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Resumo

Apesar da literatura sobre sinalizagdo ter investigado primordialmente a transmissao de
informacao sobre qualidade no contexto de produtos, a mesma logica pode ser estendida
aos servigos. O presente artigo amplia os conhecimentos sobre sinalizagdo examinando
o potencial de elementos do servicescape na sinaliza¢ao sobre a qualidade dos servicos.
Como sinalizadores do servicescape foram investigados o investimento em ambiente
fisico e o investimento nos empregados de linha de frente. Para tanto foram realizados
dois estudos experimentais. O primeiro foi aplicado em sala de aula a 174 estudantes de
MBA de duas grandes universidades gatichas que espontaneamente responderam a
perguntas relacionadas a uma imagem que lhes foi dada, distribuidas aleatoriamente.
Tais imagens manipulavam dois fatores experimentais: o investimento no ambiente de
um restaurante de fast-food (simples, médio e sofisticado) e o investimento no nimero
de empregados (um ou quatro). No segundo estudo, a relagdo entre investimento no
ambiente, nos funciondrios ¢ a qualidade percebida foi investigada em um restaurante,
em vez de em um restaurante de fast-food. Além disso, o investimento em empregados
foi apresentado na condi¢do de contratar um chef de cozinha. A coleta de dados foi feita
por meio do Mechanical Turk, em que 121 Norte-Americanos responderam a pesquisa.
A diferenciagao do investimento no ambiente foi exposta em duas condigdes: baixa e
alta sofisticagdo. O investimento nos empregados foi investigado em trés categorias:
contratar um chef por um salario médio de mercado, contratar um chef por um salario
acima da média do mercado e ndo contratar um chef. Resultados do primeiro estudo
indicam efeitos positivos do investimento no ambiente nas percepcoes de qualidade dos
respondentes. Eles também apontam que a interagdo entre o investimento nos
funcionarios ¢ no ambiente impactam nas percepcoes de qualidade, de forma que o
investimento nos funciondrios s6 aumenta a percep¢ao da qualidade quando o ambiente
do servico ¢ simples. Em outros niveis de investimento no ambiente (médio e
sofisticado), o nimero de empregados nao importa. Os resultados do estudo 2 reforcam
o impacto positivo do ambiente na qualidade percebida. Além disso, nesse estudo o
investimento em funciondrios tem efeito positivo na qualidade percebida, assim como o
efeito da interagcdo entre investimento em ambiente ¢ nos funcionarios: ha efeito do
investimento no ambiente na qualidade percebida somente na condi¢do sem contratagdo
do chef, na condigdo com contratagao do chef, esse efeito desaparece.
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