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Resumo

Carvaho, José Luis Felicio dos Santos de; Motta, Paulo Cesar de Mendonca
(Orientador). A Luz nos Cenarios de Servicos. Fenomenologia da
experiéncia interativa dos participantes dos encontros de servicos com a
iluminagdo ambiental. Rio de Janeiro, 2003. 300 p. Tese de Doutorado
Mestrado — Depatamento de Adminisracdo, Pontificia Universdade
Catdlicado Rio de Janeiro.

Desenvolvido como estudo  fenomenol gico-hermenéutico, o trabalho que
e passa a goresentar busca ampliar a compreensdo acerca das experiéncias
interdtivas s0cio-técnicas que tém os participantes dos encontros de servicos com
a iluminacdo ambientd oferecida pelos cendrios das empresss. Para tanto,
conduziu-se uma revisio bibliogréfica focada na visdo das lojas de servigos como
construgdes espaciais de uma representacdo na qual o ambiente fisco da empresa
conditui 0 cen&io de um espetéculo teatra em que a luz torna-se um demento
primordid. Seguindo uma pespectiva dmultaneamente  interdisciplinar e
transdisciplinar, recorrerse as disciplinas da Biologia, da Medicina, da Optica
Fisca, da Fisca Quantica, da Pscologia Ambienta, da Antropologia, da
Semidtica, da Arquitetura e das Artes Cénicas para acessar as principas
construcles tedricas acerca da luz e para empreender esforcos no sentido de
responder a desordem de pesquisa. Redlizou-se também um estudo de campo em
lojas teméticas de servigos, nas quais foram redlizadas observaghes e entrevistas
de base quditativa junto agueles que experimentaram o fendbmeno que se edtava
examinando. Em acordo com os preceitos da andise de conteldo e da andise
interparticipante, os depoimentos foram interpretados, classficados e utilizados
para gerar proposicdes, as quais foram submetidas a um grupo de cinco
informantes-chave e, posteriormente, oferecidas como possibilidades de se chegar
a uma mehor compreensdo das experiéncias dos participantes dos encontros de

servicoscom aluz.

Palavras-chave
Iluminacdo; cen&ios de servigos, tribos de consumidores, fenomenologia;

interacionismo smbdlico.
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Abstract

Carvaho, Jose Luis Felicio dos Santos de; Motta, Paulo Cesar de Mendonca
(Advisor). Light at Servicescapes: Phenomenology of the interactive
experience of service encounters participants with environmental
lighting. Rio de Janeiro, 2003. 300 p. DSc. Thess — Departamento de
Adminigtracdo, Pontificia Universdade Catdlica do Rio de Janeiro.

Teking up a phenomenological-hermeneutical  gpproach, this dissertation
seeks both to widen as wdl as to improve the ways through which people
paticipating in sarvice encounters interact with environmentd lighting. In this
sense, the literature review focussed servicescgpes as Spatid  representations
whereby the physcd environment of a sarvice firm supports a drama where light
is a crucid dement. According to a dsandpoint which is both inter- and
transdisciplinary, contributions from severd disciplines — e g. Biology,
Medecine, Opticd Physcs, Quantic  Physcs, Environmental  Psychology,
Anthropology, Semiotics, Architecture and Scenic Arts — have been brought about
to give access to the mogt relevant theories about light as well as to gart filling up
some extant resesarch gaps. The fidd study was developed in thematic service
stores. Both direct obsarvation and quditative interviews dlowed to collect
information from participants who had experienced one or more interactions as
conceived in this sudy. Following basc principles from Content Andyds and
Interparticipant Observation, the interviews were interpreted, classfied and then
used to generate severd research propostions. The propodgtions were then
andysed by 5 referees in order to be finaly presented as propositive guiddines to
a better understanding of lighting experiences during service encounters.

Keywords
Lighting; servicescapes, consumer  tribes;,  phenomenology;  symbolic

interactioniam.
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