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Introducéo

A presente tese, desenvolvida como requisto para a obtencdo peo
pesquisedor do titulo de Doutor em Administracdo de Empresas, foi motivada
pela deteccdo da necessdade de que fosse ampliada a compreensdo das
experiéncias de interacdo dos participantes dos encontros de servicos com a
iluminacdo dos cendrios congtruidos pelas organizages.

Dito de outra forma, a partir da constatacdo de que o fendbmeno de servicos
pode ser contemplado como um espetdculo mercadoldgico, no qua o encontro
entre 0 publico e a companhia tem lugar em um paco que comporta um sstema
de iluminagdo cénica, percebe-se que os consumidores e servidores tém com a
iluminagdo uma experiéncia interativa. Ta experiéncia, todavia, ainda encontra-se
digante de ser satisfatoriamente compreendida pelos tedricos e mais longe ainda
de ser adequadamente gerenciada pel os praticantes.

Neste sentido, a inquietacdo motivadora do trabalho — conduzido como
estudo fenomenoldgico — levou & investigacdo exploratdria de possivels respostas
para 0 seguinte problema Como se poderia compreender a esséncia das
sgnificagbes atribuidas & experiéncia interativa socio-técnica com o recurso da
iluminacao nos cenarios fisicos dos espetacul os mercadol 0gicos de servigos ?

O relatério que apresenta os principais resultados obtidos com a redizacéo
da pesquisa foi estruturado em onze capitulos, além desta Introdug&o. No Capitulo
2, a desordem que ingtigou a pesquisa € discutida de modo mais detido. Debate-se
0 problema e aresentamse as direrizes do méodo fenomenolGgico-
hermenéutico, pelas quais se buscou conduzir o trabalho. Mostram-se os objetivos
da tese, defende-se a ndo-formulacdo de hipdteses para a pesquisa, delimita-se o
escopo do trabaho e discorre-se acerca de sua relevancia

O Capitulo 3, primeiro dos quatro capitulos que compdem o quadro tedrico
referencid, foi dedicado a uma apropriacéo histérica e conceptud do fendmeno

luminoso. Buscou-se entender de que maneira a luz foi compreendida, apropriada
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e controlada a0 longo dos séculos. Com o auxilio das disciplines da Biologia, da
Medicina, da Optica Fisica e da Fisica Quéantica, foram acessadas as principais
construcdes tedricas acerca da luz. Ao se chegar a conclusdo de que o proprio
conceito de luz esta imbuido de subjetividade, recorreurse as Belas Artes e a Arte
Cénica para que se pudesse trazer novas contribuigdes eventuadmente capazes de
refinar a percepcéo cientifica do fendbmeno em estudo.

O sgundo cepitulo da revisio bibliogréfica retoma para o ambito da
disciplina de Maketing a discussfo iniciada na sessfo anterior. Classficase a
iluminagdo de um ambiente de servico como pate das papabilidades, das
tangibilidades ou das evidéncias fiscas oferecidas pela empresa a seu publico.
Resgataase a perspectiva teatrd em servigos, evidenciando-se a luz como
importante eemento no espetaculo proporcionado pela companhia. Ao find do
Capitulo 4, debate-se a ampliagdo do mais cléssico modelo para compreensdo das
fungdes dos cendrios de servigos.

No Capitulo 5, argumenta-se que a iluminacdo dos cen&ios de servigos
pode ser vista sob uma perspectiva estratégica, e gpontam-se agumeas dternativas
para que se persga edta orientacdo. Neste terceiro cepitulo da revisio
bibliogréfica, agregam-se também algumas consideragfes nascidas do estudo e da
prédtica de arquitetos, decoradores, designers, projetistas de interiores, enfim,
profissonals cujas contribuigbes menos formals muitas vezes sfo deixadas de fora
do discurso académico, ocasionando perdas significativas para o conhecimento.

O referencid tedrico tem seu fechamento no Capitulo 6, em que se apresenta
0 modelo que deu suporte a etgpa aplicada da pesquisa. A meta do capitulo estava
relacionada a ampliacdo da compreensdo dos mecanismos psicolOgicos que regem
0s comportamentos dos consumidores durante as experiéncias de servicos. Para
gue se pudesse cumprir esta diretriz, selecionou-se um framework gerado no
ambito da Pdcologia Ambientd e poderiormente revisto por tedricos de
Marketing. Com o0 modelo de MehrabianRussd, esperava-se contar com um
adicerce tedrico para melhor examinar as interagbes dos clientes com 0s cenaios
fisicos das empresas escolhidas para o estudo de campo.

No Capitulo 7, detahamse 0s passos correspondentes aos procedimentos
metodolégicos por melo dos quais a pesquisa foi redizada. Tecem-se agumas
consderagbes epistemologicas acerca do méodo  fenomenol gico- hermenéutico.
Definemse os critérios para a selecéo dos depoentes e informantes. Em seguida,
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mostramse 0s métodos pelos quais e procedeu a coleta e ao tratamento de dados.
Por fim, discutemse limitagdes e dificuldades encontradas durante o
desenvolvimento do trabal ho.

O Capitulo 8 principia a descricdo do trabalho empirico. Nele, mostra-se a
dindmica adotada para a condugdo do trabalho no campo. Apresenta-se a ejuipe
gque durante cinco meses vidtou mas de trezentas lojas, para sdecionar nove
empresas, nas quais foram realizadas observagdes e entrevistas com 79 clientes, 9
gerentes e 18 aendentes ou vendedores. Em seguida, listamse os dispostivos
pelos quais eram iniciadas as entrevistas semi-estruturadas com os sujeitos. O
capitulo termina com a apresentacéo detadhada de cada uma das nove lojas de
servicos sdlecionadas, detahando-se a descricdo de seus ambientes fisicos e de
Seus recursos luminicos.

Os resultados obtidos no campo foram representados no Capitulo 9, no qud
foram reproduzidos os trechos mas dgnificaiivos dos depoimentos dos 106
ujeitos, assm como aguns registros de observacdo gerados pela equipe de coleta
de dados. De acordo com os preceitos da andise interparticipante, a medida que
s80 modradas as falas de consumidores, gerentes e vendedores, desfiamse 0s
comentarios correspondentes ao tratamento hermenéutico. Desse modo, nascem as
primeiras proposicdes redigidas para que Se possa cumprir o objetivo de melhor
compreender as experiéncias dos participantes da experiéncia com aluz.

O Capitulo 10 traz o didogo do pesquisador com o0s cinco arhbitros
convocados para criticar as proposiges obtidas no capitulo anterior. Os
informantes-chave — uma fildésofa, um pscdlogo, um engenheiro eérico, um
oftamologigta e um arquiteto — avadiaram, andisaram e refinaram as proposcoes
inicials, provocando a revisfo dos resultados anteriormente obtidos, permitindo
entdo que fossem redigidas as proposicdes finais da tese, a patir das quais se
chega a compreensdo do fenémeno.

O décimo-primeiro e ultimo capitulo foi dedicado as conclusdes do trabaho
e a gpresentacdo de sugestBes para uma futura agenda de pesquisas. Na primeira
parte do Capitulo 11, retomam-se as consideracOes registradas em cada um dos
capitulos anteriores para discutir o referencial tedrico, 0 méodo e o trabalho no
canpo a luz dos resultados obtidos. Na segunda parte, sugerem-se acdes e
diretrizes para a continuidade da pesquisa iniciada com a tese que ora se passa a
contemplar.
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