objetivos de
uma cultura bem disseminada. O trabalho em equipe é o segredo do bom atendimento (EISNER,
2011).

Para Eisner (2011) o elenco, naturalmente, é constituido dos funcionarios que
trabalnam na organizacdo. Se vocé parar para pensar nas organizacdes conhecidas pela
exceléncia no atendimento, percebera que os funcionarios sempre vém a mente como uma fonte
critica de prestacdo do atendimento. Silva (2019) ressalta que os funcionarios tém um papel
estratégico porque sdo vistos com representantes do servico e ficam em contato proximo com
os clientes.

Eisner (2011) também destaca que os membros do elenco estdo a todo minuto
proporcionando uma experiéncia continua para seus convidados e atentos a todos os detalhes a
sua volta.

Segundo Walt Disney “Vocé pode sonhar, criar, projetar e construir o lugar mais
maravilhoso do mundo [...], mas sdo necessarias pessoas para fazer do sonho uma realidade”.
Shiozawa (1993) afirma que a qualidade no atendimento esta diretamente relacionada ao
tratamento que é dado pelas organizacdes aos funcionarios do atendimento. Eles tendem a tratar
os clientes da forma como séo tratados pela organizagéo.

Chiavenato (1999), destaca que as pessoas sdo principal for¢a de uma organizagao, séo
os colaboradores da empresa que trazem sucesso, o funcionario se torna o maior diferencial

competitivo de uma empresa.
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Em 1955, Walt criou a Disney University, a primeira universidade corporativa, para
garantir que os novos funcionérios entendessem e prestassem o atendimento que ele
vislumbrava no inigualavel novo parque (EISNER, 2011).

No ciclo de atendimento de qualidade, a forca de trabalho, ou elenco, representa um
sistema critico para a concretizacdo tanto do tema quanto dos padrdes de atendimento. “é¢ uma
chance de conquistar um cliente ou perder um cliente”. Eisner (2011) afirma que a Disney tenta
fazer que os membros do elenco sintam que fazem parte de uma familia.

De acordo com Milkovich e Boudreau (2010, p. 340):

Existe uma crescente evidéncia de que o0s investimentos em treinamento estdo
associados ao aumento da lucratividade no longo prazo, e que as empresas que
reorganizam suas operagdes com base em programas como trabalho em equipes e
circulos de qualidade conseguem maior produtividade se esses programas
estiverem em sintonia com a educacéao do trabalhador.

A primeira coisa que novos membros do elenco fazem € a aprender como prestar o
atendimento de qualidade caracteristico do Walt Disney World. Todos os membros do elenco
recém-contratados estreiam na Disney com o Traditions, um programa de orientacdo de um dia
apresentado na Disney University. O Traditions oferece muitas informacdes relevantes e
praticas, membros veteranos do elenco atuam como facilitadores do treinamento (EISNER,
2011).

O treinamento interno € dado através da Disney University, que tem como objetivos
(EISNER, 2011):

1. Habituar os novos funcionarios aos fundamentos da cultura corporativa;

2. Cultivar os valores, comportamento e as tradi¢cdes da Walt Disney World;

3. Engaja-los a fazerem parte do ambiente como um todo e se sentirem felizes em
estar trabalhando na Disney;

4.  Apresentar as normas essenciais de seguranga.

Para Nader (2020), os atores sdo ensinados a compreender o valor de um sorriso no
rosto e na voz e a importancia de atrair convidados. Pode ndo ser possivel dar valor quantificavel
a magia da experiéncia Disney, mas isso ndo significa que ela ndo desempenhe um papel
poderoso no complexo.

Segundo Tomaszewski (2019) a postura de um funcionario durante o atendimento
refere-se & forma como se comporta, olha, gesticula, fala e até se veste. E facil de detectar
porgue o atendimento, reflete seu estado emocional. A adequacdo da postura varia de acordo
com a fisiologia corporal, pois esta intimamente relacionada a emogéo que esta sendo sentida e

ao ambiente em que se encontra.
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O elenco é responsavel por garantir que a mensagem transmitida € coerente ao tema e
aos padrdes de atendimento, sustentando assim o espetaculo. Contudo, é no cenario que a magia
acontece, na proxima subsecdo vamos mostrar a importancia do local onde os negocios séo

conduzidos.

3.4.3 A Magia do Cenério

O cenario refere-se na linguagem da Disney, ao espaco em que os clientes estdo, desde
a chegada, a utilizacdo de servigos e atragdes, o descanso, o consumo de alimentos e bebidas.
"A importancia de gerenciar o efeito do cenario sobre a experiéncia do convidado pode ser
resumida em trés palavras: Tudo faz diferenca” (EISNER, 2011)

De acordo com Eisner (2011), o cenario é onde quer que os clientes estejam,
independentemente do tipo de local, seja um hospital, um site, ou um centro de telemarketing.
O cenério vivenciado pelo cliente tem um papel importante da sua visdo com o servico prestado,
logo, todos os detalhes sdo importantes para trazer a maxima experiéncia ao convidado.

Nesse sentido, Walt Disney cria a unidade de negocio “imagineering” (Imaginagéo +
engenharia) grupo que fica responsavel pela criacdo de todos os Resorts, parques tematicos e
atracdes, empreendimentos imobiliarios, pontos de entretenimento para pontos personalizados
para diferentes localizacGes.

Os Imagineering devem seguir os seguintes mandamentos (EISNER, 2011):

1 Conheca o seu publico;

2 Entre na pele dos seus convidados;

3. Organize o fluxo de pessoas e ideias;

4 Crie um ima visual: oriente e atraia os seus clientes;

5. Use linguagem visual: a mensagem que vocé quer passar para o cliente pode
ser transmitida através das cores e formas de um cenério;

6.  Evite excessos, crie surpresas;

7. Conte uma histéria por vez;

8.  Evite contradi¢cdes — mantenha a identidade;

9. Cada grama de atencdo proporciona uma tonelada de prazer;

10.  Continue assim.

A Disney Imagineering existe para que as visitas nos parques da Disney sejam como

adentrar em um show, que conta uma historia diferente a cada cenario visitado. S&o através dos
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cenarios e dos detalhes que o convidado vai sentir as emogdes que o ambiente foi projetado
para sentir, seja por meio de sons, aromas ou pelas cores (Tomaszewski, 2019).

A empresa acredita firmemente, como Walt acreditava, que a atencao obsessiva aos
detalhes em todos os aspectos € a chave para entregar uma experiéncia espetacular
que motivara os convidados a continuarem voltando. (YAMAGAMI, CAPODAGLI,
JACKSON, 2011, p.110).

A ideia de Walt era criar um lugar onde as pessoas viveriam experiéncias que nao
pudessem encontrar em nenhum outro lugar. De seus planos surgiram o Magic Kingdom, que
seria uma réplica moderna da ja existente Disneylandia, porém cercada por hotéis, areas de
lazer, transportes, restaurantes, lagos, barcos e todos os tipos de atividades recreativas, e o Epcot
ou Prot6tipo Experimental da Comunidade do Futuro. O objetivo era que esses pudessem estar
sempre em mutag&o, testando novas ideias e técnicas. (NADER, 2020).

Walt prezava que o publico nédo tivesse contato com mundo em qual vivem, enquanto
estiverem no parque. Para isso, Walt construir um muro de terra ao redor das propriedades, para
delimitar fisicamente as fronteiras e impedir distragdes externas, para que os convidados
aproveitassem e vivessem cada cenario (EISNER, 2011), entdo, seria necessario que 0s
componentes do cenario fossem alinhados com os objetivos. A seguir, sdo apresentados 0s
componentes do cendrio de acordo com Eisner (2011):

° Projeto arquitetdnico
° Paisagismo
° lluminacao
° Cores
° Sinalizacao
° Design de orientagdo no piso
° Textura da superficie do piso
° Pontos de referéncia e placas de orientagédo
° Detalhes internos/externos
° Mdsica/som ambiente
° Cheiros
° Experiéncias tateis
° Sabores
O Quadro 8 mostra os componentes importantes do cenario pois complementam e

instigam que os cinco sentidos do convidado sejam ativados:
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Quadro 7 — Acdes para cativar os 5 sentidos

Sentidos Acles
Utilizam de cores padrfes que fagam referéncia ao local;
Visdo Detalhes em objetos; Construcdes retiradas do mundo
imaginério
Sons, Vibragdes, variacfes e timbres sempre positivos e
Audicao
controlados.
Pontos estratégicos com cheiro de comidas que remetem a
Olfato sensacdo de estar em um filme; Padarias; Carros de pipoca
Interacdo entre convidados e elenco fantasiados; uso de
Tato respingos de 4gua em atracdes
Paladar Mais de 300 restaurantes de culinéria global

Fonte: Adaptado Eisner (2011)

Para Batista (2013), os cinco sentidos do convidado podem ser utilizados para fazer
“apelos sensoriais” que quando trabalhados cuidadosamente podem influenciar o consumidor a
distinguir uma marca dos concorrentes. Pereira (2014) ressalta que a experiéncia de compra
pode ser valorizada quando engloba os sentidos, aumentando a probabilidade de tornar os
clientes satisfeitos.

Segundo Pereira (2014), quando uma loja investe em um ambiente agradavel,
estimulando os sentidos do cliente, a probabilidade desse cliente concluir a compra aumenta e
mesmo que ele ndo finalize a compra de forma imediata, ocorre ali uma experiéncia que
aumenta a sua preferéncia pelo estabelecimento.

Dessa forma, adotar estratégias que criem um cenario unico pode transformar
positivamente a experiéncia do cliente, melhorando a qualidade dos servicos oferecidos, mas,
para garantir que tudo ocorra da maneira correta precisamos entender a magia do processo que

sera destacada na proxima subsecao.

3.4.4 A Magia do Processo

Campos (2014) afirma que processo € como um conjunto de causas que podem
provocar um ou mais efeitos. Uma atividade € um processo, um conjunto de ac¢les (causas),
ordenadas e sequenciadas para atingir um ou mais resultados (efeitos). Os processos, no sentido
mais amplo, sdo uma série de agdes, mudancas ou fun¢bes combinadas para produzir um
resultado. Eles combinam recursos humanos (elenco) e fisicos (cenério) de varias maneiras para

produzir diferentes resultados.
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A Disney como todas as empresas também enfrenta dificuldade em contornar alguns
processos que causam reclamacgdes entre os clientes. Umas das principais causas de reclamacao
é 0 tempo de espera na fila, o que é comum devido nidmero de visitas. Como estratégia, o
complexo aplicou trés solugdes para melhorar o processo (EISNER, 2011):

1.  Otimizar a operagdo do produto e dos servigcos: utilizar seus recursos para
minimizar o tempo de espera, como disponibilizar alguns servigos prioritarios e acesso
diferenciado aos melhores clientes;

2. Otimizar o fluxo de convidados: fornecer escolhas de como usufruir seu tempo;

3. Otimizar a experiéncia na fila: instruir os convidados a conduzir seu passeio de
forma eficiente dentro do parque tematico, assim como entreté-los testando alguns produtos
previamente. Dessa forma, minimiza o desconforto do cliente.

Tomaszewski (2019) destaca que um processo bem estruturado fornece para o cliente
uma experiéncia fluida, que, através de um elenco bem treinado e um cenario adequado,
proporciona para o cliente uma experiéncia encantadora e interrupta. Para que tudo aconteca da
forma esperada, agregando valor a experiéncia do cliente € preciso que as areas estejam
integradas, por isso, na proxima subsecdo entenderemos a importancia da “Magia da

Integracao”.

3.4.5 A Magia da Integracéo

Integracao é o processo de reunir todos os elementos do atendimento de qualidade para
criar uma experiéncia completa. Os convidados estdo cercados por todas essas coisas, mas
conceitos como padrdes e sistemas de atendimento constituem a infraestrutura do ciclo de
atendimento de qualidade e, como muitas infraestruturas, ela é evidente ao cliente (EISNER,
2011).

Para Eisner (2011) o atendimento de qualidade é definido como prestar atencdo aos
detalhes e superar as expectativas. A integracdo ajuda a identificar com quais detalhes lidar e
quais expectativas superar.

Silva (2013) defende que a informag&o é um recurso estratégico para as organizagoes
empresariais, tornando-se uma vantagem competitiva ao apoiar 0s processos decisorios dos
gestores. Também afirma que fornece informacGes confidveis no momento certo facilita a
atuacdo efetiva nos pontos vulneraveis de uma organizacao, causando melhoria em processos,

setores ou departamentos ineficientes.
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Para Da Silva e Vicente (2019), o nome Disney possui uma ferramenta organizacional
que envolve objetivos, visdo, missdo, indicadores, metas e valores, sendo traduzido em etapas
por meio de um planejamento estratégico dentro de um modelo de pensamento estratégico.

Eisner (2011) ressalta:

Quando os elementos de um sistema sdo adequadamente integrados, o resultado é um
enorme impulso de progresso. O valor de toda a organizagdo aumenta, excedendo a
soma de suas partes. Esse efeito multiplicador ocorre porque a operacdo eficaz de um
sistema ndo apenas atinge as proprias metas como também apoia e ajuda as metas dos

outros sistemas.

O tema do atendimento gera padrdes. Os padrdes séo definidos e ofertados utilizando
trés sistemas basicos que todas as organiza¢6es possuem: pessoal, ativos fisicos e processos. E,
por fim, todos os trés sistemas sao integrados e alinhados (EISNER, 2011).

Beppler e Pereira (2013) destacam que o Planejamento Estratégico € uma das
vantagens que uma empresa pode adotar para estimular a integracdo, enfrentar problemas e
aproveitar as oportunidades. Essa visdo se compara com 0s elementos da Magia Préatica
apresentada pela abordagem Disney (SILVA e VICENTE, 2019).

Por fim, percebe-se a importancia da integracéo de todos os elementos que compde a
abordagem Disney para qualidade em servico, evidenciando porque a Disney é referéncia

mundialmente na Qualidade de Servicos.
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4. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste topico sera definida a classificacdo da pesquisa; etapas da pesquisa;
procedimentos de coleta de dados, informacdes, organizacédo e avaliacdo de resultados. Para
realizar esta pesquisa, serdo combinados dois métodos de estudo, sendo o primeiro um survey

e 0 segundo um estudo de caso.

4.1 Tipo e Delineamento da Pesquisa

A pesquisa é caracteriza como uma pesquisa combinada de survey e estudo de caso.
Segundo Mineiro (2020) o survey se caracteriza como uma investigacdo onde a descoberta s6
se d& através de perguntas diretas ao sujeito da pesquisa. Para Forza (2002) os surveys podem
ser exploratérios (adquirir uma ideia inicial sobre um tema e fornecer base para um survey mais
detalhado), confirmatdrios (testar uma teoria), ou descritivos (entender a relevancia de certo
fendmeno na populacdo, com objetivo de fornecer subsidios para a construcao de teorias ou seu
refinamento).

Para Martins et al. (2013), o estudo de caso é considerado um dos métodos de pesquisa
mais importantes em engenharia de producdo, contribuindo diretamente para a criacdo de novas
teorias. Yin (2001) define o estudo de caso como uma investigacdo empirica que investiga
fendmenos contemporaneos em um contexto da vida real, especialmente quando os limites entre
fendmeno e contexto ndo estdo claramente definidos.

O estudo de caso ¢ o melhor método para responder as questdes de “por que” e “como”,
pois investiga uma situacdo em seu ambiente natural. A definicdo de pesquisa pode mudar a
medida que o projeto se desenvolve, ja que no inicio do estudo ela é tratada como uma tentativa
de investigacdo com diversas fontes de evidéncias (MARTINS; MELLO; TURRIONI, 2013).
O presente estudo, caracteriza-se como um Unico estudo de caso com varias fontes de
evidéncias.

Eisenhardt (1989) destaca que para conduzir adequadamente um estudo de caso, 0s
pesquisadores devem utilizar multiplas fontes para coleta de dados, com o intuito de tornar
possivel a triangulacéo das informagdes obtidas durante as entrevistas.

Segundo Cauchick et al. (2010) as mdltiplas fontes de coleta de dados, aumentam a
vantagem de uma coleta de dados mais rica e profunda, aléem de dar oportunidade para
observagdes mais detalhadas.
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O caso foi escolhido dando importancia ao objetivo do trabalho, que visa avaliar a
qualidade dos servicos de uma loja de varejo utilizando a abordagem Disney para Qualidade
em Servico, tendo em vista que a loja ndao dispde de instrumentos para tanto.

Sendo assim, o estudo sera realizado em uma loja de varejo situada em Belém do Par4,
a empresa possui sessenta e trés anos de mercado, com filiais nos estados do Ceard, Piauli,
Maranhdo e Para. A filial em questdo tem trés anos de existéncia, sendo uma das lojas mais
recentes da empresa.

A pesquisa sera desenvolvida como uma forma eficaz de aplicar os métodos de survey
e estudo de caso, utilizando como base as etapas descritas por Martins et al. (2013) conforme
mostra a Figura 4. A survey foi desenvolvida para a aplicagdo do SERVQUAL, enquanto que
o0 estudo de caso foi desenvolvido para observar aspectos internos da organizacao a luz da
abordagem Disney.

A sequir, sdo especificadas adequadamente as etapas para o estudo em relagdo ao

estudo de caso.
4.2 Survey

Os métodos de survey sdo usados para estudar uma amostra de uma populacdo
(MINEIRO, 2020). Para o presente estudo foram escolhidas pessoas que se enquadrassem nos

requisitos mostrados no Quadro 08.

Quadro 08 — Critérios da Amostra

Critérios Requisitos
Sexo Ambos 0s sexos
Idade A partir de 18 anos
Caracteristica especifica Pessoas que frequentam lojas de utilidades para o lar.

Fonte: Autores (2023)

O questionario foi desenvolvido na ferramenta Google Forms e enviado por meio da
plataforma WhatsApp para as pessoas que se enguadravam nos critérios descritos no Quadro
09.

4.2.1 Construcdo e Aplicacdo dos Questionarios

Para avaliacdo da qualidade em servigos utilizando o método SERVQUAL foi
elaborado e aplicado um questionario estruturado com questdes diretas e fechadas. O formulario

foi redigido com fundamentacdo nas dimensdes da qualidade em servigos (Tangibilidade,
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empatia, seguranca, confiabilidade, Responsabilidade) conforme Quadro 09. O instrumento foi

adaptado para uma loja do varejo, com 14 sentencgas para expectativa e 14 sentengas para

percepcdo. As sentencas da expectativa visam captar qual modelo ideal de uma loja de varejo

os clientes esperavam, e as percepcBes, como os clientes avaliam o desempenho da loja. As

perguntas poderiam ser respondidas utilizando escalas de consenso de 1 a 5, sendo 1- Péssimo

e 5- Excelente.

Quadro 09 — Perguntas do questionario

Dimensao

Itens

Expectativa

Percepcéao

Tangibilidade

O estabelecimento deve ter
instalacdes fisicas visualmente
atraentes.

O estabelecimento deveria expor 0s
produtos de forma organizada e
limpa.

O estabelecimento deveria ter acesso
para os deficientes fisicos.

O estabelecimento deveria ter
banheiros higienizados.

O estabelecimento tem instalagGes
fisicas visualmente atraentes.

O estabelecimento expde o0s produtos
de forma organizada e limpa.

O estabelecimento possui acesso para
os deficientes fisicos.

O estabelecimento possui banheiros
higienizados.

Empatia

O Atendimento ao cliente deveria
ser considerado o principal objetivo
do colaborador.

O colaborador deveria executar o
servico de forma que supra as
necessidades do cliente.

O Atendimento ao cliente é
considerado o principal objetivo do
colaborador.

O colaborador executa o servigo de
forma que supra as necessidades do
cliente.

Seguranca

A empresa deveria funcionar em
horéarios convenientes para 0s
clientes

A empresa deveria oferecer aos
colaboradores treinamentos para
atender todos os clientes.

O estabelecimento deveria estar em
local de fécil acesso para os clientes

A empresa funciona em horérios
convenientes para os clientes

A empresa oferece aos colaboradores
treinamentos para atender todos 0s
clientes.

O estabelecimento esta em local de
facil acesso para os clientes

Confiabilidade

10

11

12

O estabelecimento deveria cumprir
0S precos prometidos aos clientes.

O estabelecimento deveria passar
confianga nos servigos oferecidos
aos clientes.

A qualidade de atendimento e
mercadorias da loja deveriam
atender as necessidades dos clientes.

O estabelecimento cumpre 0s precos
prometidos aos clientes.

O estabelecimento passa confianca
nos servicos oferecidos aos clientes.

A qualidade de atendimento e
mercadorias da loja atendem as
necessidades dos clientes

Prontidao

13

O estabelecimento deveria cumprir
com o horéario comercial todos os
dias.

O estabelecimento cumpre com o
horario comercial todos os dias
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Os colaboradores deveriam de forma
rapida o suficiente atender os
clientes, para evitar muito tempo de
fila.

Os colaboradores atendem de forma
rapida o suficiente os clientes, para
evitar muito tempo de fila

14

Fonte: Autores (2023)

No Quadro 09 mostra-se as questdes abordadas na survey, com as devidas dimensdes
do SERVQUAL, sendo, 4 perguntas para tangibilidade, 2 para empatia, 3 para seguranca, 3
para confiabilidade e 3 para prontidao.

O questionario online através da ferramenta Google Forms, foi aplicado durante um
més, em que foram obtidas 60 respostas, entre clientes e ndo clientes, sendo 30 pessoas que
haviam frequentado a loja pelo menos uma vez no ano de 2022 responderam as perguntas de
percepcao, ou seja, qual a sua visdo em relacdo ao desempenho de qualidade da loja, levando
em consideracdo as 5 dimensdes do SERVQUAL. Os outros 30 entrevistados responderam que
ndo conheciam a loja, ou ndo haviam frequentado no ultimo ano, portanto foram orientados a

responder as sentencas de expectativa, como imaginavam ser uma loja ideal no ramo do varejo.

4.2.2 Analise dos Resultados dos Questionarios

Apds a coleta das sentencas respondidas no Google Forms foi possivel analisar as
amostras e realizar a comparacao entre Expectativa x Percepcdo dos entrevistados, podendo
assim, dimensionar os gaps e avaliar a qualidade de servicos ideais e servigo de fato oferecido
na loja.

Para tanto, foi necessario identificar a nota média de cada sentenca de percepc¢éo e
subtrair das respostas de expectativa para mesma sentenca. Chegando assim no gap médio, o
gap representa a lacuna existente entre Expectativa e Percep¢do. (COELHO, 2004 apud
OLIVEIRA e FERREIRA, 2009). Quando se obtém um resultado negativo, indica-se que as
percepcOes do servigo prestado estdo abaixo das expectativas criadas para o mercado, caso seja

positiva 0s servicos atendem as expectativas.

4.3 Estudo de Caso

Para Martins et al. (2013) uma caracteristica distintiva do estudo de caso em relagéo a
outros métodos de pesquisa € sua capacidade de lidar com uma ampla variedade de evidéncias
(documentos, artefatos, entrevistas e observagoes).

Existem trés tipos principais de estudos de caso: exploratorio, explanatorio e

descritivo, dependendo dos objetivos que serdo utilizados. Os estudos de caso exploratorios
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servem como estudos piloto de projetos, hipoteses, ferramentas e procedimentos. E utilizado
quando se conhece pouco ou nenhum entendimento de um fenbmeno que estd ocorrendo ou
estd ocorrendo no campo de estudo (MARTINS et al., 2013).

Pelo fato do objetivo de o trabalho tratar da avaliacdo da qualidade em servigos em
loja de varejo, demanda-se evidéncias de pesquisa mais profundas e por isso, multiplas fontes.
Logo, se justifica 0 método de estudo de caso, sendo caracterizado como exploratdrio.

Eisenhardt (1989) apontou que os estudos de caso muitas vezes combinam varios
métodos de coleta de dados, como documentos de arquivo, entrevistas, questionarios e
observagdes. A evidéncia pode ser qualitativa (texto), quantitativa (numérica) ou ambas.
Podendo incluir outras fontes como: observacfes pessoais, questionarios, conversas informais,
participacGes em reunides ou eventos entre outras.

Segundo Voss et al. (2002), um principio fundamental da coleta de dados de estudos
de caso é a triangulacdo, a combinacdo e uso de diferentes métodos para estudar 0 mesmo
fendmeno.

Woodside e Wilson (2003) apontam que a triangulacdo normalmente inclui:
observacao direta do pesquisador no ambiente do caso, pesquisas usando perguntas dos
participantes do caso para interpretar e interpretar dados operacionais e analise de documentos
escritos e dada a localizacdo do ambiente do caso estudado.

Por meio da triangulagdo, pode-se abordar possiveis questdes sobre a validade da
estrutura, pois varias fontes de evidéncia fornecem essencialmente varias avaliacbes da
estrutura (YIN, 2001).

Dessa forma, a triangulacéo foi feita usando documentos da empresa e entrevistas com
o0 Supervisor Comercial e o Gerente, sendo que a principal finalidade é enxergar possiveis 0s
elementos da organizacdo associados a abordagem Disney. Posteriormente, foi realizada a
comparagdo com os dados da abordagem Disney com o survey, de maneira a compatibilizar os
resultados obtidos da satisfacdo dos clientes e elementos da organizacao, inspirado no trabalho
de Simas (2019).

A seguir, séo descritas etapas da realizacdo do estudo de caso.

4.3.1 Protocolo do Estudo de Caso

Segundo Voss et al. (2002) parte do protocolo € um conjunto de perguntas usadas na

entrevista. Como o formato de um funil, que inicia com perguntas abertas e que véo se tornando
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mais especificas @ medida que a entrevista avanca, deixando as perguntas mais detalhadas para
o final.

Yin (2001) destaca que o protocolo de estudo de caso é uma das principais estratégias
para melhorar a confiabilidade do estudo. O protocolo contém a ferramenta (questionario), mas
também contém os procedimentos e regras gerais a serem seguidas para utilizar a ferramenta,
contendo também instrugdes para a coleta de outras evidéncias.

Martins, Mello e Turrioni (2013) descrevem gue o protocolo de estudo de caso deve

seguir as seguintes as Se¢des demonstradas no Quadro 10:
Quadro 10 - Secdes do Protocolo de Estudo de Caso
Sec¢do Contetdo
Vis8o geral do projeto de estudo de caso Descreve a pesquisa e os objetivos do estudo.
Desenvolve como serd feito o acesso a organiza¢do, como

Procedimentos de campo 5 ) . .
os dados serdo coletados e define as fontes de informagoes.

Questdes de estudo Enquadra as perguntas que serdo realizadas.

) . Abrange o resumo dos dados obtidos com as informagdes
Guia para o relatorio do estudo de caso )
importantes.

Fonte: Adaptado Martins et al. (2014)

Para Martins et al. (2013), a coleta de dados deve ser enriquecida com Vvarios
entrevistados, porque apenas um entrevistado pode levar a resultados subjetivos e tendenciosos,
pois ndo possui todo o conhecimento necessario.

O protocolo do estudo foi desenvolvido conforme mostra o Apéndice 1, considerando

0 objetivo da pesquisa e buscando atender aos critérios estabelecidos.

4.4 Coleta de Dados

A partir da selecdo do caso, métodos e técnicas devem ser determinados para a coleta
de dados. Nesse sentido, multiplas fontes de evidéncias devem ser empregadas. Segundo
Miguel (2007) normalmente, sdo consideradas entrevistas (estruturadas, semiestruturadas ou
ndo estruturadas), analise de documentos, observacédo direta, embora de forma restrita pode-se
incluir o survey.

Yin (2001) ressalta que nenhuma dessas fontes tem vantagem indiscutivel sobre as
demais e, de fato, s&o complementares.

Voss et al. (2002) defende que o primeiro contato ideal deve ser com um funcionario

que possua um determinado nivel da empresa, que possa servir como contato inicial, apontando



53

os candidatos mais adequados para a coleta de dados e que possa oferecer apoio para realizar a

pesquisa necessaria.

4.4.1 Construcdo do Roteiro de Entrevistas

Foi desenvolvido um roteiro de entrevista semiestruturada. Para Dos Santos et al.
(2021), a entrevista é considerada semiestruturada quando o entrevistador usa um roteiro para
entrevista, sendo flexivel em sair do roteiro para que o entrevistado possa desenvolver sobre a
pergunta.

O roteiro de entrevista foi respondido pelos gestores da filial estudada. Logo, as
entrevistas foram realizadas individualmente com cada respondente, no tempo de
aproximadamente 25 minutos cada e os dados foram tabulados no Excel. Dessa forma, esta
segunda etapa de coleta tem como foco avaliar a visdo dos colaboradores da empresa acerca
dos processos para a prestacdo de servicos, a luz dos conhecimentos da abordagem Disney.

Para a realizagéo da entrevista, foi desenvolvido um roteiro no qual foram avaliados
constructos. Os constructos sdo elementos extraidos da literatura que representam um conceito
que sera verificado empiricamente. Entdo, a partir desses constructos, as hipdteses podem ser
estabelecidas (MIGUEL, 2020). Para o presente estudo os constructos serdo relacionados a
abordagem Disney sendo: Magia do atendimento, magia do elenco, magia do cenario, magia
do processo e magia da integracdo, conforme mostra 0 Quadro 11.

Os constructos e as variaveis foram construidos com base na revisao da literatura e
formaram os tdépicos do roteiro da entrevista. Os pesquisadores solicitaram que cada
entrevistado comentasse sobre 0s topicos (constructos) e apds as respostas do entrevistado era
avaliado se o entrevistado relatou sobre as varidveis de pesquisa investigadas, 0 que é uma
caracteristica de entrevistas semiestruturadas. Para Miguel (2007), as variaveis definem meios
de controlar a coleta de dados, no sentido de guiar as respostas que o pesquisador busca que 0s

entrevistados respondam.

Quadro 11 — Quadro explicativo dos constructos avaliados

Constructos Variaveis Descrigdo

Espetaculo Avalia como a empresa cria
Magia do entretenimento para os clientes.

atendimento

Avalia como a empresa trata cada

Cortesia )
cliente.
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Avalia como a empresa cuida do bem-

Seguranca X
gurang estar dos clientes.
Avalia como a empresa se prepara para
Capacidade que 0s processos atendam a necessidade
dos clientes.
Avalia como a empresa prepara 0s
Treinamento funcionarios para melhor atender os
clientes.
Magia do elenco
. Avalia como a empresa recompensa 0s
Beneficios

funcionarios por seu desempenho.

Avalia como a empresa projeta 0s

Equipamento aspectos fisicos.

Magia do cenario Avalia como a empresa projeta 0s

Elementos aspectos psicoldgicos na experiéncia do
cliente.
. Avalia como a empresa muda para
Magia do processo Processos . .
produzir resultados diferentes.

Magia da x Avalia como a empresa se integra para
. « Integracéo : . 4
integracdo melhoria na qualidade do atendimento.

Fonte: Autores (2023)

4.4.2 Anélise Dos Resultados Das Entrevistas

A andlise de evidéncias nos estudos de caso, segundo Cauchick et al. (2010), € de dificil
aplicacdo porque as técnicas e estratégias de analise de dados qualitativos ndo sdo claramente
definidas.

Yin (2001) afirma que o objetivo final da analise é tratar as evidéncias de forma justa,
tirar conclusdes analiticas irrefutaveis e eliminar explicacfes alternativas. Ele propde duas
estratégias gerais de analise.

A primeira baseada em proposicdes teoricas. Nesse sentido, 0s objetivos iniciais e 0
desenho da pesquisa podem ser baseados em proposi¢oes que, por sua vez, refletem uma série
de questdes de pesquisa, revisoes feitas na literatura sobre o assunto e novas interpretacées que
possam surgir (YIN, 2001)

A segunda estratégia geral é desenvolver uma descricdo do caso. Trata-se de

desenvolver uma estrutura descritiva para organizar estudos de caso. (YIN, 2001).
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Portanto, no método de estudo de caso, os dados serdo analisados de forma descritiva,
baseando-se no objetivo geral do trabalho que visa avaliar a qualidade dos servicos de uma loja
de varejo utilizando a abordagem Disney para Qualidade em Servico e na analise dos
constructos que definem esta abordagem.

Os resultados do estudo serdo apresentados em forma de quadro explicativo, com base
na opinido dos entrevistados. Esses quadros mostrardo a investigacdo mais profunda sobre a
causa real dos fendmenos estudados e sugestdes de melhoria. Também, serdo feitas
comparagOes com evidéncias encontradas em outros estudos sobre 0 mesmo tema. Um exemplo

deste tipo de quadro consta no Quadro 12.

Quadro 12 — Quadro explicativo da opinido dos entrevistados

Base de
entrevistas Variavel Variavel Variavel

Geréncia
Superviséo
Regional
Manuais
Resumo dos
Entrevistados

Fonte: Autores (2023)
Apds a anélise dos dados coletados pela pesquisa de levantamento, foi possivel
desenvolver o estudo de caso a fim de detalhar a qualidade do servico de diferentes perspectivas
como propde Cauchick et al. (2010).
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5. RESULTADOS

Neste capitulo serdo apresentados os resultados obtidos a partir da aplicagdo da Survey,
realizando a andlise pelo método SERVQUAL, posteriormente, as analises com base nas
entrevistas aplicadas com os gestores da loja através dos constructos elaborados na abordagem
Disney, e por fim a comparacdo e avaliagdo entre o método de qualidade em servigos,
SERVQUAL e abordagem Disney de qualidade.

5.1 Servqual

Nesta secdo sdo mostrados os resultados obtidos atraves da ferramenta do
SERVQUAL, obtendo as lacunas da qualidade em servicos.

Realizando o célculo do gap médio para cada sentenca foi possivel determinar a lacuna
média entre as perguntas e suas dimensdes, em geral o resultado foi desde -0,1 ou seja, pouca
diferenca entre o esperado e percepcdo, até -0,9 que demonstra uma grande diferenca do que se
espera de uma loja de varejo, e percepc¢éo da loja no estudo de caso.

O Quadro 13 representa em ordem decrescente de sentengas que obtiveram os maiores
gaps em seus resultados, além de apresentar as sentencas de expectativa e percepc¢do

individualmente e suas lacunas.
Quadro 13 — Aplicagdo de questiondrio SERVQUAL e gap Médio

. ~ . . Média Média Gap
Dimenséao Expectativa Realidade Expectativa Percepcio  Médio
A empresa deveria oferecer aos A empresa ofer_ece a0s
. colaboradores treinamentos
Seguranca colaboradores treinamentos para 47 3,8 -0,9
. para atender todos os
atender todos os clientes. .
clientes.
Tangibilidade @] estabe!eumgn_to (_jeverla ter @] estab_eleume_znt(_) possui 46 3.7 09
banheiros higienizados. banheiros higienizados.
O Atendimento ao cliente deveria O Atendimento ao cliente é
Empatia ser considerado o principal considerado o principal 4,6 3,7 -0,9
objetivo do colaborador. objetivo do colaborador.
O estabelecimento deveria expor O estabelecimento expde 0s
Tangibilidade os produtos de forma organizada produtos de forma 4,7 3,9 -0,8
e limpa. organizada e limpa.
O colaborador deveria executar o~ O colaborador executa o
Empatia servico de forma que supraas  servigo de forma que supra 4,7 3,9 -0,8
necessidades do cliente. as necessidades do cliente.
Os colaboradores deveriam de  Os colaboradores atendem
Prontidio forma répida o suficiente atender de forma réapida o suficiente 47 4 07

0s clientes, para evitar muito
tempo de fila.

os clientes, para evitar
muito tempo de fila
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O estabelecimento deveria passar O estabelecimento passa

Confiabilidade confianca nos servicos oferecidos confianga nos servigos 4,9 4,5
aos clientes. oferecidos aos clientes.
A qualidade de atendimento e A qualidade de atendimento
Confiabilidade mercadorias da Ioj_a deveriam e mercadorias da_ loja 47 43
atender as necessidades dos atendem as necessidades
clientes. dos clientes
O estabelecimento deveria estar O estabelecimento esta em
Seguranca em local de féacil acesso paraos  local de féacil acesso para os 4,8 4,5
clientes clientes
O estabelecimento deveria O estabelecimento cumpre
Confiabilidade cumprir os precos prometidos aos  0s pre¢os prometidos aos 4,8 4,5
clientes. clientes.
O estabelecimento tem O estabelecimento tem
Tangibilidade  instala¢Ges fisicas visualmente instalacoes fisicas 4,5 4,3
atraentes. visualmente atraentes.
. . O estabelecimento possui
- O estabelecimento deveria ter L
Tangibilidade . . acesso para os deficientes 47 45
acesso para os deficientes fisicos. fisicos
A empresa deveria funcionar em A empresa funciona em
Seguranca horérios convenientes para 0s horéarios convenientes para 4,9 4,8
clientes os clientes
O estabelecimento deveria O estabelecimento cumpre
Prontidao cumprir com o horario comercial ~ com o horario comercial 49 4.8
todos os dias. todos os dias

Fonte: Autores (2023)

Em uma analise geral da aplicacdo da ferramenta, o Quadro 13 esta disposto em ordem
decrescente, entdo além de avaliar posteriormente cada dimenséo, é possivel verificar quais
sentencas obtiveram maiores e menores gaps.

As perguntas que apresentaram as maiores lacunas, abordaram trés perguntas de
dimensdes diferentes com gap de -0,9. Para dimensdo seguranga, esta relacionado com que 0s
clientes sentem no atendimento dos colaboradores e a percepcao na falta de treinamentos, além
da pergunta de dimensdo empatia, em que também se trata de atendimento ao cliente ndo ser
levado como objetivo principal, por fim entre as maiores diferencas a dimensdo tangibilidade
para sentenca de higienizacdo dos banheiros em que os clientes percebem que ndo séo tao
limpos quanto a sua expectativa.

Entre as dimensdes e perguntas com menores diferengas estéo envolvidas sentencas de
das dimensdes de tangibilidade, seguranca e prontiddo, onde respectivamente os assuntos
abordados sé@o que a loja possui acessos para deficientes fisicos (-0,2) que a empresa
costumeiramente funciona de acordo com os horarios previstos (-0,1) e obedece aos horarios
comerciais todos os dias para atendimentos aos clientes (-0,1).

Entdo, levando em consideragdo a avaliacdo geral das dimensdes do SERVQUAL ¢é
possivel verificar os gaps existentes entre as expectativas e percepcfes dos clientes para 0s

servigos oferecidos em ordem decrescentes de sentencas. Além de verificar que em todas as
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dimensdes e perguntas, a expectativa € superior ao percebido pelo cliente, ou seja ha
insatisfacéo.

5.2 Analise de Dimensbes Servqual

Nesta secdo serdo apresentadas as analises de dimensdes coletadas pelo SERVQUAL e
organizadas de forma decrescente do maior para o0 menor Gap percebido seguindo a ordem:
e Empatia: - 0,85
e Tangibilidade: - 0,53
e Seguranca: - 0,44
e Prontiddo: - 0,4
e Confiabilidade: - 0,37

5.2.1 Empatia

O Quadro 14 mostra a dimensdo Empatia. O relacionamento dos funcionarios com os
clientes, e a capacidade de se colocar no lugar dos visitantes demonstrou ser a maior lacuna
entre as dimensoes (-0,85).

Quadro 14 — Expectativa x Percep¢do anéalise SERVQUAL - Empatia

Média Média Gap

Itens Expectativa Percepgao Expectativa  Percepcdo  Médio

O Atendimento ao cliente
deveria ser considerado o
principal objetivo do
colaborador.

O Atendimento ao cliente é
considerado o principal 4,6 3,7 -0,9
objetivo do colaborador.

O colaborador deveria
executar o servico de forma
que supra as necessidades do
cliente.

O colaborador executa o
servico de forma que supra 4,7 3,9 -0,8
as necessidades do cliente.

Fonte: Autores (2023)

Para este caso foi relatado em Survey, que os funcionarios ndo priorizam como principal
objetivo o atendimento ao cliente (-0,9) e de que o colaborador ndo exerce o servi¢o de forma

a satisfazer ou fidelizar o cliente (-0,8).
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A tangibilidade ficou em 2° no ranking das dimensbes com maiores Gaps, tendo como

as principais sentencas com diferencas entre expectativa e percep¢cdo como mostra 0 Quadro

15.
Quadro 15 — Expectativa x Percepgdo andlise tangibilidade
. ~ Média Média Gap
Itens Expectativa Percepgao Expectativa Percepcdo Médio
O estabelecimento tem
instalacdes fisicas visualmente O estabelecimento tem instalacfes
1 - X 4,5 4,3 -0,2
atraentes. fisicas visualmente atraentes.
O estabelecimento deveria . ~
expor os produtos de forma O estabelecimento EXpOE 05
2 . . produtos de forma organizada e 47 3,9 -0,8
organizada e limpa. X
limpa.
O estabelecimento deveria ter
acesso para os deficientes O estabelecimento possui acesso
3 . . L. 4,7 45 -0,2
fisicos. para os deficientes fisicos.
4 O estabelecimento deveria ter O estabelecimento possui banheiros 46 3.7 0.9

banheiros higienizados.

higienizados.

Fonte: Autores (2023)

Quando o assunto era limpeza dos produtos apresentados na loja (-0,8) e de que o

estabelecimento possui banheiros pouco higienizados (-0,9) fatores que se distanciaram da real

percepcdo dos clientes, enquanto as instalacbes se mostraram proximas de visualmente

atraentes (-0,2) e com acessos para deficientes fisicos ( -0,2).

5.2.3 Segurancga

A dimensdo seguranca, que demonstra tanto a confianca que os clientes tém para com

os colaboradores e para 0 negécio, a dimensao foi avaliada como exemplificado no Quadro 16.

Quadro 16 — Expectativa x Percepcéo analise SERVQUAL - Seguranca

Itens Expectativa Percepgao Média Expectativa Média Percepcdo Gap Médio
A empresa deveria .
: - A empresa funciona em
funcionar em horarios . .
7 - horérios convenientes para 4,9 4,8 -0,1
convenientes para 0s .
: os clientes
clientes
A empresa deveria A empresa oferece aos
8 oferecer aos colaboradores colaboradores 47 38 0.9

treinamentos para atender
todos os clientes.

treinamentos para atender
todos os clientes.
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O estabelecimento deveria O estabelecimento esta em
9 estar em local de facil local de facil acesso para 4,8 4,5 -0,3
acesso para os clientes os clientes

Fonte: Autores (2023)

O principal ponto de discordancia seria na percepgdo na auséncia de treinamento
recebida pelos colaboradores para atender com maestria as necessidades dos clientes, pecando
enquanto o consumidor pode ter seguranca nas informacdes repassadas pelo atendente (-0,9).
Quando ao horério de funcionamento foi proximo do esperado em uma loja ideal (-0,1) e foi

indicado como um ponto razoavel de localizacao para acesso (-0,3).

5.2.4 Prontidao

O cumprimento do dever de empreendimento com o consumidor, € de suma importancia
para o crescimento do negocio. A dimenséo de responsabilidade avalia o quéo a loja respeita e

é responsavel com as necessidades dos clientes, conforme Quadro 17.

Quadro 17 — Expectativa x Percepg¢do anélise SERVQUAL - Prontiddo

Itens Expectativa Percepcéo Méd'a. Média G,ap
Expectativa  Percepcdo Médio
O estabelecimento deveria O estabelecimento cumpre
13 cumprir com o horario com o horéario comercial 4,9 4.8 -0,1
comercial todos os dias. todos os dias

Os colaboradores

. . Os colaboradores atendem de
deveriam de forma répida

forma répida o suficiente os

14 o suficiente atender os . . - 4,7 4 -0,7
) . . clientes, para evitar muito
clientes, para evitar muito .
. tempo de fila
tempo de fila.

Fonte: Autores (2023)

Para este caso, 0 Gap também se apresentou negativo, retratando de forma mais dispar
a velocidade em que o funcionario atende ao consumidor, a preocupagdo dos clientes em
grandes filas (-0,7) o fato de responsabilidade com abertura da loja em dias estipulados,

demonstra uma diferenga pequena da percepcao para loja padrao.

5.2.5 Confiabilidade
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Fator de extrema importancia para analise do SERVQUAL é a capacidade que loja
tem de repassar confianga para o consumidor final o Quadro 18 mostra a dimensdo de

confiabilidade.
Quadro 18 — Expectativa x Percepgdo analise SERVQUAL - Confiabilidade

Itens Expectativa Percepcéo Média Média Gap
P P& Expectativa Percepgdo Meédio
O estabelecimento deveria O estabelecimento cumpre
10 cumprir os precos prometidos aos  0s precos prometidos aos 4,8 4,5 -0,3
clientes. clientes.

O estabelecimento deveria passar O estabelecimento passa
11  confianga nos servigos oferecidos confianga nos servicos 4,9 4,5 -0,4
aos clientes. oferecidos aos clientes.

A qualidade de atendimento e A qualidade de atendimento

mercadorias da loja deveriam e mercadorias da loja
12 . . 47 43 -0,4
atender as necessidades dos atendem as necessidades dos
clientes. clientes

Fonte: Autores (2023)

Ser confiavel tanto com o cumprimento de precos e descontos acordados, nos servigos
de atendimento, clubes de descontos, parcerias e demais projetos do empreendimento e na
qualidade dos produtos vendidos em loja foi a principal dimensdo em relacdo a pontos de
aproximacdo com a expectativa dos clientes. Em geral a dimensao confiabilidade foi a que mais

se aproximou da esperada pelos clientes obtendo a menor média de gap (-0,37).

5.3 Andlise das Entrevistas

Apos aplicacdo das entrevistas, com a geréncia, supervisdo comercial e consultando o
manual de loja do empreendimento, foram obtidas respostas para cada constructo criado com
base na abordagem Disney de avaliacdo da qualidade. Os subtopicos presentam o resumo geral
da entrevista semiestruturada e em seguida a consideracdo e observacdo a respeito de cada

magia. Magia do atendimento, elenco, cenario, processo e integracéo.

5.3.1 Magia do Atendimento

O constructo Magia do Atendimento é apresentado no Quadro 19, a esséncia é o
atendimento, foram utilizadas as variaveis de espetaculo com o objetivo de entender como a

empresa cria entretenimento, a variavel cortesia que busca entender como os clientes sdo
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tratados, a varidvel seguranca que projeta como a empresa cuida do bem-estar dos clientes e a
variavel capacidade que diz como ela se prepara para recebé-los da melhor forma.

Quanto ao atendimento, todos os entrevistados citam que a loja trabalha com modelo
de autoatendimento, onde o cliente consegue fazer suas compras sozinho sem a ajuda de
terceiros, utilizando os recursos do cenario e dos processos ele consegue mais autonomia para
realizar suas compras, mas caso precise de ajuda pode contar com um colaborador.

Segundo os entrevistados a empresa ndo pesquisa fatores demograficos para entender
seus clientes diretamente, 0 que acontece na realidade é que antes da abertura da loja a empresa
busca entender quem sera o publico que iré frequentar a loja com base na localidade e na renda
das pessoas que moram naquela regiéo.

Embora o atendimento ao cliente ndo seja uma prioridade na empresa e nem um
diferencial competitivo, os funcionarios contam com um manual de atendimento ao cliente que
padroniza a¢des e orienta os funcionarios a atender os clientes com cortesia. De acordo com 0s
entrevistados a empresa se diferencia da concorréncia principalmente pelos precos baixos, a
grande variedade de produtos e o seu clube de fidelidade.

As visdes coletadas sdo divergentes quando o assunto é a experiéncia do cliente,
embora os manuais de loja ressaltem a importancia do atendimento, do layout e de técnicas
responsaveis por despertar o desejo de compra nos clientes. Para a Supervisdo a experiéncia do
cliente é impactada através do servico do clube de fidelidade, onde o cliente paga uma taxa
anual e durante um ano tem acesso a descontos exclusivos.

No guesito seguranca, 0s entrevistados ressaltam que a empresa cuida do bem-estar
dos clientes principalmente quando o assunto sdo seus dados pessoais, e estd planejando
treinamentos de primeiros socorros e contra incéndios para alguns funcionarios apos verificar
a necessidade na loja.

Devido ser uma empresa varejista de médio porte que trabalha com produtos de
utilidades do lar nacionais e importados, eles se preparam para epocas sazonais com
antecedéncia de até doze meses. O mix de produtos e os equipamentos de loja sdo adequados

de acordo com o tamanho da loja e o ticket médio dos clientes.



Quadro 19: Resumo entrevistas - Magia do Atendimento

Base de
entrevista

Espetaculo

Cortesia

Seguranga

Capacidade

Geréncia

A empresa trabalha com autoatendimento assistido, todos
os colaboradores séo aptos para atender os clientes, mas
esse ndo é o foco principal deles, o que causa um ruido
na percepcao do cliente as vezes. Fazemos uma pesquisa
sobre o perfil do consumidor somente no momento de
abertura de uma nova loja, observamos fatores como:
renda da populagdo que mora/frequenta a localidade.
Podemos destacar como diferenciais competitivos a
variedade de produtos, o preco oferecido que chama a
atencdo do cliente, também podemos perceber outros
fatores como a infraestrutura de nossa loja, o conforto de
ter estacionamento e a localidade. Dentro da loja os
produtos sdo organizados por departamentos, por se¢des,
categorias, critérios de modelo cor e tamanho. Sempre
estamos acompanhando as tendéncias para criar cenarios
que estimulem a compra.

A empresa possui 0S manuais de
padrdo de atendimento e fazemos
treinamentos de reciclagem sempre
que percebemos a necessidade, todos
os funcionérios sdo orientados para
tratar o cliente da melhor maneira
possivel para que ele se sinta em
casa.

Seguimos todos os critérios de cuidado
com os dados dos clientes, até mesmo
0s clientes que precisamos ter os
documentos por causa do cartdo e do
clube de fidelidade, a base de dados
fica no sistema e apenas as pessoas
especificas tem acesso. Ainda néo
temos treinamentos voltados para
primeiros socorros e incéndios, mas
acredito que seria uma boa ideia.

Os equipamentos sdo adequados pelo
tamanho da loja. Como além dos
produtos nacionais trabalhamos com
produtos importados, o planejamento
sazonal comeca desde o comego do ano.
As principais épocas sazonais que estao
ligadas diretamente as nossas vendas
sdo: Dia das Mées, Dia das Criancas,
Natal e Ano novo. Quando a loja abre
ja sabemos quais produtos devemos
ofertar de acordo com o publico que ira
frequentar a loja.

Supervisao

Nos trabalhamos com autoatendimento, entdo ndo
trabalhamos o atendimento diretamente, entendemos que
se tudo estiver organizado da maneira correta e
precificado, o cliente consegue realizar toda sua compra
sem precisar de uma ajuda diretamente. O Unico
momento que a empresa faz a pesquisa sobre o perfil do
cliente é quando vai inaugurar uma nova loja, durante a
pesquisa de mercado. Para saber quem sera o publico que
ird frequentar a loja. Como diferenciais competitivos
posso destacar o grande mix de produtos, 0s precos, a
variedade de formas de pagamento e o clube de fidelidade
déo os fatores que mais se destacam da concorréncia. O
clube de fidelidade surgiu para atender uma necessidade
de mercado, ja que vivemos a era dos servi¢os. No clube
o cliente paga a adesdo anual e durante o ano compra em
nossa loja com descontos exclusivos, assim fidelizando o
cliente.

A empresa conta com o manual de
atendimento do cliente, nele constam
exemplos de como podemos atender
os clientes da melhor forma.

Todos os dados dos clientes séo
armazenados em seguranca conforme
a LGPD. Ainda ndo tivemos
treinamentos voltados para primeiros
socorros, mas no proximo més
iniciaremos um projeto de treinamento
de brigada de incéndio, pois a empresa
percebeu que é muito importante.

Os equipamentos sdo alocados de
acordo com o ticket médio e o tamanho
da loja.
O mix de produtos sdo compostos por
pecas nacionais e importadas, por isso
precisamos  nos  preparar  com
antecedéncia de 6 meses a 1 ano. Antes
da abertura da loja é feita uma pesquisa
de mercado onde fazemos uma projecdo
do faturamento da loja com base no
local e no publico que ela recebera. A
partir desse calculo escolhemos o mix de
produtos.

Base de
entrevista

Espetaculo

Cortesia

Seguranca

Capacidade
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Manuais

De acordo com o Manual de atendimento, o cliente deve se sentir em casa O manual de atendimento tem
quando estiver dentro de uma das lojas, com isso 0 manual orienta que 0os um roteiro de como atender o
colaboradores sejam cordiais, receptivos, dispostos e sempre solicito a cliente nos corredores e no
atenderem as necessidades do cliente, mesmo se tratando de uma loja caixa, dando énfase de como
voltada para o autoatendimento. Os manuais ndo citam pesquisa sobre os tratar o cliente com cortesia.

dados especificos dos clientes, o que eles especificam que a empresa
pesquisa a renda das pessoas que moram na localidade que a loja vai ser
inserida para definir o Mix de Produtos. Os manuais se completam e citam
diversas maneiras de melhorar a experiéncia do cliente em loja. O manual
de Layout destaca as técnicas responsaveis pela informacdo visual e
apresentacdo dos produtos de loja, visando sempre atrair os clientes e
acelerar a venda, sendo eles: Contar historia com produtos, arrumar as
secBes por linhas e itens, organizar verticalmente as prateleiras.
Posicionando sempre Departamentos/Sec¢Oes/Linhas/Itens, proximos um
dos outros para induzir o desejo de compra. Os demais manuais destacam
como o atendimento impacta na compra do cliente, e como o marketing e
0s processos sdo importantes para fidelizar os clientes.

Os manuais ndo citam como a
empresa cuida da seguranca dos
dados dos clientes. O manual de
Seguranca Patrimonial ressalta a
importancia da verificacdo dos
extintores de incéndios e da
prevencao dos incéndios em loja,
mas ndo cita se os funcionarios
recebem treinamentos.

O manual de Layout cita que a empresa
aloca os equipamentos de acordo com o
tamanho da loja e o faturamento pré-
estabelecido que ela ira alcangar. A loja
possui tamanho parametrizado de acordo
com o faturamento e o tamanho da
estrutura do prédio, a distribuicdo
alocacdo da quantidade de produtos
proporcional ao tamanho da loja e
faturamento estimado.

o o @

Resumo

A loja atende os clientes como autoatendimento que significa que o cliente
pode fazer suas compras sem auxilio de um vendedor, mas todos os
colaboradores sdo orientados para ajudar os clientes quando solicitados.
Eles ndo fazem uma pesquisa especifica sobre o perfil de seus clientes,
apenas fazem um mapeamento geral dos clientes em cima da localidade que
a loja esta inserida. A empresa se destaca da concorréncia por fatores como
preco, variedade de produtos, diversificacdo das formas de pagamento e o
clube de fidelidade.

A empresa manifesta cuidado com a experiéncia do cliente de diversas
formas o principal exemplo é o manual de Layout de loja, que explica todas
as especificacOes de cada departamento e os ambientes criados em loja para
despertar o interesse do cliente, outro exemplo é o clube de fidelidade da
loja que surgiu com o intuito de fidelizar esse cliente.

A empresa possui manuais de
padronizacdo e um deles é o
Manual de atendimento, onde
tem ilustracdes e exemplos de

como melhor atender

clientes.

0s

A empresa preza pelo cuidado
com os dados do cliente e
armazena todos em seguranga,
onde sO pessoas autorizadas tem
acesso. Eles ainda ndo realizam
treinamentos  voltados  para
primeiros socorros, mas tem um
treinamento agendado de brigada
de incéndio para alguns
funcionérios da loja, devido a
necessidade.

Os equipamentos sdo projetados de acordo
com o tamanho da loja e o faturamento
estimado. Por trabalhar com produtos
importados a empresa se prepara para
periodos sazonais com periodo de 6 meses
a 1 ano de antecedéncia. A pesquisa de
mercado é feita antes da inauguracdo da
loja e 0 mix de produtos é escolhido de
acordo com o faturamento estimado e o
tamanho do prédio.

Fonte: Autores (2023)
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5.3.2 Magia do Elenco

No constructo Magia do elenco como mostra o Quadro 20 foram analisadas as
varidveis de treinamento que avalia como a empresa prepara os funcionarios e a de incentivo
que avalia como os funcionarios séo recompensados por seu desempenho.

De acordo com os entrevistados a empresa faz treinamento com todos 0s novos
funcionarios e possui 0s manuais de loja que padroniza esses treinamentos e faz a reciclagem
dos treinamentos de acordo com a necessidade. Os manuais ressaltam que todos devem oferecer
um atendimento de qualidade aos clientes para que eles se sintam na sua prépria casa e caso
algum cliente precise de ajuda o funcionario deve lhe auxiliar na trajetdria da compra.

Tanto a Geréncia de loja como a Supervisdao Regional, destacaram os bonus que o
funcionario recebe caso a loja atinja a meta de faturamento, além desse b6nus eles também
possuem premiacdo para quando o funcionario faz a captacdo de um cliente para o cartdo de
crédito da loja ou para o clube de fidelidade. Os manuais ndo comentam sobre os beneficios

dos funcionérios.

Quadro 20: Resumo entrevistas- Magia do Elenco

Base de entrevista

Treinamento

Incentivo

Geréncia

Os novos funcionarios recebem treinamento
e fazemos reciclagem. Todos sdo orientados
para atender e ajudar os clientes da melhor
forma, caso aconteca algo que ele ndo
consiga ajudar o cliente, deve procurar outro
colaborador que possa ajudar.

Os funcionérios recebem bdnus quando a loja
atinge a meta de faturamento, também
recebem um bodnus por captar clientes para o
cartdo e o clube de fidelidade da loja. Os
funcionérios da area comercial tém um plano
de carreira definido e avangam nele conforme
vdo se destacando nas suas atividades,
percebemos fatores como proatividade,
responsabilidade, conhecimentos técnicos e
perfil de lideranga.

Supervisdo

Fazemos treinamento rotineiramente, em
alguns periodos quando as vendas
aumentam, ndo conseguimos manter a
frequéncia. Sempre que sdo solicitados 0s
funcionarios atendem os clientes.

Eles possuem bbdnus por faturamento e por
desempenho da loja. Quando um funcionario
faz um cartdo da loja ou um clube de
fidelidade, ele ganha um valor simbélico em
cada adesdo. Na area comercial temos um
plano de carreira que esta sendo reestruturado
no momento, mas estamos sempre observando
0 desempenho dos funcionarios em loja e 0s
gue se destacam conseguem ser promovidos.

Manuais

A loja possui um calendério de treinamentos
para novos e antigos funcionarios. Segundo
0 manual de atendimento, todos devem
oferecer um tratamento especial aos clientes,
para que eles se sintam na sua prdpria casa,
os funcionérios devem acompanhar o0s
clientes que precisem de ajuda, auxiliando
na sua trajetoria de compra.

Os manuais de loja ndo citam se o0s
funcionarios recebem beneficios.
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Resumo

A loja possui 0s manuais para padronizacdo
e faz treinamentos rotineiramente. A
empresa orienta que todos os funcionarios
estejam aptos para ajudar o cliente e devem
fazer com que eles se sintam como na sua
prépria casa.

A empresa proporciona ao funcionario o
incentivo através de bbnus por meta de
faturamento e quando o colaborador consegue
ofertar um cartdo aprovado ao cliente ou fazer
um clube de fidelidade.
O novo plano de carreira estd sendo
construido, mas a empresa ressalta que
funcionarios proativos, responsaveis e com
conhecimentos técnicos, conseguem avangar.

Fonte: Autores (2023)

As visBes dos entrevistados e dos manuais sdo convergentes a respeito de existir

um padrdo de atendimento para melhor atender os clientes, mas sdo divergentes quanto a

periodicidade de realizagdo dos treinamentos de reciclagem e a empresa ndo tem uma maneira

de controlar a realizacdo desses treinamentos.

5.3.3 Magia do Cenario

Para o constructo Magia do Cenério foram analisadas as varidveis de equipamentos,

0u seja, como a empresa apresenta os aspectos fisicos, e a variavel de elementos, isto €, como

a empresa utiliza o cenario como influéncia nos aspectos psicoldgicos para proporcionar a

melhor experiéncia do cliente, apontadas no Quadro 21.

Quadro 21: Resumo entrevistas — Magia do cenario

Base de
entrevista

Equipamentos

Elementos

Gerente

Temos um manual de Layout e os
produtos sdo organizados por se¢ao para
melhor organiza¢do. L& os produtos
iguais sdo colocados juntos e utilizamos
o0s critérios de cor, tamanho, modelo e
até fornecedor para destaca-los, sempre
visando chamar atencdo do cliente.
Possuimos também um setor de visual
merchandising e eles sdo responsaveis
por criar 0s equipamentos para melhor
expor os produtos, tanto que em algumas
secBes temos equipamentos especificos
para os produtos vendidos nelas. Além
de placas indicativas das secdes dos
produtos, que indica para o cliente onde
ele encontra o0 que esta procurando.

Utilizamos os elementos de iluminacdo e
cores principalmente pois eles destacam os
produtos, a loja também tem um som
ambiente para que o cliente possa comprar
confortavelmente. Para o encantamento do
cliente temos um elemento que chamamos de
"historinha", nele colocamos 0s produtos em
um cenario que mostra como ele pode ser
utilizado e como ird ficar no ambiente. Assim
conseguimos destacar produtos que estdo em
alta no mercado e fazer venda casada. Em
relacdo aos produtos promocionais, s&o
organizados no corredor central da loja em
posicdlo de destaque para facilitar a
visualizagdo do cliente.

Supervisao

Temos um manual de Layout de Loja
que fala como a loja deve ser arrumada
especificando os detalhes de cada
departamento, se¢fes e produtos, além
de outros critérios como cores, tamanho
etc. cada  departamento  possui
especificacbes  para  atender a
necessidade do produto, por isso temos
um setor na empresa que € responsavel
por planejar todos esses equipamentos.

Os elementos como iluminagdo, som e cores
ajudam muito no destaque ao produto, por
vezes 0 cliente ndo esta na loja para adquirir
determinado produto, mas decide comprar
por termos conseguido agregar valor e
chamar sua atencéo.
Como forma de elaborar os elementos no
cenario usamos as historinhas e vitrines que
s80 essenciais para despertar o interesse dos
clientes. Aos produtos promaocionais todos 0s
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funcionarios sdo orientados semanalmente
para quais precisam receber destaque.

Manual

O Manual de Layout explica como a loja
deve ser arrumada sendo: Departamento,
Secles, Linhas e Itens. Em seguida a
arrumacao dos pontos estratégicos como
vitrine de loja, corredor promocional,
também cita a organizagdo verticalizada
dos produtos, posicionando sempre do
menor para 0 maior (da esquerda para
direita), de cima para baixo, do mais
claro para o mais escuro. Os produtos
devem ser massificados nas prateleiras
no campo de visdo do cliente e na altura
de sua mao para impulsionar o desejo de
compra, 0 espaco acima deve ser usado
para estogue

O manual destaca a importancia do som
ambiente, da utilizacdo das cores dos
produtos para organizagdo. O manual cita a
importdncia da vitrine a da porta de loja
estarem com itens sazonais, o corredor
promocional deve conter os itens de encarte e
VT, coordenados em mesas de massificagéo
devidamente precificados, seguindo a
utilizacdo das "historinhas" e decoracGes,
além do som ambiente

Resumo

A empresa possui 0 Manual de Layout e
ele ensina como a loja deve ser
organizada para atender o cliente da
melhor forma. A loja é organizada por
departamentos, secdes, linhas e produtos
e todos sdo organizados por cor,
tamanho e modelo. Além de um setor de
Visual Merchandising que é responsavel
por projetar 0s equipamentos com o0
objetivo de expor da melhor forma aos
clientes e respeitando as especificagdes
de cada departamento. Para facilitar a
localizacdo do cliente dentro da loja,
dispoe de placas indicativas,
organizagao por setorizagdo

A empresa faz uso de elementos de
iluminacdo, cores e som para ambientar o
cliente e gerar necessidade. A empresa utiliza
um recurso de alocar os elementos em
histérias que mostrem aos clientes como ele
fica ambientado e montado. Assim o cliente
consegue uma nogdo de como aquele produto
vai ficar na sua casa.
Os produtos promocionais sdo colocados em
destaqgue no corredor principal da loja,
organizados na vitrine ou em mesas e pilhas
com cartazes promocionais.

Fonte: Autores (2023)

Em nivel de geréncia de loja, 0 comentério sobre a pergunta foi de que a loja j& possuiu

um setor que projeta e aloca os equipamentos nos melhores locais possiveis de acordo com a
finalidade dos produtos e que a empresa possui um manual de Layout que demonstra como
utilizar os equipamentos disponiveis na loja, através da organizacdo por departamentos e
secOes, tendo como critérios: finalidade do produto, cor, tamanho e fornecedor.

Para supervisao de loja regional, os critérios abordados sdo 0s mesmos, sempre alinhado
com o manual de loja disposto no empreendimento para padronizagédo de Layout. No entanto,
0 manual de loja cita outros aspectos que devem ser levados em consideracdo neste quesito,
adicionando o departamento de loja, a importancia de quais produtos devem estar na vitrine,
corredor de promocdes e a necessidade de organizacao verticalizada dos produtos, sempre do
menor para 0 maior e da esquerda para direita, cima a baixo, e da cor mais clara para o mais
escuro.

Em resumo, o manual de loja guia o padrdo de organizagdo dos equipamentos e

produtos na loja, e em sua maioria foram destacados pelos funcionarios como utilizados,
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seguindo os critérios para melhor experiéncia do cliente na loja, condicionando o entendimento
do usuario, de forma a realizar a interagdo entre convidado e produtos do cenério.

Tendo em questdo os demais componentes do cenario além dos produtos, € necessario
avaliar como os fatores de cores, iluminacdo, piso e elementos de estrutura comunicam e
interferem na experiéncia do cliente.

A geréncia indica que os elementos como a iluminagdo, mas principalmente as cores
junto a variavel de equipamentos, pois segundo a gerente, a cor do ambiente e a disposicdo dos
produtos aumentam a experiéncia do cliente na loja, pois formam um ambiente mais agradavel
para compra. Comentario este, reafirmado pela supervisdo de loja indicando inclusive que com
certa frequéncia, o cliente € inspirado a adquirir um produto pelo resgate de atencdo que foi
dado ao material. O manual de loja também destaca o som ambiente na loja como fator
responsavel pelo conforto do cliente. Em geral a empresa faz uso dos elementos juntos aos
equipamentos para melhor atender o cliente, apresentado visdes convergentes e formas de lidar

com variaveis do cenario.

5.3.4 Magia do Processo

Magia do Processo é responsavel por avaliar como o conjunto de atividade €
desempenhado na empresa, e como sdo constantemente atualizados para atender ao nivel
otimizado de processo para experiéncia do usuario. Entdo, foi perguntado aos funcionarios da

empresa se 0s processos sao bem definidos, exemplificado no Quadro 22.

Quadro 22: Resumo das entrevistas - Magia do processo

Base de entrevista Processos

Gerente Os processos da area comercial sdo bem definidos para evitar problemas que prejudiquem
a compra do cliente, entdo a empresa estd sempre atenta as tendéncias do mercado e tem
um setor de projetos que trabalha com essa melhoria continua em diversos pontos. Em
relacdo a especificagdo para cada cliente, clientes que se enquadram como prioridade, tem
prioridade no atendimento segundo a lei. Clientes de atacado possuem um caixa especifico
para evitar a demora no atendimento. Para clientes de varejo e sem prioridade utilizamos
recurso como o papa-filas para entreter, e fazer a venda de pequenos itens. Também
oferecemos o0s encartes na porta da loja que mostram os produtos em destaque para 0s
clientes.
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Supervisao Embora estejam em constante mudanga os processos sao definidos. Logo, a empresa possui
um departamento de projetos que trabalha desenvolvendo melhorias para os problemas
encontrados na area comercial. Para atendimentos aos mais variados clientes seguimos
processos, o0s clientes de atacado possuem um caixa separado para da agilidade a esse
processo como geralmente as compras de atacado sdo muito grandes. Os clientes com
direito a fila preferencial também séo atendidos preferencialmente em todos os caixas. Para
0 processo de tempo nas filas ndo temos recursos especificos para diminuir o tempo nas
filas, mas durante periodos sazonais onde temos muitos clientes, colocamos embaladores
nos caixas para agilizar a operacdo. O processo para que todos os clientes saibam as ofertas
sdo através de locucdo na porta de loja para dar destaque as principais promocdes e 0s
encartes que o cliente recebe na porta de loja mostrando as principais ofertas.

Manual A empresa tem manuais para todos 0s processos comerciais e explica passo a passo de cada
processo. Os manuais destacam que a empresa esta sempre atenta ao mercado e mudando
constantemente visando a melhoria dos processos. Para 0s variados clientes, o0 manual de
atendimento cita apenas o atendimento prioritario nos caixas para os clientes Preferenciais
de acordo com a Lei Federal 10.048 e Lei 16.756. Todos os caixas atendem os clientes
preferenciais na propor¢éo de (2:1) Para diminuir o tempo de espera dos clientes nas filas,
segundo o manual deve-se deixar pequenos produtos conhecidos como papa-filas proximos
a fila para chamar a atencéo do cliente enquanto ele espera e distrair ele, também criando a
necessidade de compra. Para que todos os clientes sabem das ofertas em loja sdo
distribuidos materiais de campanha como encartes e placas de produtos em destaque servem
para orientar o cliente das principais promocdes, 0 que otimiza seu tempo em loja.

Resumo A empresa tem um departamento especifico para melhoria em processos e esta sempre em
constante mudanca. Os clientes que compram no atacado tém acesso a um caixa especifico,
os clientes que tém atendimento preferencial segundo a Lei possuem prioridade em todos
0s caixas. A empresa utiliza o recurso de papa-filas para distrair o cliente no tempo de
espera e em epocas sazonais aumenta o nimero de pessoas no apoio ao caixa para otimizar
o fluxo de clientes. Como forma de informacéo a empresa faz uso de materiais impressos e
propaganda na porta de loja para destacar as principais ofertas.

Fonte: Autores (2023)

Tanto o nivel gerencial quanto de supervisdo indica que, a definicdo dos processos é
atualizada constantemente, alinhando com o que o cliente espera de um atendimento 6timo,
devendo ser bem definidos para que seja evitado qualquer contratempo com o atendimento do
cliente.

O Manual de loja, explica que possui um material como fluxograma que define todos
0S processos que devem ser seguidos na area comercial da empresa, detalhando cada atividade,
por quem, quando e onde devera ser executado.

Em geral, o comentario dos funcionarios esta alinhado com o proposto no documento
da loja, visando detalhar os processos, para fidelizacdo do cliente apresentando visdes

convergentes.

5.3.5 Magia da Integracéo
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A Magia da Integracéo é responsavel por avaliar como todos 0s processos para um

atendimento de qualidade sdo reunidos, para entregar a melhor experiéncia ao cliente, em que

0s pequenos detalhes fazem a diferenca para fidelizacéo, evidenciados no quadro 23.

Quadro 23: Resumo entrevistas - Magia da integracéo

Base de entrevista

Integracéo

Gerente

Os gerentes estdo sempre atentos para ouvir os clientes e resolver situacfes de
conflitos. No entanto a empresa ndo transforma esses feedbacks em dados, mas temos
uma pessoa responsavel por resolver as situagdes em nossas redes sociais ou em sites
como o google e reclame aqui. Para que haja resolucdo de problemas os setores
sempre estdo em comunicacgdo e buscamos trabalhar de forma integrada

Supervisdo

O cliente pode dar feedbacks na recepcéo da loja e ao gerente sempre que achar
necessario. Ndo transformamos esses feedbacks em dados, embora quando o
comentério é pertinente ou de algo que o gerente ache necesséario repassar aos
superiores ele pode ser registrado no prontudrio da loja. Para que haja uma evolugéo,
todos os setores estdo em comunicacdo e integrados diariamente para resolver
qualquer problema

Manual

Os manuais ndo fazem citagdo quanto ao recebimento de feedbacks, e de que forma
transformar as reclamacGes em dados, para o fator integracdo o manual apresenta que
todos os setores sdo voltados para area comercial visando melhor atender o cliente.

Resumo

A empresa possui pagina em plataformas de recomendag&o na internet e esta sempre
atenta aos comentarios, mas ndo possui nenhuma ferramenta para colher a opinido
do cliente em loja. A empresa ndo aproveita 0s dados colhidos com a opinido do
cliente. A empresa tem uma comunicagdo efetiva entre as areas e busca trabalhar
sempre de forma integrada com os setores

Fonte: Autores (2023)

Tratando-se principalmente das acdes recebidas apds o feedback, a gerente informou

que sempre recebem o retorno do cliente, e trabalham fortemente na resolugdo de conflitos,

direcionando para cada setor responsavel, de forma integrada a resolver o problema.

Para supervisao o cliente pode, e deve dar seu feedback sempre que necessario, seja

na recepcdo da loja ou para a geréncia para que a magia da integracédo e variavel que rege essa

magia sejam complementados em cada setor. Dessa forma, as visdes apresentadas para o nivel

geréncia e supervisdo Sdo convergentes para magia da integracdo, o que demonstra um

alinhamento de ideias que fornecem um melhor atendimento ao cliente. Quanto ao manual de

loja, ndo hé citacBes que correspondam a esse tema nos documentos analisado.
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5.4 Andlise do SERVQUAL e Abordagem Disney

Foi realizada a comparacao dos resultados obtidos pela ferramenta SERVQUAL e a
abordagem Disney, de forma que fosse possivel extrair qualitativamente as relagcdes obtidas
entre os resultados do SERVQUAL e os resultados das entrevistas.

Os resultados serdo apresentados de acordo com as dimensdes da qualidade em

servico, buscando relacionar os resultados do SERVQUAL com a abordagem Disney.

5.4.1 Empatia

A loja apresentou a maior nota de Gap de Qualidade em Servigos na dimensao empatia,
sendo (-0,85) (Quadro 14). Recapitulando que este critério esta relacionado aos cuidados e
atencdo concedidos individualmente pela empresa a cada cliente.

Embora a empresa possua um padrdo de atendimento, quando os clientes foram
questionados no SERVQUAL acerca do atendimento ser considerado o principal objetivo do
colaborador, a nota de percepc¢éo dos clientes mostra um Gap de (-0,9). Através das entrevistas
é perceptivel que o atendimento ao cliente ndo € um diferencial competitivo utilizado. A nota
pode ser relacionada ao modelo de autoatendimento citado pelos entrevistados, o qual
caracteriza-se por o cliente conseguir fazer compras sem precisar de auxilio direto de um
colaborador, mas caso precise podera solicitar a um funcionario.

Os funcionarios sdo os responsaveis pela garantia que os padroes de atendimento sejam
repassados aos clientes e segundo a nota do SERVQUAL para a pergunta “O colaborador
executa o servigo de forma que supra as necessidades do cliente” o Gap calculado foi de (-0,8).
Portanto, os clientes ndo percebem que os funcionarios estdo aptos a suprir as suas necessidades.

Segundo a Supervisdo, o0s treinamentos sdo realizados rotineiramente, embora o
manual de loja ressalte um calendario de treinamentos para a loja seguir. Outro fator observado
por meio das entrevistas € o fato de a empresa nao verificar se os treinamentos estdo ocorrendo
com frequéncia.

De acordo com a analise da abordagem Disney, observa-se que o fato de a empresa
ndo fazer uma pesquisa constante para conhecer seus clientes, e ndo ter um padréo para definir
a experiéncia do cliente no momento da compra pode influenciar diretamente a percepc¢éo da

Empatia.

5.4.2 Tangibilidade
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Realizando um comparativo entre a dimensdo Tangibilidade do SERVQUAL com a
abordagem Disney de atendimento e cenario, ambos se relacionam com componentes fisicos
da loja, tais como equipamentos, elementos e estrutura em geral.

Para avaliagdo SERVQUAL, o Gap obtido foi o 2° maior (-0,53), o qual mostrou-se
desfavoravel em pontos que tangem a limpeza da loja em geral, aléem de ndo apresentar
instalagOes fisicas que fossem visualmente atraentes, deixando os produtos em sua maioria
desorganizados.

No entanto, para 0 mesmo ponto, A Magia do Cenario, conforme apresentado no
Quadro 21, é relatado desde a geréncia até o manual que ha um padrdo de layout que direciona
a forma com que os produtos, elementos e equipamentos devem ser organizados no espago,
salve em casos como produtos-chave, que apresentam mais vendas ou promogcdes, a fim de
trazer um ambiente mais suscetivel a compra pelo cliente. A loja também conta com placas
indicativas que ajudam o cliente durante a busca por algum setor ou produto.

Outro fator especificado nas entrevistas € de que a empresa investe em um setor
especifico de visual merchandising, para auxiliar na exposi¢édo de produtos, e equipamentos em

cada uma das sec¢des.

5.4.3 Seguranca

A dimenséo Seguranca, segundo o Quadro 16, obteve um Gap abaixo do que se espera
em uma loja do ramo (-0,43). Na aplicacao da ferramenta SERVQUAL, os principais indicios
dos clientes foi de que a empresa nao fornece treinamentos adequados aos colaboradores, e que
de forma perceptivel eles ndo teriam total seguranca em passar informacgdes corretas e seguras
aos clientes. Ou seja, os visitantes, ndo se sentem seguros com os direcionamentos dos
funcionarios.

Em contrapartida, durante a avaliagdo nas entrevistas de acordo com Quadro 20, na qual
foi apresentada a pergunta sobre o atendimento aos clientes e o treinamento recebido pelos
colaboradores, as entidades entrevistadas, geréncia e supervisdo declaram que novos
funcionarios recebem integragdes e treinamentos, e 0s mais antigos, um processo denominado
“reciclagem”, que ¢ a releitura dos manuais de loja rotineiramente, podendo ser cessados
quando o fluxo de atendimento aumenta ou surgem outras demandas operacionais.

Além do mais, a empresa também fornece incentivos monetarios para empregados que
atingem as metas propostas, seja de vendas ou cadastros de cartdes. Assim, a empresa espera

que os servicos sejam oferecidos aos clientes com qualidade, visando a sua fidelizacao.
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5.4.4 Prontiddo

A dimensdo prontidao esta relacionada a capacidade de prestar um bom atendimento
aos clientes, o que tange principalmente a agilidade e a urgéncia em sanar as demandas do
cliente pelo colaborador.

Acerca do tempo de espera na fila, o Gap foi de (-0,7). Um ponto citado pela Superviséo
¢ a constante mudanca nos processos, embora o0 objetivo seja a melhoria, a mudanca frequente
nos processos pode impactar a experiéncia do cliente caso apresente falhas, aumentando o
tempo de espera no momento da venda. A empresa pode rever as técnicas para otimizar esses
processos, principalmente o de espera no caixa, visto que a loja ndo tem caixas exclusivos para
os clientes do clube de fidelidade e para os clientes preferencias.

Os unicos clientes que contam com um atendimento diferenciado séo os clientes que
compram na loja pela modalidade de atacado, a qual possuem um caixa exclusivo que visa
agilizar o processo, visto que normalmente esse perfil de clientes compra uma grande
quantidade de produto para revenda.

Quando perguntados se a empresa utilizava algum recurso para diminuir o desconforto
do tempo em fila, os entrevistados da abordagem Disney, relataram que as estratégias utilizadas
sdo os papa-filas que sdo pequenos produtos proximos aos caixas com o objetivo de despertar
0 interesse de compra do cliente e distrai-lo e em periodos sazonais a empresa aloca
funcionarios especificos para embalar os produtos e assim diminuir o tempo de espera.

Outra pergunta do SERVQUAL, na dimensdo prontiddo foi se o estabelecimento
cumpre com o horario comercial todos os dias, a pergunta teve o menor Gap sendo (-0,1), o que
mostra que o horario da loja esta proximo do horéario de expectativa dos clientes para uma loja
padrdo. Entdo, conforme abordado a empresa teve na dimensdo prontiddo o segundo menor

Gap médio calculado, o que mostra seu compromisso com a melhora dos processos.

5.4.5 Confiabilidade

Para dimenséo confiabilidade, que esté relacionada com a capacidade de realizar o que
foi prometido, nas condic¢des acordadas, o quanto o cliente poderia confiar na loja, em seus
prazos, horarios, precos de produtos e atendimento. A dimensdo obteve a menor gap médio (-
0,37) na aplicacdo do SERVQUAL conforme Quadro 18.

Para aplicagdo do SERVQUAL foi analisado se a loja cumpre com 0s pre¢os prometidos

aos clientes, se os atendimentos realizados e servigos ofertados sdo capazes de obter a confianca
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dos clientes, e qualidade dos produtos comercializados na loja sdo de confianca, em relagéo a
material e prego.

Em avaliacdo individual das sentencas, todas as notas sdo razodveis, mais ainda de
aspecto negativo para expectativa criada pelo cliente, principalmente para 0s servigos e
atendimentos oferecidos (-0,4) e confianca na qualidade dos produtos (-0,4) em que envolvem
tanto magias do atendimento, quanto magia da integracao.

Entdo, para avaliacdo conforme as entrevistas realizadas na magia do atendimento, tanto
a geréncia de loja, supervisdo e manual, apontaram no Quadro 19 de forma convergente que
mesmo oferecendo um servico de autoatendimento, os funcionarios recebem treinamentos
continuos para melhor atender os clientes mesmo que esse ndo seja o principal foco da loja.

Ja em relacdo aos produtos oferecidos, a loja trabalha em sua maioria com produtos
importados, entdo a forma que elaboraram para contornar os problemas com importacdes como
avarias, foi criar um setor que verifica e quantifica as avarias nos produtos, para que nao haja
casos de clientes que levaram produtos defeituosos.

Logo, para o comparativo entre metodologia SERVQUAL e abordagem Disney em
relacdo a confiabilidade, para a confianca no atendimento, a loja realiza treinamentos com seus
colaboradores para melhor atender o cliente, no entanto, esse fator ndo é percebido pelo usuario,
que através da pontuacdo no SERVQUAL demonstrou-se razoavelmente inseguro com 0s

atendimentos.

5.5 Sintese de Analise SERVQUAL e Abordagem Disney

Para entendimento geral do comparativo entre SERVQUAL e abordagem Disney, é
importante que haja uma andlise de sintese para avaliar se 0s processos dentro da empresa estdo
alinhados entre os entrevistadores e consequentemente com 0 SERVQUAL, ou se haveria
necessidade de rever a comunicagédo entre os setores para atingir a satisfagéo do cliente.

Para a dimensdo da empatia que obteve 0 maior gap entre as dimensdes avaliadas, e que
leva em consideracdo o atendimento ao cliente, logo, magia do atendimento e elenco tem
semelhanca com os aspectos abordados. A empresa foi mal avaliada principalmente na
percepcado do cliente em nédo levar o atendimento como objetivo principal do negécio.

Dentro da abordagem Disney é apresentado pelos gestores e manual que trabalham com
autoatendimento, logo, entendem que com a loja organizada, seria o suficiente para o cliente
conseguir fazer todas as compras e atingir sua necessidade sem o apoio direto de um

funcionario, mas que se preciso o colaborador estaria apto a atender.
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Entdo, os processos de atendimento estdo alinhados dentro da empresa, e todos os
setores tem a mesma cultura para o autoatendimento. No entanto, esse sistema implica
diretamente no resultado do SERVQUAL, onde o cliente considera que a maior lacuna entre a
expectativa e percepcao esteja na qualidade do atendimento oferecido.

Quando se trata de tangibilidade, 2° dimensdo com maior gap médio, os aspectos com
avaliacGes mais negativas s&o em relacdo aos produtos que ndo sdo expostos de forma limpa e
organizada e higienizacdo dos banheiros, assemelhando-se com magia do cenario e
atendimento.

Para abordagem Disney, em convergéncia entre gestores e manual de loja, o negdcio
conta com um padréo de layout seguido para melhor dispor os produtos e atender o cliente com
maior velocidade, especificando cada detalhe e importancia de determinado conjunto de
produtos estarem juntos, na mesma prateleira ou corredor.

Quanto a higienizacdo do local, ndo é abordado ou comentado com os entrevistados a
frequéncia de limpeza dos banheiros principalmente, entdo ndo ha um alinhamento de ideias
sobre esse problema que tenha sido apresentado.

Em contrapartida, as dimensdes da seguranca, prontiddo e confiabilidade que tem
quesitos anadlogos aos abordados nas magias do elenco e cenério, teve sua nota mais baixa
também quando se trata de treinamentos e atendimentos aos clientes.

Aspecto analisado com as responsaveis da area em que relatam os mesmos problemas
identificados na dimensdo empatia, que a loja trabalharia com o autoatendimento e esse fator
ficaria como auséncia de suporte e inseguranca do cliente para compras na loja.

Logo, é possivel verificar a semelhanca entre as dimensdes abordadas no SERVQUAL
e abordagem Disney de qualidade em servigos. De maneira que em geral a gestdo do
conhecimento dentro da empresa esté alinhada, ndo havendo diferencas nos processos indicados
por entrevistados de hierarquias diferentes.

Ha um contraponto entre o apresentado pelos entrevistados e os resultados da aplicacéo
da metodologia SERVQUAL, com aspectos com maior convergéncia de resultados quando
comparados os dois métodos. Quando envolve empatia e tangibilidade, magia do atendimento,

elenco e cenério, tanto os entrevistando da loja quanto os clientes tem a mesma percepgao.
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6. CONCLUSAO

Este capitulo tem por objetivo concluir o presente trabalho que foi dividido em duas
partes: primeiro em realizar as consideracdes finais com as ferramentas utilizadas e a
importancia da avaliacdo da qualidade de servicos, e a segunda parte que visa apresentar

sugestdes de trabalhos futuros.

6.1 Consideracdes finais

Apbs aplicacao das ferramentas de avaliacdo da qualidade, metodologia SERVQUAL e
abordagem Disney de qualidade, foi possivel avaliar a qualidade de servicos em uma loja do
ramo de varejo, levando em consideracdo as expectativas e percepcdes de clientes, e o olhar
interno dos colaboradores, respectivamente.

A partir da analise do SERVQUAL e Abordagem Disney, verificou-se que ha lacunas
na prestacdo de servico, principalmente na percepcao de empatia, tangibilidade e seguranca dos
clientes. Dessa forma, confirmando a relagdo de causa e efeito através da abordagem Disney
durante entrevistas realizadas.

O SERVQUAL foi aplicado com os clientes que frequentaram a loja no ano de 2022,
avaliando a nota de percepcédo para a qualidade dos servicos oferecidos. Os clientes que nédo
frequentaram a loja, mas que se enquadravam nas caracteristicas descritas no Quadro 09
responderam ao questionario de expectativa, com o objetivo de analisar o que se espera de uma
loja padrdo. Assim, realizou-se a analise de Expectativa x Percepcao dos servicos oferecidos.

Ja a abordagem Disney, foi aplicada para geréncia, supervisao e manual de loja, ou seja,
um olhar interno dos processos desenvolvidos dentro da empresa, em que foram coletados os
dados qualitativos, de forma semiestruturada.

Com a aplicacdo das duas metodologias, € possivel verificar a semelhanga dos sistemas
utilizados, onde a abordagem Disney foi capaz de avaliar a qualidade de servigos para a
empresa, e a assertividade da avaliacdo pode ser percebida na aplicacao e resultados obtidos no
SERVQUAL, tanto que as qualidades e pontos de melhoria identificados de forma qualitativa
nas entrevistas com os gestores sdo refletidas nos resultados de percepgdo dos clientes no
SERVQUAL de forma quantitativa.

Conclui-se que a partir da analise utilizando a abordagem Disney e SERVQUAL, foi
possivel avaliar a qualidade em servicos para empresa estudada, colocando como pauta 0s seus

entendimentos sobre atendimento, elenco, cenario, processo e integracdo. Além disso, que
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existe correspondéncia de aplicacdo e resultados entre a abordagem Disney e o método
SERVQUAL, mas, ainda pouco explorada na literatura.

Dessa forma, o trabalho contribui para ampliacdo da discussdo de metodologias e
abordagens para avaliacdo da qualidade em servigos, apresentando uma relacdo entre o
SERVQUAL, utilizado em diversos estudos para avaliagdo da qualidade, e aplicacdo da
abordagem Disney como ferramenta para avaliagdo da qualidade, utilizada por uma empresa
referéncia do setor de servigcos em entretenimento, diferente da empresa aplicada neste estudo,
mas que foi possivel chegar a conclusdes e avaliagcdes da qualidade em servicos.

No entanto, apesar da aplicacdo de duas metodologias em ambientes diferentes, para
clientes e funcionarios, o trabalho apresenta limitacbes para desenvolvimento do estudo.
Primeiramente, pela dificuldade de comparacdo dos dois métodos por meio da literatura
disponivel. Além disso, a aplicacdo em apenas um setor e uma empresa deste segmento é uma

limitacdo, ndo sendo possivel realizar comparac6es inter-empresas.

6.2 Sugestdo de trabalhos futuros

Para trabalhos futuros sugere-se que além da combinacdo da abordagem Disney com
0 SERVQUAL seja feita a comparacdo com a literatura, pois é importante para embasar o
método de estudo. Outra proposta, seria desenvolver um SERVQUAL utilizando sentengas
sobre a abordagem Disney. Ademais, € importante aplicar o método em mais filiais da mesma
empresa e fazer comparacGes sobre as percepcdes dos clientes em diferentes unidades, o método

também pode ser aplicado a empresas de outros setores.
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Apéndice 1 — Protocolo de estudo de caso

PROTOCOLO DE ESTUDO DE CASO
1) Viséo geral do estudo de caso:

Este protocolo de estudo de caso, serve como base para a construgdo de caso no Trabalho de
Conclusao de Curso que tem como titulo: Avaliacdo da Gestdo da Qualidade dos Processos
e da Qualidade do Servico Por Meio da Abordagem Disney e Servqual em uma Loja de
Varejo em Belém — Pa. Desenvolvido pelos discentes Gustavo Torres Franco e Laila Elian
Guimardes de Paula Araujo, ambos da Universidade do Estado do Para do Curso de
Engenharia de Producéo.

O objetivo do trabalho é avaliar a qualidade dos servicos de uma loja de varejo utilizando o
SERVQUAL e a qualidade dos processos usando a abordagem Disney para Qualidade em
Servicos. Todos os dados da empresa e informagdes dos entrevistados e de documentos
analisados serdo preservados para que a pesquisa mantenha sua confidencialidade.

Para desenvolver os instrumentos, utiliza-los corretamente e padronizar os procedimentos de
coleta de dados para este estudo de caso, sera desenvolvido um protocolo de estudo de caso.

O roteiro da entrevista sera dividido nas seguintes etapas:

Atendimento — 10 questdes;
Elenco — 4 questdes;
Cenario — 6 questoes;
Processo — 6 questdes;
Integracdo — 3 questdes;

2)Procedimentos de campo:

A coleta de dados sera realizada de duas formas, sendo o Survey para anélise da percepcao
dos clientes acerca do servi¢o oferecido pela empresa e a entrevista estruturada, com 0s
cargos escolhidos e um roteiro pré-estabelecido, combinado com a analise documental de
dados da empresa para a avaliacdo dos processos internos utilizando a abordagem Disney.
Desta forma sera possivel fazer uma analise completa da avaliagdo da qualidade dos servigos
de diferentes perspectivas. As entrevistas serdo gravadas e 0s pontos mais relevantes serdo
anotados utilizando a ferramenta Excel, a Survey sera aplicada com o auxilio da ferramenta
Google Forms.

3) Questdes do estudo:

Para desenvolvimento do estudo primeiramente serd aplicada uma Survey. Esse método de
pesquisa € utilizado quando o pesquisador deseja investigar um problema com informacdes
vindas das pessoas, nesse caso, investigar a percepc¢do dos usuarios do servico oferecido.

Foram escolhidas pessoas gue se enquadrassem nos requisitos: ambos os sexos, a partir de
18 anos e que frequentassem lojas de utilidade para o lar.




85

As perguntas deverdo_ser respondidas utilizando escalas de consenso de 1 a 5, sendo 1-
Péssimo e 5- Excelente.

A Survey sera dividida da seguinte forma:
Secéo | — Perfil do Cliente

1) Com que frequéncia vocé foi a loja no ano de 2022?
2) Qual seu sexo?
3) Qual sua faixa etaria?

Secéo Il — Expectativa
Tangibilidade

4) O estabelecimento deveria ter instalagdes fisicas visualmente atraentes

5) O estabelecimento deveria expor os produtos de forma organizada e limpa.
6) O estabelecimento deveria ter acesso para os deficientes fisicos.

7) O estabelecimento deveria ter banheiros higienizados.

Empatia

8) O Atendimento ao cliente deveria ser considerado o principal objetivo do colaborador.
9) O colaborador deveria executar o servigo de forma que supra as necessidades do
cliente.

Seguranca

10) A empresa deveria funcionar em horarios convenientes para os clientes.

11) A empresa deveria oferecer aos colaboradores treinamentos para atender todos 0s
clientes.

12) O estabelecimento deveria estar em local de fécil acesso para os clientes.

Confiabilidade

13) O estabelecimento deveria cumprir 0s precos prometidos aos clientes.

14) O estabelecimento deveria passar confianca nos servigos oferecidos aos clientes.

15) A qualidade de atendimento e mercadorias da loja deveriam atender as necessidades
dos clientes.

Responsabilidade

16) O estabelecimento deveria cumprir com o horario comercial todos os dias.
17) Os colaboradores deveriam de forma répida o suficiente atender os clientes, para
evitar muito tempo de fila.

Secéo 11 — Percepcéo
Tangibilidade

4) O estabelecimento tem instalac6es fisicas visualmente atraentes.
5) O estabelecimento expde os produtos de forma organizada e limpa.
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6) O estabelecimento possui acesso para os deficientes fisicos.
7) O estabelecimento possui banheiros higienizados.

Empatia

8) O Atendimento ao cliente é considerado o principal objetivo do colaborador.
9) O colaborador executa o servico de forma que supra as necessidades do cliente.

Seguranca

10) A empresa funciona em horarios convenientes para os clientes.
11) A empresa oferece aos colaboradores treinamentos para atender todos os clientes.
12) O estabelecimento esta em local de fécil acesso para os clientes.

Confiabilidade

13) O estabelecimento cumpre os precos prometidos aos clientes.

14) O estabelecimento passa confianga nos servigos oferecidos aos clientes.

15) A qualidade de atendimento e mercadorias da loja atendem as necessidades dos
clientes.

Responsabilidade

16) O estabelecimento cumpre com o horario comercial todos os dias.
17) Os colaboradores atendem de forma rapida o suficiente os clientes, para evitar muito
tempo de fila.

Sera necessario calcular a nota média de cada sentenca de percepcao e subtrair das respostas
de expectativa para mesma sentenca. Para chegar no gap médio, o gap representa a lacuna
existente entre Expectativa e Percepcao.

Como dito anteriormente, o estudo sera dividido de duas formas, apés a aplicacdo da Survey
com os clientes, sera realizada uma entrevista utilizando a abordagem Disney para analise da
percepcao interna dos servigos oferecidos, o questionario foi dividido em 5 secbes e sera
respondido por funcionarios da empresa que possuem o conhecimento acerca dos critérios
pesquisados.

Para a realizagdo da entrevista, sera desenvolvido um roteiro no qual foram avaliados
constructos. Os constructos retirados da literatura serdo relacionados a abordagem Disney
sendo: Magia do atendimento, magia do elenco, magia do cenério, magia do processo e magia
da integracgéo

Secéo | — Atendimento

1) A empresa pesquisa fatores demogréaficos (Idade, género, profissdo) para entender 0s
seus clientes?

2) Vocé considera o Atendimento ao Cliente uma prioridade na empresa?

3) Quais os diferenciais competitivos que levam os clientes a voltarem na loja?

4) A empresa se preocupa com a experiéncia do cliente no momento da compra? Como
o cliente pode perceber isso?

5) A empresa possui padrdes para que os funcionarios tratem os clientes com cortesia?
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6) Os funcionéarios recebem treinamento de primeiros socorros e contra incéndios?

7) A loja age conforme a LGPD para garantir a seguranca dos dados dos clientes?

8) A empresa analisa o fluxo de clientes para proporcionar equipamentos e niveis de
alocacdo de pessoal adequados?

9) A empresa se prepara para que os produtos atendam a necessidade dos clientes em
periodos sazonais?

10) A empresa leva em consideracéo o ticket médio dos clientes para definir qual Mix de
produtos devem ser ofertados?

Secéo Il — Elenco

11) Os funcionarios recebem treinamento para melhor atender os clientes?

12) Os funcionarios da empresa estdo sempre dispostos a ajudar?

13) A empresa possui politicas de incentivo para os funcionarios?

14) Os funcionarios tém plano de carreira para crescimento dentro da empresa?

Secédo 11 - Cenério

15) A loja possui padréo de layout para melhor exposi¢éo dos produtos?

16) Os equipamentos da loja possuem padrées de dimensdes para expor 0s produtos?

17) Aloja possui placas indicativas para facilitar a trajetoria do cliente durante a compra?

18) A empresa faz uso de elementos de iluminacdo, som, cores para despertar a
necessidade do cliente?

19) Quais fatores no cendrio vocé considera prioridade para encantar os clientes?

20) Os produtos promocionais recebem destaque?

Secéo IV — Processos

21) Os processos da empresa sao bem definidos?

22) A empresa busca a melhoria constantemente?

23) A empresa utiliza seus recursos para minimizar o tempo de espera, como
disponibilizar alguns servigcos prioritarios e acesso diferenciado aos melhores
clientes?

24) A empresa utiliza elementos para diminuir o desconforto dos clientes em momentos
de espera nas filas?

25) A empresa tem estratégias para fornecer escolhas de com o cliente pode usufruir seu
tempo em loja?

Secéo V - Integracéao

26) A empresa recebe o feedback do cliente quanto ao espaco fisico, atendimento e
servigos prestados?

27) A empresa transforma esses dados, em informagdes?

28) Todos os setores da empresa sdo integrados visando melhorar a experiéncia do
cliente?

Os resultados do estudo serdo apresentados em forma de quadro explicativo, com base na
opinido dos entrevistados. Esses quadros mostraréo a investigacdo mais profunda sobre a
causa real dos fendbmenos estudados e sugestbes de melhoria. Também, serdo feitas
comparagOes com evidéncias encontradas em outros estudos sobre o0 mesmo tema.
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4) Relatorio do estudo de caso

O relatdrio sera construido a partir da coleta e analise dos dados, ao final da pesquisa sera
enviado a empresa participante uma copia do trabalho para que possa executar melhorias nos
pontos necessarios. Além de informacBGes complementares sobre o cruzamentos de dados
obtidos no SERVQUAL e Abordagem Disney, que serdo analisados e verificado a
correspondéncia de cada dimenséo para as magias.
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Apéndice 2 - Resumo da revisdo do escopo de literatura

Titulo Autores Ano  Setor econdmico Objetivo Meétodo de Pesquisa Principais resultados
A Disney modificou a dindmica de recepcdo e
Lo e circulagédo dos convidados, evitando até algumas
Foi realizado a pesquisa bibliogréafica buscando USRS )
. SR . experiéncias iconicas sendo:
Apresentar algumas das  semelhancas e diferencas em artigos ja publicados. N e
- o i~ o ! ndo disponibilizou encontro com 0s personagens
estratégias de nudges Utilizou-se palavras como "Disney" "Walt Disney tradicionais. ainda podiam ser vistos mantendo a
utilizadas pela empresa ~ Word" "pandemia™"covid-19""regras" tendo como ' a pod .
) . L] - ~ distancia segura;
Disney a fim de dar limitacdo os anos de 2020 e 2021 com a intencao I s
. 4 . . S . A maioria das refeicdes com os personagens foram
Nudges e qualidade em . suporte a qualidade dos de pesquisar de forma sistémica os registros :
o - Luciane . . e . . . suspensas;
servicos: estratégias da Arquitetura servigos prestados durante  fotograficos de determinadas areas da Disney, . .
- Albuquerque 2021 . - L . . Os shows noturnos, assim como os espetaculos
Disney no contexto da X a pandemia do COVID-19 utilizando critérios como: as fotografias devem ser o .
. Sé& de Souza . em auditorios foram suspensos;
pandemia e oferecer aos seus dentro de algum dos parques ou centro comercial e .- . )
. Ly . - . As estratégias de nudges utilizadas foram:
clientes condicdes seguras esta relacionada ao contexto da pandemiga, - 9T
- . o Adesivos de setas de indicagdo de fluxo e Placas
para visitarem seus seguindo seus direcionamentos. Foram . ~
fos . e ; com informagoes.
parques tematicos e/ou identificados 41 artigos, mas apenas 5 que
centros comerciais. preenchiam esses critérios logo esses foram os .
escolhidos Como a Disney se adaptou para obedecer as

restricfes da pandemia, sem prejudicar a
experiéncia do convidado

Os resultados do
atendimento com
qualidade Disney a um
grande publico em evento
na Pedreira Paulo
Leminski

Susan Renée
Klein

, A média das categorias foi:
Os dados foram coletados através de um 2
A . x Elemento Humano= 4,6514299
questionério elaborado para avaliar a percepcéo da A
. . - Experiéncia = 4,042857
qualidade de atendimento aos usuarios do espaco. _
e x Conforto = 3,757143
Utilizaram o modelo de mensuracdo TOURQUAL . T
. . Qualidade Técnica = 3,001786
O trabalho teve como Realizaram duas entrevistas uma com um dos Sequranca = 2 862857
objetivo analisar o patrocinadores outra com o representante de um g 9_ y
. . . Acesso = 2,322143
diferencial de um servico grupo que frequentou o evento. Pesquisa Psicografica
2018 Turismo de coqd_ugao de fluxo de Apos iss0 TO' aplicado o TP URQUAL que 237 pessoas Parand, 68 Santa Catarina, 18 Sdo
usuarios de grandes as cinco primeiras perguntas sdo indicadores sobre Paulo. 15 DE
eventos, como shows com o0 elemento humano (EH) e as L .
; . . P 125 Feminino, 225 Masculino
base no atendimento de  demais categorias do proprio TOURQUAL e que,
. . . 35 pessoas de 16-20 anos, 39 pessoas de 21-30, 77
qualidade Disney portanto, analisam acesso (ACESSO),
. ) s pessoas de 31-40, 199 pessoas de 41-50.
qualidade técnica (QT), experiéncia (EXP) e : ! ;
gt . 91 Solteiros, 179 Casados, 77 Divorciados, 3
conforto (CONF) dos usuéarios. Foram aplicados \Vilivos
350 questionarios onde per 3¢ verificar o Grau de escolaridade: E.F =10, EM =12, ES =
quantitativo de cada indicador

220, P.G 108
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Titulo Autores Ano  Setor econdmico Objetivo Meétodo de Pesquisa Principais resultados
Investigacdo realizada em duas fases, Apos a aplicacdo do Servqual com pacientes,
primeiramente o levantamento bibliogréfico e enfermeiros e médicos, foi possivel analisar os
Analisar a posteriormente um estudo de campo qualitativo em seguintes resultados:
metodologia Disney um hospital, entrevistado 25 pacientes, 5 Em relacdo aos tangiveis, a infraestrutura,
Qualidade no adap_tada ao cenario enfermeiros e 5 médicos utilizando o SER_\(QL_JAL equipame_n?os e apar{ancia~dos funcionarios, somente
atendimento em Tiago Binoti _ hospitalar, buscando em quatro fases_, g:ontempland_o as experiéncias 0s materiais c_ie servico ndo atgn_deram ao esperado.
hospitais: Simas 2019 Hospital comgreender qt_JaI a ) vividas no _h(_)spltal. o Pa_ra empatia, apenas 0s horarlos,dg trabalho no _
metodologia Disney percepcao d_os pa_10|entes e E entgo, dentro os paryupantes iniciais das hospltal_foram apontados com demérito. Nos demais
dos funcionérios em entrevistas foram selecionados 5 médicos e 5 itens todos foram acima do esperado.
relagdo ao padréo de enfermeiros que atenderam ao critério de Por fim, foi possivel verificar que os profissionais do
atendimento introducdo, e realizada mais uma entrevista em hospital julgaram com enriquecedor a aplicacdo da
formato de roteiro e questionério estruturado, o abordagem Disney, possibilitando atingir niveis
gue possibilita uma conversa mais livre satisfatorios de qualidade.

Gestéo por propésito Andrey Freitas Apresenta o modelo de Ficou evidente que uma cultura organizacional forte
no setor publico: da Silva Gestéo por Propo6sito no esta diretamente ligada a experiéncia do usuério e os
contribuigdes do Claudio 2019 Setor publico ~ Setor Publico, a partir das ~ Pesquisa Exploratoria, bibliografica qualitativa quesitos Seguranca, Cortesia, Show e Eficiéncia se

modelo Disney de Vicente contribuicfes do Modelo aproxima da Gestdo por proposito tornando a cultura

exceléncia

Disney de Exceléncia.

organizacional Unica.
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Titulo Autores Ano ecos:(:;(r?r:ico Objetivo Método de Pesquisa Principais resultados
Investigagéo exploratéria e descritiva por meio
de uma pesquisa de campo foi aplicado um As maiores notas foram:
questionario pelo Google Forms para tragar o q di bi ) .
perfil demogréfico onde foram solicitadas as Baseado no atendimento q;Je recebi, retornaria outras
Layna de seguintes informagges: idade, sexo e Os funcionarios inter\r/c()erfwesér:11 ’seugas atividades para dar
Azevedo A pesquisa teve como  escolaridade e o instrumento da pesquisa. Foram atencio ao Ee solicito? 4.60 P
x Pereira da objetivo geral replicara  aplicados 45questionarios, para 45 pessoas, no . ¢ qe s .
A percepcdo dos : o . ; . A qualidade do atendimento atende as minhas
. ~ Silva metodologia Disney periodo compreendido entre 25 e 29 de maio de .
clientes em relacdo . - . Y ; expectativas? 4,53
. Ueliton da adaptada ao cenério 2017, em um hotel na cidade de Petropolis. Foi . R
ao atendimento . . . . S Durante o atendimento, o funcionério agiu com
- Costa 2018 Turismo corporativo, buscando  realizado um pré-teste do questionario referente . . i
aplicando-se a L x . flexibilidade para com as minhas necessidades? 4,47.
g Leonidio entender qual a a percepcao dos clientes do hotel sobre o e
metodologia Disney x . ) . As menores médias:
Humberto percepgdo dos clientes atendimento baseado nos 4 pilares da
em um hotel « N Lo . A empresa se preocupa em tornar o tempo de espera
Medrado em relaco ao padrdo de  metodologia Disney, em maio de 2017 com 08 aaradavel? 3.31
Gomes atendimento Disney. pessoas. Os dados foram coletados Reconheco a identidgde da efn r’esa em seus produtos
Ferreira descritivamente com tabulac¢@es cruzadas de ¢ servicos e funcion[z)’arios’) 387 P '
perfil, utilizando escala likert variando de 1 a 5, : : 6os } R
depois foi calculado a média para a avaliar a Pilar Disney _(r_rledl_a). Cortesia (4’41)’ Seguranca
percepcao dos clientes do hotel sobre os 4 (4,21), Eficiéncia (4,14), Espetaculo (3,72)
pilares da metodologia Dishey
A pesquisa é bibliogréafica onde foram
observados livros e sites sobre um modelo de
gestdo aplicados na Disney como: O trabalho apresentou o conceito de cultura
THAYZ Analisar todo 0 processo administracéo, treinamentos, a forma que a organizacional e descreveu os principais elementos da
A Magia do ROSAS 2018 Servicos de treinamen'g) dos empresa se dedica aos clientes e a forma que ela  cultura Disney e explicou a importéncia das 4 chaves
atendimento Disney LARA ¢ fUNcionarios atua para ser referéncia na qualidade em no atendimento ao cliente e o treinamento para
servigos. A pesquisa foi desenvolvida através transmitir a cultura organizacional focando nas
estratégias de socializagdo.

da escolha do tema, levantamento bibliografico,
formulacdo, organizacdo do assunto e digitacdo
do texto da monografia.
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. Setor . . . L
Titulo Autores Ano Econdmico Objetivo Meétodo de Pesquisa Principais resultados

77% dos entrevistados afirmaram que a Disney é o

primeiro destino quando se pensa em viajar.

18% dos entrevistados visitaram o complexo

apenas 1 vez, 16% visitaram 2 vezes, 15% trés
vezes, 15% visitaram de 6 a 10 vezes, 4%
afirmaram que ja visitou mais de 100 vezes.
99% afirmaram que as areas do parque eram
. . e . limpas e bem caracterizadas.
Foi realizada pesquisa bibliogréfica em livros, L on .
- ) i : 32% ficou incomodada de esperar em filas.
periddicos, websites, parque tematicos, marketing. L
o o o 83% respondeu que encontraram diversidade de
Além disso foi aplicado um questionario para 604 comidas
Verificar como a Disney turistas por meio de google forms, que foi S
; - 1 32% respondeu gue 0s precos ndo estavam de
transforma o atendimento respondido por pessoas que tenham visitado o .
. i acordo com o que era oferecido.
ao cliente em uma complexo no periodo de 2013 a 2018, destes 45 29% deu nota 4 para o servico de alimentacio:
Lo Paula Delpoio experiéncia tnica e apenas 575 repostas foram validas, também foi ' .p ¢ . §a0,
Hospitalidade em . . S L 27,31% deu nota 5; 23,4% deu nota 3; 2,95% deu
e Pereiral encantadora que acaba aplicado um questionério a 112 funcionarios que i !
parques tematicos: O . . R _ nota 2; 0,34% deu nota 1 para o servico, onde 1
A . Alissandra 2020 Turismo fidelizando grande parte trabalharam na empresa nos Gltimos 3 anos N o
jeito Disney de hy - . significava péssimo e 5 excelente).
L Nazareth de de seus visitantes e (apenas 85 foram validos). Os entrevistados em A
fidelizar o N . Funcionarios:
Carvalho verificar se 0s ambos os questionarios foram escolhidos de

funcionérios sdo
exemplos da missdo do
complexo

maneira aleatéria, por meio de
grupos na rede social Facebook que tinham como
funcdo a troca de dicas sobre Orlando, como
também em
grupos de funcionérios e ex-funcionarios da
empresa.

53% trabalha de 31 a 40 horas semanais, 25% de
41 a 50 horas, 9% trabalha mais que 51 horas, 6%
trabalha de 20 horas ou menos e 7% de 21 e 30
horas.

81% respondeu ser orgulhoso do seu trabalho e
92% afirmaram que sdo tratados com respeito.
36% disse que ndo consegue pagar todas as
necessidades basicas com o salério, dentre estes
26% moram com a familia/amigos e ndo pagam
aluguel, 58% pagam aluguel e apenas 16%
possuem casa propria, desses 23% vao trabalhar
usando transporte publico, 68% tem veiculo
préprio e 9% utilizam outro meios.
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p Setor L ) . L
Titulo Autores Ano Econdmico Objetivo Método de Pesquisa Principais resultados
Investigagéo exploratéria e descritiva por meio de
uma pesquisa de campo foi aplicado um . )
T As maiores notas foram:
questionéario pelo Google Forms para tragar o : : .
) - . Baseado no atendimento que recebi, retornaria outras
perfil demografico onde foram solicitadas as vezes? 4.69
seguintes informacdes: idade, sexo e escolaridade P C .
. . - - Os funcionérios interrompem suas atividades para dar
A pesquisa teve como e 0 instrumento da pesquisa. Foram aplicados x o
S . S p atencdo ao que solicito? 4,60
objetivo geral replicar a 45questionarios, para 45 pessoas, no periodo . - .
~ . L - . A qualidade do atendimento atende as minhas
Percepcéo e atitude metodologia Disney compreendido entre 25 e 29 de maio de 2017, em expectativas? 4 53
do consumidor - . adaptada ao cenario um hotel na cidade de Petrdpolis. Foi realizado Xp N .
Leticia Reis . . . Lo Durante o atendimento, o funcionério agiu com
sobre o . 2019 Turismo corporativo, buscando um pré-teste do questionario referente a L . .
- Silva « - flexibilidade para com as minhas necessidades? 4,47.
atendimento na entender qual a percepcao dos clientes do hotel sobre o ST
. x - . X As menores médias:
Disney. percepcao dos clientes atendimento baseado nos 4 pilares da
x « L ! A empresa se preocupa em tornar o tempo de espera
em relacdo ao padrdo de  metodologia Disney, em maio de 2017 com 08 aaradavel? 3.31
atendimento Disney. pessoas. Os dados foram coletados a9 e
L ~ Reconheco a identidade da empresa em seus produtos,
descritivamente com tabulagdes cruzadas de servicos e funcionarios? 3.87
perfil, utilizando escala likert variando de 1 a 5, . . , & ) . s
- - . Pilar Disney (média): Cortesia (4,41), Seguranca (4,21),
depois foi calculado a média para a avaliar a S .
~ : . Eficiéncia (4,14), Espetéaculo (3,72)
percepgdo dos clientes do hotel sobre os 4 pilares
da metodologia Disney
O objetivo do trabalho é
apresentar algumas das A empresa tirou as métricas de tempo de ligagdo com os
One Little Spark: ideias que sdo usadas . clientes;
: X . Estudo de caso aplicado a uma empresa de T.1, . ] _
Putting the Service lleti 5 l6ai pela Disney, como elas ilizando b da abord - Introduziram um catalogo de servico;
back in to Service Jason Pelletier 018 Tecnologico utilizando bases da abordagem Disney com

Desk

sdo usados na Bodowin e
como podem ser
aplicadas em outras
organizacGes de TI.

Introduziram uma plataforma formal de gerenciamento
de projetos;
Aumentaram a quantidade de momentos verdade.

técnicas para fidelizacéo do cliente
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