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Representacao dos resultados

No presente capitulo, sGo mostrados os resultados nascidos dos depoimentos
de geentes, atendentes e consumidores das nove empresas pesquisadas.
Tomando-se as trés fases de MehrabiatRussel como arcabouco tedrico —
edimulo luminoso, mediaco da luz peo organismo e respodtas a luz — as fdas
dos sujeitos foram agrupadas, andisadas e utilizadas para a geracdo das primeiras
proposi¢coes do estudo. Cabe notar que nem todos os dados coletados puderam ser
reduzidos para as trés etgpas do modeo. Os depoimentos que fugiram a
Mehrabian-Russel foram, pois, andisados em uma quarta secéo do capitulo.

E importante observar que os relatos de consumidores, gerentes e
vendedores foram inicidmente gpreciados em separado, porém seus depoimentos
foram reagrupados para que os clusters de andise ganhassem maior consgsténcia
Pela mesma razéo, escolheu-se misturar os regisiros das observagtes redlizadas
pela equipe de campo as fdas dos sujeitos. O leitor perceberd que se procedeu a
utilizaco das observagdes de forma timida em rdlacdo as entrevidas. Judtifica-se
tal escolha por conta de se desgar preservar a pdavra dos sujeitos como principal
insumo da tese, 0s depoimentos dos observadores foram propostadamente
subordinados aos depoimentos dos entrevistados, dos quais se desgava aproveitar
0 méximo possivel de conhecimento, sem que se precisasse recorrer a observacdo
como expediente para criar representactes muito diferentes daguelas contidas nas
106 entrevistas.

Por melo da dindmica da adise interparticipante — mostrar 0s depoimentos
e praicar o tratamento hermenéutico correspondente — nasceram, portanto, as
primeiras proposicdes do estudo, as quais foram denominadas pré-proposicoes

(Pp) e receberam numeragdes de 1 a 73, a medida que foram geradas.
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9.1.
Mehrabian-Russel fase 1: estimulo

Uma pacda condderavel dos consumidores entrevistados mostrou-se
inclinada a condderar que o estimulo da luz ndo pode ser prontamente percebido
nem quando o cliente adentra um ambiente de servicos e nem quando o cliente di
permanece por agum tempo. Algumas pessoas tiveram dificuldades aé mesmo
para compreender que se estava querendo conhecer suas opinides acerca da
iluminacdo dos ambientes nos quais eas se encontravam.

Muitos dentre esses consumidores, entretanto, nas perguntas seguintes a
abertura das entrevistas daboraram respostas que demonstram exatamente 0
contr&rio, ou sga, €es Ao capazes de perceber e avdiar 0 estimulo luminoso,
anda que ndo tenham consciéncia disso. Entende-se, assm, que, se comparada
aos demais estimulos do cendario, a luz pode ter sua percepcdo mais dificultada por
pate de aguns consumidores. Respodas tipicas vém na sequéncia, que traz

também depoimentos de gerentes e vendedores.

Basicamente a iluminagdo mesmo eu acho que € uma coisa que... ndo se repara
muito. N&o é ago que eu fique reparando, a iluminacdo. (Bréaulio, 26 ancs,
comerciante, PGCC, 08/02/2003)

Assm, eu ndo me ligo muito em iluminagdo ndo. Pra mim né&o faz diferenca néo.
Assm, a gente sO percebe mesmo quando aguém pergunta sobre iluminagéo,
sendo a gente nem... se toca mesmo. (Janaina, 27 anos, promoter de festas, L& T,
22/02/2003)

Vocé chamou atencdo pruma coisa que a gente nunca parou pra reparar. A gente
sempre entra na loja e nunca parou pra pensar: “serd que aluz tAboa?’. (Lia, 19
anos, estudante, MSOL, 19/02/2003)

Eu nunca prestei atencdo, nunca tinha parado sequer para imaginar... a luz s6 me
chama a atencdo quando eu gosto muito ou entéo quando me atrapa ha de alguma
forma, pra mim é sempre norma. (Elizabeth, 35 anos, advogada, PGCC,
08/02/2003)

Nossa loja ficou uns dois dias com a nossa luminéria faltando 1ampada e ninguém
nem percebeu. Por incrivel que pareca. (Patricia, vendedora da ORIG, 05/05/2003)

O dliente entra, elogia o cenario, a iluminacdo, mas a luz especificamente, néo.
Quando um produto tem a luz direcionada a €le, € um produto que chama mais
atencdo; mas eu ndo veo cliente falando de... iluminagdo na loja. (...) Ele ndo
consegue visudizar que € a luz que ta fazendo aguele efeito, entendeu, mas é a
intencdo do lojista, com certeza. (Renata, vendedora da IMG, 12/05/2003)
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N&o, ndo. Eu ndo tenho conhecimento. Nem da parte dos vendedores que tenham
me falado aguma coisa, nem eu percebi nada. (Rosemé&ria, gerente da MVD,
07/05/2003)

Em dguns depoimentos, a contradicdo fica evidente quando os
consumidores, a exemplo da dentisa Ana Paula e da programadora visud Alzira,
congtréem um relato no qual ao mesmo tempo em que afirmam que ndo percebem
0 egtimulo luminoso, dizem que a luz é importante ou que foi a iluminacdo que as
atraiu paraaloja

N&o € uma coisa que a gente preste muita atencdo, entendeu? Nao me chama muita
atencdo. Essa loja, por exemplo, é super clara, entdo, isso me chamou atencéo
ontem quando a gente veio ajui, bem clara, eu achel lega. (Ana Paula, 35 anos,
dentista, L& T, 22/02/2003)

Depende do produto que ta dentro dessa loja e do preco obviamente, mas néo ia ser
assm o atrativo... De carando ia ser o colorido, nem afachada, nem a decoragéo...
Vocé vai ver o contelido, né, vai ver o que que ta se vendendo. E realmente o
material tem que ser, 0 que me proponho a comprar tem que ser... produto
exclusivo, diferente, entendeu? Independendo da decoracdo da loja... Mas eu acho
gue a iluminacdo € importante, realca o que vocé ta vendendo, realca o produto... A
iluminacdo € realmente muito importante. (Alzira, 48 anos, programadora visud,
IMG, 12/05/2003)

A percepcdo do estimulo da luz pelos consumidores parece acontecer de
maneira integrada com relacdo a arquitetura, a decoracdo e aos demais elementos
do cen&io. Exigte, portanto, a necessdade de integrar iluminacdo e outros
tangivels, de modo a congruir uma percepcdo holistica das evidéncias fisicas
apresentadas pela loja Nesse caso, quando os clientes dizem ndo perceber a luz,
pode-se entender que ela ndo se destaca dentre os demais elementos de cendrio, 0
gue néo significa que €a sga menos importante.

A iluminagdo gjudaa mais o ambiente, ne? Ajuda a compor... o ambiente que vocé

quer. As vezes tem um ambiente legal, as vezes tem uma luz errada e acaba que o

ambiente vai pra cucuia. E porque 0 jogo de luzes esta dentro do cenario. Se, de

repente, a gente coloca uma luz fria aqui ndo ia ter nada a ver com as cores do
restaurante, né? (Cristina, gerente do GLC, 20/03/2003)

Vocé s0 volta num lugar onde vocé se sente bem. (A iluminagdo) Influencia, mas é
um conjunto na redlidade. N&o é sO a iluminagdo, mas ela acaba fazendo parte de
um conjunto. (Patricia, 26 anos, contadora, PGAU, 29/03/2003)

Aqui é muito agradavel. Aqui € um local agradavel, de repente pela quantidade de
itens que tem. E um local agradavel... o layout é agradével. Me sinto bem dentro de
uma loja dessas. Pelos aromas, talvez, pela luz, tem tudo a ver! Vocé vé que agui
tem luz... branca... SO tem luz branca, né, ndo tem amarela ou tem amarela? N&o sel
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te dizer... agui € um local agradavel, aqui é. (Ricardo, 47 anos, comerciante e
empresario, MVD, 12/05/2003)

A observacdo no campo deu mostras de que uma percepcdo pronta e
espontanea do estimulo luminoso ocorre normamente quando a luz é apresentada
em nives particularmente desagradéveis ou, a0 contrario, muito agradaveis. Essa
condatacdo reforca a idéa de que os muitos consumidores que afirmam ndo
reparar na luz podem querer dizer smplesmente que a iluminagdo daguele
anbiente e4 em consonancia ou em dntonia com 0S demas eementos do

cenario. Surgem, pois, as primeiras proposi¢oes do estudo.

Ppl: Os estimulos luminosos oferecidos por um ambiente de servigo tém
uma percepcao dificil, sutil ou fugaz por parte dos consumidores expostos
ao cenario.

Pp2: A percepcdo espontanea da iluminacdo de um ambiente de servigcos
estd geralmente relacionada ao fato de que a empresa esta oferecendo a
seus clientes uma iluminagdo avaliada ou como muito agradavel ou como
muito desagradavel.

Pp3: Quando os clientes de uma empresa de servicos nao reparam na luz,
nao reclamam dela ou ndo elogiam a iluminacdo de uma loja, existem
grandes chances de que a luz esteja adequadamente integrada ao cenario.

Entende-se, entéo, que os consumidores sd0 capazes de perceber e julgar 0
etimulo luminoso no que tange a sua avdiacd da experiéncia de consumo.
Muitas vezes, a percepcdo do estimulo ocorre antes mesmo que o cliente entre na
loja. As equipes das lojas confirmaram constatacéo, relatando contatos com
clientes que espontaneamente resolveram elogiar a decoragdo e€/ou a iluminagéo.
Alguns funcion&ios relacionaram a percepcéo favordvel do consumidor em

relacdo a ambiéncia com sua prépria gratificacdo em trabahar naloja

A iluminacdo daqui eu acho 0 méximo porque real¢cal Tem iluminacdo dentro dos
armérios onde as roupas estdo armazenadas, vocé ta enxergando bem a cor... a
peca, fé&cil, porque a iluminacdo te gjuda, vocé vé a iluminacdo la no fundo. E eu
acho que quanto mais... realgado o produto, cor e etc., eu acho mais interessante.
(Tatiana, 30 anos, advogada, L& T, 22/02/2003)

Aqui naloja (...) ja aconteceu realmente, principamente quando inaugurou a loja,
de entrarem clientes elogiando a iluminacdo da loja. Isso... tem acontecido até com
muita freqiéncia... de elogiarem, dizer que é uma loja clara, bem iluminada, que
chama a aten¢&o. Falam muito isso, que chama a atengdo do corredor do shopping.
Da pra ver a loja de longe em funcéo da iluminagdo, externa e interna, fica toda
clarado corredor. (Sandra, gerente da L& T, 17/02/2003)
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Tem gente que entra sO pra elogiar a loja... (risos). Ai entra, diz que a loja esta
muito bonita, esta de parabéns, muito bom gosto. Porque a loja € muito bonita, os
moveis e ta... A iluminacdo também... Ela é toda voltada pros produtos, sb que a
iluminagdo da vitrine ela € diferente, as |ampadas sdo diferentes, mas, quer dizer, as
pessoas entram e ogiando a loja como um todo. E uma vitrine (em) que os produtos
estéo todos no chdo, por isso eu acho que a iluminagdo ai da vitrine é diferente,
chama bem a atencdo, € uma iluminagdo mais forte, e... quer dizer, as pessoas
entram real mente porque chama atencdo. (Inés, gerente do EBOT, 28/03/2003)

Em muitas dtuagbes, os consumidores manifetam para a empresa sua
avdiacdo da luz, fazendo reclamaghes, sugerindo transformagdes no estimulo para
gue sua aitude com rdacdo a luz fosse mas favoravel. Assm, os dlientes
entendem que tém a capacidade de transformar 0 estimulo percebido, ou a0 menos
solicitar que ele sgja modificado.

Houve reclamacdo que uma area ficava muito clara: a “area proibida’ (restrita aos
clientes maiores de idade) eles achavam que estavamais clara. Ai apagamosaluz e
pararam de reclamar. (Vinicius, atendente do PGCC, 06/02/2003)

A gente comegou a colocar a disposi¢do dos produtos por cores, justamente porque
chama mais atencdo do cliente. O cliente gosta do azul, €le vai direto na prateleira
do azul. lluminacdo também, constante preocupacdo, entdo, aqui a loja sofreu uma
reforma, né, gera. Mudou tudo, tudo, tudo: tanto a iluminacdo, quanto a disposicao
dos produtos. Buscando o que que o cliente ta querendo, o consumidor ta querendo
pra esse momento. Fizemos a reforma e ta perfeito, td dando resultado. (...) Quando
a gente resolveu fazer a mudanca por cor, a gente percebe como ficou limpo, né?
Como ficou visualmente melhor. O cliente olha, ele vé pela cor, identifica (...) As
lojas de roupa ja faziam isso hd mais tempo, né, divisdo por cores. A gente ndo tava
nessa anda, mas acompanhando o mercado e tudo o mais, entramos nessa e... Ta
perfeito! Acho que melhorou muito, muita coisa mesmo... (Alessandra, gerente da
IMG, 12/05/2003)

N&o, reclamacdo ndo, nos temos muitos elogios. A todo momento, a gente ndo
ouve um diente que entra agui e reclama. Sempre elogio, tanto da pintura e muito
mais da iluminacdo. Principamente em dias de ‘show’ que fica a iluminacdo sb da
sacada... eles pedem pra deixar a iluminagdo sO da sacada e a gente deixa. (...) A
iluminagdo (...) ta sendo bem satisfatéria. Ela vemn recebendo muitos elogios e
guando ta recebendo muitos elogios, € o que dizem né, em time que ta ganhando
ndo se mexe (risos). (Marcia, gerente do PGAU, 29/03/2003)

Ja aconteceu de o cliente chegar e pedir pra diminuir a luminosidade, porque de
tava.. tava muita iluminagdo em cima dele e ele pediu pra baixar. Geralmente
quando ele t& incomodado, ele chega e pede pra diminuir e faa Ele ndo fica
calado. Os clientes que querem bastante iluminagdo eu boto aqui e os que querem
mais escurinho eu boto 14 (Hugo, atendente do PGCC, 06/02/2003)

Pp4: Os clientes de uma loja de servicos ndo somente conseguem perceber
detalhadamente o estimulo luminoso, como também estdo aptos a
manifestar suas impressdes acerca da luz para a empresa.
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Alguns gerentes gpontam a consulta ao consumidor como fator decisivo
para a daboracdo das diversas moddidades de estimulos ambientais oferecidos
paa seu publico-dvo. Alguns clientes gparentaram  possuir  idéas
verdadeiramente elaboradas acerca da modificacdo do egimulo luminoso. A
consulta as preferéncias dos consumidores com relacdo a luz caracteriza um
processo dindmico, que pode ser gustado a medida que o servico va sendo

produzido.

T& me contratando pra iluminar? (risos) Devido a ser uma loja assm, mexicana,
uma loja tipica, €la tem que ter uma iluminagdo e uma decoraco tradiciona do
México. Eu acho assm. Pela ser forte ou ser fraca, ai difere. Ela podia ter uma
iluminaco forte, mas com detal hes mexicanos. Eu acho que colocaria aluz do sol.
Porque o México me parece ser bem arido. (Luis Fernando, 37 anos, professor de
educacdo fisica, GLC, 24/03/2003)

Tirando 0 som que eu t6 achando meio agitado assim, mas a luz t& essencia pro
lugar, eu acho... acho que de calma, assim... cama... que é una loja de produtos
naturais, uma coisa mais mistica assm (...) Me agrada. Vocé ta vendo aqui uns
pontos mais fortes, pro meio muito mais fraquinho... Essa mistura fica bem legdl.
(Paula, 18 anos, estudante, MV D, 12/05/2003)

Ja pediram até para escurecer determinadas areas por se tratar de um jogo de
pinball, (para esse tipo especifico de jogo) a iluminacdo atrapaha. No Cyber
também, pedem para que diminua a iluminagdo. Para cada local a gente procura
saber com o cliente 0 que ele acha e eu escuto as opinides dele, eles sabem mais do
gue a gente (...) Eu acho que isso €é relacionado a treinamento. Se vocé ndo abordar
o cliente para saber se €le et satisfeito... vocé ndo vai saber o que ele pensa. Vocé
ndo consegue melhorar. (Marcos, gerente do PGCC, 06/02/2003)

Pp5: Compreender de que modo os clientes estdo percebendo a luz
constitui um requisito fundamental para o desenvolvimento de um sistema
de iluminagdo capaz de estimular os consumidores de maneira adequada.

Pp6: Durante o processo de entrega do servico, a organizacdo prestadora
deve estar preparada para modificar o estimulo luminoso a medida que os
consumidores necessitem de alternativas convenientes para gerar
experiéncias mais gratificantes.

Cabe notar que a percepcdo do consumidor com relagdo a iluminacdo néo
parece edtar voltada exclusvamente para as fontes de luz ou para a luminosidade
que pode ser aribuida a das. As lumindias que abrigam as lampadas também
fazem pates dos dsemas de iluminacdo e sfo avdiadas como td peos

consumidores.

Elogiam s as luminarias, ndo em relacéo a luz. Nunca nenhum cliente, que tenha
falado comigo, em relacdo aisso. (...) O elogio acontece constantemente, nossa loja
€ super arrumadinha, super bonita. Os clientes entram elogiando, mas ndo em
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guestdo a iluminagdo. T4, elogiando a beleza da loja, das luminérias, do materia
vendido, sd em relacdo aisso. (Cristing, gerente da ORIG, 05/05/2003)

Pp7: Para o consumidor, fazem parte do sistema de iluminacdo as
luminarias que contém as fontes luminosas, as quais também estao sujeitas
a percepcao e as avaliagdes subsequentes.

Alguns depoimentos déo conta de que tavez se possa estabeecer uma
rdacdo entre a movimentagdo dos clientes em uma loja — ou mesmo de sua
locdizacdo fisca no espaco — e o0s recursos de iluminagdo oferecidos pela
empresa. Em outras pdavras, a percepcdo do estimulo luminoso parece ser
determinante para que clientes e servidores tomem suas decisdes acerca da
ocupacdo do ambiente. Outros depoimentos sugerem que hdo apenas 0 corpo do
consumidor, mas antes seu préprio olhar pode ser influenciado pela luzz a
percepcd0 do estimulo luminoso pode conduzir a percepcdo do restante do

ambiente fisco daloja

E uma iluminagBo que, a principio, éa causa uma curiosidade. A gente entra, &s
vezes, nem palo produto, mas peo cendrio, pda iluminacéo, pelo mobili&io... Uma
série de outros interesses, né€? E... aguns pontos de luzes te levam a olhar uma
vela, te levam a olhar um... um 6leo, uma coisa ou outra e, de repente, vocé ta
vendo os produtos. E... Primeiro dos mais iluminados, depois... porque vocé gostou
mais de uma vela, depois procura saber mais um pouquinho e elas ja téo num lugar
menos iluminado. Eu acho interessante, até porque vocé fica mais tempo dentro da
loja. Quando é tudo iluminado iguamente vocé passou o olho rapidinho, acabou,
sau. Assm ndo, vocé olha um pouquinho, depois mais um pouquinho, vai
descobrindo as coisas e tdl... (Isabela, 26 anos, professora de artes plasticas, ORIG,
05/05/2003)

Ela (a iluminagéo) relmente te induz mais a observar melhor o que ta sendo
oferecido na loja, 0 que ta acontecendo. E bom... a sensacdo € boa. (Alzira, 48
anos, programadora visud, IMG, 12/05/2003)

Tem uma outra loja di na frente que tem uma iluminagdo muito boa também.
Focadas... Quando eles focam pra objetos que eles querem chamar a atencao,
entendeu? Eles acabam chamando mesmo, conseguem chamar a atencéo. (Katia, 51
anos, administradora de patrimonio, ORIG, 05/05/2003)

Pp8: As relacdes corporais dos consumidores e dos operadores de servigos
com o espaco fisico da loja — no que se refere a ocupacdo do ambiente e
movimentacao pelo cenario — sdo influenciadas pela percepcdo do estimulo
luminoso por aquelas pessoas.

Pp9: O controle do estimulo luminoso pode ser eficiente para direcionar ou
conduzir o contato visual do consumidor com as demais evidéncias fisicas
presentes no cenario da loja de servigos.
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Em outros casos, os clientes relacionam claramente a escolha do estimulo
luminoso com o tipo de lgja ou com a ambiéncia propiciada pelo cenaio. A
percepcdo da adequacdo da luz ao ambiente depende, entdo, da maneira pela qua
0 consumidor percebe o préprio cen&io. Essa idéia foi apoiada também pela

observagao no campo.

Mas depende também do loca, da stuacdo... por exemplo, uma danceteria,
un bar diferente, entéo, dai... Mas dguma iluminagdo tem que ter né
Nesses locas a eu acho que é mas interessante uma iluminacdo mais
baixa.. Mas de penumbra, assm. (Xisto, 25 anos, andisa de sSstemas,
PGCC, 08/02/2003)

Depende da loja, né. Se for um cinema assm, por exemplo, tem que ser um
ambiente escuro; se for aguma loja assm de roupas ou entdo de agum
produto tem que ser um ambiente claro, que eu vga o produto assm...
(Flavio, 22 anos, estudante, PGCC, 08/02/2003)

Eu nfo me ligo muito nesse negdcio de iluminacdo, agora, eu sou
profundamente consumista, entéo, eu ja tenho uma idéa das lojas que eu
conhego, ja sd, quer dizer, dgumas tém até agude edilo mesmo mas
escuro, né, agumas ja B0 mais iluminadas, né? Acho que iso € edtilo. Ai
va depender da loja, n€? Vocé ja conhece as marcas, n€? Por exemplo,
adgumas lojas que vocé ndo conhece, vocé entra pela vitrine, peo colorido.
Tem que sr uma coisa bem iluminada, ndo pode ser muito apagada, a
vitrine tem que ta bem colorida.. (Rita, 36 anos, dona de casa, MSOL,
19/02/2003)

Por exemplo, ese restaurante € bem mais escuro que aquele (referindo-se
primeiramente a0 Guapo Loco e depois a0 Varandao), mas € um lugar que...
que chama a atencéo, porque é o edtilo que ees fizeram pra td& um pouco
menos iluminado, agude tA mas iluminado. Acho que o mais iluminado ou
0 menos iluminado ndo tem muito a ver. Acho que tem a ver com 0O
ambiente, com o estilo. (Anabela, 21 anos, estudante, GL C, 24/03/2003)

A lga ndo precisa ter uma iluminacd muito colorida, muito clara ou o
inverso. O mais importante eta em plangar sua logja de acordo com o
publico que vocé quer atrair elou com o edtilo da loja. As vezes, a primeira
vista a loja pode ser por mera curiosdade, araido por adgo como a
iluminacZo ou um cenario bem transado... (TATI, observacéo registrada em
07/05/2003)

Ppl0: Para o desenvolvimento dos estimulos luminosos oferecidos aos
consumidores da empresa, devem necessariamente ser observados o estilo
da loja, a ambiéncia pretendida e, eventualmente, o tema do cenario, fatores
com os quais a luz ndo podera chocar-se.

Em algumas ocasifes, as cores sdo gpontadas pelos clientes como fatores

potencidizadores da percepcdo da luz. Dito de outra forma, a luz colorida, ou
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mesmo a evidenciagdo — via iluminacéo — das cores da loja e dos objetos expostos
seria cgpaz de favorecer a percepcdo do estimulo e, portanto, de tornar a
experiéncia de compra mas gratificante, agradavel ou excitante. Dedacase a
opinido da aposentada LUcia, que chegou a migsturar “luz’ com “cor” em su
discurso, evidenciando a relacdo intima entre a iluminacdo e suas “filhes’, as

cores, como e detectou na revisdo tedrica.

Eu acho que tem a ver com as cores, né? Porque ai, sendo forte ou fraca,
tendo uma cor lega dentro da loja, chama a atencéo, né? Aquela coisa assim
bem de... uma vitrine legd, e a vocé vé uma iluminagdo, acaba te chamando
atencdo pravoceé entrar. (Daniele, 28 anos, psicdloga, MSOL, 19/02/2003)

E um cen&io que chama muita atencdo.. por ser colorido. Tem essa luz
amarda... é... Pelas cores mesmo, né€? Pelo tema, pelos desenhos serem de
ponta-cabeca... Enfim, pelo colorido chama muita atencdo sm. E tem muita
gente que dogia, as vezes vem tirar foto. Tem gente que acha muito legd.
(A lojd ja& recebeu muito eéogio, Sm. Fdam assm: “Ah, a luz t& muito
legd”. (Crigtina, gerente do GLC, 20/03/2003)

Eu gosto mais dessa loja por causa dos objetos. Das coisas coloridas. Entéo,
eu acho assm, s fosse uma iluminacdo forte ndo me atrgpaharia, mas uma
visdo fraca g me atrapaha porque eu ndo teria uma visdo clara do que... do
colorido, dos produtos. (Ana Paula, 24 ancs, operadora de telemarketing,
MVD, 12/05/2003)

A iluminagdo ndo esta ruim porque ela estd jogando com as lu.. com as
cores das paredes. (L Ucia, 68 anos, aposentada, GL C, 24/03/2003)

(As cores) influenciam, mas eu ndo S8 s iSO € uma coisa naurad ou
gpreendida. Vocé ndo godtaria de estar num hospita pintado de preto ou de
vermelho. Vocé se sente bem num ambiente branco... Se isso € naturd ou
ndo, nd importa, 0 que importa € o resultado. A cor dtera o estado de
espirito, disso ai ndo reta a menor davida No restaurante Guapo Loco,
aquelas cores sdo super fortes, porque a gente liga 0 México a cador, ao
vermeho, a0 amardo, por isso €es usam aquelas lampadas, pra criar 0
clima do lugar. Se aguelas pessoas estivessem no Guagpo Loco comendo
‘quesadilld e bebendo ‘margaritd com tons pastéls em cima, das ndo iam
edar sentindo o cdlima E a luz foi importante: mais do que a cor das paredes,
a cor das lampadas estava criando o clima do lugar. (LYLA, observacéo
registrada em 20/03/2003)

Ppll: As cores dos objetos sobre as quais incide a luz sdo eficientes para
realcar os efeitos da iluminagdo, aumentar a gratificacdo visual dos
consumidores e enriquecer a experiéncia da compra.

Pp12: A escolha de coloracdo e luminosidade para o cenario em que o
servico é prestado constitui uma decisdo a ser tomada de maneira
integrada.
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O uso das cores, por sua vez, deve sar extremamente cuidado para néo
causar problemas na percepcdo dos objetos dispostos no cen&io. Foram
registrados relatos de vendedores e gerentes que passaram por  SituagOes
embaracosas a0 aender consumidores incomodados com o efeito de percepcdo

distorcida provocado pela ma utilizacgo daluz pararealcar cores.

Teve uma outra situagdo também de... dar confusdo de cores. Uma iluminag&o néo
muito adequada, uma blusa que estava na vitrine que tinha uma outra cor, era até
mais branca, por causa da coloracdo, dailuminacéo, ela ficou com tons amarelados.
E o cliente ... se sentiu meio... como é que eu vou colocar, meio enganado. Depois
gue ele entrou na loja e viu a blusa, a blusa era uma blusa branca e o tom que
aparecia na vitrine era outro. Criou um constrangimento, ta. (Sandra, gerente da
L&T, 17/02/2003)

Teve cliente também que eu peguei a peca de roupa pra mostrar pra cliente e a
cliente jogou a pega na minha cara porque ndo era da mesma cor da que tava na
vitrine. Justamente por causa da iluminagéo. “Aquela cor de calga é cinza’, mas na
verdade ndo era cinza, era verde: quer dizer, muda bastante, eu ja tive varias

experiéncias com isso. (Rosane, vendedorada L& T, 17/02/2003)

A questédo da textura dos materiais sobre os quais incide a iluminagdo da
loja também surgiu nos relatos das equipes de atendimento ao consumidor.
Observou-se que alguns materiais organicos, tas como a madeira, a paha, o
bambu e 0 couro seriam causadores da diminuicdo do efeito luminoso, enquanto
gue os maeriais Sntéticos, assim como o plagtico e o acrilico, poderiam favorecer
a percepcdo do estimulo luminoso. Embora a luz possa sr melhor percebida ao
refletir nessas texturas, entretanto, talvez a matéria organica ndo deva ser
dispensada em todos 0s casos, como se registrou na observagdo. Os relatos sobre

cores e textura estimularam a redacéo de mais algumas proposi ¢Oes tedricas.

(As cores) influenciam muito (...) porgque esse carpete € amarelo e rosa com a luz
em cima, chama muita atencdo. Isso influencia muito também, as cores que eles
usaram. Porque tem lojas que vocé entra, tem 0 mesmo tipo de iluminacdo, mesmas
l&mpadas, mesmas coisas, SO que sdo |ojas escuras. Aqui (no shopping) mesmo tem
loja escura, usa muito... madeira, entdo, ofusca um pouco. Aqui ndo, agui nao tem
esse tipo de problema. (Ana Paula, caixadaL&T, 17/02/2003)

Tipos de loja como eu fae, com tudo de madeira, muito exdtico, com pouca
iluminacdo. Eu ndo gosto desse tipo de loja Porque isso embaralha a vista da
gente, entendeu? Ent&o, € uma loja exdtica, € tudo muito... da mesma cor e por ndo
ter uma luz adeguada vocé acaba.. querendo sair da loja porque acaba
embaralhando a sua vista. (Raguel, vendedora do EBOT, 28/03/2003)
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Uma loja como essa aqui que tem as paredes de tijolos, se €la.. E madeira, se
tivesse uma iluminagdo excessiva, de repente esse ambiente ndo ficaria bom.
Entdo, quer dizer, eu acho que depende muito do acabamento da loja e do que tiver
sendo vendido. (Fernando Madlta, 46 anos, andista de suporte de sistemas, ORIG,
05/05/2003)

O acrilico, o vidro e outros materiais (sintéticos) sdo melhores pra luz, mas
(s80) mais frios, entdo a iluminacd ndo ganha tanta vida, apesar de ser melhor
aproveitada. (NANDO, observacao registrada em 29/05/2003)

Ppl13: Ao combinar luz e cor para a estimulacdo visual de seus clientes, a
empresa deve estudar formas de gerar efeitos gratificantes, abstendo-se,
porém, de criar ilusGes de 6tica que sejam capazes de modificar a cor dos
objetos em seu uso pelos consumidores.

Ppl4: A incidéncia dos estimulos luminosos no cenario da loja tem seu
efeito potencializado pela textura dos materiais sintéticos e atenuado pela
composicao dos materiais organicos.

O ambiente de sarvigos fornece uma gama riquissma de estimulos. Todos
eles podem s percebidos pelos clientes e devem ser gerenciados de maneira
integrada. Notou-se também que, de acordo com aguns consumidores, a
percepcdo da luz pode ser prgudicada pela estimulagdo excessva ou pela
interacd0 inadequada da luz com outras modalidades de estimulos no ambiente.

Tem dia que eu trago meu filho aqui e quando isso aqui ta muito cheio... Eu acho
que nd é nem tanto a luz que me incomoda, € muito barulho, entéo, tem dia que
eu... ndo t6 psicologicamente preparada pra entrar agui... E muito estimulo visual,
sonoro... Porque € muita cor, muita... Por causa das maquinas € tudo muito
colorido, essas lampadas e... Ai eu largo ele agui e vou dar uma voltinha. Hoje ta
vazio, ta cedo ainda e ai da pra ficar bem né, mas se eu tiver com uma dor de
cabecazinha realmente isso aqui piora. (Elizabeth, 35 anos, advogada, PGCC,
08/02/2003)

Eu acho que tem que ter aguele meio termo: hem muito escuro, nem claro demais.
Porgue também, né? Muito cheio de coisa também ndo da (Vaéria, 26 anos,
lavadeira de hotdl cinco estrelas, ORIG, 05/05/2003)

Quando a gente ta se alimentando, vocé ndo quer nada barulhento, nada cheio de
luz muito forte... estressa. Vocé quando vai comer tem que estar em paz com vocé
e no lugar que vocé esta. Vocé, de repente, pega um lugar muito de luz forte, luz
guente e vocé acaba se estressando e nem come direito. (Graga, 39 anos, assistente
executiva, GLC, 24/03/2003)

Todo mundo sempre elogia Tanto que os clientes fdam que sdo atraidos pelo
cheiro da loja, pela decoraco... Até a porta, 0 chdo, assim, sdo coisas que eles
reparam e perguntam onde a gente comprou, como comprou... O pessod repara
tudo! A gente tem até muitas perguntas pra comprar a nossa luminaria, o
decorativo dela. Até assm, uma planta que a gente coloca como decorativo da loja,
eles perguntam onde que comprou, tudo! E outra coisa, botou uma coisa na vitrine,
até um pano, eles perguntam onde comprou, se ta vendendo na loja, assm... Tudo
chama a atencdo do cliente, tudo! (Patricia, vendedora da ORIG, 05/05/2003)
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Pp15: Assim como os demais estimulos do cenario, a iluminacdo também
tem um ponto de saturacdo, a partir do qual sua percepgao torna-se confusa
ou incémoda.

Pp16: Quando se constr6i um ambiente de servico, a escolha dos recursos
de iluminagcdo deve considerar a harmonia com os demais recursos fisicos
do cenério.

Quando a edimulagdo vem da luz naturd, sua percepcdo € relatada de
maneira entusagica pelos consumidores. Muitos dees lembraram-se da luz do ol
espontaneamente, recordando experiéncias em que perceberam posshilidades de
iluminacdo que vaorizavam a entrada da luz do dia no cen&rio. A percepcao da
luz solar propiciou a construcdo de relatos em que a gratificacdo dos clientes
tornava-se patente. Em outros casos, a anda dos clientes por ver a luz natura
melhor gproveitada gerava argumentagtes elaboradas acerca de seus beneficios e
de como uma empresa poderia valer- se dessa modalidade de iluminagéo.

(A luz solar) é maravilhosa. O brilho da luz do dia destaca cores. Ambientes que
tém clarabdia, por exemplo, né, vocé tem uma luz lega dentro do lugar. O Fashion
Mall é assm e eu acho bem legal. Vocé vé aluz do dig, é lega pracarambal (Ana
Paula, 35 anos, dentista, L& T, 22/02/2003)

Eu acho que é a luz (do sol) que mais... natural, né, além de tudo € natural. E eu
acho que... que deixa os produtos realmente como eles 8o, da vida aos produtos.
Quem dera ter uma luz do sol aqui. la ser maravilhoso... (Renata, vendedora da
IMG, 12/05/2003)

A luz do sol tem uma... claridade, vocé visualiza mehor, né? E sina de vida, de
ambiente com, né...que te transmite salide, a luz do sol tem isso, né? Te transmite
salde e alojatem aver, né€? Tem produtos, remeédios, assim, que ofereca qualidade
de vida melhor pra pessoa. O sol tem mais salide, mais vida e agui, mais ou menos
isso, n€? Os produtos sdo pra mehorar a quaidade de vida. (Jacira, 36 anos,
cabeleireira, MV D, 12/05/2003)

Eu conhego alguns shoppings no exterior que sdo shoppings com luz natural, entéo,
€ uma lugar agradavel que vocé passa uma tarde... Eu acho que é a luz do sol, é
isso que eu acho... (Maurici, 45 anos, empreséria, L& T, 22/02/2003)

O ol te traz energia, 0 sol clareia tudo. (Ana Paula, 24 anos, operadora de
telemarketing, MV D, 12/05/2003)

De repente uma clarabdia que pudesse permitir que aluz natural entrasse... eu acho
até que a gente deveria explorar um pouco mais isso, né? Outro dia a gente tavala
no centro médico e la tem uma carabdia, Né? E uma iluminagdo muito mais
natural, né? E econdmica também. Eu acho que no caso este local em que eu estava
observando, que é uma clinica, eles economizam energia elétrica na medida em que
eles colocaram... E d4 uma sensacdo gostosa também. Vocé ta di, olha, vé a luz
natural. A gente quase ndo vé esse tipo de aproveitamento em lojas. A gente ndo vé
esse tipo de aproveitamento da luz natural. Geralmente € tudo fechado, entéo, vocé
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tem que usar mesmo a luz eétrica, né? Eu acho que deveria ser mais aproveitado,
tanto na quest&o econémica, quanto na questdo mesmo de salde, né? A coisa... fica
uma coisa muito mais saudavel, né? Se houver uma abertura, uma possibilidade de
entrar o ar externo, né? Com certeza, € mais saudavel. (Norma, 46 anos, micro-
empresaria, EBOT, 29/03/2003)

Eu acho que aluz do sol... porque o sal brilha... Entéo aluz do ol bri... € belissma
aluz do sol. Contanto que ndo sgja... prejudicia, né? Que ndo sgja demais... € isso.
(Alda, 47 anos, administradora, MV D, 12/05/2003)

Ainda com reacdo a iluminagdo naturd, ndo € somente a luz do sol que
parece agradar 0s consumidores. Muitos eaboraram relaos  iguamente
entusagicos em louvor ao luar. Percebeurse, entretanto, que os admiradores da
luz solar parecem em maior niUmero do que os f& da lua Ainda assim, vaios
consumidores disseram preferir a luz da lua, que poderia ser aproveitada em
empresas nas quais e desgaria criar um ambiente de tranqilidede, relaxamento,
romantismo ou aconchego. Provavelmente, produtos para os quais se desgaia
vaorizar asgpectos tas como requinte e exclusvidade também poderiam

bendficiar-se daluz dalua

Certamente me agradaria muito, como homem, ter uma iluminagéo do... do teto,
talvez lunar, assm... de uma luz difusa azul ou prateada, uma coisa assm... (Aimo,
46 anos, guia de turismo, IMG, 12/05/2003)

A luz do sol acaba sendo forte demais, né? A luz dalua n&o, ja é algo mais brando,
entdo, causa mais aconchego. Além do mais, eu acho que... 0 sl ja é claro, tudo
claro. A luando. A luata no escuro, é ta aguela lua grande, bonita... Acho que no
caso daluz é mais interessante. (Patricia, 26 anos, contadora, PGAU, 29/03/2003)

Justamente porque os objetos dentro da loja tém um formato peculiar, eu acho que
a iluminacd da lua gudaria a ressaltar esses objetos. (Bernardo, 23 anos,
estudante, IMG, 12/05/2003)

A lua e pronto! E por esse lance que eu fae de ser mais aconchegante, do
ambiente ser mais... acho que tem mais a ver. Pelo menos na minha cabega vem a
lual (Anabela, 21 anos, estudante, GLC, 24/03/2003)

Tem pessoas que procuram um lugar tranqiilo, um ambiente de paz... porque a
gente tem nogdo: sol é praia, movimento, quente.. E lua ndo, ja é uma
camaria, ja € uma coisa mais tranquila... e agui, esse ambiente é calmo, é bom. A
luz dalua seria o ided agui. (Marcelo, 23 anos, militar, ORIG, 05/05/2003)

Durante o dia escolheria 0 sol, mas se fosse um jantar ou uma coisa assm, pensaria
mais na lua. Mas eu ndo, é... N&o decido néo, acho que... Ah, (luz) natura guda,
acho que as duas iluminagbes sdo muito... cada uma no seu devido lugar, sua hora,
mas as duas sd0 aconchegantes.. (Arivelson, 46 anos, bancério, PGAU,
29/03/2003)
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Ppl7: A percepcdo de que a luz natural configura-se como o estimulo
luminoso preponderante em um ambiente de servigos costuma ser avaliada
de forma especialmente positiva pelo consumidor.

Pp18: Se é importante para uma loja de servigos transmitir para seus
clientes valores, sentimentos e sensacdes tais como vida, saude, brilho,
energia, natureza e alegria, a geréncia pode valer-se da luz do sol, uma vez
que ela simboliza tudo isso para muitos consumidores.

Ppl19: Se uma loja de servigos pretende criar um ambiente percebido como
aconchegante, relaxante, roméntico ou tranquilo por seus consumidores,
pode ser interessante procurar nele aproveitar ou reproduzir a luminosidade
do luar, a qual por vezes pode também ser associada a requinte e
exclusividade.

Note-se, adiciondmente, que no caso da empresa Nao conseguir capturar a
luz do s0l ou a luz da lua, pode ser possivel tentar reproduzi-la por mecanismos
atifidas, anda que esta ndo sga a dterndiva ided. A imitacédo da luz natura
pode resolver também outros problemas relacionados a0 aproveitamento da luz
origind.

A utilizagdo da luz solar esbarra num problema s&io: a dificuldade que a
empresa pode ter para controla-la. A luz natura pode causar empecilhos de toda
sorte, chegando até a dterar as caracterigticas fisicas dos produtos vendidos. Tanto
gerentes quanto consumidores manifestaram a necessdade de impedir que o sol s
fizesse presente sem nenhum tipo de controle. Quando existe a percepcdo de que a
luz solar pode transformar-se numa forca indomavel, sujeita a variagdes
imprevisivels, os entrevistados relataram que sua preferéncia poderia recair sobre
aluz atifiad.

Ja trabahel em loja de rua, entdo, quando bate a luz do sol dentro da vitrine, dém

de deshotar a roupa, o produto muda dentro da loja e a gente as vezes até perder a

mercadoria. A iluminagéo do sol também cria reflexos. Ent&o, distorcia um pouco a

iluminacdo né, que (gerava) a dificuldade de visualizagéo do cliente (que estava) do

lado de fora. E atrapalha, isso atrapalha porque o cliente ta vendo avitrine e ndo
consegue entender nada que tem dentro. Depois, quando o sol mudava de posi¢éo,
ai a vitrine perdia... o ‘glamour’ do sol, porque n&o tinha... Ficava uma vitrine
muito escura (mesmo) sem sombra, entdo, 0 que eles conseguiram fazer pra mudar

a Situacdo foi colocar um toldo, pra ndo bater o reflexo do sol e poder fazer uma
vitrine com iluminacdo artificiad mesmo. (Sandra, gerente da L& T, 17/02/2003)

Olha, pranés aluz do sol néo seria bom porque influencia na cor dos produtos... E,
por exemplo, o sabonete liquido, os sais, eles mudam de cor com aluz. Luz e caor,
entdo, nos ndo poderiamos ter luz e cdor do sol. (Inés, gerente do EBOT,
28/03/2003)

Acho que depende muito da hora do dia, do humor de cada cliente, de todos os
problemas do dia, mes eu particularmente gosto muito da luz do sol. Mas aqui néo
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combinaria muito com a luz do sol porque é muito quente, derreteria isso tudo, né?
E a ndo combinaria, acho que tem que ser uma coisa mais fria mesmo, apesar de
eu gostar muito da luz do sol. (Liana, 37 anos, coordenadora de projetos, ORIG,
05/05/2003)

(O s0l) cansa a vista. Aqui € uma coisa mais amena, mais Sobria, mais
aconchegante... Torna assim o ambiente mais aconchegante... Uma luz muito forte,
atendéncia é ela abrir demais, estardalhacar. O sol de meio-dia € vibragéo, entéo, €
mais pra ambiente mais... mais agitado. (Juliana, 25 anos, assistente administrativa,
GLC, 24/03/2003)

Eu acho que a (luz) artificial € mais apropriada, porque assm, € aquela clareza que
ndo tem a questdo do tempo, ndo tem nada. Ta sempre aquela constancia, entdo, é
bem melhor. (Danidle, 28 anos, psicologa, MSOL, 19/02/2003)

Pp20: As variagGes nos estimulos luminosos a que estdo sujeitas as lojas
que buscam o aproveitamento da luz natural podem gerar atitudes
desfavoraveis por parte dos consumidores cuja experiéncia de compra
ocorre em ambientes mais isolados ou herméticos, como pode ser o caso de
alguns cenarios tematicos.

Pp21: Uma loja de servicos pode aproveitar melhor os beneficios gerados
pelo estimulo da luz solar se forem criadas formas de controlar a absorcéo,
a propagacéao e a reflexdo da iluminagé@o natural no ambiente.

Os consumidores mais entusastas do gproveitamento da iluminacéo naturd
pelas empresas S80 capazes aé mesmo de sugerir que tipo de luz poderia ser mais
agraddvel em uma loja. Como a revisdo bibliogréfica havia gpontado, a luz do
entardecer seria uma boa escolha, assm como a luz das primeiras horas da manha
Ao que parece, a luz muito intensa das horas proximas a0 meio-dia deveria ser
evitada

O sol do amanhecer acho que seria legal, mas 0 sol de meio-diando. A luz do luar
também € linda, né... Mas acho que aqui taria mais pro luar, né, a luz fria lembra
um pouquinho isso. N&o sai... Mas acho que assim, se eu fosse escolher, a luz do
sol a0 amanhecer. (Luciana, 36 anos, consultora financeira, L& T, 22/02/2003)

Ah, aluz do sol assm quando fosse... (pausa) Assm umas quatro... entre quatro e
meia e cinco e meia da tarde no... na estagdo que nés estamos, no outono, eu acho
gue é uma... Tem uma luminosidade bastante bonita. (Fernando Malta, 46 anos,
andista de suporte de sistemas, ORIG, 05/05/2003)

Pp22: Quando uma empresa de servicos decide aproveitar a luz natural em
seu cenario, ou mesmo reproduzir o estimulo da luz solar em seu ambiente,
indica-se buscar uma iluminagdo que corresponda ao amanhecer ou ao
entardecer, evitando o efeito intenso das horas em que o sol esta mais forte.
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9.2.
Mehrabian-Russel fase 2: mediacéo

A mediacdo do estimulo pelos participantes dos encontros de servicos néo
ocorre somente na dimensdo emociond ou aetiva Antes de afetar a subjetividade
dos consumidores e das equipes de entrega do servico, a iluminagdo passa pela
mediacdo fisologica Nos depoimentos, a manifestacdo dessa moddidade de
mediacdo foi registrada no tocante ao desprazer, geramente causado por agum

by

desconforto  oftdmico aribuido a luz Em outras pdavras, a iluminacéo
desapropriada pode irritar seriamente a viséo, 0 que é particularmente preocupante
para 0 caso dos funcion&ios, os quais costumam ficar expostos ao estimulo por

horas afio.

No caso di vocé fica bastante tempo, né, e jatem ailuminacdo do computador que
teirrita a visdo, né? Entdo se fosse uma iluminacdo muito forte iairritar mais ainda,
entdo tem que ser uma coisa mais... mais branda assim, né? (Xisto, 25 anos,
andista de sstemas, PGCC, 08/02/2003)

Ah, tipo... A iluminacdo do tipo pisca-pisca acaba te afastando mais. (...) Porque
dificulta mesmo vocé ver, amim me causa irritagdo. Eu particularmente ndo gosto.
(Patricia, 26 anos, contadora, PGAU, 29/03/2003)

Acredito que (a luz) ndo (interferiria na minha permanéncia aqui), quer dizer...
Contanto que ela ndo ficasse oscilando sempre, né? Porque também isso ai nos
prejudica muito. A luz prejudica inclusive a visdo muito, né? Se vocé, é... ficar com
freqUéncia oscilando... isso ai vai prejudicar a nés, né, ao cliente, entendeu? Entéo,
ndo € adequado. (Alda, 47 anos, administradora, MVD, 12/05/2003)

Eu acho que isso ofusca demais a visdo. Eu fico meio tonta assim... Tem que ser
médio, né? Acho que... de repente, uma luz que desse pra eu ver direto, mas que
também que ndo ficasse muito pros olhos... é... que néo ficasse na dtura dos olhos,
essas coisas. Me incomoda... (Ana, 19 anos, estudante, IMG, 12/05/2003)

Assm, a Unica coisa assm que eu... que acontece comigo da iluminagdo aqui, é
gue irrita muito a minha visa. Ela fica vermeha, fico muito tempo no shopping,
irrita mesmo, a minha vidta irrita, fica muito vermelha. (Renata, vendedora da
MSOL, 19/02/2003)

Pp23: A manifestacdo de sensacdes tais como irritagdo nos olhos, cansaco
da visdo ou dor de cabeca pode significar que a estimulacdo luminosa esta
causando desconforto para o0 sistema visual de consumidores e/ou
prestadores de servicos.

Pp24: A criacdo de efeitos visuais para tornar mais excitante a experiéncia
dos consumidores no cenario do servico deve levar em conta as
consequéncias fisiologicas provocadas pela exposi¢cdo por vezes duradoura
dos clientes e, principalmente, dos servidores, a estimulos potencialmente
prejudiciais para a viséo.
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Ao s discutir mehores formas de gorovetar as potencididades da
iluminecéo, deve-se levar em conta 0s consumidores que agpresentam doencas
oftdmicas, as quais podem preudicar a percepcdo e a mediagdo do estimulo.
Muitos depoimentos evidenciak|am que a mediacdo fiSologica da luz €
particularmente dificil para as pessoas que sofrem de astigmatismo ou de miopia
Para esses consumidores — 0s quas parecem ser uma parcda dgnificativa da

populacdo — ambientes muito escuros costumam ser mais probleméti cos.

Bom, eu uso 6culos e tenho miopia, entdo, a iluminagdo tem que ser forte, como eu
disse, iluminagdo pouco clara me afastaria porque eu ndo enxergo direito. (Fabio,
33 anos, representante comercia, EBOT, 29/03/2003)

Eu tenho mesmo uma dificuldade, eu tenho miopia, € pra mim quanto mais
iluminado melhor pra que eu possa... é... pra que eu possa ver o produto, anaisar o
produto. Entéo, provavelmente uma loja muito escura eu ndo entraria. (Ambrosing,
53 anos, professora, EBOT, 29/03/2003)

As vezes, tem pessoas que tém problema de vista que atrapalha no reflexo... da
pessoa. Em mim, pra mim ndo, mas algumas pessoas... atrapalha sim. (Ana Paula,
24 anos, operadora de telemarketing, MV D, 12/05/2003)

Principalmente eu que uso oOculos, eu tenho miopia e agtigmatismo, entdo, isso
interfere em muito, interfere muito a iluminacdo. E vocé sabe que a maioria das
pessoas tem problema de vista, entdo, deve influenciar muito. (Ragquel, vendedora
do EBOT, 28/03/2003)

Pp25: Ambientes de servicos freqlentados por consumidores que
pertencem a segmentos de mercado particularmente afetados por distlrbios
de visdo - tais como idosos, por exemplo — devem monitorar
constantemente a adequacdo da intensidade luminosa as necessidades de
seus clientes.

Curiosamente, as reclamagfes dos consumidores quanto a mediacdo da luz
envolveram por vezes a coloracéo vermeha Quando o desconforto € fisiolégico,
o vermelho chegou a ser associado ao surgimento de ndusess por uma cliente. No
que se refere a mediacd subjetiva, a cor vermeha fol associada a outras
sensagOes desagradéveis.

Um ambiente com uma iluminagcdo muito avermelhada, uma coisa muito assm, um

arroxeado, um negécio desse te deixa meio até nauseado. Néo te causa, né, uma
impressdo muito boa. (Tatiana, 30 anos, advogada, L& T, 22/02/2003)

Uma luz assim que ndo fosse branca (me faria ndo querer entrar), uma luz assim,
por exemplo, vermelha. N80 sei se isso até se usa, mas uma coisa assim nao me
araria. (SllaMaria, 65 anos, diretora de escola, MSOL, 19/02/2003)
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Pra mim avermelhado (é ruim)... Tom avermelhado fica muito escurecido. Tom
averme hado ndo me agrada muito ndo. (Ana LUcia, 37 anos, dona de casa, EBOT,
29/03/2003)

O tom amarelo também foi apontado como inadequado, porém relacéo foi

atribuida ao fato do amarelo deixar sensacdo de desprazer por conta da falta de
limpeza. A importancia de que a iluminagéo evidencie a limpeza da loja foi citada
outras vezes, ainda que nem sempre associada a cores especificas.

As lampadas ndo eram fosforescentes, era uma outra lampada, norma
(incandescente)... e essa lampada era horrivel, realmente, entendeu? Até pra loja
ficar... mais limpa, porque a luz guda assm a dar uma outra cara na loja, e aquela
(luz) amarela apagava, entendeu ? D4 até um aspecto de limpeza naloja, porque o
amarelo dava aquele aspecto assim, sabe...negativo, eu acho... (Silvia, gerente da
MSOL, 19/02/2003)

N&o sai, eu acho que ailuminacdo é importante. O jogo de luz, eu acho queisso é...
porque que as farméacias sdo bem brancas, né, muita luz branca... porque deve ter
agum motivo, né? Sempre um loca que vocé se sente bem, tudo muito limpo,
claro... Acho que tem tudo a ver. (Ricardo, 47 anos, comerciante e empresario,
MVD, 12/05/2003)

O ambiente ficou totamente clean, limpo. A gente olha, enxerga tudo, vé tudo. A
gente tem que manter tudo muito limpo, porque... Ndo da pra disfarcar. Ndo da
Oue nossa loja ta limpissima ou fica aparecendo, aquela prateleira di, vai ser vista,
né? E a gente ndo quer, entdo, a gente trabalha em cima disso também... Eu acho
gue... 0 publico hoje tA muito exigente, né? Ta querendo, ta exigindo muito, ta
sabendo exigir. Entdo, ele quer entrar numa loja onde se sinta bem, onde sga o
ambiente agradavel, estgja limpo. (Alessandra, gerente da IMG, 12/05/2003)

A iluminacdo... Ela direcionada pras coisas... ela da umaimagem, né, mais clara do
gue tem dentro da loja, deixa o ambiente ‘clean’. (Iéda, 35 anos, assistente
financeira, L& T, 22/02/2003)

E bem iluminado e tal, me d& uma sensacdo de loja bem... limpa. (Ana, 19 anos,
estudante, IMG, 12/05/2003)

Pp26: Os consumidores podem manifestar incdbmodo psiquico e/ou fisico
quando cores fortes e quentes — tais como vermelho e amarelo — constituem
a principal modalidade de estimulagdo visual por meio da luz, ocasionando
sensacbes de desprazer devidas a saturacdo provocada pelo uso
exagerado de uma mesma cor.

Pp27: A empresa de servicos deve valer-se dos recursos de iluminagao para
realcar a impressdo de assepsia e limpeza no ambiente, evitando banhar a
loa com uma iluminacdo que transmita sensacdes de sujeira,
desorganizacao ou desleixo.

A0 se estudar as impressdes causadas pelas cores de luz nos consumidores,
surge inevitavelmente a discussdo a respeito de lampadas incandescentes — as
quais os consumidores referemse como “lampadas amardas’ — e lampadas
fluorescentes, normamente chamadas por ees de “luz branca’. De maneira gerd,
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as lampadas incandescentes tém ampla preferéncia, tanto por parte dos clientes
quanto por parte dos vendedores. Quando se pede que os consumidores
identifiquem no cen&io quais as lampadas que mais os agradam, entretanto,
invariavelmente a escolha reca sobre as fontes haldgenas, ainda que os clientes
ndo condgam desgné-las peo nome. Referem-se a elas gpontando (“aquelas di”),
chamando-as de “lampadas detrnicas’ ou usando termos como “aguela luz meio
brancae meio anarda’.

A respeto da discussio entre lampadas incandescentes e fluorescentes,
goesar da Obvia preferéncia peas primeras, hA um nimero consderavel de
dientes que dizem preferir as lampadas friass Algumas respostas mas
equilibradas agpontam para Stuagbes ou tipos de logjas em que um tipo pode
agradar mais do que o outro. Quanto as lampadas haogenadas, eas sdo as
campeds na preferéncia de todos os participates dos encontros de servigos.

consumidores, vendedores e gerentes.

Eu ndo gosto dessa luz fria, apesar de ser bem melhor pra vocé ver, mas
esteticamente eu acho feio. E... Pra vocé trabalhar € muito melhor, praler... Sei 1a
pra fazer qualquer tipo de trabalho te da uma claridade melhor, mas eu ndo acho
que fica legal. Entdo talvez pras lojas, pra onde vocé vai consumir, né e vocé
precisa andisar o produto, talvez a luz fria sgja realmente melhor; mas pra lazer eu
acho que a luz mais aconchegante fica mais adequada. Eu acho que vai depender
muito do ambiente, do objetivo, né. Eu acho que pra consumo de coisa, quanto
mais claro e evidente tiver a qualidade do produto, melhor. Se for pra consumir o
produto e que eu precise andisar a qualidade, as caracteristicas do produto, prefiro
uma iluminag&o... bem clara, uma luz branca e tal. Mas se for uma ambiente em
gue VOocé vai consumir, assim... pra bater um papo... um lugar mais trangtilo em
que vocé ndo tem que ficar se preocupando se 0 produto ta estragado ou com
defeito, eu acho uma luz mais aconchegante melhor, amarela. (Elizabeth, 35 anos,
advogada, PGCC, 08/02/2003)

Aquelas luzes... fluorescentes... € luz fria que chama, né? Acho que aquilo deixa
tudo meio cinza assm... nd gosto (risos). E tudo meio azul e cinza assim... as
cores... Vocé ndo vé bem as cores, entendeu? (Ana Paula, 35 anos, dentista, L&T,
22/02/2003)

Eu reparei em relagdo quando a gente vende luminaria. Tem uma diferenca absurda
na lémpada, é... A gente sempre, quando sO tem |ampada branca pra testar a gente
fala da amarela e quando tem as duas, a gente mostra as duas. Porque tem uma
diferenca muito grande. A preferéncia é a amarela. E, a preferéncia é a |ampada
amarela, tradicional. Porque a branca ela destoa, entendeu? Nos temos até uma
luminéria que ela é roxa, quando coloca a lampada branca, €la fica azul, entéo, a
l&mpada branca puxa pro azul. A amarela da um efeito mais natural, entendeu?
Entéo, quando as pessoas querem uma coisa mais natural, preferem a amarela

Apesar da branca ser bonita... Mas preferem amarela. (Renata, vendedorada IMG,

12/05/2003)


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0014386/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0014386/CA

201

Acho que essas luzes brancas tém... uma melhor aceitacdo do publico. Eu acho que
a luz branca tem uma melhor visuaizac@o. (Braulio, 26 anos, comerciante, PGCC,
08/02/2003)

Pp28: Ndo «iste uma receita capaz de indicar com precisdo qual seria o
tipo ideal de lampada para um ambiente genérico de servigos, uma vez que
as preferéncias dos consumidores variam de acordo com gostos pessoais e
dependem de suas interagcdes com os demais recursos fisicos da loja.

Pp29: Desconsiderando fatores outros que nao as préprias fontes de luz, a
preferéncia do consumidor costuma recair sobre as lampadas halogenadas,
seguidas das lampadas incandescentes e, por Ultimo, vém as lampadas
fluorescentes.

Por outro lado, as lampadas fluorescentes costumam ser sempre lembradas
espontaneamente pelos clientes, dgumas vezes de forma gpaixonada Muitos as
defendem com veeméncia, porém a imensa maoria as execra furiosamente.
Consderando-se que a diretriz dos cortes e custos vem fazendo com que grande
pate das lojas dé preferéncia as lampadas fluorescentes em lugar das
incandescentes ou halOgenas, cabe a geréncia das empresas de servicos ponderar
0S cudos e os beneficios de se usar uma forma de iluminacdo t&o controversa
Pagar um vaor menor na conta de luz da logja compensa a rgeicdo de tantos
consumidores? Alguns dientes utilizanm metéforas bem condruidas e termos

fortes em suas narrativas para manifestar seu desagrado com as luzesfrias.

N&o gosto disso... No neu quarto tava com uma luz... |dmpada branca por causa
desse negdcio de economia. A primeira vez que queimou alémpada eu disse: “Néo
posso!” Tem que ser amarela, pramim ndo da, ndo da Aquelaluz de eevador, ndo.
Acho que de repente € até uma coisa inconsciente mesmo sabe, me traz uma... ndo
sei, umainquietude, ndo € uma coisa confortavel pramim. Na minha casa so vai ter
luz fria onde for necesséria(...) (No) meu quarto s entra luz amarela, ndo entra luz
fria de jeito nenhum. Assm, eu ndo gosto de... adoro sol, mas ha praia, adoro sol
guando eu td na praia. Mas assm... pra me, entre aspas, me seduzir de alguma
forma tem gque ser uma coisa menos intensa, assm menos... fluorescente. (Juliana,
26 anos, estudante, L& T, 22/02/2003)

Também ndo gosto de luz muito forte... (Fica) fluorescente demais...Tipo um
acougue! (risos) (Karin, 55 anos, figurinista, MV D, 12/05/2003)

Pp30: Ao optar por iluminar um ambiente de servicos com a predominancia
de lampadas fluorescentes, a geréncia da empresa deve ter a consciéncia
de que podera estar trocando uma diminuicdo na conta de luz por atitudes
negativas de um niimero consideravel de consumidores.

Além da dicotomia prazer-desprazer, 0 modelo de Mehrabian-Russel enfoca
epecificamente a excitagdo dos clientes como fator determinante para o

desenvolvimento de uma mediagdo bem-sucedida. O trabalho de campo detectou
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gque o0 edimulo luminoso pode s eficiente para gerar niveis variados de
excitagdo, manifesta como degria, gratificacdo estéica, entusasmo e agitagcéo.
Edtas sensacOes foram relacionadas a0 aproveitamento das cores pelos recursos de

iluminacdo e pela utilizacéo daluz naturd no ambiente.

E uma loja que te passa alegria, porque tem cores aegres, a iluminagio té
real¢cando as cores e tudo 0 mais. 1sso € uma coisa ja voltada pra crianca, entdo, é
uma coisa meio mundo da imaginacdo, desperta, né, lembrancas infantis essa
coisa.. e da vontade de comprar porque é tudo lindo... (risos) (Tatiana, 30 anos,
advogada, L& T, 22/02/2003)

(Prefiro aluz) do sol, porque nada se esconde da luz do sol, ela entra nos menores
buraquinhos, né, e € muito mais intensa. Uma luz muito mais de agitacdo. (Iéda, 35
anos, assistente financeira, L& T, 22/02/2003)

Essa (loja) aqui, por exemplo, de crianca, é degre. E uma iluminagio que atrai.
Minha filha correu pra cad e eu corri atrés (risos). Eu acho que parece loja
americana, é degre... A iluminacdo, as cores, agui € uma lojadegre... (Maurici, 45
anos, empresaria, L& T, 22/02/2003)

Um ponto importante para os consumidores parece ser a questéo da beleza
da lgja de uma forma gerd, os clientes parecem preferir ambientes que des
consderam “bonitos’. Assm, independentemente dos produtos oferecidos ou dos
sarvicos prestados, € interessante que as empresas criem cend&rios edteticamente

gratificantes, tarefa paraa qua ailuminagéo parece adequar-se perfeitamente.

Eu estava ali fora e estava prestando a atencdo e comentei até com a minha
sobrinha, que a loja era bonita, que eu ndo conhecia... e eu entrel justamente pela
gparéncia da loja, peda iluminagdo, foi o que me fez entrar. (Norma, 46 anos,
micro-empresaria, EBOT, 29/03/2003)

E claro, que té tudo iluminado, chamativo, o cliente vem... se sente bem, entendeu?
Num lugar bonito, entendeu? E assm... &s vezes o cliente chega pra ver a
decoracdo, entendeu? N&o sabe o0 que &, pergunta, a gente explica da comida,
entendeu? Explica o que é a ‘tortilla ... explica os pratos e o cliente acaba cedendo
e experimentando a comida. (Alan, atendente do GL C, 20/03/2003)

Tudo € lindinho, tudo é iluminado, tudo vai ficar lindo na casa dos outros ou na
minha prépria casa. Agrada, né, parece que fica... Sei |4, mais alegre. (Tereza, 21
anos, estudante, IMG, 12/05/2003)

Gerdmente elogiam a decoragdo com a luz, né? Com a iluminagdo ficou mais
bonito... vocé pode ver ali, quer dizer, da um outro... tipo assm... a iluminagéo...
ela da um outro visua a casa, tipo assm, esses quadros di em cima, né? Aquela
iluminacdo embaixo... ela clareia, ela deixa mais bonita a pintura. Fica mais bonito,
o enfeite fica mais bonito com ailuminacdo. (Walkir, socio e atendente do PGAU,
29/03/2003)
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Foram colhidos depoimentos em que o0s consumidores agpontaram a
contrapartida da excitacdo em Mehrabian-Russd, isto é, a ndo-excitagdo, como
fator igudmente importante para sua avdiacéo podtiva com reacdo a experiéncia
do servigo, creditando mediacdo também aos mesmos estimulos luminosos
capazes de causar a excitacao.

A iluminacdo € otima, néo e forte, as criangas néo tém aquela agitacdo constante

guando entram... Quero dizer se sentem bem dentro da loja. E um ambiente

totalmente refrigerado, a iluminagdo ndo é baseada somente numa pega de roupa,

vamos supor assim, numa prateleira sb. Toda a loja € bem iluminada, super clara, a

crianca pode ver com tranquilidade, as nées também podem procurar 0 que for
aqui dentro, elas sempre acham... (Rosane, vendedorada L& T, 17/02/2003)

Uma iluminagdo clara (me atrai)... Um clima mais ‘zen’, principamente aqui né,
gue tem esse clima assm. (Mariana, 21 anos, turisméloga, EBOT, 29/03/2003)

Pp31: Os recursos de iluminacdo de uma loja de servico podem tanto gerar
excitagdo quanto ser responsaveis pela ndo-excitacdo de seus
consumidores, 0s quais deverdo ser ouvidos para que a geréncia da
empresa possa escolher a mediacdo adequada a ser privilegiada.

Pp32: A excitacdo causada pela luz estd associada a sentimentos e
sensacOes de alegria, entusiasmo e agitacdo, podendo ser potencializada
pelo aproveitamento da luz natural no ambiente, pelo brilho e pela
integrac&@o entre a luminosidade e as cores dos cendrio.

Pp33: A iluminacdo pode ser utilizada para gerar atitudes favoraveis nos
muitos consumidores que parecem relacionar a excitagao propiciada por um
ambiente fisico com sua gratificacdo estética, ou seja, sentir-se bem em um
cenario avaliado primordialmente como “bonito”.

A ndo-excitagdo, que foi relacionada a sensagbes de tranquilidade ou
relaxamento, pode também ganhar conotacdo negativa, principdmente quando a
mediacdo correspondente € associada pelos consumidores & depressfo ou a
irritacd0. Nesses casos, 0s clientes costumam queixar-se dos ambientes nos quais
facamse presentes a sombra e a escuriddo. Mesmo sem consderar leituras
ubjetivas, ndo é dificil entender que uma intensdade luminosa exageradamente
baxa — anda que issO ocorra somente em dguns cantos da logja — também
dificulta a visdo dos produtos e a movimentacdo dos clientes pelo cenario.

Ao discorer acerca desse tema, dguns  consumidores  criaram
representacOes interessantes, evidenciando que ambientes escuros ou sombrios
podem mobilizar sentimentos primais de aversdo a escuridéo como simbolo do
maigno ou do inexplicavel. Quando a consumidora Ké&tia proferiu a frase “eu néo

gosto de lugares escuros’, seu rosto contorcewrse. A luz, por sua vez, parece estar
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associada desde tempos imemoriais a0 bem, a savacéo: “luz é tudo’, exclamou a
consumidora 1éda, num suspiro de divio. Um outro informante declarou que,
aém da fdta de degria e da depressio, a luz fraca demais poderia causar-lhe cor
de cabeca

Ambiente escuro fica assim... meio depressivo né? Vocé ndo vé claramente o que
gue ta dentro da loja e a luz é tudo! (Iéda, 35 anos, assistente financeira, L&T,
22/02/2003)

Eu ndo gosto de lugares escuros, eu gosto de lugares claros. Um ambiente muito
sombrio ndo me agrada. Eu gosto de ambientes claros... (Kétia, 46 anos, professora,
MSOL, 19/02/2003)

Quer ver, aqui é claro, na (filid) do Rio Sul é escuro. No meio da lojado Rio Sul é
meio cavernoso... verdade... (...) Achei assm, menos agradavel. Ndo sei entender
muito bem o por que, tavez porque sga mais escuro. N& sei identificar
exatamente a coisa, mas |4 ndo € uma loja lega e nem chama tanta atencéo com
chamaa daqui. (Liana, 37 anos, coordenadora de projetos, ORIG, 05/05/2003)

(Numaloja com iluminagéo fraca) eu ndo entraria. Me deprime. Eu acho que € uma
iluminacdo que deprime. A gente quer ver luz, quer ver tudo com detahe. Muito
som me irrita e iluminagdo escura como, por exemplo, a... Como é que chama
aguela loja que eu amo e eu ndo consigo ficar dentro... E a Timberlands, € umaloja
escura e eu ndo gosto. (Maurici, 45 anos, empreséria, L& T, 22/02/2003)

Odeio (loja com pouca luz). Porque vocé ndo vé, ndo pode ler a bula, nem nada
disso. (Karin, 55 anos, figurinista, MV D, 12/05/2003)

Eu com certeza ndo entro (em loja pouco iluminada), porque ja me aconteceu iSso.
N&o € por nada, smplesmente me d& uma sensacdo de que eu ndo vou gostar das
roupas ou que tem a ver com ‘dark’ ou com alguma coisa que ndo € relacionada
comigo (smula um caafrio). Acabo ndo entrando, entendeu? (Patricia, 28 anos,
higienista, GLC, 24/03/2003)

Eu vige parte da Europa uma época e so entravaem lojas claras. SO. Lojas escuras
ndo me... parece ambiente fechado, muita fumaca, me da um sofrimento...
Ambientes claros me atraem mais do que ambientes... de cores escuras, marrons,
azuis escuros. Pra mim, meu gosto, cores claras me atraem mais do que ambientes
escuros. (Erasmo, 41 anos, engenheiro, PGAU, 29/03/2003)

Eu me sinto sufocada... entendeu? E... eu entrel aqui, SO pra reamente... pra
conhecer porque eu vi algumas coisas assim que me chamaram atencéo, mas eu me
sinto sufocada, num ambiente... meio fechado, entendeu? E ruim. Eu entrei por n&o
conhecer... Ja vendo como € a iluminagdo, fica mais dificil de voltar. Eu que gosto
de muitaluz (risos). (Alda, 47 anos, administradora, MV D, 12/05/2003)

Essailuminag@o pramim € horrivel. Taescuro... (Me causa) faltade aegriae... me
provoca dor de cabega. Muito fraca aluz. (Fabio, 33 anos, representante comercial,
EBOT, 29/03/2003)
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A auséncia de luz deve ser gerenciada pela empresa com 0 mesmo cuidado
com o qua a empresa monta seus recursos de iluminagdo. Devem ser evitados,
particularmente, ambientes escuros, sombrios, soturnos ou lugubres, a menos que
* edga tratando de um cen&io temético que opte ddiberadamente por

proposta, em resposta a uma preferéncia dos consumidores.

Pp34: O cenario de uma loja de servicos ndo deve favorecer a lugubridade
decorrente de sombras ou escuriddo instauradas em razdo de iluminagado
inadequada no ambiente ou em parte dele.

Pp35: Tonalidades escuras de cores, tais como marrom, roxo ou azul,
podem despertar a aversdao dos consumidores com relacdo ao ambiente,
por provocarem estranhamento, depressao ou claustrofobia.

Sentimentos  negativos a0 extremo, tais como horror e pavor, também
fizeam pate dos depoimentos dos clientes quando estes se referiram a
luminosdade em demasia O desprazer causado pela iluminagéo excessva foi
relacionado a dois pontos principais. ver demais e ser visto por demais.

Em primero lugar, os consumidores parecem detesar que a luz mostre
detdhadamente as imperfeicbes fiscas das quais des ndo desgam lembrar que
fazem parte de seus corpos. Nas lojas que vendem artigos de praia ou esporte, 0s
gerentes dfirmam que isso pode preudicar as vendas. Segundo, os clientes
também ficam intimidados ou ressentidos quando a iluminacdo os deixa muito em
evidéncia, ou sgja, direciona o foco das atencles das pessoas presentes a loja para
o individuo que esta destacado pela luz.

Ja aconteceu de, por exemplo, aluz afetar... é... da cliente achar que aluz “Ah, ta
mostrando muito as minhas celulites’ (risos). Acontece essas coisas, né (risos)?
“Ah ndo, essa luz agui tA muito forte”. Elas preferem até experimentar e trocar,
experimentar em casa e trocar o biquini depois. Aparece realmente perto de uma
luz forte, aparece quem tem celulite... que vocé acha uma coisa “linda’, né, aguela
parte gordurosa da perna, e aparece nitidamente, entendeu? Isso as vezes até
atrapalha, porque a gente ta interessado... interessado em vender, entendeu? Porque
na redlidade, cara, ndo € o materiad que é ruim, ndo é a iluminagéo, € o corpo!
(Silvia, gerente da MSOL, 19/02/2003)

Eu tenho pavor com uma loja com uma luz... muito iluminada. Primeiro que os
espelhos da loja, assm... as pessoas ficam horrorosas com uma luz muito forte,

sabe? Primeiro caso: eu ja ndo vou gostar do que eu vou ver no espelho. Segundo
gue... eu ndo gosto... eu ndo gosto. Tem até uma loja agui no Rio Sul mesmo, ndo
vou nem falar o nome né, tipo... (risos) que eu ndo entro naloja. Umavez eu entre,
aquele ambiente assm, me incomoda. Muito, muito mesmo. Todo mundo fica
olhando. E uma coisa até engracada vocé t4 me perguntando, porque eu sempre
converso com todo mundo: “Eu ndo posso pa... entrar nessa loja por causadaluz”.
(Juliana, 26 anos, estudante, L& T, 22/02/2003)
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Eu acho essa iluminacdo legal, até porque eles tomaram o cuidado de colocar luz
forte virada pros produtos e ndo pro cliente, né? Entdo, isso gera uma situacéo de
luz harménica(...) uma coisa pra chamar atencdo do produto, ndo pra incomodar 0
cliente... (Liana, 37 anos, coordenadora de projetos, ORIG, 05/05/2003)

Ah, uma iluminagdo discreta. Eu acho que o importante € o produto que ta sendo
exposto... Uma vitrine lega, acho que tem que ta bem iluminada a vitrine, agora
dentro dalojatem que ta... um ambiente discreto pra poder se sentir a vontade. Sem
aquela luz muito forte que a pessoa... Sente que tad num palco, né? Uma coisa
discreta, quando entrar, se sentir a vontade pra olhar... Porque eu acho que a pessoa
entra e se sente logo em evidéncia, ndo € o produto que ta exposto que ta em
evidéncia, € a pessoa... se sente num palco mesmo. (Renata, 27 anos, dona de casa,
MSOL, 19/02/2003)

Ah, (eu ficaria) incomodado se tivesse as luzes, assm, projetadas sobre mim,
assm, que me incomodassem a visdo. Agora gosto muito de luz difusa e apontada
nos produtos, pra que eu possa me aproximar e ver bem o produto sem ser
incomodado pela luz. Ah! Va depender se tem espelho, porque ai eu vou parecer
muito feio (risos)... E ai eu ndo vou me predispor a gastar muito dinheiro (risos)
(Aimo, 46 anos, guia de turismo, IMG, 12/05/2003)

Uma loja muito grande (pausa)... muita luz (me desagrada). Uma loja muito grande
com coisas espa hadas. Um espago central grande inibe a pessoa, parece que elata
no centro e ea... Tatodo mundo olhando pra ela. (Mariana, 21 anos, turismdloga,
EBOT, 29/03/2003)

Olha, 0 que eu sempre reparo € iluminacdo de cabine, de provador, porque muitas
VEZES eu ndo compro porque eu veo todos os defeitos possiveis e imaginaves,
entendeu? (risos) Ai, a, aquela luz é o 6 do borogodd! Aquela luz, minha filha,
vocé vé as sombras de tudo e vocé ndo compra, entendeu (risos)? (Ana Paula, 35
anos, dentista, L& T, 22/02/2003)

O ambiente menos iluminado propde uma introspecgdo maior, entdo as pessoas
agem com certeza de maneira diferente. No ambiente mais iluminado elas podem
pensar que estdo sendo observadas o tempo inteiro... seus movimentos ficam muito
evidentes. A movimentacdo (dos clientes) € percebida por qualquer pessoa. No
Cyber Café, como a iluminacdo era mais branda, a loja propde uma coisa mais
intima e a pessoa fica até mais livre. (NANDO, observacdo registrada em
20/02/2003)

Pp36: A utilizacdo de uma luz exageradamente intensa pode causar
desprazer nos consumidores timidos ou menos afeitos as situagBes de
interacdes publicas, os quais costumam atribuir & iluminagdo a sensacao de
ter sua privacidade invadida, o que contribui para uma avaliacdo negativa da
experiéncia do servigo.

Pp37: Se existe a possibilidade de a iluminacdo causar exposicdo excessiva
do corpo ou do rosto do consumidor, mesmo que em ambientes reservados
tais como nas cabines provadoras de roupas, deve-se cuidar para que essa
exposicdo ndo cause constrangimento para o cliente e/ou para as demais
pessoas presentes a interacgao.

H& outros casos em que a iluminacdo de intensdade eevada ndo causa tanto

desconforto com relacdo a exposicao ou a invasdes de privacidade, mas é capaz de
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garar sensagles iguadmente desagradaveis. Nesses casos, pode-se comparar O

efelto da luz em demasa com as dtuagbes em que exise barulho demas. Em

outras paavras, se um ambiente com estimulos sonoros fortes demais pode causar

dor, irritacdo, incdmodo, cansaco e confusdo, um ambiente com muita luz também

parece provocar sensacoes parecidas.

9.3.

Quer dizer, ailuminagdo, claro, se elafor muito forte, ela atrapalha. Porque a gente
sabe que se a iluminagdo for muito forte, ela arapaha Noés ja colocamos por
pensar ser mais ou menos adequado. Mais ou menos... mas mesmo assim, as
pessoas ainda reclamam um pouquinho, dizem que tem muita luz. (Walkir, sbcio e
atendente do PGAU, 29/03/2003)

Eu acho que é cansativo, né? A iluminagdo muito excessiva.. Eu prefiro meio
termo mesmo. (...) Claridade excessiva, eu acho que atrapalha vocé de ver pregos,
ver cores, né€? Atrapalha muito... (Josdli, 42 anos, do lar, PGAU, 29/03/2003)

Acho que 0 essencia € ter uma iluminagdo bem ata, conseguir enxergar 0s
produtos... Eu acho que também se a luz for ata demais a pessoa ja entra, tem
aquele impacto, fica estressado... (Paula, 18 anos, estudante, MV D, 12/05/2003)

Eu acho que um aumento excessivo seria mais propicio de me expulsar de umaloja
(risos). Mas, ir aumentando € mais, mais propicio de me tirar, mais aversivo pra
mim. Com certeza, porque ia fazer os olhos doerem e... provavelmente ia ficar
desconfortavel |4 dentro, ia atrapalhar a visdo. (Bernardo, 23 anos, estudante, IMG,
12/05/2003)

E eu acho que uma luz muito clara... quando ta claro demais numa loja, atrapalha
porque te incomoda a visdo e vocé quer logo... né?... sair ddi de dentro répido,
porque fica agoniado com aquilo tudo. N&o gosto, acho que tem que ter um meio
termo. (Vaéria, 26 anos, lavadeira de hotel cinco estrelas, ORIG, 05/05/2003)

Pp38: Ainda que os consumidores ndo consigam identificar claramente os
motivos pelos quais isso ocorre, luz em demasia parece poder causar dor,
incdbmodo fisico, confusdo mental, agonia e cansaco.

Mehrabian-Russel fase 3: resposta

Com relacdo as respostas dos consumidores para 0 estimulo luminoso, os

depoimentos coletados ndo deixam dividas acerca da capacidade que a luz possui

de causar tanto gproximacdo quanto afastamento. Curiosamente, regisrou-se a

opinido de uma gerente que defendeu com veeméncia a idéia de que a iluminagéo

ndo tem qualquer influéncia na atracdo ou na repulsfo de consumidores. A mesma
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gerente, contudo, em momentos posteriores de sua entrevista, acabou enumerando
diversos exemplos que contradiziam afirmacdo inicd.

O relato edta reproduzido nas proximas linhas como forma de dertar acerca
do fao de que a iluminacdo ndo € suficiente, por s 0, para produzir uma
experiéncia de consumo avaiada primordidmente como postiva A geréncia da
empresa deve atentar para outros elementos do cen&io, para a qudidade do
atendimento pessod e dos produtos oferecidos, de modo a criar uma impresséo
favordvel do conjunto de vivéncias experimentadas pelos clientes no ambiente
fisco da empresa e mesmo em seu imaginaio, depois de finda aguela interacéo.

Entrevistas com outras pessoas gudaram areforcar idéa, como seve.

Eu n&o acho que aluz vai impedir uma venda, entendeu? Porque o cliente que entra
ta disposto a comprar, entendeu? O que que atrapalha, se ele entrasse e ndo tivesse
um ar (condicionado) na loja, é claro que isso atrapaha, entendeu? E até mesmo...
a forma de pagamento, na hora que ele tiver que assinar um cheque, entendeu? A
iluminagio ndo vai atrapahar, sH se ndo tiver luz, entendeu? E, s6 a mé iluminaco,
agora a boa iluminacdo acho que... Eu acho que os consumidores nem param pra
perceber 0 quanto que isso interfere... Acho que eles nem param pra perceber,

entendeu? Eles realmente percebem se fosse a falta de um ar condicionado,
entendeu, isso eles iam perceber, uma falta de uma maquina... Umacoisa assim, eu
t6 falando isso porque de repente, as pessoas ndo tem nem nogdo do que é

importante, entendeu? (Silvia, gerente da MSOL, 19/02/2003)

As pessoas eogiam muito a loja, € uma loja bem equipada, mas em relacdo mesmo
a iluminacdo € dificil as pessoas faarem. Ndo entram muito nesses... nesses
detalhes assm n&o. (...) Eu acho que o cheiro da loja € muito importante. Aqui as
pessoas passam pelo corredor, j& tdo sentindo, entdo, as pessoas entram por
curiosidade, pra saber porque que ta aquele cheiro naloja. Eu acho que € o cheiro...
0 mais importante. (Nataly, vendedora da ORIG, 05/05/2003)

Se ta claro, vocé vai poder ver o negécio melhor, mas assim, se eu ndo gostar do
produto ndo va ter iluminagdo legal que va fazer... Mas que guda a ver, com
certeza guda bastante, sendo bem claro guda bastante. (Daniele, 28 anos,
psicdloga, MSOL, 19/02/2003)

N&o s se (a luz) faria (diferenca) ou ndo, porque muitas pessoas vao porque
gostam da comida ou ndo. As pessoas ndo vao so também... Quando as pessoas
gostam, gostam e... Eu vou a um restaurante pela comida. Se eu fico saboreando o
que eu gosto, se ta escuro ou ta claro, é indiferente. (Patricia, 28 anos, higienista,
GLC, 24/03/2003)

De repente vocé vé uma loja muito iluminada... €la pode ser... Como hoje de
repente, vou entrar porque ai? Muito, muito, muito iluminada e de repente a loja
ndo vai oferecer agquilo que eu quero, né? N&o é pela iluminagdo, mas quando vocé
passa na porta aquilo faz com que vocé de repente ndo entre. A ndo ser que tenha
aquela iluminagdo idedl, como essa lgja aqui, entendeu? (Fernando, 43 anos,
indugtriario, ORIG, 05/05/2003)


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0014386/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0014386/CA

209

Pp39: A iluminacdo ndo deve ser tomada como Unico elemento responsavel
pela gratificacdo dos clientes; a luz deve ser gerenciada como mais um
dentre os recursos disponiveis a administracdo para que seja desenvolvida
uma experiéncia de servigos capaz de gerar respostas de aproximagdo dos
consumidores.

Clientes, vendedores e gerentes foram unénimes em dirmar que a
iluminacdo € capaz de gerar agproximagdo. Na maoria dos depoimentos, 0s
entrevistados afirmaram que o0 cen&io (e todos os eementos que o compdem)
conditui um fator crucid para a goroximacdo dos clientess Em aguns casos,
atendentes ou gerentes mais entusasmados chegaram a creditar a iluminacdo ou
as demais tangibilidades do ambiente o sucesso da loja.

A observacdo dos pesquisadores confirmou essa percepcao, uma vez que
nas lojas com cen&ios mas chamativos, tas como GLC ou L&T, os
consumidores costumavam paar antes de entrar na loja, apontar para 0s
edementos do ambiente que mas chamavam atencéo, fazer comentarios em voz

alta, rir ou sorrir, e somente depois adentrar 0 ambiente.

A luz é muito importante, a iluminagdo é muito importante, ndo sO para chamar ...
porque acaba chamando a atencéo, porque é uma loja iluminada né, e os clientes
vao passar, aguilo vai chamar a atencdo. (Silvia, gerente da MSOL, 19/02/2003)

Eu ndo tinha vindo aqui ainda, entdo, o ambiente acolhedor contribuiu também,
entdo, a iluminagdo contribuiu sm. (Marcdla, 28 anos, arquivista, PGAU,
29/03/2003)

Ah, atrai, com certezal E uma coisa bem diferente, chama a atenco, ai (o cliente)
j& para pra poder ler o cardapio, e ficam bem impressonados para poder
experimentar acomida. Acho que de principio 0 que mais chama a atencéo no
Guapo é a decoragdo dele. As pessoas param pra poder ver a arquitetura. Vé tudo,
repara bem, elogia e depois é que vai conhecer o prato, experimentar... por conta da
decoragdo, pela abordagem, iluminacdo... Geramente eles falam que acham o
ambiente legal, que é bastante confortéavel, que € bem interessante... (Fernanda,
atendente do GL C, 20/03/2003)

Teve uma cliente que entrou na loja e ogiando a iluminagéo, até mesmo porque tem
cada... tem vérias luzes assim em cada ponto de bolsa ai na parte de cima... ent&o,
focaliza assm bem na bolsa né? A pessoa vé bem direitinho o préprio prego, a
mercadoria, vé€ bem direitinho... foi éogio! Ela entrou faando, porque ea viu do
lado de fora da loja, entendeu? Porque chamou a atengdo dela. (Fabiana, vendedora
daMSOL, 19/02/2003)

A (iluminagdo) dessa loja daqui, por exemplo, me agrada muito. Ela é clara e
ressalta o colorido das roupas... E me atraiu, quando eu passel aqui, fez com que eu
entrasse e eu tava procurando maid, procurel e achei o que eu tava querendo aqui.
Acho que pra mim t& bom. Porque eu acho que eu entrei, me interessel, né€? (Sila
Maria, 65 anos, diretora de escola, MSOL, 19/02/2003)
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Em aguns depoimentos, torna-se perceptivel que a habilidade dos sistemas
de iluminagdo em obter gproximacdo de consumidores € tdo grande que o cliente
ndo precisam nem mesmo ver detalhadamente o cenaio da empresa para ser
atraido. Por vezes, basta que a loja chame atencéo de longe, 0 que acaba fazendo
com que os consumidores dirijamse para ela. Em outros casos, parece bastante
plausive que a iluminacdo sga capaz de gerar propaganda boca a-boca positiva, 0
que acabaria por gerar gproximagéo de clientes que jamais viram a iluminagéo da

loja, apenas ouviram falar nela por meio de outros clientes.

A iluminagdo pra mim, ainda mais como loja aqui do shopping, €a € um
complemento. Se vocé botar ma iluminag&o, a propaganda... serve pra chamar mais
atencdo. A iluminagdo chama a atencéo, pra gente é melhor que propaganda no
shopping. Entdo, tudo que eu vou fazer, letreiro, decoracdo, se puder usar a
iluminacdo, nds vamos usar a iluminacdo, entendeu? Pra chamar a atencdo, pra
gente é melhor. (Walkir, sbcio e atendente do PGAU, 29/03/2003)

Vocé sempre... sempre tem uma... A iluminagdo da vitrine com os elementos ja
expostos, que faz vocé querer voltar varias vezes. (Bernardo, 23 anos, estudante,
IMG, 12/05/2003)

Eu ndo passo aqui sem entrar de jeito nenhum! Mesmo que eu ndo tenha que
comprar nadal Agora mesmo, (minha amiga) ndo queria entrar, eu parel e faei:
“Néo deixa eu dar uma olhadinha no que tem aqui”. Chama a atencéo. V océ acaba
se sentindo... com vontade! Sentindo vontade de entrar pra ver... Novidades ou
pra... Vocé se sente bem num lugar desse, né€? (Katia, 51 anos, administradora de
patriménio, ORIG, 05/05/2003)

Pp40: A iluminacdo — integrada aos demais elementos de arquitetura ou
decoracdo que comp8em o cenario da loja — é capaz de obter aproximacéo
de consumidores, fazendo com que eles sejam atraidos para a loja e nela
permanecam.

Pp41l: Em alguns casos especificos, a iluminacdo pode ser o Unico fator
ambiental responsavel pela atracéo dos clientes a uma loja de servicos.

Pp42: Os recursos de iluminagdo podem ser eficientes para gerar
aproximacdo de consumidores que estejam a uma grande distancia fisica da
loja.

Pp43: Uma iluminacdo ambiental avaliada de maneira favoravel pode gerar
comunicacdo boca-a-boca positiva para a empresa, conseguindo até
mesmo a aproximacdo de consumidores que jamais tiveram qualquer
contato visual com a loja.

Em MehrabianrRussd, comportamentos de agproximagdo incluem néo
somente a atracéo de clientes, porém também a capacidade do cen&io em fazer

com que eles permanegcam mas tempo no ambiente. Nos depoimentos dos
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consumidores, esta segunda faceta da gproximacdo foi iguamente lembrada. A
observacdo no campo também registrou essa possibilidade.

Ah, eu gostei! Assim, € um tipo de lgja... Por tudo, pela iluminacéo, pela limpeza...
€ssa coisa assim... 0 aoma... E um tipo de loja que da vontade de vocé ficar, né?
Vai ficando... E no fina vocé acaba observando tudo que a loja ta oferecendo.
Ent&o, eu acho que a iluminacdo, a disposicao, a cor utilizada... eu acho que tudo
IS0 gjuda a criar um ambiente assim, gostoso, que VOcé vem sem pressa de sair.
Porque realmente a gente, as vezes, entra numa loja e acaba, as vezes, nem
comprando ou compra rgpido sb aquilo e sai rapido porque ndo se sente bem. Aqui
ndo, a gente olha, vé, escolhe... Tem essa vontade de permanecer mais tempo.
(Ambrosina, 53 anos, professora, EBOT, 29/03/2003)

A Imaginarium até se preocupa muito com isso, desde o inicio. Com disposi¢éo dos
produtos e com a iluminacdo. Uma iluminagdo adequada pra cada tipo de produto,
pra cada érea da loja, e a gente tem uma preocupagdo constante com isso. A gente
nota que os consumidores também reparam muito isso, déo vaor a isso, né? E
muitas vezes voltam a loja, claro, sem saber, incon... né... Nao ta consciente, né?
Mas voltam porque o ambiente é agradavel, porque a luz é agradavel, porque os
produtos sfo bem arrumados, porque a loja ta limpa. Quer dizer, tudo isso faz a
maior diferenca na hora do atendimento, da venda. (Alessandra, gerente da IMG,
12/05/2003)

Os consumidores, mesmo que inconscientemente, procuram lojas que produzam
sensacOes agradavels e se eles deixam de comprar ndo € porque a iluminacdo ndo é
aideal. Parece que a luz faz com gue eles deixem de permanecer por mais tempo
ou voltar outras vezes a loja para consumir. (TATI, observacdo registrada em
12/05/2003)

Pp44: A escolha da luz para o cenario de uma loja é um fator importante e
significativo para favorecer a permanéncia dos clientes no ambiente, de
forma a influenciar as possibilidades de compra e a gratificacdo relativa a
experiéncia do servico.

Uma das discussdes mas importantes levantadas pea aplicacdo de
Mehrabian-Russel em um contexto de servicos diz respeito a capacidade de o
ambiente contribuir nd0 somente para a aproximagdo dos consumidores, mas
também para as vendas da loja. Em outras paavras, interessa saber se, uma vez
que se percebe que a iluminagdo é capaz de atrair consumidores, eles irdo comprar

o0s produtos da loja ou solicitar que os servigos oferecidos sgjam de fato prestados.

Ja trabalhei em varias empresas do vargo (...) e inclusive até p fiz curso de
técnicas de vitrine. Entdo eu sei como € importante né, esse ponto de iluminacéo
dentro de uma loja. Falando do dia-a-dia, j& aconteceram fatos como eu mesma ter
feito uma vitrine na loja e a loja ter o foco de luz pra gente poder colocar 0 objeto
(...) em evidéncia, pra ser chamada a atencdo em cima daguele produto. Ndo que
fosse ele Unico naguela vitring, tinham outros, mas a iluminagéo foi direcionada
mesmo em cima daquele produto pra poder fazer com que a venda fosse mais em
cima dde, pra chamar a atencdo do consumidor final. E reamente eu pude
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constatar que isso aconteceu, a iluminacdo deixou... valorizou né, o produto. O
objetivo era esse mesmo, comparar (0 produto) a uma joia, né€? Entdo o cliente
entrou, comprou porgue aquele produto na vitrine, ficou muito mais bonito (pausa)
em funcdo dailuminacdo. (Sandra, gerente da L& T, 17/02/2003)

Eu acho que a iluminacdo é importante sim, é importante. Pra vocé chegar numa
loja que quase vocé ndo vé o produto, que vocé quer ver e ndo vé bem e tal. Acho
gue iluminacdo tem muito a ver com vender ou ndo vender as coisas. Pra mim, na
minha opinido € isso. Pramim é Pramim ailuminacdo € importante sim! (Charles,
23 anos, estudante, GL C, 24/03/2003)

Influencia na vontade de comprar os produtos, ¢ produtos ficam mais vivos com a
luz mais forte, mais clara, né? A luz muito fraca... parece que escurece as Coisas,
ndo tem brilho nenhum, vocé ndo tem interesse. (Fabio, 33 anos, representante
comercial, EBOT, 29/03/2003)

As pessoas param, porque ta até iluminado mais na frente, as pessoas olham o
painel, olham aqui pratrés e acabam entrando. E acabam gostando de alguma coisa
e acabam levando. (Cristiane, vendedora da MV D, 07/05/2003)

Com certeza eu vou voltar mais uma vez. Com certeza eu vou consumir. Mesmo
porque eu virel agora um cliente.. Tava relutando em entrar vérias vezes, mas
agora eu vou retornar com certeza. Se vocé tiver aqui, vocé vai me ver (risos).
(Fernando, 43 anos, industriario, ORIG, 05/05/2003)

Obviamente se a loja tiver arrumada, se ela tiver me chamando a atencéo,
provavelmente eu compre até uma coisa que eu ndo precise... (risos) Pela atencéo,
pela disposicéo das coisas nas prateleiras, pela cor vibrante, entendeu? Tudo... tudo
faz parte de uma estratégias de vendas (risos). (Alzira, 48 anos, programadora
visud, IMG, 12/05/2003)

Eu venho sempre agui. E o Gnico restaurante que tem lugar pra se sentar. E... tem o
La Mole, mais fechado. Pra mim, que venho aqui... € o que eu mais venho sempre.
Porque a iluminagcdo dele me agrada, €le € inclusive mais caro do que se vocé
entrar no La Mole. (...) L& se vocé entrar, vai encontrar uma iluminacdo mais
densa, mais fechado.. ndo t&o fechado quanto do antigo Castrinho, mas
comparativamente, esse aqui € o mais claro deles. (Erasmo, 41 anos, engenheiro,
PGAU, 29/03/2003)

Como s V&, os depoimentos colhidos confirmam que as vendas de uma loja
podem ser creditadas a0 cendrio e a iluminagdo. Se a programadora visud Alzira
etiver correto, a luz é capaz até de vender produtos de que 0 consumidor ndo et
precisando. O relao do engenheiro Erasmo modra que a iluminacdo avdiada
postivamente pode compensar mesmo diferencas de pregos. com luz mehor, o
consumidor pode dispor-se a pagar mais. Essa condtatacdo reforca a idéia
previamente detectada na revisdo bibliogréfica de que os recursos de iluminacéo
podem condtituir um diferencial competitivo para umalojade servigos.
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Pp45: Administrar sistemas de iluminacdo de uma loja de forma a gerar
aproximagédo de consumidores e/ou criar uma experiéncia de consumo
gratificante pode ser um fator determinante para o aumento das vendas da
empresa.

Pp46: A luz ambiental pode ser percebida pelos consumidores como um
diferencial competitivo, possibilitando mesmo que a esse diferencial
corresponda um prémio nos precos que a empresa cobra por seus produtos
e servicos.

N& sfo gpenas os clientes que empreendem respostas de aproximacdo
produzidas por um sSstema de iluminacdo adequado. A pesquisa de campo
mostrou que os funcion&ios da empresa também parecem inclinados a manifestar
reag0es de atracdo e permanéncia nos ambientes com iluminagdo que os agrade.
Dito de outra forma, a patir do momento em que percebem que os clientes
parecem gostar do cend&rio €/ou da luz oferecidos pela empresa, os prestadores de
servigos também s sentem mas satisfeitos, provavelmente em razéo de sues
interagbes com o0s consumidores serem facilitadas pela potencidizacdo das

chances de gproximacao.

Eu acho que prauma casa ser chamativa, chamar a atencéo de longe, elatem queta
com a iuminagcdo muito boa, entendeu? Eles fizeram a iluminacdo perfeita.. E &
iss0 ai, tudo tem que ser melo diferente pra chamar a atencdo... inclusive a
iluminacdo. Adoro trabahar agui, € muito bom. E a iluminacdo do Guapo é
perfeita, a decoracdo € perfeita também, muito chamativa, os clientes gostam
muito, chama muita atengéo. (Alan, atendente do GLC, 20/03/2003)

Pp47: A percepcéo positiva dos consumidores com relagcao a iluminagao da
loja pode favorecer aproximacbes ndo somente entre clientes e ambiente,
porém também entre clientes e funcionarios, o que contribui para gerar
atitudes favoraveis por parte de todos o0s envolvidos nas interagbes de
servicos.

Detectou-se, em contrgpartida as respostas de gproximagdo, que uma luz
inadequada ou deficiente seria capaz de arapdhar ou diminuir as vendas, por
conta de uma experiéncia de consumo decepcionante ou por causa da
incapacidade da loja conseguir a agproximacdo dos clientes. Houve relaos de

modificagdes na luz que aumentaram as vendas da empresa.

N&o é uma coisa, as vezes, téo consciente, mas é que acaba... Umaluz a pino, uma
luz... muito fria em cima... Ta tudo errado, ta tudo errado. N&o da (risos)! As
pessoas as vezes ndo percebem que 0 consumo cai muito quando a iluminacéo ta
completamente errada. lluminacdo € tudo, né? Ta completamente errado e as
pessoas Ndo percebem o porgue que ta caindo as vendas muitas vezes. (Juliana, 26
anos, estudante, L& T, 22/02/2003)
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Eu montei uma vitrine onde eu trabalhava, porque la néo tinha vitrinista. Era uma
loja de (...) materia fotografico, porta-retrato, eu trabalhava com encadernacao, as
capas e td, inclusive a iluminacdo era uma porcaria. As pessoas entravam, nem
olhavam pra vitrine, as pessoas iam perguntar o que tinha, ou sgja, a vitrine passava
completamente despercebida. SO foi dar resultado quando eles resolveram fazer
uma iluminagdo em cima do balcdo. Colocaram uma iluminacdo especifica até que
foi... instruido pela Kodak a fazer isso, porque era produto da Kodak e ndo estava
vendendo quase nada. (Ana Paula, caixada L& T, 17/02/2003)

Pp48: Se a luz oferecida aos clientes durante a entrega do servico for
incapaz de causar respostas de aproximagdo ou de favorecer uma
experiéncia de consumo positiva, as vendas da empresa podem sofrer
estagnac&o ou reducao.

Pp49: Investir nos recursos de iluminacdo de uma loja pode ser uma
alternativa rpida, pouco dispendiosa e eficiente para o aumento da receita
da empresa.

De acordo com os préprios consumidores, em uma loja de vargo é
fundamenta que os produtos oferecidos sgam destacados ou vaorizados pea luz.
Para efetivar as vendas, completando a resposta de aproximacdo dos
consumidores, a iluminagcdo deve, portanto, ter como principa foco o produto
vendido pela empresa. Durante a observagdo nas lojas, percepcdo ficou
bastante evidente paratoda a equipe.

Alguns depoimentos reforcam a idéia de que a luz ndo deve estar voltada
para as pessoas que transtam pelo cendrio. Além da rgeicdo dos consumidores
aos sgemas de iluminacdo que os deixem demasiadamente em evidéncia, nota-se
que tavez ndo sga apropriado fazer com que a luz ponha em destaque os
prestadores de servicos. Assm, parece ser importante permitir que os produtos
figuem no foco da atencdo, evitando, entretanto, que as pessoas que vendem ou
gue compram produtos sgam privilegiadas pelaluz.

Uma td diretriz pode ser exeglivel somente em empresas de vargo. Nas
demais lojas de servigos, em que o produto oferecido € mais intangivel, tavez sga
mais prudente acreditar que a preferéncia dos consumidores por tirar do destaque

0 servidor ndo estgja muito distante das recomendages de “servigo invisivel”.

Achei legal aluz direta no produto, por exemplo. Direta no produto, a luz bem em
cima. D& vontade de olhar tudo (risos). N&o da vontade de sair logo. Porque tem
loja que vocé entra e... ndo da vontade de ficar. Aqui eu fico numa boa, olho tudo.
(Lia, 19 anos, estudante, MSOL, 19/02/2003)

Depende do produto, sempre depende do produto. De repente o produto pede um
ambiente mais fechado, uma iluminacd menor. Agora, uma loja tem que ter uma
iluminacdo clara pra vocé poder ver as roupas, n€? Entéo, depende também do
produto. (Rosimere, 37 anos, funcionéria publica, ORIG, 05/05/2003)
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Va depender de que tipo de produto ela taria vendendo. Luz muito clara é
excelente pra tipo... som. Roupa ndo, comida muito menos. Entdo, que eu
entenda... muito claro seria pra som, imagem. Som e imagem. Roupa ndo, comida
também n3o. E o minimo que eu entendo de iluminaco e decoracio de interiores,
gue eu tenho alguma nogéo. (Erasmo, 41 anos, engenheiro, PGAU, 29/03/2003)

Eu gosto de ver a qualidade do produto e de ver... tudo que o produto me oferece.
Se for no caso de um tecido... qualquer coisa, eu gosto de ver a cor e os detal hes,
assm... O acabamento também, é... muito mportante pra mim. (Aimo, 46 anos,
guia de turismo, IMG, 12/05/2003)

De repente vocé iluminar toda aloja... vocé tem que iluminar o produto que vocé ta
vendendo, eu vejo por ai. Dar o enfoque em relagdo aos produtos que vocé vai
vender, no produto que vocé quer vender, ndo iluminar o vendedor, né? Eu vejo por
esse lado. (Fernando, 43 anos, indugtriario, ORIG, 05/05/2003)

Eu acho que numa loja 0 que vocé mais quer € ver (risos), entéo, precisa de luz.
Acho que aluz gjuda até arealcar a cor ou... 0 que te atrai geralmente € o produto e
Se VOcé ndo conseguir enxergar 0 produto, ndo tem jeito. (Tatiana, 30 anos,
advogada, L& T, 22/02/2003)

A luz altera a aparéncia da comida e a aparéncia influi muito no apetite. As vezes,
vocé vai numa loja de doces e a iluminagdo em cima do doce pode fazer com que
ele pareca ainda mais gostoso do que ele é. O primeiro contato com o produto, sgja
ele um doce, uma roupa ou qualquer outra coisa, € visua. SO depois o consumidor
va querer pegar, va querer cheirar, vai querer provar. O que vai chamar a atencéo
€ a gparéncia dele, e para isso a iluminacdo é fundamental. Va vaorizar ou pode
mesmo acabar com um produto que pode até ser bom. (LYLA, observacdo
registrada em 20/03/2003)

Como mostra 0 depoimento da advogada Tatiana, a0 trabahar pela
aproximacdo dos consumidores, a empresa de servigos ndo pode esguecer que a
utilizacdo adequada das cores pode potencidizar a percepcdo positiva do estimulo
luminoso e por conseguinte, gerar uma mediacdo igudmente podtiva, a qua
devera propiciar respostas favoraveis por parte dos consumidores. Dito de modo
mais direto, se a cor somar-se a luz, melhoram as chances de aproximacdo dos

clientes, como se vé nos depoimentos de outros clientes e servidores.

Até no fato de vocé botar cores escuras na vitrine aquilo ai jate prende mais, vocé
sabia? Até de botar o preto aguilo ai jate... entendeu? Coloca o preto, mas coloca
uma cor mais assim... ou branco ou uma cor que puxe mais a atencédo do cliente,

porque isso atrai. As cores atraem, entendeu? A gente procura sempre chamar a
atencdo do cliente, entendeu? A vitrine tem que ta realmente impecéavel pro cliente
sentir interesse de entrar, e a luz tem que ta 100%. (Silvia, gerente da MSOL,

19/02/2003)

Algo colorido, adgo que tivesse assm multicores, chamaria minha atencéo pra
entrar numa loja. A titulo de curiosidade mesmo, seria interessante. (Marcelo, 23
anos, militar, ORIG, 05/05/2003)
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Chama (a atencéo) sim, essa cor bege, amarela, sei 18 Quem é gque ndo vai olhar
pra isso? (risos). Todo mundo que passar aqui vai olhar. Pdo menos olhar, va
olhar. N0 sei se vai entrar, mas olhar val! (Charles, 23 anos, estudante, GLC,
24/03/2003)

Muito agradavel mesmo. Da vontade de ficar aqui dentro o tempo todo (risos)...
Porque é um tom... a cor... combina com as cores da parede, é bem colorida aloja
também, os produtos, ai as cores da parede, da luz ficam... num tom mais claro...
muito agradavel...Enquanto a loja é toda colorida. Eu gostei muito (risos). (Ana
Ldcia, 37 anos, dona de casa, EBOT, 29/03/2003)

Pp50: Lojas de varejo devem poder criar sistemas de iluminagédo voltados
para a valorizagdo dos produtos vendidos, de modo que os produtos da
empresa constituam o foco principal da luz no cenario.

Pp51: Sempre que possivel, a empresa deve preocupar-se em nao deixar
gque os vendedores do varejo ou que os prestadores de servicos ganhem por
meio da iluminagdo mais destaque do que o0 necessério para o desempenho
de suas funcdes.

Pp52: A correta integracdo entre luzes e cores pode estimular respostas de
aproximacao com relacdo ao ambiente de servigos.

Ao s peguntar aos informantes acerca de que tipo de iluminagdo seria
capaz de propiciar sua gproximacdo do ambiente em que 0 servico esta sendo
prestado, notou-se que ees utilizaram espontaneamente o temo “mea-luz’. A
expressio parece ser Utilizada para desgnar uma luz que favoreca o equilibrio
entre dois conjuntos de dementos. (1) claro e escuro e (2) quente e frio. Ainda
gue a maioria dos consumidores tenha citado a “mea-luz’ como forma ided, da

néo € uma unanimidade, como se vé no depoimento da estudante Rafagla.

Eu prefiro uma coisa mais meia-luz do que assm. LAgico que a gente tem que
enxergar as coisas, pra saber se gosta ou se ndo gosta, mas uma coisa menos
assim... menos clara, menos fria. (Juliana, 26 anos, estudante, L& T, 22/02/2003)

Tudo tem que ter uma medida e um equilibrio. Eu acho que o mais importante € o
equilibrio. Pra vocé chamar uma pessoa vocé tem que ter um apelo... Um apelo
poderia ser uma iluminagéo diferente, mas que ndo sgja uma luz ... exagerada. Os
ambientes mais agradaveis so aqueles onde fica aguele... A iluminagdo meio...
meio termo. Tem que ter um meio termo, nem muito forte nem muito fraca e que
ndo esquente muito. (Graga, 39 anos, assistente executiva, GLC, 24/03/2003)

A iluminacdo... eu acho que ela tem que ser adequada, nem de menos, nem de
mais, tipo mea-luz. Eu acho que também se for uma coisa que agrida demais a
visdo, também acaba atrapalhando. Eu acho que ela tem que ter uma dosagem
certa. (Ambrosina, 53 anos, professora, EBOT, 29/03/2003)

Ah, (luz fraca é ruim) porque eu ndo ia conseguir ver direito as coisas... E também
muito iluminado também n&o gosto ndo, entendeu? (pausd) Moderado... meio
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termo. Porgque ai vocé ndo tem a nocdo exata do que vocé ta levando mesmo;
porque as vezes aluz interfere... (Maria, 42 anos, professora, MV D, 12/05/2003)

(Parame atrair, a luz deve ser) smples, forte... Uma iluminagdo acesa (risos), bem
acesa, bem forte, bem clara... isso. Apagadinha, eu ndo entro... Meia-luz, néo... ndo
me chama a atencdo uma loja a meia-luz, mas se tiver um produto que me agrada...
€u vou entrar, porque eu sou uma cliente muito facil de ser atendida (risos)...
(Rafaela, 23 anos, estudante, L& T, 22/02/2003)

Pp53: Lojas de servicos devem buscar um equilibrio entre intensidade e
temperatura da iluminacdo, de maneira a procurar criar no cenario o efeito
denominado pelos consumidores de “meia-luz”.

Pp54: Ao trabalhar com “meia-luz’, as empresas de servicos devem
monitorar a percep¢do e a avaliacdo de seus consumidores e servidores, de
forma a poder aferir se aquela iluminagdo ndo estd contribuindo
negativamente para a producéo ou para o consumo do servigo.

Se uma boa iluminacdo pode ser suficiente para promover reagbes de
aproximacdo por parte do publico consumidor, em contrapatida uma luz
inadequada ou desagradével pode ser responsavel pelo afastamento dos clientes. O
dagamento foi relacionado principdmente a recursos de iluminacdo que
impedem ou argpaham a viséo dentro da loja, que incomodam a visa ou que
exquentam o ambiente em demesa Muitos consumidores disseram que “luz

demais’ seriaum fator determinante para seu afastamento.

Quando eu entrel, era uma loja que tava sendo estruturada, entendeu? N&o tinha
uma boa iluminacdo ndo. Era muito ma iluminado, aé pra vitrine, até pra chamar a
atencdo do cliente, entendeu? Na hora até de vocé... até a gente mesmo de mexer
no computador, da aquela coisa de embagar a vista... Essa lampada era horrorosa,
entendeu? No inicio eu ndo tinha muita experiéncia porque eu entrei e era assim,
mas eu acreditava que isso interferia mesmo, de ndo chamar a atencdo. O cliente ta
passando pelo corredor e ndo entrar porque, realmente, ndo ta chamando a atencdo
ou, entdo, dar uma outra impressdo ao cliente, eu reamente percebia assim,
entendeu? Mas como eu te falel, agora com essas luzes assim... que a tecnologia
va aumentando né, as luzes véo ficando mais assm... como € que eu posso te
faar... (pausa) chama mais atencdo, clareia mais, ndo interfere na sua visdo. Eu
acho que aquilo 1a te puxava pra trés, sabe? Ninguém via, ninguém entrava... E
tinha lojas no mesmo shopping que eram claras, entéo, o cliente... claro que aquilo
atraia. E depois que mudou, a gente viu como mudou realmente (risos)... (Silvia,
gerente daMSOL, 19/02/2003)

Se vocé chega numa loja que vocé ndo enxerga... ndo tendo isso, ja te deixa assm
de pé atrés. Ai, quando experimenta e vé que o negdcio ndo ta legal mesmo, ai vocé
va embora (risos). (Daniele, 28 anos, psicdloga, MSOL, 19/02/2003)

Acho que muita luz numa loja ou uma determinada luz que incomode a vista (me
faria sair de umaloja). Hoje em dia vocé vai até em agumas lojas que ees abusam
demais da iluminagdo, colocam uma luz forte demais que vocé n&o consegue nem
ver, né... O gque ta sendo vendido.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0014386/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0014386/CA

218

Eu acho que uma iluminagio muito clara também ndo é muito legal. E o caso até de
algumas lojas agqui do shopping, que até dbi a vista s de olhar a vitrine. (Isabela,
26 anos, professora de artes plésticas, ORIG, 05/05/2003)

Eu ndo entraria numa loja em que a iluminagdo, como eu fae, da vitrine fosse
excessiva... ou até mesmo, é... 0 local de venda com agueles... tipo uns holofotes,
eu ndo sei o tipo de luminaria exatamente, que fica assm na sua cara, que VOcé ndo
consegue ver nem direito as roupas... (Isabela, 26 anos, professora de artes
plésticas, ORIG, 05/05/2003)

Eu ja fui numa loja que tinha aquele “estrobo” (o consumidor se refere ao
estroboscopio, um aparelho de emissdo de luz intermitente), sabe ? Aquilo la
incomodava, dai eu ndo aglentel ficar la muito tempo ndo, ndo foi muito agradavel
(risos). E desagradavel porque ai vocé ta numa loja, justamente... vocé quer
apreciar a mercadoria, quer olhar, quer ver os detahes e a aquilo fica te
atrapalhando, né, da sensacdo de desconf orto; te tira a concentragdo daguilo que tu
ta vendo. (Xisto, 25 anos, analista de sistemas, PGCC, 08/02/2003)

Pp55: Um sistema de iluminacdo que, por sua baixa intensidade, seja
insuficiente para permitir uma visdo adequada dentro da loja ou para
propiciar a funcionalidade operacional do ambiente pode provocar o
afastamento dos consumidores.

Pp56: Se a luz for intensa demais a ponto de incomodar a vista ou
esquentar exageradamente o ambiente, pode-se esperar respostas de
afastamento por parte dos clientes.

A auséncia de recursos de iluminacd em uma loja de servigos parece ser
suficiente para impedir quaisquer reacOes de aproximacdo de grande parte dos
consumidores. Eles ndo se sentiriam atraidos pelo cen&io e, mesmo se chegassem
a entrar numa loja com luz demasadamente fraca, nd conseguiriam ter uma
experiéncia de consumo adequada, por conta das limitagbes funcionais impostas

pelafdta dessa facilidade fisca do ambiente.

Olha pra aquela loja 14 (aponta adiante, para uma loja de roupas). Imagina se
aquelalojalafosse mais escura, alguém parava pra olhar aguilo? Com certeza néo.
(Charles, 23 anos, estudante, GLC, 24/03/2003)

N&o (entraria numa loja com pouca luz). Devido a idade inclusive ndo conseguiria
enxergar muito. Melhor seria com bastante luz, bem iluminado. (Cédlia, 50 anos,
professora, MSOL, 19/02/2003)

Na rua... Senhor dos Passos... ndo sei se vocé conhece aguelas |ojas, sdo prédios
muito antigos. Entéo, eu trabahava de manhd, a iluminagdo... E eu trabalhava
numa loja de jéias, era muito fraca ndo tinha quase luz mesmo. As pessoas
reclamavam porque ndo dava pra enxergar direito. O tipo de bijuteria, ouro... pra
ver se é ouro mesmo. Que tem gente que... gosta de ver, né€? Ai tinha essa
reclamagéo. (Raquel, vendedora do EBOT, 28/03/2003)
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Curiosamente, em dgumas entrevitas surgiram  depoimentos  de

consumidores que admitiram a posshbilidade de ser araidos para lojas que ndo

tivessam iluminagdo aguma ou que possuissem nivels extremamente baixos de

iluminacdo. Nesses casos, contudo, os depoentes disseram que gpesar de a luz

fraca ou inexigente ndo ser suficiente para impedi-los de entrar na loja, ea néo

favoreceria sua permanéncia no ambiente, por conta das restricdes funcionais

causadas pela sub-utilizacdo daguele recurso. Em suma, luz baixa ou ausente pode

ndo dificultar a agproximacdo dos clientes, ou pode a€ servir para drar

consumidores movidos pela curioSdade, mas a tendéncia € que num segundo

momento ocorram reacdes de afastamento.

9.4.

Sem iluminagdo nenhuma? Entraria por curiosidade, ré; porque hoje em dia € meio
dificil ter lugares que ndo tenham iluminacdo. As pessoas costumam usar até a
iluminagdo como forma de chamar a atengdo do publico para mostrar seus
produtos, mas entraria sem problema. (Braulio, 26 anos, comerciante, PGCC,
08/02/2003)

Uma logja bem iluminada com certeza arai muito mas, mas mesmo com
iluminagdo fraca eu entraria Sm. (Se ndo houvesse nenhuma luz) eu entraria, mas
por curiosidade mesmo, eu entro em todas as |ojas mesmo, so pra ver como é que
é... entraria sim. Eu acho que umailuminagéo fraca, até entraria, mas talvez eu ndo
permanecesse muito tempo. N&o sei, acho que n&o teria tanto atrativo assim.
Geralmente quando o pessoal bota, né, uma iluminagdo... mais baixa, geramente
assim né, € porque ndo tem tantos produtos pra mostrar... entdo acho que (o cliente)
olha bem rapidinho mesmo e acaba saindo. (Janaina, 27 anos, promoter de festas,
L&T, 22/02/2003)

Pp57: Luz inexistente ou em niveis insuficientes dificulta, restringe ou
impede os comportamentos de aproximacao por parte dos consumidores.

Pp58: Mesmo que a curiosidade ou outro fator qualquer leve um consumidor
a aproximar-se de uma loja com iluminagdo inexistente ou deficiente, as
limitacbes do ambiente poderiam causar seu afastamento em poucos
instantes.

Além de Mehrabian-Russel

Muitos depoimentos de consumidores e servidores ndo puderam  ser

reduzidos para alguma das trés dimensdes de MehrabianRussel, como era de se

eperar, e S0 gpresentados nas proximas linhas. Em aguns casos, talvez fosse
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possivel proceder a reducdo, porém optou-se por evidenciar respostas que se
julgou dignas de serem discutidas separadamente.

O primeiro topico a ser discutido diz respeito a relacdo que os consumidores
fizeram entre a luz e a confiabilidade e/ou a seguranca transmitidas pela empresa
prestadora de servicos. Na percepcdo dos consumidores, uma loja de servigos
pouco iluminada pode estar escondendo aguma coisa do publico, como por
exemplo uma qualidade deficiente dos produtos oferecidos.

Condderando que confiabilidade e seguranca — assm como a tangibilidade,
que comporta a iluminagdo — sfo dimensdes do modelo SERVQUAL, pode-se
acreditar que uma luz ambientd inadequada pode influenciar negativamente na
qudidade do servico prestado pela empresa. Até o presente momento, a nogao
conceptua de quaidade expressa por meio de SERVQUAL parecia ausente dos
relatos coletados.

Em agougue, eles botam um tipo de iluminac&o que vocé ndo consegue ver a carne
direito e eu ndo gosto. Eu gosto dagqueles bem iluminados para vocé realmente
ver... O produto, assm... Se estiver escuro e a luz estiver disfarcando vocé vai

comprar e ndo va saber. Entdo, quando o agougue tem aquela iluminagdo meio...
Que ndo é essa luz clara, assm, luz fria, eu normalmente ndo gosto. JA ndo gosto
muito de fazer compras, mas quando eu vou, eu procuro evitar esse tipo de
acougue. Parece que ta disfarcando alguma coisa, jA ndo me inspira muita
confianca. (Elizabeth, 35 anos, advogada, PGCC, 08/02/2003)

P6, uma loja que tem uma luz fraca, uma luz baixa, ndo passa confianca.
Necessario pra comprar o produto. Eu escolheria uma outra loja. Agora, se fosse a
Unica loja que fornecesse o produto, compraria. (Thiago, 19 anos, estudante, MVD,
12/05/2003)

Eu penso que em uma loja escura, eles estéo querendo esconder a quaidade das
pecas. (LUcia, 68 anos, aposentada, GLC, 24/03/2003)

N&o entraria (numa loja sem luz), ndo me sentiria bem. N&o, eu gosto de ver as
coisas que eu t6 comprando, eu pergunto... e... ndo gostaria de ser iludido pelafata
de iluminacdo. (Fernando Mdta, 46 anos, andista de suporte de sistemas, ORIG,
05/05/2003)

N&o me da seguranca entrar em uma lojaassim... em um local sem iluminacgo... eu
ia desconfiar, nél Se vocé vai num loca mais...numa loja meio antiga, assim com
uma iluminagdo fraca, d4 uma ma impressdo de que o locd ndo é muito bem
cuidado. Eu acho que é melhor uma boa iluminagéo. (Xisto, 25 anos, andista de
sstemas, PGCC, 08/02/2003)

Pp59: Sistemas de iluminagdo percebidos pelos consumidores como
insuficientes para permitir visualizagdo ou propiciar funcionalidade podem
colocar em risco a confiabilidade e a seguranca relacionadas pelos clientes
a empresa.
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Pp60: A qualidade percebida com relacdo aos produtos e servicos ofertados
pela organizacdo depende de uma utilizagdo apropriada dos recursos de
iluminag&o.

N&o é gpenas a confiabilidade dos clientes com relacdo a empresa que sofre
com a iluminagdo inadequada. Foram registrados relatos de clientes que acreditam
que as empresas também desconfiam dos consumidores em ambientes pouco
iluminados.

A luz inaficiente pode fazer com que os clientes esharrem em objetos ou
“deixem car’ dgum produto da loja dentro de suas bolsas. Em outras paavras,
uma iluminacdo fraca pode gerar conflitos entre a equipe de entrega do servico e
os consumidores, dificultando 0 edabdecimento de interagbes e de
rel acionamentos saudavels entre as partes.

Por outro lado, se as impressdes da consumidora Faima egtiverem
relacionadas a desconfiangas  judificavels, tdvez s um bom dsema de
iluminacdo sga um dos fatores responsdveis por minimizar perdas no vargo
decorrentes de furtos ou danos as mercadorias.

Tem lojas que acontece iSO, ja vi em muitos casos, em que acaba a energia, por
exemplo. E as pessoas ficam desconfiadas, querem fechar a loja Ficam
desconfiadas das pessoas que tdo ali, se vao pegar alguma coisa, € uma situagdo
incdmoda. (Ana Paula, 24 anos, operadora de telemarketing, MV D, 12/05/2003)

Eu acho que a penumbra (me faria sair de uma loja). Porque quando vocé entra
numa loja.. por mais que vocé estga i, tranquilo e tudo, mas o vendedor fica
tendo aimpressdo até que vocé estando com muita bolsa vai acabar esbarrando em
tudo e que vai cair dguma coisa na sua bolsa. Entéo, a penumbra € mais propicio a
VOCE ter essa sensacdo; entdo, a penumbra me faria sair da loja. (F&tima, 40 anos,
professora, EBOT, 29/03/2003)

Pp61: Uma iluminacdo deficiente pode ensejar conflitos interativos advindos
de desconfiancas dos prestadores de servicos com relacdo a furtos ou
danificac@o de produtos e objetos do cenario por parte dos consumidores.

Pp62: Uma das fun¢gBes do sistema de iluminacdo de empresas de varejo
pode ser a prevencdo a perdas causadas por danos e furtos dos produtos
expostos.

Outra questéo importante surgiu quando vaios depoimentos fizeram
referéncia a capacidade que tém as fontes luminosas de modificar a temperatura
do ambiente. Funcion&ios e clientes parecem s afetados pela devacdo de
temperatura provocada principdmente pelas lampadas incandescentes. Foram

registradas narrativas dando conta de que o calor excessvo dentro de um
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ambiente de servigos pode prejudicar a funciondidade do cenario, as operacles de

producéo e entrega do servigo, e possivelmente as vendas.

Ja aconteceu de uma loja que eu trabahel, (os clientes) reclamarem dailuminacéo
em relacdo a sentirem calor, diziam que aguela iluminagdo esquentava muito. (A
loja utilizava) luz quente.. ai diziam que esquentava, ficavam incomodados,
realmente... 1sso j& aconteceu em outras lojas que eu trabalhei. (Sandra, gerente da
L&T, 17/02/2003)

Colocaram uma iluminagdo... quente pra caramba, com lampada amarela. Muito
guente, porque a gente trabahava ai e podia ta frio que a gente ndo usava nem
casaco, porque... era loja de rua pegando vento e muito quente. L& eram duas
(lampadas) e esquentava muito, olha a quantidade que tem aqui... Aqui sGo mais de
vinte e ndo esquenta nada. (Na outra loja) ndo tinha muitas luzes e colocaram uma
forte, quente no balcéo onde ficavam as pessoas atendendo e o pessodl... os clientes
debrugcados escolhendo, ent&o, incomodava tanto aos funcion&rios quanto aos
clientes. (Uma cliente) reclamou, reclamou “nossa como vocés aglientam esse calor
aqui, l&mpadas em cima de vocés’. Principamente no verdo, ninguém
aglentava... (AnaPaula, caixada L& T, 17/02/2003)

Eu nunca vivi uma Stuacdo assm, de chegar numa loja com a iluminacdo
excessiva. Eu acho que tudo tem um limite, desde que sga agradavel, né, ndo
transmita tanto calor porque também muita luz, acaba se sentindo ma também...
(risos) (Jacira, 36 anos, cabdeireira, MV D, 12/05/2003)

Eu tive uma experiéncia na primeira loja onde eu trabahei que a iluminagdo... A
loja inteira era escura, mas tinha focos de luz que era muito quente, incomodava.
Uma vez eu fiquei doente e fiquel em baixo da luz, porque eu tava sentindo frio e
(alémpada) conseguiu me esguentar. O cliente reclamava muito, que sentia muito
cdor na loja, a loja ndo tinha ar condicionado, a luz era muito forte mesmo...
(Rosane, vendedorada L& T, 17/02/2003)

Pp63: Se as fontes de luz usadas no cendrio da empresa possuem a
propriedade de alterar a temperatura do ambiente, é preciso cuidar para que
tais variacbes flutuem somente entre o0s niveis agradaveis para
consumidores e servidores.

Muitos entrevistados manifestaram a preocupacdo de que um Sistema de
iluminacdo adequado néo deve invadir a intimidade dos consumidores. De acordo
com des, as empresas de sarvicos devem cuidar para que a luz ndo exponha
demasiadamente a privacidade dos clientes. Alguns depoentes referemse a
iluminacdo ideal como aguela que poderia propiciar a sensacéo de “estar em
casd’, expressao que daidéa de aconchego, intimidade ou introspecgéo.

Acho que deveria ter mais privacidade, assm, por exemplo, quando a gente ta

assm no computador, a gente t& mais assm... Num computador sozinho sem

ninguém assim... Poder ver do lado assm se tiver. Se o ambiente estivesse mais

escuro, te daria mais privacidade, ficaria mais a vontade. (Flavio, 22 anos,
estudante, PGCC, 08/02/2003)
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Eu crelo que um ambiente mais... como € eu posso dizer... ndo é ‘intima a palavra,
mas... mais ‘aconchegante’! De vocé poder tA num cantinho, conversar e ndo sei 0
gue... Por exemplo, la dentro (refere-se a0 sd@o interno do restaurante), né?
Diferente de t& nesse mais iluminado, chama muito mais atencéo. Todo mundo vé o
que voceé ta.. sabe, olhando... Entéo ali dentro ndo. Acho que agqui d& uma coisa
mais discreta, como se vocé estivesse em casa. (Anabela, 21 anos, estudante, GLC,
24/03/2003)

(Com uma boa luz) me sinto bem... bem a vontade, como se estivesse em casa
mesmo. (Janaina, 27 anos, promoter de festas, L& T, 22/02/2003)

Pp64: Os consumidores parecem aproveitar melhor as experiéncias de
servicos em ambientes cujos sistemas de iluminacdo despertam o0s
sentimentos de familiaridade, pertencimento e identificagdo, traduzidos em
uma sensacao de “estar em casa”.

Se daborar sstemas de iluminagéo que fagam vaer a sensagéo de “estar em
cad’ € uma direriz importante para acolher os clientes, as empresas que
trabalham com tribos de consumidores ou com segmentos de mercado especificos
devem poder construir uma “casd’ adequada a seu publico-dvo. A idéia centrd é
gue, uma vez conhecida a tribo, fica mais fécil criar a casa certa para seus
membros. Assm, depois que se conhece 0 segmento que se desga atingir, pode-se
congtruir um cen&io e determinar a mehor luz para aguees consumidores. N&o
existe nada de novo nessa constatagao.

O trabadho de campo detectou, entretanto, que esse movimento também
pode ocorrer no sentido inverso, ou sga, ao eaborar um cendrio e/ou desenvolver
recursos de iluminagdo adequados aguele ambiente, a empresa poderd atrar
determinados consumidores. Em outras padavras, se conhecendo seu publico a
empresa tem melhores chances de congdruir um cen&io que crie atitudes
favordveis, tdvez ao optar por um cen&io especifico — e por um dstema de
iluminacdo correspondente — a empresa podera estar determinando 0 segmento de

mercado que sera araido para aquele ambiente, ou que nele permanecera.

Faz parte do ambiente mra o qual... Numa boate, vocé ndo vai ter luz clara. Em
compensagdo, se VOce quer ter um bar temético, aluz clarate gjuda muito mais. Se
vocé botar naquela parede inteira di, uma luz neon e por trés, como eu vi, uma
série de garrafas dos mais variados tipos de bebida: vermelha, verde, vocé vai
atender um tipo de publico. Agora, com quadros, ou outro... Vocé vai atender um
outro tipo de publico. (Erasmo, 41 anos, engenheiro, PGAU, 29/03/2003)

Pp65: Assim como a construcdo de um sistema de iluminacdo deve
considerar o publico que se deseja atender, também se pode acreditar que o
publico atraido para determinado ambiente depender4d dos recursos
luminosos ali oferecidos.
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Alguns depoentes relacionaram  experiéncias  podtivas nas quas a
iluminacdo do cenaio tinha a capacidade de criar Stuagbes que favorecessem a
conversa e a interacdo. Para esses informantes, pode-se creditar a luz ndo somente
a gproximacdo das pessoas com 0 ambiente, mas também a aproximacdo entre as
pessoas.

Até pra vocé olhar as coisas, até pra vocé conversar, até pra vocé, sabe... pra

relaxar... Entéo, tem que ser uma iluminagdo que aquela luz ambiente assm, é

muito mais gostoso. Vocé relaxa, come melhor, conversa melhor e tudo mais.
(Graga, 39 anos, assistente executiva, GLC, 24/03/2003)

Quando vocé va jantar, sar com aguém, vocé pega um restaurante bem
iluminado, um lugarzinho aconchegante. Porgue eu acho que a luz... amortecida,
traz muito idéia de aconchego e td, € lega pra conversar com quem a gente
gosta. (Elizabeth, 35 anos, advogada, PGCC, 08/02/2003)

Pp66: Os recursos de iluminacdo de uma empresa de servicos sdo
responsaveis por permitir, favorecer, facilitar ou incentivar interacdes entre
os clientes e destes com a equipe de entrega do servico.

A geréncia da empresa parece ser capaz de compreender os recursos de
iluminacdo oferecidos pelo cen&io como mas um dentre 0S recursos que estéo
disponiveis para criar encontros de servigos gratificantes com seus consumidores.
No entanto, as decisdes da geréncia com relacdo a utilizacdo desses recursos deve
levar em consderacdo 0s demais recursos diponivels — tails como  pessoas,
dgemas, equipamentos. Os depoimentos de clientes, gerentes e servidores
parecem mostrar que oS recursos luminosos podem estar subva orizados.

Dito de outra forma, apesar da gestdo de servigos ter consciéncia da
importéncia da luz, observou-se na préica que as decisdes rdativas a criagdo ou
mesmo a manutencdo dos sSstemas luminosos parecem ser vistas como questdes
de menor importancia, o que pode pregudicar os efeitos do ambiente nas interagoes

de servicos.

Atuamente ta faltando até uma amarela ali do meio, vocé vé que ta um pouco mais
de vermelho... Tem que ir no centro da cidade comprar e com correria ainda
ndo deu tempo. Na entrada e mais pra trés também tem... que é pra dar uma
guebrada no amarelo. Agoratem muita luz amarela, apesar de existir uma vermelha
ou outra, mas... tem que comprar e repdr. (Cristing, gerente do GLC, 20/03/2003)

Ndo, ndo foi uma pesquisa, mas O restaurante € portugués, entendeu? De
descendentes de portugueses, entdo, j4 € mais ou menos uma tradicdo. NOs
chamamos o arquiteto e através do arquiteto, nés chegamos a isso. Pode ver que
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esses globos ai S0 todos antigos, entendeu? E mais ou menos isso ai. (Walkir,
socio e atendente do PGAU, 29/03/2003)

Acho que agumas lojas estéo "moscando’ em relagdo a importancia da boa
iluminacdo e nainfluéncia que ela pode ter sobre os consumidores. Na maioria das
entrevistas, ficou claro que o importante ndo é uma iluminagdo inovadora,
moderna, mas sm o quanto uma loja pode ser confortavel, agradavel e acolhedora
e a0 mesmo tempo vaorizar o produto. (TATI, observacdo registrada em
07/05/2003)

Em outros casos, 0s recursos luminosos parecem concorrer com 0S recursos
humanos da organizagd. Tendo em viga que os investimentos da empresa so
limitados, muitas vezes manter um cenario adequado para os consumidores pode
sgnificar ter que demitir empregados. Apesar de a receita estd caindo, aguns
gestores parecem nem condderar a dternativa de otimizar a utilizacdo do
ambiente fisico. Em lugar de criar cen&ios que favorecam o aumento das vendas,
0 que poderia ser conseguido por meio da iluminacdo, por exemplo, €es
dispensam os funcion&rios, os quais, dias, dificilmente sfo ouvidos acerca de suas

demandas com relacéo aluz.

O dono da loja, ao invés de mudar a loja, que era horrivel, pra ter um ambiente
mais aconchegante, bem estruturado... N&o, ele mandava o pessoa embora, como
ele fez comigo, pra ndo gastar... gastar dinheiro pra arrumar aloja, enfim, pra fazer
qualgquer outra mudanca na loja. Ele preferia economizar nessa parte de quadro de
funcionarios, do que mudar a prépria loja dele. (Rosane, vendedora da L&T,
17/02/2003)

A iluminacdo t4 muito fraca. Ta dando até problema pra enxergar. (...) Bom, eu
gostaria que colocassem umas lampadas mais fortes ou, entdo, que diminuissem,
né, lustres, pra ficar uma iluminagdo melhor. Porque fica dificil de ver os
produtos. A gente, né que trabalha aqui... e pros clientes também. (Crigtiane,
vendedora daMVD, 07/05/2003)

Parece que o0 problema é exatamente esse... aloja cria umailuminagéo toda voltada
pros produtos, entéo ela valoriza o produto e esquece o cliente, 0 que vai contra o
marketing, né? Mas também néo da pra voltar a luz so pro cliente, sendo os caras
reclamam... a dificuldade t4 em encontrar esse equilibrio: que iluminacdo € melhor
pro consumidor, considerando que muitas vezes 0 mehor pro consumidor € o
melhor pro produto, mas nem sempre é assm. A loja tem que pensar menos no
produto e mais no cliente, mas sem esguecer o produto. (NANDO, observacéo
registrada em 29/05/2003)

Pp67: As empresas de servicos nado parecem estar adotando
sistematicamente praticas gerenciais e rotinas funcionais que reflitam a
importancia que elas mesmas atribuem ao recurso da iluminacao.

Pp68: Dificilmente as empresas de servicos desenvolvem seus sistemas de
iluminacdo com base em pesquisas de mercado, nem mesmo monitoram a
avaliacao de seus consumidores e/ou funcionarios com relacéo a luz.
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Ao se abordar a questdo da consulta a0 mercado para que as empresas
possam criar Sstemas de iluminacd mais adequados para seus consumidores, ha
gue s condderar alguns pontos, 0s quais surgiram também no trabalho de campo.
Em dgumas entrevisas, buscorse que o0s consumidores procurassem eaborar
espontaneamente uma imagem do que seria uma “luz ided”. Os resultados foram
pouco produtivos.

Em primero lugar, muitos consumidores sGo pouco sensivels aos diversos
fatores que compdem os recursos de iluminagdo — tas como intensdade,
coloracdo, temperatura, entre outros — e parecem inclinados a considerar como
ided uma iluminacdo que Sga parametros proximos as médias, ou sga, uma luz
nem muito fraca e nem muito forte, nem muito clara € nem muito escura, nem
muito quente e nem muito fria e asam por diate A iluminacdo, os
consumidores chamam “luz norma”. Na prética, entretanto, observourse que 0s
recursos de iluminacd que mas agradavam aos dientes eran muitas vezes

aqudes que fugiam do “normd”.

Uma luz normal, nada demais... Uma iluminacgo que € daguela forma, né... Néo e
uma iluminagdo direta, mas adgo que fique assm tranquilo... E uma iluminagdo
normal, nada demais... (Braulio, 26 anos, comerciante, PGCC, 08/02/2003)

Eu acredito que a iluminagdo... A luz ambiente seria a luz ideal. N&o precisa ter
muito... a ndo ser assm, nNo caso de uma vitrine, demonstrando alguma coisa
especifica. Ai Sm seria uma coisa interessante, mas fora isso nd. A luz norma
seria suficiente. (Marcelo, 23 anos, militar, ORIG, 05/05/2003)

Em segunda ingancia, notou-se que os consumidores podem atrapahar-se
bastante quando elaboram respostas que buscam abarcar mais fatores dém do
“claro ou escuro” e do “fluorescente ou incandescente”. Algumas respostas séo
bastante confusas, outras sdo contraditdrias e, em grande parte delas, percebeuse
uma forte indecisdo depois que se procedeu a transcricdo das entrevistas. A
hestacd muitas vezes passava desapercebida no momento em que O depoente

parecia condiruir seu argumento com grande seguranca

Ahhhhhhh, boa perguntal Uma boa pergunta... a luz da lua... ela th em ambiente
escuro, né, e ela sobressai em ambiente... escuro. A luz do sol, €la sai em
ambiente... ela € amarela, vamos dizer assm, entéo, é ambiente claro. Eu n&o... sei
te dizer. Eu acho que sdo duas cores totalmente digtintas, € igua banana e laranja,
né? Eu gosto de banana, gosto de laranja, mas sdo duas coisas diferentes. Eu acho
gue as duas tém a ver, ndo sa te dizer exatamente qual me sentiria melhor, ndo é
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essa sua pergunta? (Ricardo, 47 anos, comerciante e empresaio, MVD,
12/05/2003)

Cara, tipo assim... E muito complexa a sua pergunta... (risos) Colorido que estgja
chamando assim bastante atencéo, sabe? Tipo... bem colorido. As vezes, até tipo...
num canto ato, num canto, tipo assim, um pouco mais ato, num canto mas
baixo... Eu acho que...tipo... cara, uma boa pergunta, (risos) deixa eu ver... Vocé
faz perguntas muito complexas (risos)... (Maria Isabel, 18 anos, estudante, IMG,
12/05/2003)

N&o acho que uma luz clara (sga) idedl. Eu diria que uma meia-luz muito baixa
(também) ndo. Clara, que vocé tenha condi¢des de enxergar tudo, mas também que
nao sga agressiva, né? Que vocé se sinta bem, que ndo te irrite nem nada disso, um
ambiente gostoso, aconchegante, mas que deixe claro. Clara para eu poder enxergar
as coisas, mas que eu me sinta bem, né... O ambiente agradavel, nem mais nem
menos, no ponto. (Luciana, 36 anos, consultora financeira, L& T, 22/02/2003)

Muito mais pessoas do que eu imaginava estdo ligadas na questdo da iluminacéo e
da organizacdo dos produtos nas lojas. Porém, aguns ndo percebem com muita
clareza... ou sga, apesar de perceberem que ha ago na iluminagdo que faz o
diferencial, ndo conseguem apontar, as vezes, o que seria. (TATI, observacéo
registrada em 12/05/2003)

Pp69: Nem todos os consumidores estdo aptos a dar informacdes acerca
das possibilidades de iluminagdo que mais os agradam; para muitas
pessoas, pode-se fazer distincdo somente entre “luz normal” (que agrada) e
luz anormal (que desagrada), sem que seja considerada a ampla gama de
fatores que compdem a iluminagao.

Pp70: As respostas esponténeas dos consumidores acerca do que poderia
ser uma luz “ideal” costumam ser confusas ou contraditérias, sugerindo que
ndo existe uma luz que agrade totalmente nem um grupo de consumidores e
nem mesmo um dnico individuo.

Pp71: Ao se pesquisar a avaliacdo do consumidor com relacdo a luz de um
ambiente de servigos, talvez seja mais produtivo questionar aos clientes
qual seria sua idéia de uma luz “péssima”, ao invés de uma luz “ideal”, e a
partir daquela idéia, trabalhar no sentido oposto.

Felizmente para as lojas de vargjo e servigos, 0s consumidores parecem ser
mais generosos no momento de perdoar as fahas das empresas com relacéo a luz
do que costumam ser quando ocorrem problemas que dependem mais do eemento

humano, como para o caso de um mau atendimento, por exemplo.

Ja aconteceu de ter |&mpada queimada e ter que trocar, mas ndo que o cliente
sentisse... que afetasse alguma coisa. Nés que somos funcionérios reparamos, claro.
Sentimos fata daguela lampada queimada, mas os clientes ndo. (Cristina, gerente
da ORIG, 05/05/2003)

De repente é uma falha técnica, as luzes ndo téo operando em cem por cento... de
repente as luzes comegam a operar em cem por certo, fica uma loja clara, eu ndo
sairia da loja por causa disso. (Fernando Malta, 46 anos, andista de suporte de
sstemas, ORIG, 05/05/2003)
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Pp72: Os consumidores tendem a julgar como falhas menores, a
compreender e a perdoar com mais facilidade os problemas que ocorrem
com o0s recursos luminosos do que aqueles que dependem mais dos
recursos humanos.

Os funcion&ios de vargo e servigos parecem, assm, ndo ser fontes de
preocupacdo apenas de suas proprias categorias profissonais. Os consumidores
também demonstram ser capazes de avdiar se 0s Sstemas de iluminacdo das lojas

est8o prejudicando o trabaho e/ou a salide de quem trabalha naloja

Acho que, por exemplo, as luzes t&o focadas pros biquinis, entéo, da pra vocé ver
legal, chama aencdo... E pra cajafica uma coisa mais ... pra também néo agredir
os préprios funcion&rios com tanta luz.. (Nilse, 40 anos, dentista, MSOL,
19/02/2003)

O ambiente muito iluminado, principdmente com a luz fria, propde uma coisa
ruim, a iluminacéo fica ruim, porque o olho ndo t4 acostumado com esse tipo de
luz, € uma luz artificial e que € muito estranha a vista. Pelo fato dos funcionarios
ficarem muito tempo em contato com a luz e num ambiente fechado, eles podem
mesmo ficar incomodados. Os clientes percebem, (...) porque como eles imaginam
gue isso poderia acontecer com eles proprios, (...) cria esse climade insatisfacdo ou
de desconforto. (NANDO, observacao registrada em 20/02/2003)

Pp73: Ao desenvolver um sistema de iluminacdo para um ambiente de
servicos, a organizacdo deve atentar para o fato de que uma atitude
favoravel do cliente para com o cenario depende também de sua percepgao
de que os recursos fisicos da empresa ndo ponham em risco a saude e/ou o
desempenho dos prestadores de servicos.
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