SEP0327 Gestão de Serviços
	Ler o CASE: O Alamo Drafthouse e responder as questões:

	O Alamo Drafthouse:
O Alamo Drafthouse é um tipo diferente de negócio, mesmo se você o chamar de bar, restaurante ou cinema. Ele é um cinema que serve sanduíches ou um bar que projeta filmes? O Alamo combina múltiplos serviços e faz concessões para que tal combinação funcione. Os clientes do Alamo comem e bebem enquanto assistem a filmes. Tim, que é o proprietário e opera o negócio há quatro anos com sua esposa, Carrie, admite com sinceridade que o serviço é ruim no seu estabelecimento. "O nosso serviço é bastante ruim, mas de maneira intencional. Nós abrimos mão de alguns detalhes, porque queremos que o serviço seja o mais básico possível. É diferente de um restaurante, onde você quer que o garçom lhe pergunte se precisa de algo. Nós dependemos dos clientes para isso."

HISTÓRIA

Tim e Carrie se conheceram na Rice University, em Houston, Texas, onde ele estava se graduando em engenharia mecânica e arte e ela estava estudando biologia e francês. Após a formatura e o casamento, os dois abriram o seu primeiro cinema em Bakersfield, Califórnia. Esse primeiro empreendimento mostrava filmes artísticos e shows de música ao vivo. Apesar de esse não ser originalmente o principal foco, a música ao vivo gerou muito mais dinheiro do que os filmes. O cinema foi um fracasso - Bakersfield não tinha um público de cinema artístico grande o suficiente, e a localização "fora de mão" também contribuiu para esse fracasso. Por fim, o negócio foi vendido a uma igreja evangélica. Com essa lição, o casal mudou-se para Austin, Texas, e decidiu tentar novamente com outra abordagem - um cinema que servisse comida e bebidas alcoólicas. Os cinemas que servem cerveja são muito comuns na Europa, mas não nos Estados Unidos, que em geral têm leis mais severas relativas à bebida. Mesmo assim, eles estavam surgindo em cidades como Dallas, Washington, D.c., e Portland, Oregon. Antes de abrir o Alamo, Tim e Carrie visitaram vários desses cinemas. O casal empreendedor observou vários problemas nesses estabelecimentos. Alguns não ofereciam serviços dentro do cinema, forçando os clientes que queriam beber ou comer algo a ir até o lobby. Outros ofereciam serviços demais, e a equipe de atendimento perguntava constantemente se os clientes queriam alguma coisa. Essas interrupções incomodavam muitos clientes. Tim e Carrie reconheceram que os frequentadores dos cinemas queriam principalmente assistir a um filme e que um bom serviço significava que eles teriam de projetar um sistema melhor. 

O LEIAUTE DO ESTABELECIMENTO E O SISTEMA DE PRESTAÇÃO DO SERVIÇO

 O Alamo Drafthouse abriu em 1996 no centro do distrito de entretenimento de Austin. O Alamo Drafthouse é um cinema com uma única sala que serve uma variedade de vinhos e cervejas e oferece um menu de aperitivos, sanduíches quentes, pizzas individuais, massas e sobremesas. Os garçons anotam os pedidos, servem a comida e recebem a conta antes e durante a projeção de um filme. Salgados tradicionais de salas de cinemas também estão à venda, e os clientes podem escolher o self-service no lobby para todas as ofertas. O Alamo Drafthouse, como a maioria dos cinemas, tem filas de cadeiras. Diferentemente da maioria dos cinemas, no entanto, existem menos fileiras, de forma que haja espaço suficiente entre as filas para acomodar longas mesas estreitas para lanches e bebidas. Também há espaço suficiente para que os atendentes possam anotar os pedidos e servi-Ios sem dificuldade e para que os clientes possam ir ao lobby quando quiserem. Devido a esse leiaute, o Alamo tem uma oferta de aproximadamente metade dos assentos da maioria das salas de tamanho similar e uma capacidade de 215 clientes. Antes de cada projeção, a equipe de atendentes conversa com os clientes e explica como funciona o sistema de serviços do Alamo. Papel, caneta e o cardápio são fornecidos nas mesas, de maneira que os clientes possam escrever seus pedidos no papel e colocá-Ios em um suporte de metal visível pela equipe de atendentes, que fica atenta no fim dos corredores. O garçom pega o pedido e entrega-o na cozinha. Quando o pedido estiver pronto, o garçom o entrega para o cliente. Tudo isso pode ser feito sem que uma única palavra seja trocada e minimizando qualquer interferência para os que estão assistindo ao filme. Austin, Texas, é uma cidade em rápido crescimento, de alta tecnologia, com uma força de trabalho extremamente jovem e com boa formação. O Festival de Cinema de Austin, focalizado na indústria do cinema, que coincide com o festival de música ao vivo South-by-Southwest, ocorre basicamente no centro de Austin todo mês de março, durante o feriado de primavera da Universidade do Texas, em Austin. O cinema é localizado próximo ao centro boêmio, no bairro central, e é preciso somente uma pequena caminhada para se chegar lá vindo de uma das principais áreas de boates e restaurantes. O cinema não tem estacionamento próximo ou gratuito para os clientes, tampouco existem ruas aptas para estacionar por perto. A maioria dos outros cinemas na cidade está localizada em enormes complexos nos subúrbios ou em shoppings.

PROGRAMAÇÃO

A programação do Alamo é dividia em duas categorias: reapresentações e eventos especiais. As reapresentações são responsáveis pela maioria da programação do Alamo, em torno de 20 das 25 projeções por semana. Esses filmes são cuidadosamente escolhidos para atraírem o público do Alamo: pessoas inteligentes de 25 a 40 anos que têm um gosto sofisticado para filmes. Exemplos de filmes recentes que estão nessa categoria são Bowling for Columbine, The Italian Connection e The Manchurian Candidate original. Infelizmente, o Alamo, de certa forma, está nas mãos de Hollywood em relação à programação e ocasionalmente se vê forçado a exibir filmes não tão atraentes para seu público quanto Tim e Carrie gostariam. Ao final de cada semana, Tim e Carrie escolhem os filmes que serão exibidos na semana seguinte. Eventos especiais são programados a cada três meses. Eles enquadram-se em duas categorias: eventos da Sociedade de Cinema de Austin (geralmente filmes clássicos ou artísticos) e filmes cult. Os eventos da Sociedade de Cinema normalmente substituem uma reapresentação durante a se mana, e os filmes cult são exibidos às quintas, sextas e sábados à meia-noite. Os filmes cult atraem um público diferente (mas que se sobrepõe): predominantemente homens de 18 a 30 anos, consumidores regulares de álcool e clientes de locadoras de vídeo independentes, como a Vulcan Video e I Luv Video. Os eventos especiais são responsáveis por cerca de cinco das 25 projeções semanais no Alamo. Tim vê os eventos especiais como um empreendimento criativo, como, • por exemplo, filmes de velho-oeste italianos (conhecidos comumente como spaghetti wesrerns), em que é liberada a oferta de espaguete, e os filmes mudos, com acompanhamento ao vivo por bandas locais, A crescente comunidade de cineastas de Austin tem sido um importante incremento para a programação de eventos especiais. Tim consegue que cineastas venham regularmente falar em encontros especiais. Alguns dos convidados recentes incluíram Robert Rodriguez. Quentin Tarantino, diretor de Pulp Fiction, é o anfitrião de um festival anual de filmes cu/t no Alamo. 

RECEITAS E CUSTOS

Tim vê a venda de ingressos da Alamo como líder em perdas, tendo como objetivo levar a pessoas  para dentro do estabelecimento para consumir alimentos e bebidas, portanto mantém os preces dos ingressos baixos, em torno de US$ 3,50, Esse ponto de preços está abaixo do custo de assistir a uma estréia na maioria dos cinemas de Austin (US$ 6,50- US$ 7,00), mas está acima do preço de uma reapresentação de um filme em um cinema barato (US$ 1,00 - US$ 1,50). Na média, os clientes do Alamo gastam um total de US$ 5 a US$ 12 por projeção. Após o bilhete ter sido comprado, os clientes gastam em torno de 55% desse valor em alimentos e 45% em álcool. A fim de aumentar o valor gasto, foram alterados os preços do cardápio duas vezes desde a abertura e acrescentados itens com valores mais altos. Os eventos especiais são responsáveis por um terço das receitas. Apesar de os clientes gastarem mais do que quando vão a um cinema típico, os lucros do Alamo são limitados por sua capacidade menor e pelos altos custos de mão de obra. Em uma noite de sexta-feira, é necessária uma equipe de 15 a 17 pessoas, muito mais do que o exigido para operar um cinema-padrão. 

PROPAGANDA E PROMOÇÃO

Para promover o Alamo, Tim e Carrie usam vários métodos de baixo custo, Eles colocam anúncios nos três jornais mais lidos de Austin, incluindo o Daily Texan, o jornal de estudantes da Universidade do Texas. Também foram criados calendários de três meses que listam eventos especiais. As projeções futuras são anunciadas antes da apresentação. Eles construíram um relacionamento com o Chronicle, de AU5tin, uma publicação de entretenimento, e consequentemente conseguem bastante exposição gratuita na forma de artigos com resenha obre seus eventos especiais. Tim também e envolve com atividades de baixo custo, mas eficientes para incrementar a relação de lealdade com seus clientes, Ele gerencia o site do Alamo e responde todos os e-mails pessoalmente, Ele também anuncia os próximos filmes e eventos especiais antes de cada exibição e permanece após as apresentações para responder a perguntas e conversar com seus clientes. EIe é muito aberto a sugestões e as usa para planejar eventos especiais e modificar o cardápio.  Além disso, Tim observa que o incremento da lealdade tem sido muito mais eficiente com o público da Saciedade de Cinema de Austin e dos filmes cult..


