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Resumo

O presente artigo tem por objetivo descrever e avaliar a aplicagdo do método das observa-
¢oes sistematicas por filmagens para analise do comportamento ambiental em duas lo-
jas de uma rede de franquias de vestuario masculino e feminino, em Florianépolis, SC. O
meétodo foi utilizado em uma pesquisa de mestrado para registrar a influéncia do leiaute
do ponto de venda no comportamento dos consumidores e funcionarios. As observacoes
foram realizadas por meio de imagens das camaras internas de seguranga, ja existentes
nas lojas, captadas diariamente durante o periodo de funcionamento. Foram identificados
aspectos do lelaute que impactam significativamente no comportamento dos usuarios, tais
como: o dimensionamento das circulacdes e do balcdo do caixa, a possibilidade de toque e
experimentacdo dos produtos, e a necessidade de espacos de estar e espelhos distribuidos
pelo ambiente. Esses fatores foram ratificados nos métodos aplicados posteriormente na
pesquisa, apontando para a eficacia e a confiabilidade da observacao por filmagens para
a obtencao de resultados consistentes. Uma importante vantagem do método a ser desta-
cada é que minimiza a interferéncia nos comportamentos dos usuarios, como constrangi-
mento, o que pode ocorrer quando hé presenca do pesquisador no local, ja que os usuarios
nao percebem que estdo sendo observados. Tal presenca pode, inclusive, gerar incémodo
aos proprietarios ou gestores das lojas, caso se estenda por periodos prolongados de tempo.
Outra vantagem é o fato de ser um trabalho de gabinete, que possibilita registrar o compor-
tamento de varios usudrios com um Unico pesquisador. Tendo em vista que a observagao
por filmagens é relativamente pouco utilizada em pesquisas de arquitetura, acredita-se
que este trabalho possa contribuir para a reflexdo sobre essa técnica e sua utilizacdo em
trabalhos futuros.

Palavras-chave: Observacdo. Filmagens. Ponto de venda. Comportamento. Usuarios.

Abstract

This article aims to describe and to assess the use of a systematic observation method to analyze
environmental behavior in two stores of a men and women’s clothing franchise network in Flori-
anopolis, SC, by using video recording. The method was applied in a thesis to record the influence of
the store layout on consumers and employees’ behavior. The observations were carried out through
images of the existing internal surveillance cameras, captured daily during the store working hours.
Layout aspects that significantly affect users’ behavior were identified, such as the size of the circu-
lation areas and checkout counter, the possibility of touching and trying on the items, and the need to
provide living spaces as well as mirrors distributed around the ambience. These factors were ratified
by the methods applied later in the research, which shows the efficacy and reliability of video-based
observations for obtaining consistent results. It is important to highlight that, since users do not
perceive that they are being observed, this method minimizes interfering behaviors, such as con-
straint, which can occur when the investigator is present at the site. His or her presence mightcause
some discomfort among store owners and managers as well if it is extended for long periods of time.
Moreover, this method consists of office work, in this way it enables a single researcher to record the
behavior of several users. Since this method ishardly used in architecture research, it is believed that
the present study might contribute to enhancing its use in further investigations

Keywords: Observation. Videorecording. Point of sale. Behavior. Users.
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Introducéao

O presente artigo apresenta resultados finais de uma dissertacdo de mestrado na qual
se buscou identificar diretrizes projetuais para o planejamento do leiaute do ponto de
venda a partir do estudo da percepcao e do comportamento ambiental dos usuérios
— clientes e funcionarios. Ha muitos estudos sobre percepcao e comportamento am-
biental na tematica de ponto de venda realizados no exterior, porém sao raros os tra-
balhos que focam em aspectos relativos ao leiaute do ambiente. Além disso, no Brasil,
as pesquisas realizadas sobre o ponto de venda costumam ser oriundas das areas de
Marketing e Administracao, constatando-se uma escassez de trabalhos no d&mbito da
Arquitetura e em outras areas afins ao planejamento do ambiente.

A pesquisa de campo foi realizada em duas lojas, situadas em Florianépolis, SC, per-
tencentes a uma grande rede regional de franquias de vestuario masculino e femini-
no. A metodologia incluiu: entrevistas com profissionais do setor de Arquitetura das
lojas, levantamento espacial, observacdes por filmagens, analise walkthrough e ma-
peamento comportamental. Com a abordagem multimétodos buscou-se minimizar
as possiveis limitagdes de cada método isoladamente, de forma que os resultados
pudessem se complementar, sanar eventuais duvidas e aumentar sua confiabilidade.

No intuito de evitar que a presenca do pesquisador alterasse o comportamento dos
usuérios, além das observacdes diretas e sistemdticas do comportamento, realizadas
por meio de mapeamento comportamental, buscou-se utilizar um método diferencia-
do e menos usual nas pesquisas da area: as observagdes sisteméticas por filmagens.
Nesse sentido, foi possivel tirar partido das cameras de seguranga ja presentes nas
lojas da rede, coletando dados adicionais para serem analisados.

Assim, este artigo tem por objetivo descrever e refletir especificamente sobre a aplica-
cdo do método das observacdes sistematicas por filmagens para anéalise do comporta-
mento ambiental, comparativamente aos resultados obtidos por meio dos outros mé-
todos aplicados. Considerou-se relevante apresentar a experiéncia de aplicacao desse
método, por acreditar que ele ainda é relativamente pouco explorado nas pesquisas
de Arquitetura no pais, a fim de contribuir para futuras aplicagoes.

Encontra-se abaixo parte da fundamentacao tedrica, seguida da descricdo dos obje-
tos de andlise, ou seja, as lojas nas quais a pesquisa foi realizada. Na sequéncia, sdo
apresentados a metodologia adotada e os resultados encontrados com a técnica da
observacao por meio de filmagem. Por fim, sdo apresentadas as consideracoes finais,
como a avalia¢do sobre a utilizacdo do método.

Fundamentacao tedrica

A observacao é um método de coleta de dados que permite a compreensao de de-
terminados aspectos da realidade, examinando fatos ou fendmenos que se deseja
estudar. Essa andlise ajuda o pesquisador a identificar e obter provas a respeito de
objetivos sobre os quais os individuos ndo tém consciéncia, mas que orientam seu
comportamento (LAKATOS; MARCONI, 2007).

A observacao sistematica do comportamento ambiental é também utilizada com
muita frequéncia no estudo das relagdes pessoa-ambiente, pois fornece dados que
complementam resultados de outros métodos, como aqueles relativos a percepgdo
dos usuarios, por exemplo. Por meio do estudo do comportamento é possivel com-
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preender as atividades que integram a rotina de uso de um determinado local e a
adequacdo do ambiente, além de aspectos relativos a apropriacdo e a territorialidade
(BECHTEL; MARANS; MICHELSON, 1987; SANOFF, 1991).

Segundo Sommer e Sommer (1997), a observagao direta e sisteméatica permite enten-
der os comportamentos publicos das pessoas, porém constitui um método limitado
no que se refere ao estudo de comportamentos privados ou intimos, que nao serao
desempenhados na frente do pesquisador, como, por exemplo, trocar de roupa. Na
observacao direta e sistemaética, a presenca do pesquisador no local pode ser conside-
rada um elemento de interferéncia, pois pode impactar o comportamento das pessoas
que estdo sendo observadas e comprometer a neutralidade dos resultados obtidos.

Zeisel (2006) também acredita que a observacdo em que o pesquisador tem sua pre-
senca reconhecida pelos usuarios pode impactar seus comportamentos. O autor pon-
dera que as pessoas observadas podem ndo confiar na imparcialidade do pesquisador,
deixando de realizar condutas ndo autorizadas ou que possam ser consideradas ina-
dequadas, por receio de se expor a critica ou a delacdo. Além disso, quando a observa-
cao se estende por periodos prolongados, o método pode interferir no bem-estar das
pessoas, uma vez que tende a comprometer sua privacidade.

Por esse motivo, busca-se em geral realizar as observagdes diretas e sistematicas de
forma menos intrusiva possivel, evitando-se interferir nos eventos que ocorrem no
ambiente. O aprimoramento das técnicas de coleta de dados na pesquisa observacio-
nal, como o uso da filmagem, por exemplo, também pode contribuir para minimizar
essa interferéncia. Dessen e Murta (1997, apud CANO; SAMPAIO, 2007) colocam que,
em se tratando do registro de interagdes sociais, pelo qual se considera o comporta-
mento de todos os participantes, o uso da gravacdo em video mostra-se um recurso
muito valioso.

Tal recurso foi amplamente utilizado pelo consultor norte-americano Paco Underhill
para estudar e orientar o planejamento de pontos de venda. A partir do estudo de uma
ampla quantidade de filmagens em lojas norte-americanas, Underhill (2009) observou
comportamentos recorrentes nos usuarios relacionados com a configuracao espacial,
e definiu algumas estratégias projetuais desejaveis ao planejamento de interiores de
grandes redes de varejo, tornando-se referéncia na area.

Além de minimizar as interferéncias relativas a presenca do pesquisador no local,
deve-se buscar evitar que outros métodos previstos em um determinado projeto de
pesquisa possam causar interferéncia no comportamento das pessoas observadas,
na medida em que evidenciem um ou mais pressupostos do estudo. Por isso, diversos
autores recomendam que a observacao sistematica seja preferencialmente realizada
antecedendo outros métodos, como questionarios e entrevistas, evitando que os ques-
tionamentos presentes em tais instrumentos possam, de algum modo,influenciar e
modificar as atitudes das pessoas observadas (SOMMER, 1979; SOMMER; SOMMER,
1997).

Desse modo, a revisao de literatura j& aponta algumas das possiveis vantagens da
observacao por meio de filmagens, comparativamente a presenca do pesquisador no
local, destacando-se o fato de que minimiza a interferéncia sobre os comportamentos
dos usuarios, bem como a ocorréncia de constrangimentos. Outras possiveis vanta-
gens ou desvantagens da observagdo por meio de filmagens serdo abordadas no de-
correr deste trabalho.
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Objetos de andlise

Na presente pesquisa foram desenvolvidos estudos de caso em dois pontos de venda
de uma rede varejista do segmento de vestuario feminino e masculino adultos, loca-
lizados em shopping centers de Florianoépolis, SC, voltados para um publico de classe
média alta.

Optou-se por estudar duas lojas com configuragdes ambientais distintas, porém tendo
algumas variaveis comuns —o produto comercializado e o perfil de seus compradores
e funcionéarios. Com isso, buscou-se refletir sobre suas diferencas e similaridades no
que diz respeito a influéncia do leiaute no comportamento dos usuérios. A escolha
dos dois pontos de venda analisados baseou-se nas diferencas entre as lojas. Para
isso, fez-se uma seleg@o entre as que tém os leiautes mais antagdénicos em relagao
a: numero de pavimentos e de acessos, posicao do caixa, posicdo da escada (quando
existente), disposicao dos setores masculino e feminino, formato da vitrine e ambien-
tes de servico encontrados.

A loja A é térrea, abriga de um lado a segd@o feminina e de outro a masculina. Esse
ponto de venda possui duas portas de entrada, uma em cada setor. O caixa esté po-
sicionado no centro da loja, de costas para a vitrine, a qual ocupa toda a fachada. O
leiaute da loja é dividido em espacos menores para exposicao de grupos de produtos e
apresenta mesas centrais mais baixas que os expositores do perimetro. No mezanino,
no qual o acesso é restrito aos funcionarios, localizam-se: o estoque, uma saleta para
tarefas administrativas e a central de ar condicionado [Figura 1].

Aloja B tem dois pavimentos de area de venda, sendo a segdo feminina localizada no
térreo e a masculina no piso superior, e possui uma Unica porta de acesso. A escada
estd localizada no centro da loja e é voltada para a entrada; assim, encobre o balcao
do caixa que fica ao fundo. A vitrine ocupa toda a fachada frontal, sendo um quarto
de sua extensdo em angulo de 45 graus. Os expositores situados no perimetro da loja
sdo mais altos que os centrais, o que permite ao cliente ver grande parte dos produtos
expostos ao entrar no ambiente. No segundo andar também encontramos espagos de
Servico, tais como: estoque, armério para funciondrios, bancada para processamento
de dados e sala para equipamentos de ar condicionado [Figuras 2 e 3].

Metodologia

As observagoes sistematicas das filmagens fizeram parte de uma abordagem multi-
meétodos que incluiu entrevistas com profissionais do setor de Arquitetura (uma ge-
rente e duas assistentes), levantamento espacial, analise walkthrough e mapeamento
comportamental. Para atender ao objetivo deste artigo, focaremos aqui na reflexdo
sobre as observagdes por filmagem.

As observacoes sistematicas do comportamento por filmagem foram realizadas por
meio de imagens das camaras de seguranca internas das lojas, apds autorizacio e
liberagao pela direcdo da rede de franquias. Vale ressaltar que o projeto de pesquisa
foi registrado na Plataforma Brasil e teve aprovacéo final pelo Comité de Etica em Pes-
quisa com Seres Humanos da Universidade Federal de Santa Catarina.

Cada um dos dois pontos de venda estudados possui quatro cameras em posi¢des
distintas [Figuras 1, 2 e 3], que fornecem imagens ao vivo dos acontecimentos em
cada loja e permite, inclusive,tirar foto de uma cena ou gravar fragmentos de videos.
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FIGURA 1 - Planta baixa da loja A com localiza¢do das cameras

Fonte: Elaborado pelas autoras com base no levantamento espacial (2014).
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FIGURA 2-Planta baixa do térreo da loja B com localizacdo das FIGURA 3- Planta baixa do 2° pavimento da loja B com localizacdo das’
cameras cameras

Fonte: Elaborado pelas autoras com base no levantamento Fonte: Elaborado pelas autoras com base no levantamento espacial
espacial (2014). (2014).

A definicdo do que seria observado no ambiente baseou-se em Zeisel (2006), que apre-
senta orientacdes para o estudo do modo como os usudrios utilizam um determinado
local. O autor enumera algumas perguntas a serem respondidas: O que os individuos
fazem? Como as atividades se relacionam espacialmente? Como as relagoes espaciais
afetam seus participantes? O autor ressalta, ainda, que é importante observar como
0 espaco fisico d& suporte ou interfere nos comportamentos e efeitos que o ambiente
provoca nas relagoes, tanto de individuos como de grupos.
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A partir do que foi levantado, como relevante para o planejamento do leiaute de pon-
tos de venda ao longo da revisdo bibliografica da dissertacao, foi criado um roteiro
para observacao por filmagens com aspectos a serem averiguados [Figura 4], conside-
rando a limitagdo do angulo de visdo das cameras.

Assim, durante as observacdes, foi dada especial atencdo para alguns aspectos es-
pecificos da relacdo entre os possiveis compradores e o leiaute das lojas, os quais
se mostraram relevantes em pesquisas anteriores sobre a temaética. Tais aspectos a
serem observados incluiram: o comportamento dos usuérios na entrada da loja, a
direcd@o de seu percurso (direita ou esquerda), a facilidade de tocar e experimentar os
produtos, bem como de encontrar e utilizar espelhos e provadores, e as estratégias de
projeto que favorecem sua permanéncia e de acompanhantes na loja. Também foram
analisadas as atividades rotineiras dos funcionarios e possiveis dificuldades que en-
contraram para a sua realizacao

O QUE OBSERVAR NAS FILMAGENS?

*  Comportamento do consumidor no acesso
e O consumidor presta atengdo aos produtos que ficam na zona de transicdo?
* Que produtos e moveis ficam nessa drea e como os clientes reagem a eles?
* Qual a velocidade do consumidor no acesso a loja? Ele realmente utiliza essa
area de acesso como zona de transicdo, para desacelerar a velocidade?

= Diregdo do consumidor apds acessar a loja
* Ha um caminho preferencial para o consumidor que ja entrou na loja?

= Avaliacdo das mercadorias, possibilidade de toque, experimentagdo e
autoatendimento
e Todos os produtos estdo expostos possibilitando facil alcance pelos
consumidores?
* Ha drea adequada para a avaliagdio das mercadorias? Consumidores e
vendedores tém onde apoiar produtos gue selecionam?
* Ha espelhos nas proximidades? Em quantidade suficiente? S3o bastante
utilizados?
e Se as pessoas estiverem com as mdos ocupadas (outras compras, sacolas,
sombrinha,...), ha onde apoiar para que possam se concentrar na experimentacdo
das mercadorias?

= Areas de circulagio
* O dimensionamento dos corredores é adequado? Usuarios se esbarram? Ha
espago para uma pessoa circular e outra ficar junto aos moveis contemplando
produtos?
* A circulagdo é fluida? Existem obstaculos no caminho?
¢ As circulagdes sdo adequadas para a diversidade de usuarios?

*  Movimentagdo no acesso aos provadores
* Formam-se filas aguardando vaga?
¢ Como é o fluxo de pessoas nessa area?

= Formacao de fila no caixa
e Ha expositores que possam distrair as pessoas que aguardam e estimular
compras por impulsos?
* No caso de formacgdo de filas grandes, acontecem desisténcias?

= Atividades no balcio do caixa
¢ Quais as atividades realizadas?
* O dimensionamento é adequado para a realizagao dessas atividades?

= Atividades diversas realizadas na loja
* H3a conflitos ou constrangimentos relativos ao ambiente para a realizagdo de
atividades dos funcionarios? E para as atividades dos clientes em potencial?

= Espacos de estar
e Ha dreas de estar suficientes na loja para suporte ao consumidor e seus
acompanhantes?
* Quem utiliza os espagos de estar? Por quanto tempo?
* Ha locais para funciondrios se sentarem entre atendimentos?

FIGURA 4 - Roteiro para observagéo por filmagens

Fonte: Elaborado pelas autoras (2014).
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Para sistematizar o registro da observacao, foi elaborada uma planilha de observacao
por filmagens [Figura 5], a qual apresenta uma divisdo de acordo com a localizagéo
de cada camera. Nela puderam ser anotados, além do tempo de observacao, os dados
obtidos em cada campo de visdo. Alguns dados foram tratados quantitativamente
— por exemplo, porcentagem de pessoas que se direcionam para a direita ou para a
esquerda —, enquanto a maioria das informagdes obtidas teve tratamento qualitativo.

PLANILHA DE OBSERVACAO POR FILMAGENS

Loja: | Data: | Dia da semana:

CAMERA DADOS DBSERVADOS

Hara inicio:

Hera fim:

Hera inicio:

Hora fim:

FIGURA 5 - Planilha de observagéo por filmagens

Fonte: Elaborado pelas autoras (2014).

Procurou-se diversificar os dias e horarios das observacdes, dando preferéncia para a
analise de periodos de maior fluxo de usuarios, que, segundo as gerentes, sdo durante
a noite e os finais de semana. Estipulou-se o tempo de 10 minutos para a observagao
de cada camera. Em alguns casos, o periodo de observacao foi estendido para 15 mi-
nutos por apresentar cenas com atividades importantes [Figura 6].

No decorrer das andlises, optou-se por reduzir a observacdo de algumas cameras, ja
que as atividades e os comportamentos verificados nelas se mostraram muito repe-
titivos, e focar nas que mostravam imagens de comportamentos mais diversificados.

A quantidade e a duragdo das observagoes por filmagens em cada loja estdo espe-
cificadas no quadro a seguir [Figura 6]. A amostra foi definida de forma qualitativa,
sendo feitas observagdes até se ter uma recorréncia significativa dos dados obtidos,
que evidenciasse uma convergéncia nos resultados.

CADERNOS

PROARQ 31



128

CARINE ADAMES PACHECO, PATRICIA BIASI CAVALCANTI E VERA HELENA MORO BINS ELY

Observagdes sistematicas do comportamento por flmagens: aplicagdo em pontos de venda

DATA DIA DA CAMERA HORA HORA TEMPO
SEMANA INiCIO FIM
15/09/13 | Domingo Caixa 19:00 19:10 10 minutos
15/09/13 | Domingo | Setor Feminino 1 19:10 19:20 10 minutos
15/09/13 | Domingo | Setor Feminino 2 19:20 19:30 10 minutos
15/09/13 | Domingo | Setor Masculino 19:30 19:40 10 minutos
18/09/13 Quarta Caixa 11:10 11:25 15 minutos
18/09/13 Quarta Setor Feminino 1 13525 11:35 10 minutos
18/09/13 Quarta Setor Feminino 2 20:30 20:40 10 minutos
18/09/13 Quarta Setor Masculino 20:40 20:50 10 minutos
21/09/13 Sabado Setor Feminino 2 19:15 19:25 10 minutos
21/09/13 Sabado Setor Masculino 19:20 19:45 15 minutos
30/03/14 | Domingo Caixa 15:30 15:40 10 minutos
30/03/14 | Domingo | Setor Feminino 1 15:40 15:50 10 minutos
30/03/14 | Domingo | Setor Feminino 2 15:50 16:00 10 minutos
30/03/14 | Domingo | Setor Masculino 16:00 16:10 10 minutos
03/04/14 Quinta Setor Masculino 21:40 21:50 10 minutos
03/04/14 Quinta Setor Feminino 2 21:50 22:05 15 minutos
03/04/14 Quinta Caixa 22:05 22:15 10 minutos
12/04/14 Sabado Caixa 18:40 18:50 10 minutos
12/04/14 Sabado Setor Feminino 1 18:50 19:00 10 minutos
12/04/14 Sabado Setor Feminino 2 19:00 19:10 10 minutos
12/04/14 | Sabado Setor Masculino 19:10 19:20 10 minutos
10/05/14 | Sabado Setor Feminino 1 15:45 16:00 15 minutos
10/05/14 | Sabado Setor Feminino 2 16:00 16:15 15 minutos
10/05/14 | Sabado Setor Masculino 16:15 16:25 10 minutos
10/05/14 | Sabado Setor Feminino 1 175 17:25 10 minutos
10/05/14 Sabado Setor Feminino 2 17:25 17:40 15 minutos
10/05/14 Sabado Setor Masculino 17:40 17:50 10 minutos
10/05/14 Sabado Setor Feminino 2 20:30 20:45 15 minutos

LOJAB

DATA DIA DA CAMERA HORA HORA TEMPO
SEMANA INIiCIO FIM
15/08/13 | Domingo Entrada 18:00 18:10 10 minutos
15/09/13 | Domingo Setor Feminino 18:10 18:20 10 minutos
15/09/13 | Domingo Caixa 18:20 18:30 10 minutos
15/09/13 | Domingo | Setor Masculino 18:30 18:40 10 minutos
18/09/13 Quarta Entrada 20:50 21:00 10 minutos
18/09/13 Quarta Setor Feminino 21:00 21:10 10 minutos
18/09/13 Quarta Caixa 21:10 21:20 10 minutos
18/09/13 Quarta Setor Masculino 21:20 21:30 10 minutos
30/03/14 | Domingo Entrada 18:00 18:10 10 minutos
30/03/14 | Domingo Setor Feminino 18:10 18:20 10 minutos
30/03/14 | Domingo Caixa 18:20 18:30 10 minutos
30/03/14 | Domingo | Setor Masculino 18:30 18:40 10 minutos
03/04/14 Quinta Entrada 20:15 20:25 10 minutos
03/04/14 Quinta Setor Feminino 20:25 20:35 10 minutos
03/04/14 Quinta Caixa 20:35 20:45 10 minutos
12/04/14 Sabado Entrada 18:00 18:10 10 minutos
12/04/14 Sabado Setor Feminino 18:10 18:20 10 minutos
12/04/14 Sabado Caixa 18:20 18:30 10 minutos

FIGURA 6 - Datas e hordrios das observagées por filmagens

Fonte: Elaborado pelas autoras (2014).
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FIGURA 7-Diregéo dos
consumidores ao entrar no

setor feminino da loja A

Fonte: Elaborada pelas autoras

Resultados obtidos com a aplicacdo do mé-
todo

A anélise da observagao sistemética do comportamento por filmagens permitiu verifi-
car os comportamentos dos usuarios em diferentes setores da loja. Segue uma sintese
dos principais resultados obtidos por meio desse método.

F possivel visualizar a existéncia de mesas expositoras logo apés as portas de aces-
so das duas lojas analisadas. Pode-se constatar que em ambas as lojas essas mesas
servem como redutor de velocidade para os clientes que entram no ponto de venda,
corroborando a importancia de criar uma zona de transi¢ao no acesso, ja apontada
em estudos anteriores (AUGUSTIN, 2009; UNDERHILL, 2009; EBSTER; GARAUS, 2011;).
Percebe-se que os clientes que entram mais apressados ou com algum objetivo defi-
nido passam direto pelas mesas expositoras, enquanto os que entram com mais tran-
quilidade normalmente se detém para contemplar os produtos que ali se encontram.

Em relacdo a direcdo que o consumidor escolhe apds acessar a loja, nas filmagens
desses estudos de caso ndo se constatou um comportamento preferencial. Estudos
na area sugerem que ao ingressar numa loja, as pessoas tendem a ir para a direita
e a percorré-la em sentido anti-horario(UGAYA, 1993; AUGUSTIN, 2009; UNDERHILL,
2009; EBSTER E GARAUS, 2011;).

Na loja A, foram observadas 21 pessoas acessando-a pela porta situada no setor femi-
nino e 12 pessoas acessando a loja pela porta situada no setor masculino. No acesso
do setor feminino, 76% dos clientes direcionaram-se para a direita, enquanto 24%
direcionaram-se para a esquerda. Verificou-se que diversas pessoas se encaminharam
para a direita porque se dirigiam diretamente ao caixa para efetuar pagamentos do
tipo crediario ou para retirar mercadorias do conserto ou reservadas, demonstrando
jé& conhecer a loja. Em outros casos, os usuarios direcionaram-se para a direita, com o
intuito de deslocar-se para o setor masculino [Figura 7].
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Ja na porta do setor masculino, o comportamento foi o oposto: a maior parte (58%)
dos consumidores entrou e, em seguida, direcionou-se para a esquerda, enquanto o
restante (42%) entrou e direcionou-se para a direita [Figura 8].
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FIGURA 9 - Diregéo dos
consumidores ao entrar na
loja B

Fonte: Elaborada pelas autoras
(2014).
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Na loja B, no total, foram observadas 27 pessoas, das quais 45%, ao entrar, direcio-

naram-se para a direita, 33% para a esquerda e 22% dirigiram-se a escada,em busca
do acessoao setor masculino, que fica no segundo pavimento [Figura 9].
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Nas lojas estudadas nao se verificou, portanto, um comportamento predominante
quanto a direcdo que os usuarios escolhem para percorrer o ponto de venda, apés
acessé-lo. Possivelmente, o fato de nao ter sido observada uma direcdo preferen-
cial deva-se ao fato de ndo serem lojas de grande porte, nas quais possa haver
muitas duvidas sobre em que sentido ou direcdo deslocar-se. Acredita-se, também,
que boa parte dos clientes ja conheca o leiaute e, por isso, direcione-se para locais
especificos da loja, conforme suas necessidades. Os estudos que afirmam que as
pessoas tendem a direcionar-se para a direita, foram, em geral, realizados em lojas
de grande porte, com leiaute possivelmente mais complexo, e em situagdes em que
o cliente ndo tem direcao, propésito pré-definido ou clareza sobre em qual local da
loja encontraré o produto pretendido.

Outros aspectos também podem ter contribuido para a variacio na direcao escolhi-
da para percorrer a loja: o fato de que as portas de acesso se encontram em posi¢ao
central; e a tendéncia dos compradores é a de irem em direcdo aos vendedores,
assim que ingressam na loja, como observado nas filmagens.
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No que diz respeito a facilidade de acessar as mercadorias, constata-se que o mobi-
lidrio e o leiaute permitem que os clientes possam alcancar e manipular a grande
maioria dos produtos sem, necessariamente, demandar auxilio dos vendedores, seja
por escolha pessoal ou porque todos os funcionarios estdo atendendo. O fato de todos
os produtos estarem dispostos com facil alcance visual e fisico favorece o autoaten-
dimento [Figuras 10, 11, 12 e 13], premissa sugerida por Ang, Leong e Lim (1997), Tra-
montin (2000), Blessa (2003),Underhill (2009), Panero e Zelnik (2010) e Parente (2011).
Estudos desses autores apontam que a facilidade de tocar e manusear produtos favo-

rece o aumento das vendas.

FIGURA 10 E 11 - (Clientes manipulando os produtos na FIGURA 12 E 13 - Clientes manipulando os produtos

na loja B
Fonte: Cameras de seguranca da loja (2014). Fonte: Cameras de seguranca da loja (2014).

Pode-se apurar, nas filmagens, que a avaliacdo de produtos acontece, em geral, na
circulacdo junto aos moveis expositores, nos quais os vendedores mostram as mer-
cadorias ou os proprios clientes as manuseiam. Isso vai de encontro ao conceito de
dispor de areas de avaliagdo dos produtos junto ao mobilidrio expositor, apresentado
por Green (2001, 2011). Em outros momentos, constata-se que a avaliagdo também
acontece sobre as mesas e balcdes em que os produtos sdo apoiados.

Verifica-se, ainda, que alguns produtos— como cintos, coletes, casacos e acessorios
em geral —, depois de avaliados, costumam ser experimentados na area de vendas.
Nesses casos, percebe-se que o cliente sempre procura por um espelho. Em um dos
casos observados na loja A, a cliente larga a bolsa sobre a mesa expositora para provar
um cinto por cima da roupa. Com a ajuda da acompanhante, procura um espelho e,
como ndo encontra, ela acaba se dirigindo ao provador. Essa e outras situagdes ob-
servadas sugerem que hé relativamente poucos espelhos nessa loja ou sua posicdo
ndo é a ideal, o que dificulta sua visualizagdo. Na loja B, em uma das observagoes,
uma mulher, ao provar uma echarpe, encontra com facilidade um espelho préximo.
Segundo Blessa (2003) e Underhill (2009), devem ser previstos espelhos em quantidade
e posicionamento adequados por toda a loja, pois eles favorecem a experimentacao, o
que, por sua vez, também induz a efetivacdo das compras (UNDERHILL, 2009; BLESSA,
2003).

Percebe-se que a dimensao das circulagdes, em geral, acomoda confortavelmente o
fluxo de usuarios e as atividades realizadas nas duas lojas. Ha espaco suficiente para
um usuario caminhar e outro ficar préximo aos expositores, contemplando os pro-
dutos. Diversos autores ressaltam a importancia de dimensionar adequadamente os
corredores e permitir que possiveis compradores permanecam junto aos expositores
para examinar os produtos enquanto outras pessoas circulam, sem esbarrar neles. A
circulagao deve acomodar usuarios de diversas dimensoes corporais e garantir espago
confortavel para o vendedor ter acesso a mercadoria e atender o cliente sem cons-
trangimento (UGAYA, 1993; ANG, LEONG, LIM, 1997; D’ASTOUS, 2000; LOPEZ, 2000;
NG, 2003; GURGEL, 2005; UNDERHILL, 2009; SAMPAIO et al., 2009; PANERO; ZELNIK,
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2010; EBSTER; GARAUS, 2011; PARENTE, 2011; VAN ROMPAY et al., 2011; GREEN, 2001,
2011; MORGAN, 2011).

Na loja A, mesmo no dia de maior movimento, nao foram visualizadas pessoas se es-
barrando, nem obstaculos no caminho, o que sugere que a circulagao é fluida. Se, em
alguns casos, houve uma grande concentragao de usuarios em determinada area, as
demais pessoas optaram por outro trajeto [Figuras 14, 15, 16 e 17].

FIGURA 14,15,16,17 - Corredores amplos permitem as atividades e a circulacdo confortdvel dos diversos

usudrios na loja A

Fonte: Cameras de seguranga da loja (2014).

Na loja A, nenhuma camera mostra o acesso aos provadores, mas é possivel visualizar
os vendedores indo e voltando dessa direcdo diversas vezes, com mercadorias. Nao foi
possivel, por meio das filmagens, avaliar em profundidade a adequacédo desse setor
da loja as atividades de clientes, funcionérios e acompanhantes no local.No entanto,
essas questdes foram averiguadas com a aplicagdo dos métodos seguintes, tendo em
vista que se trata de uma pesquisa com abordagem multimétodos.

Na loja B, verifica-se que, proximo ao acesso aos provadores, ha concentracdo e fluxo
intensos de usuarios: acompanhantes aguardam, clientes fazem pedidos e esperam
mercadorias, e os vendedores levam produtos. Percebe-se, também, que na area em
frente ao caixa pode acontecer aglomeracéo, devido a convergéncia de fluxos e ativi-
dades: clientes que esperam e realizam pagamento; circulacdo intensa de vendedores
e clientes que vém do provador ou vao até ele; acompanhantes que se dirigem de ou
para a area de descanso, entre outros. Mesmo assim, nos periodos observados, ndo
foram detectados usuarios se esbarrando [Figura 18]. Constata-se que é frequente a
presenca de clientes com carrinhos de bebé. Pelo que se pode perceber nas observa-
¢Oes, as circulacdes da loja tém dimensdes adequadas para esse perfil especifico de
usuarios e, possivelmente, atendem confortavelmente aos cadeirantes, os quais ndo
foram observadas nas filmagens. Nas situacoes observadas na loja A, ha espaco sufi-
ciente para a manobra e estacionamento do carrinho, além de permitir a passagem de
outras pessoas [Figura 19].Dessa forma, acredita-se que as circulacdes sdo adequadas
para a diversidade de usuarios.

FIGURA 18 - Fluxo intenso de usudrios FIGURA 19 - Compradora circulando FIGURA 20 - Compradora circulando com
préximo ao acesso dos provadores e em com carrinho de bebé pela loja A carrinho de bebé na loja B
frente ao caixa na loja B

Fonte: Cadmeras de seguranga da loja Fonte: Cadmeras de seguranga da loja
Fonte: Cameras de seguranca da loja (2014). (2014). (2014).
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Na loja B foi registrada nas filmagens uma mulher saindo dos provadores com um
carrinho de bebé [Figura 20]. Tal fato nos faz pensar que, além dos corredores serem
adequados para a circulacdo desse perfil de usuérios, os projetistas também devem
prever, no minimo, um provador acessivel, conforme recomenda a NBR 9050 (2015),
em que a pessoa possa estacionar o carrinho, enquanto experimenta as mercado-
rias. Assim, se ao menos um dos provadores for planejado com base em principios do
Desenho Universal, sera possivel comportar adequadamente esse e outros perfis de
usuarios.

Na loja A foi observado que, principalmente enquanto as clientes estdo no provador,
a poltrona existente no setor feminino é muito utilizada pelos acompanhantes, os
quais, em alguns casos, ficam sentados por longos periodos de tempo. Nos momentos
de grande movimento, percebe-se que a poltrona esta sempre ocupada: assim que um
usudrio se levanta, outro se senta [Figuras 21, 22 e 23]. Além disso, nota-se que quan-
do ela estd ocupada, existem outros acompanhantes caminhando ou parados pela
loja, que provavelmente se sentariam se houvesse local disponivel. Isso sugere que ha
poucas acomodagdes para acompanhantes sentarem enquanto aguardam amigos e
familiares que realizam as compras. Autores reforcam que as areas de estar e descan-
so favorecem a permanéncia de grupos de pessoas e criam um clima de relaxamento
e de compra serena, o que estimula as vendas (GURGEL, 2005; SACKRIDER, GUIDE,
HERVE, 2009; UNDERHILL, 2009; KOPEC, 2010). Em algumas das situacdes analisadas,
funcionarias e acompanhantes também foram vistos apoiados ou sentados em mesas
expositoras, quando a poltrona ja estava ocupada [Figuras 24 e 25]. Além do descon-
forto de sentar-se sobre a mesa expositora e o risco de ocasionar acidentes, ha ainda
a possibilidade de danificar o mével ou os produtos expostos.

FIGURA 21,22 E 23 - Utilizagdo da poltrona no setor
feminino da loja A por diversos acompanhantes:

FIGURA 24 E 25 -Insuficiéncia de assentos
X para os usudrios da loja A (clientes e
homens, mulheres e criancas s
funcionarios)

Fonte: Cadmeras de seguranga da loja (2014).

g f ) ( ) Fonte: Cameras de seguranca da loja (2014).
Durante as observagdes na loja B, percebeu-se que o pufe localizado no setor feminino
é bastante utilizado, principalmente por quem aguarda clientes que estdo no provador
[Figuras 26 e 27]. A configuracao espacial da area de estar, com um pufe amplo, per-
mite a acomodacdo de varias pessoas simultaneamente.Sua posicéao, perto do caixa,

possibilita atender também aos funcionéarios [Figura 28].

x

FIGURA 26 E 27 - Utilizacéo da area de estar FIGURA 28-Funciondria utiliza o pufe
por acompanhantes na loja B para descanso na loja B

Fonte: Cdmeras de seguranga da loja Fonte: Cdmeras de seguranga da loja
(2013/2014). (2014).

CADERNOS

PROARQ 31



134

CARINE ADAMES PACHECO, PATRICIA BIASI CAVALCANTI E VERA HELENA MORO BINS ELY

Observagoes sistematicas do comportamento por filmagens: aplicagdo em pontos de venda
Systematic behavioral observations by video recording in retail stores

Nas duas lojas, em alguns momentos, percebe-se a presenca de diversos clientes em
torno do balcdo do caixa, aguardando para serem atendidos.Porém, embora nos dias
de maior movimento, ndo foi verificada a formagéo de filas.Mesmo quando hé varios
clientes junto ao balcdo do caixa das duas lojas, verifica-se que, devido ao seu dimen-
sionamento, é possivel que todos se acomodem confortavelmente [Figura 29]. Na loja
B, no préprio balcdo, sob o tampo de vidro, existem bijuterias e pequenos acessorios
expostos, o que distrai os consumidores que esperam por atendimento ou que estao
sendo atendidos. A exposicdo de produtos junto ao caixa favorece um aumento de
vendas, além de atuar como distracdo para os que aguardam, como recomendam
Sackrider, Guidé e Hervé (2009), Underhill (2009)e Ebster e Garaus (2011).

Observa-se, ainda, que os funcionarios realizam diversas atividades no balcao do cai-
xa: dobram e organizam as roupas vendidas ou recebidas, colocam e retiram sensores
de alarme, guardam os dispositivos retirados, utilizam o computador, além de cobrar
e embalar os produtos [Figura 30]. Assim, o balcdo deve acolher, além dos terminais
de venda, as sacolas, as embalagens para presente, a estocagem de cabides e disposi-
tivos antifurto, permitindo a dobra e embalagem dos artigos de forma livre e ordenada
(SACKRIDER, GUIDE, HERVE, 2009; UNDERHILL, 2009; EBSTER E GARAUS, 2011). Apds o
fechamento da loja, a gerente e um auxiliar fazem a conferéncia do caixa e guardam
objetos no cofre. Pelo que se verifica, a dimensdo entre o balcdo frontal e o balcdo
posterior é adequada para a circulacdo e realizagdo das diversas atividades, de forma
confortavel em ambas as lojas, conforme sugerem Panero e Zelnik (2010).

=)

FIGURA 29 - Diversos usudrios (clientes e FIGURA 30 - Atividades no balcdo do caixa
funcionarios) no balcio do caixa da loja A na loja B
Fonte: Cameras de seguranca da loja (2014). Fonte: Cameras de seguranca da loja (2014).

Foi verificado que os vendedores aproveitam o tempo livre entre os atendimentos para
dobrar e repor as mercadorias e também para arrumar os expositores, a fim de deixa-
ra loja organizada. Percebe-se que as mesas centrais, com tampo livre, servem como
apoio para a organizacdo da loja, além de serem uteis para mostrar produtos aos
clientes [Figuras 31 e 32]. Além disso, visualizaram-se funcionarios utilizando a vapo-
rizadora para passar roupas e vendedores descendo do estoque carregando mercado-
rias. O fato de os funcionarios terem que subir e descer a escada para buscar e levar
produtos ao estoque, em ambas as lojas,sugere a possibilidade de fadiga decorrente
do deslocamento horizontal e vertical.

FIGURA 31 E 32 - Funcionarias utilizando as mesas expositoras como apoio para organizacéo da loja A
Fonte: Cameras de seguranga da loja (2013/2014).

CADERNOS

PROARQ 31



135

CARINE ADAMES PACHECO, PATRICIA BIASI CAVALCANTI E VERA HELENA MORO BINS ELY

Observacgodes sistematicas do comportamento por flmagens: aplicagao em pontos de venda
Systematic behavioral observations by video recording in retail stores

Apbs o fechamento do ponto de venda, observam-se vendedores, ja sem uniforme,
deixando a loja com suas bolsas e pertences. Desse modo, hé a necessidade de um
espaco adequado para os funcionérios armazenarem seus pertences durante o perio-
do de trabalho e para trocarem de roupa no inicio e final do expediente. Por meio das
observacdes por filmagens néo foi possivel verificar o local em que isso acontece nas

lojas analisadas, o que foi averiguado com os métodos posteriores.

No quadro a seguir [Figura 33] é apresentada uma sintese dos principais resultados
encontrados por meio das observacdes das filmagens nas lojas A e B. Questdes nao
respondidas ou que deixaram duvidas foram registradas para checagem com os de-

mais métodos aplicados ao longo da pesquisa.

Padrdo de comportamento em relacdo a direcdo | Nao foi | Nao foi

escolhida pelos clientes ao entrar nas lojas possivel|[possivel
determinar | determinar

Mesa expositora no acesso reduz a velocidade dos

clientes que entram na loja e chama a atengdo dos

menos apressados

O leiaute favorece o toque e a experimentacdo dos

produtos sem auxilio dos vendedores

Disponibilidade de espelhos na loja para experimentar X

produtos

Mesas expositoras com tampo livre servem como Nao foi

apoio para a organizacao da loja e para a avaliagdo dos constatado

produtos

A dimensdo dos corredores favorece a circulacao e a

realizacdo das atividades da diversidade de usuarios

O dimensionamento do caixa é adequado para a

circulacdo e a realizacdo das atividades

Ha disponibilidade de assentos em quantidade X

suficiente para estar e descanso dos usuérios

Dimensionamento adequado da circulacdo em frente | CAmeras X

ao provador: acompanhantes aguardando, clientes e |n & o

vendedores entrando e saindo do local permitem
observar

Ambiente favorece a reducao do deslocamento vertical X X

e horizontal dos funcionarios que buscam produtos no

estoque

Dimensionamento e planejamento adequado da X

circulacdo em frente ao caixa

Disponibilidade e adequacdo de espagos de suporte |Cadmeras|Cameras

para funcionarios (local para troca de roupaseguarda [n & o|n a o

dos pertences) permitem [ permitem
observar observar

Disponibilidade de provador adequado para acomodar | Cameras|Cameras

cadeirante ou carrinho de bebé n a of|n a o
permitem [ permitem
observar observar

Avaliacao positiva X Avaliacio negativa

FIGURA 33 - Sintese dos principais resultados encontrados nas filmagens

Fonte: Elaborado pelas autoras com base nos resultados das observagdes por filmagens (2014).
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Comparacao dos resultados das filmagens
Com 0S outros métodos da pesquisa

Como comentado anteriormente, ao longo de toda a pesquisa foram utilizados di-
ferentes métodos para o estudo do leiaute dos dois pontos de venda analisados. O
estudo focou em alguns aspectos da relagdo entre os possiveis compradores e o
leiaute das lojas, j& destacados na revisdo de literatura, como: o seu comportamento
na zona de entrada; a direcdo de seu percurso (direita ou esquerda); a facilidade de
tocar e experimentar os produtos, de encontrar e utilizar espelhos e provadores; e as
estratégias de projeto que favorecem sua permanéncia e de acompanhantes. Tam-
bém foram analisadas as atividades rotineiras dos funcionarios e as dificuldades
que encontram para sua realizacao.

Os principais resultados obtidos ao longo de toda a dissertacdo foram sintetizados
no quadro seguinte [Figura 34]. A primeira coluna mostra os aspectos observados e
as oito colunas seguintes evidenciam a avaliagdo obtida — positiva ou negativa —
nas duas lojas com cada método: levantamento espacial, observagdo sistematica
por filmagens, anélise walkthrough e mapeamento comportamental. Nas duas tl-
timas colunas s&o identificados quais usuarios — consumidores ou funcionarios —
tém suas atividades afetadas pelo referido atributo do ambiente. As entrevistas com
o setor de Arquitetura ndo foram incluidas no quadro, porque nao tratam apenas
das duas lojas analisadas, e sim do projeto das lojas da rede como um todo.

Os resultados alcangados com as observagoes sistematicas por filmagens, em sua
grande maioria, confirmam o que foi constatado na revisao de literatura.Foram ra-
ras as divergéncias entre os resultados da observagao por filmagens e a revisdo de li-
teratura, como aquela relativa a tendéncia a percorrer a loja direcionando-se para a
direita apés ingressar no local, que nédo se confirmou nos estudos de caso. Percebe-se
que os resultados obtidos por meio das observagdes sistematicas por filmagens tam-
bém confirmam e complementam os dados obtidos por meio dos outros métodos
aplicados ao longo da pesquisa, nao tendo sido constatadas contradi¢des entre eles.

A auséncia de cameras em alguns pontos das lojas — como estoque, local de troca
de roupa de funcionéarios e provadores— inviabilizou a observacio sistematica por
filmagem nesses locais, demandando que esse tipo de informagao fosse obtido nos
métodos seguintes. Porém, todos os dados coletados por meio da observagao siste-
matica por filmagens mostraram-se coerentes com os dados obtidos nos demais

meétodos.
USUARIO
METODO UTILIZADO AeEas
Levantamento ‘Observagoes Andlise Mapeamento = c
ASPECTOS AVALIADOS NO Espacial Fil ough | comportam. [ 2 | g
AMBIENTE Loja Lo | Lsis s | o | E
A A B B o | T

AREAS DE EXPOSICAD

Largura das vitrines

Maohbilifrio no acesso

Taxa de saturacso

Iesss para dobrar roupas

Flexibilidade do layout

Vis3o gerzl ndo obstruida
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AREAS DE AVALIACAD

Zonas de avaliagio

Cabines de prova

=

Hall acesso provadores

=

Facil acesso aos produtos

Espelhos pela loja

Espacos de estar

AREAS DE CIRCULACAD

Dimens3o dos corradoras

Aresso 22 pavimento

Conflito de fluxos

AREAS DE APOIO

Balc3o caixa & embalagem

Recebimento de produtos

Atividzdes administrativas

Dimens3o do estogue

Armario funciondrios

Troca roupas funcionarios

SEEEREEEE BB R B

Area produtos de limpeza

+ Avaliag3o Positiva X AvaliacSo Negativa * Quastdes para anilise nos métodos seguintas

FIGURA 34 - Sintese dos principais resultados encontrados na pesquisa de campo completa

Fonte: Elaborado pelas autoras com base nos resultados da pesquisa de campo (2014).

Consideracdes Finais

A observacao sistematica por filmagens permitiu ter uma compreensao dos compor-
tamentos dos usudrios e de possiveis conflitos de uso do espaco relativos ao leiaute
do mobilidrio e equipamentos. Além disso, foi possivel observar por essa técnica:
a influéncia das mesas expositoras situadas na entrada da loja; a possibilidade de
toque e experimentacao dos produtos sem auxilio de vendedores; a distribuicdo de
espelhos nos pontos de venda para dar suporte a experimentacao de produtos; o uso
de mesas expositoras com tampo livre para avaliagao e organizagdo de mercadorias;
a dimensdo dos corredores e balcdo de caixa para a circulacéo e realizacdo de ati-
vidades confortavelmente; a quantidade e o posicionamento dos assentos de estar;
a aglomeracgao de pessoas no acesso aos provadores; a necessidade de adequagdo
de um provador a cliente com carrinho de bebé; a possivel fadiga dos funcionarios
pelo deslocamento horizontal e vertical para acessar o estoque; a necessidade de
local para funcionarios guardarem objetos pessoais durante o expediente; e a aglo-
meracao no espaco em frente ao caixa, devido a circulacao de pessoas e atividades
realizadas no local.

Por meio do método das observacdes sistemaéticas por filmagens nao se pode res-
ponder a todos os questionamentos propostos ao longo da pesquisa, visto que as
cameras nao abrangeram todos os setores e ambientes que compdem cada uma
das lojas. Né&o foi viavel, com esse método, verificar os locais nos quais ocorrem as
atividades que demandam mais privacidade, como as relativas aos provadores, e
ainda atividades realizadas exclusivamente pelos funcionéarios, como as relativas ao
estoque. Porém, a avaliacdo desses ambientes foi possivel por meio da abordagem
multimétodos. No que se refere especificamente aos provadores, a prépria observa-
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cdo direta feita pelo pesquisador presente no local tende a mostrar-se inviavel por
gerar constrangimento, o que reforca a importancia da abordagem multimétodos.

Em relacdo aos objetivos pretendidos e ao tipo de resultados que se obteve, tanto a
observacao sistematica por filmagens quanto a observacdo direta e sistematica in
loco se assemelharam, pois alcancaram resultados similares. Uma das principais
diferencas é que a observacao por filmagens ocorreu em locais especificos das lojas,
uma vez que a imagem das cameras era restrita a determinados posicionamentos e
angulos de visdo. A observacao direta e sistematica in loco, que também foi realiza-
da nesta pesquisa, permitiu ao pesquisador contemplar uma area mais abrangente
das lojas, ja que n&o se restringia a disponibilidade e posicdo das cameras. Apesar
dessa limitagdo, devido a quantidade razoével de cameras, as quais cobriam diver-
sos pontos estratégicos das lojas, mesmo na observacdo por filmagens foi possivel
compreender as atividades e o funcionamento dos dois pontos de venda estudados,
principalmente no que se refere aos setores utilizados pelos possiveis compradores.

Outra limitacdo do método é a eventual ocorréncia de algum problema técnico com
as cameras. Em um dia de bastante movimento nas lojas, o sistema de seguranga
de um dos pontos de venda ficou indisponivel e impossibilitou a observacao por
filmagens.

Por outro lado, as cameras oportunizaram fazer a observacdo sistematica do com-
portamento dos possiveis compradores, sem que fosse imposta nenhuma restrigdo
de dia ou horéario para o pesquisador. Mais uma vantagem é o fato de ser um traba-
lho de gabinete, que permite registrar o comportamento de varios usuarios por um
unico pesquisador.

Outra importante vantagem a ser destacada é que nao houve interferéncia nos com-
portamentos decorrentes da presenca do pesquisador, j& que os usuarios nao per-
cebiam que estavam sendo observados. Isso é muito positivo para assegurar que
ndo haja distor¢des nos resultados.A observacao por filmagens também permitiu
realizar a observagdo minimizando um possivel incémodo ou impacto negativo para
os proprietarios do ponto de venda, o qual poderia ocorrer, por exemplo, caso o pes-
quisador obstruisse o acesso a algum dos expositores ou as circulagoes.

Além disso, as filmagens tém o beneficio de permitir gravar fragmentos de video,
rever os eventos em camera lenta para melhor analise e/ou congelar determinadas
agOes em imagens, para ilustrar os resultados finais sempre que desejavel. Na obser-
vagao in loco, caso se optasse por fazer registros fotograficos, isso poderia se tornar
mais um fator de constrangimento para os usuarios, bem como inibir ou afetar o seu
comportamento.

Minimiza constrangimentos e interferéncias nas [ O campo de visdo é restrito a disponibilidade e

atividades observadas.

Minimiza possivel incémodo ou impacto negativo
nas vendas das lojas.

Propicia agilidade nas observagdes, pois viabiliza
registrar o comportamento de varios usuarios por
um unico pesquisador.

Possibilita gravar fragmentos de video para
posterior consulta e permite congelar imagens
para ilustrar a pesquisa.

Reduz ou elimina a necessidade de restricoes de
dias e horéarios para observagdes

posicionamento das cameras, sem permitir a
observacao de todos os setores e ambientes de cada
loja.

Eventuais problemas técnicos podem comprometer
as cameras e inviabilizar as observacdes em
determinados momentos.

FIGURA 35-Vantagens e desvantagens das observagdes sistematicas por filmagens

Fonte: Elaborado pelas autoras (2018).
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No trabalho em questdo, as imagens eram observadas ao vivo, no momento em que
ocorriam na loja. Outra opgao para pesquisas é o acesso ao registro dessas imagens
gravadas, que permite ao pesquisador dispor de uma imensa quantidade de filma-
gens e oportuniza eliminar da amostra periodos em que haja poucos compradores
na loja e, portanto,com pouca atividade sendo realizada. Essa Ultima estratégia oti-
mizaria o tempo do pesquisador na observacgdo, ja que tornaria possivel escolher
periodos e dias de maior movimentacdo no local.

Assim, neste estudo, foram verificadas mais vantagens do que desvantagens na rea-
lizacdo de observacdes sistematicas por filmagens [Figura 35], portanto o alcance de
resultados foi bastante significativo. Acredita-se que é um recurso muito util e que
pode ser mais bem explorado em trabalhos futuros, viabilizando, sobretudo, dispor
de uma grande quantidade de dados de observagao, que pode minimizar constrangi-
mentos aos usuarios e diminuir a interferéncia nas atividades que ocorrem no local.
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