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Resumo

Waichenberg, Leonardo Lemos, Rocha, André Lacombe Penna da
(Orientador). Uma aplicacdo do modelo de hiatos para a identificacdo
da percepcdo de marca de uma empresa de servicos. 0 caso DNV. Rio
de Janeiro, 2010. 267p. Dissertacdo de Mestrado — Departamento de
Engenharia Industrial, Pontificia Universidade Catdlica do Rio de Janeiro.

A presente dissertacdo teve como objetivo principal testar a aplicabilidade
do Modelo de Hiatos para identificar diferencas de percepgdo entre os clientes e
0s gestores de uma empresa ndo orientada pelos principios de marketing, em
relacdo a reputacdo de sua marca e de seus servicos. O trabalho apresenta a
empresa focal no detalhe e descreve os principais conceitos de marca, servicos e
marketing de servicos, além da relacdo entre eles. O método € baseado na
mensuragéo das percepgoes dos clientes da empresa em relagéo aos atributos de
sua marca e de seus Servigos, as quais sao contrastadas com as percepcdes de seus
gestores. Neste sentido duas pesquisas de campo sdo utilizadas, sendo uma de
natureza global e outra restrita aos clientes da empresa no Brasil. O foco principal
deste trabalho é a pesguisa local. Os resultados das duas pesquisas serviram de
base para apurar o nivel de similaridade das percepcles levantadas, segundo
mensuragao feita com base em escalas quantitativas. O modelo de hiatos adotado
contribuiu para demonstrar que, apesar da boa reputacdo da empresa no tocante a
Sua marca e aos servicos prestados, a percepcao dos clientes estudados difere em
va&rios quesitos daguela imaginada pelos gestores da empresa. Este resultado
confirma a importancia da pesquisa de mercado para o0 devido monitoramento da
marca e do nivel de servicos de uma instituicdo. Objetivando minimizar essa
lacuna entre a percepcdo presumida e a obtida, sdo apresentadas algumas
sugestdes para os praticantes e gestores, aém de sugeridas novas pesguisas sobre

o tema.

Palavras-chave
Marca; marketing de servicos,; modelo de hiatos, percepcéo;

comuni cagao.
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Abstract

Waichenberg, Leonardo Lemos, Rocha, André Lacombe Penna da
(Advisor). An application of the gaps model for the identification of
brand perception of a service company: the DNV case. Rio de Janeiro,
2010. 267p. MSc Dissertation — Departamento de Engenharia Industrial,
Pontificia Universidade Catdlica do Rio de Janeiro.

This dissertation’s main objective was to test the applicability of the Gaps
Model to identify differences in perception between the clients and the managers
of a company not driven by the marketing principles, in relation to the reputation
of its brand and services. The paper presents the focal firm in detail and describes
the main concepts of brand, service and marketing services and the relation
between them. The method is based on the measurement of the customers
perceptions related to the attributes of the company’s brand and services, which
are contrasted with the perceptions of its managers. In this regard two field
surveys are used, one being global and the other restricted to the firm’'s clients in
Brazil. The main focus of this work is the local research. The results of both
surveys were the basis for determining the level of similarity of the raised
perceptions, according to measurements based on quantitative scales. The adopted
gaps model helped to demonstrate that, despite the company's good reputation in
terms of its brand and the provided services, the researched customer’s perception
differs in many areas on that envisioned by the enterprise’s managers. This result
confirms the importance of market research for the proper monitoring of the brand
and the services level of an institution. In order to minimize the gap between
presumed and obtained perceptions, some suggestions are presented for practisers
and managers, and further research on the topic also suggested.

Keywords

Brand; services marketing; the gap model; perception; communication.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0712917/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0712917/CA

Sumario

1. Introducéo

1.1 Contextualizagéo

1.2 Problema de Pesquisa

1.3 Objetivo Central

1.4 Objetivos Complementares
1.5 Delimitagdo do Estudo

1.6 Relevancia

2. Descricdo da Empresa Focal

2.1 Origem e histériada DNV

2.1.1 A Fase Offshore— O inicio do que hoje éa DNV Energy Brasil
2.1.2 A Fase Naval — A DNV Maritime no pais

2.1.3 A Fase Industrial — DNV Business Assurance

3. Referencial Teorico

3.1 Consideracdes Gerais Sobre Marca

3.1.1 Componentes Fisicos

3.1.2 Identidade Psicoldgica

3.1.3 Construcdo da Marca

3.1.4 A Origem Estratégicada Marca

3.1.5 A Construcéo do Vaor de umaMarca

3.1.6 O Conceito de Brand Equity

3.1.7 Gestéo da Imagem de Marca

3.1.8 O Conceito de Lealdade a Marca

3.1.9 Gerenciamento do Valor e da ldentidade de Marca
3.1.10 Implementacdo da | dentidade de Marca

3.1.11 Reputacdo da Marca

3.2 Consideractes Gerais Sobre Marketing de Servigos
3.2.1 O Servico Como Produto

3.2.2 Intangibilidade

3.2.3 Inseparabilidade

3.2.4 Heterogeneidade

3.2.5 Perecibilidade

3.2.6 Os Desafios do Marketing de Servicos

3.2.7 O Composto de Marketing Expandido para Servigos
3.2.7.1 Palpabilidade ou Evidéncia Fisica (Physical Evidence)
3.2.7.2 Pessoas (People)

3.2.7.3 Processos (Process)

3.3 Marketing de Servicos e o Gerenciamento de Marca
3.4 Mensuracao de Qualidade em Servigos

3.5 0 Modelo SERVQUAL

3.6 O Instrumento SERV PERF

14
14
18
18
18
19
20

22
22
24
24
25

27
27
30
31
32
36
37
41

49
50
50
51
54

56
58
59
62
63
65
66
66
67
69
73
76
81


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0712917/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0712917/CA

4. Método

4.1 Formulac&o do Problema
4.2 Definicéo da Unidade-Caso
4.3 Elaboracéo do Protocolo
4.4 Pesquisa de Campo

441 A Pesgquisa Global de Reputacdo da Marca Realizada pela

Empresa Focal

4.4.2 A Pesguisa Realizada no Brasi|

4.5 Elaboracéo do Questionario

4.6 Pré-teste

4.7 Amostragem

4.7.1 Definicéo da Populacédo Alvo

4.7.2 Selecdo da Técnica de Amostragem
4.8 Coleta de Dados

4.9 Andlise dos Dados

4.10 Limitacdes do Método

5. Resultados

5.1. Resultados da Pesquisa Global

5.2 Resultados da Pesquisa Local

5.3 Cruzamentos dos Resultados da Pesquisa L ocal
5.4 Comparacdo dos Resultados da Pesquisa Local

6. Conclusdo

6.1 Conclusdes Sobre a Pesguisa Global

6.2 Conclusbes Sobre a Pesquisa Local

6.3 Consideragdes Finais Sobre as Duas Pesquisas
6.4 Sugestbes Para Novos Esforcos de Pesguisa
6.5 Recomendactes Para os Praticantes

6.6 Sugestbes para os Gestores

7. Referéncias bibliogréficas

Apéndices

85
86
86
86
87

88
90
91
94
95
95
96
96
97
100

102
102
108
206
212

213
213
215
219
223
224
225

228

239


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0712917/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0712917/CA

Lista de quadros

Quadro 1: Um Modelo de Construcdo das Marcas

Quadro 2: Cinco Ativos gue Compdem o Valor de umaMarca

Quadro 5.1: Freqliéncia das paavras-chave extraidas das respostas a
pergunta sobre

Quadro 5.2 Andlise de Conteldo Lexicométrica por Freguéncia e
Categorizacdo

Quadro 5.3: As principais associagOes feitas pelos pesquisados com
relacdo ao logotipo da DNV

Quadro 5.4: Andlise de Conteldo Lexicométrica por Freguéncia e
Categorizacdo

Quadro 5.5: Os principais fatores que sua empresa considera

Quadro 5.6: Andlise de Conteldo Lexicométrica por Freguéncia e
Categorizacdo

Quadro 5.7: Identificacdo de alguma caracteristica ou qualidade especial
presente na DNV com aqual as empresas contratantes se identifiquem
Quadro 5.8: Andlise de Conteldo Lexicométrica por Freguéncia e
Categorizacdo

Quadro 5.9: cruzamento das questdes 17 e 33

Quadro 5.10: cruzamento das questbes 17 e 37

Quadro 5.11: cruzamento das questbes 17 e 21

Quadro 5.12: cruzamento das questdes 17 e 29

Quadro 5.13: cruzamento das questdes 17 e 23

Quadro 5.14: cruzamento das questdes 43 e 39

Quadro 5.15: cruzamento das questfes 43 e 41

Quadro 5.16: cruzamento das questdes 39 e 41

32
41

115

145

146
150

151

201

202
207
207
208
209
209
210
211
211


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0712917/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0712917/CA

Lista de gréaficos

Gréafico 5.1: Tipo de associacdo que vem a mente dos clientes quando se
deparam com amarca DNV

Gréafico 5.2: Percepcdo dos respondentes em relacdo a missdo da
empresa

Gréfico 5.3: Classificagao dos respondentes em relacdo a visdo da DNV
Gréfico 5.4: Nivel de concordancia dos respondentes em relagdo ao 1°
valor daDNV: “Construimos credibilidade e confianca’

Gréfico 5.5: Nivel de concordancia dos respondentes em relagdo ao 2°
valor da DNV: “Jamais abrimos m&o da qualidade ou da nossa
integridade”

Gréfico 5.5: Nivel de concordancia dos respondentes em relacdo ao 2°
valor da DNV: “Jamais abrimos mdo da qualidade ou da nossa
integridade”

Gréfico 5.7: Nivel de concordancia dos respondentes em relagdo ao 4°
valor da DNV: “Temos compromisso com o trabalho em equipe e a
inovacao”

Gréfico 5.8: Classificago dareputagdo da DNV

Gréfico 5.9: Classificacdo da marca DNV em relacdo a marca das
demais empresas que prestam 0 mesmo tipo de servico

Gréfico 5.10: Atributo mais importante para as empresas guando
contratam a DNV

Gréfico 5.11: Classificacdo da capacidade de inovacdo da DNV

Gréafico 5.12: Consideracdo sobre o nivel de preparo do corpo técnico da
DNV

Grafico 5.13: Nivel de relacionamento dos profissionais da DNV com as
empresas contratantes durante a execugdo dos servigos

Gréfico 5.14: Opinido dos pesquisados sobre qual empresa é a principal
concorrente da DNV

Gréfico 5.15: Percepcdo da DNV em relacdo a concorréncia

Gréfico 5.16: ConsideracOes sobre os precos cobrados pela DNV em
relacdo as demais empresas concorrentes

Gréfico 5.17: Classificacéo em relagdo ao nivel de investimentos feitos
pela DNV em tecnologia, pesquisa e desenvolvimento

Gréfico 5.18: Classificagdo em relacdo a qualidade dos servicos
prestados pela DNV

Gréfico 5.19: Avaliacdo dos processos adotados pela DNV durante a
execucdo dos servigos

Gréfico 5.20: Nivel de consideragéo quanto a confiabilidade da DNV
Gréfico 5.21: Identificacdo de algo que somente a DNV é capaz de
fornecer

Gréfico 5.22: Identificac8o de servicos ndo prestados que deveriam ser
incluidos no portfdlio de servigos da DNV

109

117
122

124

128

130

131

133

138

152
157

162

167

171
173

177

182

186

190
193

195

197


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0712917/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0712917/CA

Gréfico 5.23: ldentificacdo de alguma caracteristica ou qualidade
especial presente na DNV com a qual as empresas contratantes se

identifiquem 199
Gréafico 5.24: Identificacdo de qual area de negocios da DNV atende a

empresa dos respondentes 203
Gréfico 5.25: Comparagdo dos resultados das perguntas 39, 41 e 43 212


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0712917/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0712917/CA

Lista de figuras

Figura 1: A Composic¢ao do Brand Equity

Figura 2: Os 3 Ps do Marketing de Servicos

Figura 3: Modelo dos Hiatos em Servigos

Figura 4: Registro de Respostas dos Questionarios Aplicados no Brasil
Figura5: Processo de elaboracdo do questionério

Figura 6: Processo de elaboragédo da amostragem

Figura 7: ldentificacdo do Hiato 1 no Modelo Simplificado de
Parasuraman et al. 1985)

Figura 8: Modelo de Hiatos Ajustado Para Mensuragdo das Diferencas
de Percepcles

Figura 9: Posicdo Atual da DNV Percebida Pelo Mercado X Posicdo
Pretendida Pela DNV Junto ao Mercado

43
68
74
91
95
96

98

99

214


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0712917/CA




