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Resumo

A principal motivacdo para o presente estudo é a discussdo e andlise de abordagem estratégias, com o
conceito da marca, experiéncia e engajamento do cliente com o marketing de experiéncia. Diante de tantas
mudancas e importancia que os profissionais de marketing praticam diariamente em seus esforcos de
trabalho no mercado, levantamentos mostram abordagens eficientes e objetivas. Trata-se de uma pesquisa
bibliografica quanto ao seu objetivo, e aos procedimentos técnicos, com interesse em debates tedricos
sobre experiéncia da marca e de seu usuario, no qual foram feitas citacdes dentre autores baseado de
acordo com os temas abordados, em andlises de dados, aspectos éticos e interpretacdao de resultados.
Apresentar as perspectivas com base na experiéncia e perfil do consumidor. Explanar a relagdo do
consumidor com a marca, explorar os niveis de experiéncia do consumidor e comparar a jornada do
consumidor com o processo de decisdo de compra especificando sobre a metodologia abordada consiste
em revisar as citagdes de autores, de modo que nesta pesquisa bibliografica o fator principal foi comparar e
analisar os conteudos tedricos, para identificar percep¢bes e ideias, ambas que possamos chegar em um
resultado final de contexto, de acordo com o nosso objetivo sobre a importancia e seu papel. importante
reforcar que os conceitos levantados sdo baseados em questionamentos. Ao entender que o cliente e as
suas perspectivas como fator crucial é necessario perceber que o lado consumidor e a sua experiéncia
contribuem um papel fundamental que sdo agregados a sua utilizagao para o propdsito.
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Abstract

The main motivation for this study is the
discussion and analysis of strategic approaches,
with the concept of brand, experience and
customer  engagement with experiential
marketing. Faced with so many changes and
importance that marketing professionals practice
daily in their work efforts in the market, surveys
show efficient and objective approaches. This is a
bibliographical research regarding its objective
and technical procedures, with an interest in
theoretical debates about the experience of the
brand and its user. In which citations were made
among authors based on the topics covered, data
analysis, ethical aspects and interpretation of
results. Present perspectives based on consumer
experience and profile. Explaining the consumer's
relationship with the brand, exploring consumer
experience levels and comparing the consumer's
journey with the purchasing decision process,
specifying the methodology covered, consists of
reviewing author citations, so that in this
bibliographical research the factor The main thing
was to compare and analyze the theoretical
contents, to identify perceptions and ideas, both
of which allow us to arrive at a final result in
context, in accordance with our objective
regarding the importance and its role. It is
important to emphasize that the concepts raised
are based on questions. By understanding the
customer and their perspectives as a crucial
factor, it is necessary to understand that the
consumer side and their experience contributes a
fundamental role that is added to its use for the
purpose.

Keywords: Brand. Consumer. Experience.
Marketing. Engagement

1 INTRODUCAO

Estudos recentes mostram que razdes emocionais
afetam o processo de decisdo do consumidor.
Desta forma, o foco atual do marketing estaria
nos relacionamentos e experiéncias
proporcionadas e usufruidas no processo de

compra. No marketing experimental, é necessdrio
pensar na situacao de consumo. O mercado esta
cada vez mais disputado, os consumidores estdo
ficando cada vez mais exigentes em seus
produtos que sao adquiridos, antes de adquirir
um produto ou servico da sua companhia, eles
vdo pesquisar, perguntar e encontrar o que
procuram. Por isso, € melhor que eles encontrem
coisas boas (BUONNACORSO, 2021). Visto que o
qguestionamento do perfil consumidor conforme o
motivo pelo o qual se compra um produto de
uma determinada marca?

Neste artigo também estdo explanadas
caracteristicas do mercado de marketing e seus
principais métodos nas relagdes estratégicas com
a experiéncia do consumidor. E nesse contexto
que o presente trabalho, tem o objetivo de
apresentar as perspectivas com base na
experiéncia e perfil do consumidor, conceito
abordado pelos autores em destaques. O estudo
possui limitacdes por diferentes aspectos. Quanto
a metodologia, por se tratar de um levantamento
bibliografico, as conclusdes deste trabalho ainda
necessitardo de outros achados e comprovagdes,
principalmente em andlise qualitativa. Os
procedimentos levantados com as perspectivas se
baseando em teoria e trazendo o uso da pratica
em cenarios de mercado, fomentando a analise e
explicacGes sobre a importancia da marca com a
experiéncia direta do cliente.

Portanto, a seguir serdo descritas caracteristicas e
experiéncias mais especificas na 4drea de
marketing, visto que estd em alta em grande
desenvolvimento e sera relatado brevemente
sobre fluxos, tipos de processos, experiéncia,
métodos e perspectivas. Também serdo feitas
algumas consideracdes sobre o uso desses relatos
e orienta¢cOes sobre estratégias para engajar e
motivar que as empresas coloquem em pratica o
propdsito com seu consumidor final. Outro ponto
importante, que neste trabalho ndo serd
aprofundado, é compreender e analisar a
importancia de uma estratégia de marketing
experiéncia, podendo variar dependendo da
categoria com sua ac¢do especifica para o cliente
final, por exemplo, trabalhar metodologias, cases
de sucessos, abordagens, referéncias de autores
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para que os profissionais de marketing possam
trabalhar esse método no mercado de trabalho.

S3ao muitos os exemplos de citagdes com os
autores que ainda apresentam o estudo de casos
e metodologias aplicadas, por meio de uma
estratégia de marketing e marca, capaz de
reconfigurar a percep¢do de marca dos clientes.
Com isso, busca-se compreender os resultados
levantados, através de clientes com os perfis
atuais e como conquistad-los, bem como
reconhecer o processo que envolve a satisfacdo
em relacdo as expectativas. O Propdsito da Marca
é sua esséncia que expressa o0 que a marca tem
de uUnico que a diferencia de todas as outras.

Trata-se de uma pesquisa bibliografica quanto ao
seu objetivo, e aos procedimentos técnicos, com
interesse em debates tedricos sobre experiéncia
da marca e de seu usuario. No qual foi feito
colegas de citacbes dentre autores baseado de
acordo com os temas abordados, em anélises de
dados, aspectos éticos e interpretacdo de
resultados.

A pesquisa baseia-se no estudo da teoria ja
publicada, assim é fundamental que o
pesquisador se aproprie do dominio da leitura do
conhecimento e sistematize todo material que
estd sendo analisado (SOUSA, 2021).

Especificando sobre a metodologia abordada
consiste em revisar as citacdes de autores, de
modo que nesta pesquisa bibliografica o fator
principal foi comparar e analisar os conteudos
tedricos, para identificar percep¢des e ideias,
ambas que possamos chegar em um resultado
final de contexto, de acordo com o nosso objetivo
sobre a importancia e seu papel.

O propésito estd relacionado ao papel que a
marca desempenha e ajuda a esclarecer no que
sua marca acredita, porque ela existe e porque os
clientes devem se envolver (THIEL, 2020), no qual
defende o Marketing é a inteligéncia necessdria
para que uma empresa defina quais produtos ou
servicos podem cativar um publico-alvo. Para
entdo tracar estratégias de comercializacdo,
comunicagdo, distribuicdo e fidelizacdo (LUBK,
HENRIQUE, 2020). Por isso, a experiéncia do
cliente é continua e deve estar presente em todos

os pontos da sua jornada, com as estratégias
corretas alcangcam os resultados previstos. Ainda
assim, ter um foco em proporcionar uma
experiéncia de cliente sensacional é o primeiro
passo para realmente ter sucesso.

2 MARKETING

A geracdo de valor deve acontecer na percepgao
dos diferentes publicos sobre o custo-beneficio
gue a empresa realiza a entrega. Pecanha (2020)
relata que o Marketing é tudo o que vocé precisa
saber sobre a arte de conquistar e fidelizar
clientes onde a ciéncia e arte de explorar, criar e
entregar valor para satisfazer as necessidades e
os desejos de um mercado consumidor a partir da
oferta de produtos ou servicos que despertem o
interesse do publico.

Assim, o Marketing consegue gerar valor para os
clientes e também lucro para as empresas. Dessa
forma, podemos observar que o Marketing é tudo
aquilo que precisa entregar valor para que possa
despertar interesse no propdsito da marca. De
acordo com Siqueira (2021), o marketing esta
presente nas nossas vidas muito mais do que
imaginamos. E a arte de explorar, criar e entregar
valor para satisfazer as necessidades do mercado
por meio de produtos ou servigos que possam
interessar aos consumidores. Dessa forma o
Marketing é a inteligéncia necessaria para que
uma empresa defina quais produtos ou servigos
podem cativar um publico-alvo. Para entdo tragar
estratégias de comercializagdo, comunicagao,
distribuicdo e fidelizagao.

Por isso, existem diferentes perfis de Marketing,
como o Marketing orientado a Vendas, o
Marketing orientado ao Relacionamento e o
Marketing orientado a Marca/ Branding. No qual
as empresas, da area de Marketing ddo suporte
para a area de vendas, atuando nos processos de
suporte para as atividades comerciais e dentre
outras. Conforme Kotler (2018), posicionamento
é “a acdo de projetar o produto e a imagem da
organizacao com o fim de ocupar uma posicao
diferenciada na escolha de seu publico-alvo”. Em
termos praticos, o posicionamento pode ser
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obtido a partir da fdérmula: Segmentacdo +
Diferenciagdo = Posicionamento.

A finalidade do marketing é criar valor e chamar a
atencdo do cliente, gerando relacionamentos
lucrativos para ambas as partes. Lacerda (2020)
informa que em relacdo a marca, o uso do
marketing pode tomar formas diversas. Em
eventos, por exemplo, esse conceito é somado ao
de live experience, que representa uma
abordagem bastante interessante para a
maximizacdo do engajamento dos leads. A criacdo
do valor ao marketing, relacionado com o uso de
ferramentas e abordagens experimentais por
meios de praticas e acompanhando assim as
acOes executadas e comparando os diagndsticos.

2.1 BRAND MARKETING

No destaque de Siqueira (2021), o Branding é o
conjunto de ac¢bes alinhadas ao posicionamento,
propdsito e valores da marca. No qual seu
objetivo é despertar sensagdes e criar conexdes
conscientes e inconscientes, que serao cruciais
para que o cliente escolha a sua marca no
momento de decisdo de compra do produto ou
servigo.

Nesse ponto de vista a comparagdo entre marcas
consolidadas no mercado que ja estejam
trabalhando com o publico onde a sua identidade,
fica de facil acesso ao cliente para assimilar
aquela empresa. Na afirmacdo de Patel (2021), se
vocé ainda questiona a importancia de uma boa
gestdo da marca, é hora de repensar seu ponto
de vista. Quando o vinculo é percebido, o
consumidor se sente atendido em seus problemas
e interesses: 65% deles pensam algo como “puxa,
a marca se preocupa com pessoas como eu”.
Quando tratamos sobre o branding, é comum
desenvolver uma personalidade para a marca,
independente de seu porte, tornando-a mais
proxima dos consumidores. Isso é capaz de gerar
diferenciais entre o mercado competitivo, além
de elevar a preferéncia pelos seus servigos, pois o
cliente final se sente mais identificado.

Portanto a ideia é que o seu cliente tem da sua
marca é determinante para ele tomar a decisdo

de comprar o seu produto e vocé precisa se
certificar de que sua empresa comunique o0s
valores corretos ao seu publico final.

Uma estratégia de branding ndo é tao facil quanto
apenas dizer ao seu publico para comprar seu
produto ou servico simplesmente porque é
melhor que a concorréncia. Vocé quer expressar a
verdade e o valor de seus produtos/servicos e sua
identidade de marca para que o consumidor
possa acreditar por si mesmo (THIEL, 2020).

No contexto relacionado ao posicionamento de
sua marca e a consolidacdo, é importante
ressaltar que o conhecimento do cliente, a sua
andlise de oportunidades e, claro, boas
informacdes para o seu retorno. O sucesso estd
em transmitir os seus valores, para uma boa
construcdo de marca. Conforme a concorréncia
cresce, e com certeza o ponto focal e desafiador é
gerar valor e o propdsito para a finalidade inicial
de uma marca.

7

O Propésito da Marca é sua esséncia que
expressa 0 que a marca tem de uUnico que a
diferencia de todas as outras. O propdsito estd
relacionado ao papel que a marca desempenha e
ajuda a esclarecer no que sua marca acredita,
porque ela existe e porque os clientes devem se
envolver (THIEL, 2020).

Sendo assim, a esséncia da marca é aquilo que ela
deseja transmitir para o cliente, na criacdo de
uma conexdo direta com o mesmo, acaba se
tornando um processo mais facil e simples. De
forma que o compromisso seja claro e
transpareca em campanhas e escolha acessivel ao
consumidor, apresentando as diversas
possibilidades. Unificando o seu objetivo maior
com o de seus consumidores, o reconhecimento
se constréi pelo que a marca simboliza pelo
beneficio que a marca oferece.

Conforme a figura 1 (Diferenga entre Branding e
Marketing) apresenta, existem tantas
abordagens, que as vezes é dificil manter uma
percepcdo correta do que é Marketing e do que é
Branding. Ambos sdo dois conceitos muito
diferentes, mas que devem ser trabalhados em
conjunto para que possam levar o seu negocio
para o préximo nivel.
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FIGURA 1 - Diferenca entre Branding e Marketing
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Fonte: THIEL, CRISTIANE (2020)

O Marketing é o conjunto de estratégias,
ferramentas e processos pelos quais as empresas
criam valor e constroem relacionamentos com os
clientes para também captar o seu valor. No
Branding a trabalha a definigdo da marca, com
objetivo, valores, nome, tom de voz, design da
identidade visual e posicionamento da marca a
sua proposta de valor.

2.2 MARKETING DE EXPERIENCIA

Conforme Lipinski (2020), a forma resumida com
o marketing de experiéncia é usar emocdes,
pensamentos e sentidos dos clientes para
conquista-los e fideliza-los. O processo de compra
desencadeia estimulos que criam respostas
emocionais que ficam relacionadas a experiéncia
de compra. Assim, as marcas tém percebido que
determinadas ac¢des para além do produto e/ou
servico podem levar a experiéncias positivas e
satisfazer os clientes.

Nessa continuidade é preciso analisar como estdo
fluindo os processos atuais e mapear a jornada do
cliente, de modo a entender com clareza como
estd sendo a experiéncia do seu cliente na
pratica, com a jornada do cliente mapeada, vocé
conhecerd todos os pontos de contato entre o
cliente e a empresa, podendo estruturar uma
experiéncia superior com base na realidade, e ndo
apenas em suposigoes.

A ideia principal é gerar a satisfacdo de levar algo
novo para o cliente e passar a sensagdo de
conforto e até mesmo emocionar o seu potencial.
Com uma experiéncia de conteudo cada vez mais
personalizada e objetiva, vocé pode acessar essas
emocdes que deseja despertar. O ponto principal
é sempre colocar o usudrio no centro da
estratégia, com foco de engajar e estimular o
consumir do seu produto ou servico (PECANHA,
2020)
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FIGURA 2 - PRINCIPAIS TIPOS DE ACAO PARA TRAZER A EMOCAO PARA 0S CLIENTES
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Fonte: Ferreira (2020)

Dessa forma o significado da experiéncia de
conteudo é tudo que criamos no marketing, feito
do ponto de vista do publico e como algo Unico e
fluido. Focar nessa experiéncia traz resultados
incriveis para o marketing. Uma Experiéncia de
Conteudo é o fluxo de contetdos relevantes, ricos
e cuidadosamente criados, que engajam a
audiéncia ao longo de toda a jornada de compra e
ao longo do tempo.

Apostar no marketing de experiéncia e
proporcionar ao seu consumidor uma compra
diferenciada e positiva é a estratégia mais
eficiente para se alcancar clientes satisfeitos. As
empresas de momento apostam nessa estratégia
como recurso para fidelizacdo e estdo um passo a
frente da concorréncia. Isso porque, manter

padrdes visuais, operacionais e de atendimento,
tanto online quanto nos pontos de venda, é
essencial para exceder as expectativas dos
clientes.

J4 para Llarocca (2020, p. 783-793) que
mencionou  Schmitt  (1999) “A  principal
caracteristica do Marketing de experiéncia é
proporcionar experiéncia onde os individuos sdo
estimulados a terem algum tipo de estimulo
emocional, convencé-lo a uma compra ou uma
boa Brand do produto que determina uma
experiéncia". Pode-se afirmar que o marketing de
experiéncia tem o foco na criagdio de um bom
relacionamento com o cliente em potencial que,
sem sombra de duvidas, merece usufruir de uma
experiéncia de compras incrivel.
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FIGURA 3 - Qual a diferenca entre experiéncia do cliente e sucesso do cliente?
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Fonte: Lubk, Henrique (2020)

Desse momento em diante, desde que foi
prognosticada a experiéncia, o marketing de
experiéncia tem sido um tema que tem
despertado o interesse de académicos e
profissionais de marketing em compreender o
papel da experiéncia do cliente (BARRIOS, 2012;
TYNAN e MCKECHNIE, 2010).

Na abordagem de Ferreira (2020), relata que uma
das principais a¢Ges que envolvem o0s
consumidores é pelo que eles veem, tocam,
ouvem, sentem ou experimentam. A partir dai, é
possivel surpreender uma pessoa habituada a um
atendimento comum dentro do ponto de venda.

Neste contexto, para alcangar um bom resultado,
serd preciso entender quais serdo as
particularidades e as necessidades do seu publico
final. Melhorando assim a comunicacdo mais
coeréncia e eficacia. Com foco em marketing e o
sucesso do cliente, para conquistar e fidelizar os
seus clientes.

2.3 EXPERIENCIA DO CLIENTE

A experiéncia do cliente se refere a relagdo do
cliente com uma marca durante todo seu
processo de compra no qual a area que busca
promover uma Otima experiéncia de compra ao
cliente, fidelizando e o tornando um promotor da
marca, onde é toda a impressao que sua marca
causa no cliente quando ele passa pelo processo
de compra. Isto inclui o momento que ele
conhece sua rede por algum canal de
comunicagdo, busca ou rede social, até o
fechamento da compra (PACHECO, 2022).

Deste modo, o atendimento ao cliente, que se
torna fundamental para oferecer uma boa
experiéncia ao cliente. Além de toda a otimiza¢do
do processo de compra, qualificagdo e suporte. A
experiéncia do cliente pode ser definida como a
impressdo obtida pelo consumidor em relagdo a
sua empresa apdés qualquer contato ser
estabelecido. Esse contato pode ser o
atendimento fisico na loja ou por telefone que
seja virtual, por meio do site, redes sociais e chat
online. A experiéncia do cliente é a percepgao
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geral sobre seu produto ou servico, através de
todas as interacdes ao longo do ciclo de vida do
cliente.

A percepgao do cliente é um dos aspectos mais
valiosos de uma empresa, no qual administrar
essa percepc¢do e medir a experiéncia do cliente
deve ser uma prioridade para todas as empresas
gue buscam se manter competitivas. Tudo o que
uma empresa faz, contribui diretamente no modo
como os clientes percebem a experiéncia geral da
marca (BICUDO 2021).

Assim sendo, encontra-se a maior diferenca entre
os conceitos de atendimento ao cliente e de
experiéncia do cliente. O primeiro, como o
proprio nome indica, trata-se da etapa de
atendimento durante o processo de compra, ou
seja, quando o usudrio entra em contato com a
marca e vice-versa. A experiéncia do cliente, no
entanto, é mais ampla, e envolve todas as etapas
da jornada do consumidor, desde o momento que
ele conhece a marca, navega pelo seu site, entra
em contato e finaliza uma compra.

A experiéncia do cliente é continua e deve estar
presente em todos os pontos da sua jornada, com
as estratégias corretas alcangam os resultados
previstos. Ainda assim, ter um foco em
proporcionar uma experiéncia de cliente
sensacional é o primeiro passo para realmente ter
sucesso.

Pensar na experiéncia do cliente é se atentar a
todos os pontos de interagdo e identificacdo do
consumidor com seu produto ou servico. E nao se
engane, isso vai muito além de estratégias de
relacionamento entre negdcio e consumidores.
Isso porque a promogao e a preocupagao com a
experiéncia pode ser a pe¢a chave para o
crescimento das empresas. Tanto é que muitos
especialistas consideram o customer experience
(CX) uma caracteristica inerente e indispensavel
das empresas do futuro (MEIRA,2022).

Sendo assim, ha a possibilidade de beneficio com
as tecnologias que estdo entrando na realidade
das empresas para movimentar processos,

agilizar acbes, otimizar atendimentos, entre
outros.

3 ENGAJAMENTO DO CLIENTE

O engajamento do cliente é uma estratégia que
tem como  propdsito  estabelecer um
relacionamento mais profundo, concreto e
emocional com os consumidores de uma marca.
Os principais objetivos com o engajamento do
cliente sdo deixar o seu publico mais aberto a
receber interacbes da sua empresa e
compartilhar com outras pessoas, bem como
aumentar as suas taxas de atracdo, fidelizacdo e
de retengdo (SILVA, 2021).

Dessa forma, o engajamento do cliente é
essencial para que uma empresa consolide a sua
imagem de maneira positiva no mercado. Entre as
vantagens geradas, como: reducdo da
necessidade de investimento em marketing,
diminuicdo das taxas de churn rate, aumento nas
taxas de atrac¢do e de fidelizagao, incentivo para o
cliente se tornar um divulgador natural da marca,
diminuicdo do CAC e aumento no volume de
vendas.

No qual o engajamento tem como foco se
aproximar dos consumidores, criando um
relacionamento profundo e especial com cada um
deles. Desse modo, a interagdo entre as partes se
tornara muito mais verdadeira e significativa. Esse
processo é feito por meio de campanhas de
marketing, estratégias de conteludo e outras
formas de aproximacdo com o cliente (PIRES,
2022)

E importante que a sua empresa promova agdes
gue gerem mais reconhecimento para que se
posicione para compreender os processos e olhar
de maneira mais estratégica para a jornada do
cliente. O impacto do engajamento na fidelidade
dos clientes fiéis, enxergam os valores do seu
produto ou servigo. Ele tem um apego com a
marca, um carinho por aquilo que ela representa
e pelas boas experiéncias que ja proporcionou a
ele.
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FIGURA 4 - PILARES PARA UM BOM ENGAJAMENTO

Relacionamento: E preciso desenvolver uma relagao saudavel
com o cliente. Ela precisa ser pautada na confianga e na boa
comunicagao,

Experiéncia: Investir em Customer Experience & essencial
Nesse senticdo ¢ importante estuclar a jornada do cliente o
garantir a melhor experiéncia em todas as etapas, Para tanto,
deslogue um profissional qualificado para isso.

Alta satisfacao: O cliente precisa estar satisfelto. A fidelizagdo
de clientes requer isso. Uma das formas mais eficientes ¢
atraves da Instaurngao de CSAT - Customer Satisfaction

Valor: Garar valor nao tem relagdo direta com o preco do seu
produto ou servico, mas sim o que ele significa para guem
CONSOME.

Engajamento: Como voce viu, um cliente engajado tem um perfil
participativo, Ele quer conversar com a marca e interagir.
Estimule o engajamento de clientes através de plataformas
como e-mail, sites, blog, redes sociais e outros canais de
atendimento.

Reconhecimento: Retribua a fidelidade de seu cliente. Ofereca
algo em reconhecimento a essa parceria que vocés formaram, E
o que fazem os programas de fidelidade como milhas aéreas e
acumulo de pontuacoes que geram descontos,

Recompra: A recompra nada mais & do que o momento em que
um cliente que ja consumiu com a sua marca volta a procurd-la.

Fonte: CARVALHO (2020)

Conforme Carvalho (2020) afirma, fidelizar,
portanto, requer justamente atengdo aos pontos
que podem atribuir esse valor e melhorar essa
relacdo com o seu cliente, fazendo com que ele
enxergue que a sua empresa é sempre a melhor
opgao.

Portanto, esteja presente em todo o ciclo de vida
do cliente de forma natural para que ele se

lembre de sua marca quando precisar de alguma
coisa. Silva (2021) ressalta que conhecer as
necessidades do seu publico é o ponto de partida
para promover o engajamento do cliente. Afinal,
somente dessa forma vocé estara entregando
aquilo que ele busca. Uma forma de fazer isso é
por meio de pesquisas de satisfacdo, a fim de
ouvir de forma direta o que os seus clientes tém a
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dizer, e também com a analise dos dados gerados
pelo publico que vocé ja atende.

Dessa maneira, desenvolver produtos e servicos
mais adequados as necessidades, demanda
tempo para adoc¢do das melhores praticas, bem
como o sucesso do engajamento depende do
alinhamento correto entre os objetivos
estratégicos do negécio com os do cliente,
através de uma boa gestdo cria-se uma conexao
de valor em cada interacao realizada.

4 CONSIDERAGOES FINAIS

A partir da revisdo apresentada sobre o assunto
de experiéncia da marca para o usuario final, se
constata que essas novas abordagens/métodos
devem ser implementadas como maneira de
obter vantagens no mercado atual, no qual as
empresas reconhecam a sua importancia, mas
como uma nova dimensdo em relacdo ao
propdsito de sua marca para o cliente.

E importante reforcar que o0s conceitos
levantados sdo baseados em questionamentos.
Ao entender que o cliente e as suas perspectivas
como fator crucial é necessario perceber que o
lado consumidor e a sua experiéncia constituem
em um papel fundamental que sdo agregados a
sua utilizacdo para o propdsito. Esses estimulos
estao presentes em todos os pontos de contato
entre marcas e consumidores e s3ao capazes de
proporcionar experiéncias que podem elevar a
preferéncia por marca, satisfacdo, lealdade
dentro outros resultados possiveis. Assim,
observa-se que existem diversas similaridades
entre esses achados e o que diz a pratica do
Marketing.

Desta forma, considera-se relevante que mais
pesquisas sejam conduzidas abordando
especificamente a fim de verificar suas
implicagbes nas relagbes entre  marcas-
consumidores e consumidores. Nesse contexto,
ao longo da discussdo do assunto é apresentado
as perspectivas com base na experiéncia e perfil
do consumidor, no qual tem direcionado e
reforcado a importancia para o gerenciamento
humanizado a fim de atingir a eficiéncia e eficacia

no mercado do marketing. Se entende que para a
efetiva implementacao do propdsito da marca e
sua experiéncia, deve-se reunir competéncias, ou
seja, a capacidade de utilizar conhecimentos,
métodos, abordagens, cases de sucessos,
referéncias, habilidades e atitudes.

A importancia da marca no Marketing como
ferramentas de comunicac¢do para verificar quais
pontos de contato foram mais marcantes pelo
consumidor ao longo do processo de compra e
consumo.

Para Pacheco (2022) e Siqueira (2021), a
experiéncia do cliente se refere a relacdo do
cliente com uma marca durante todo seu
processo de compra no qual a area que busca
promover uma otima experiéncia de compra ao
cliente, fidelizando-o e tornando-o um promotor
da marca, onde é toda a impressdo que sua marca
causa no cliente quando ele passa pelo processo
de compra. Onde o marketing estd presente nas
nossas vidas muito mais do que imaginamos. E a
arte de explorar, criar e entregar valor para
satisfazer as necessidades do mercado por meio
de produtos ou servigos que possam interessar
aos consumidores.

Por fim pode-se destacar que marketing
experiencial possui como principal objetivo
cativar e buscar a fidelizacdo de clientes, trazendo
a os mesmo uma visdo diferenciada de
experiéncia. Por uma busca de diferenciacdo, a
técnica de tematizacdo esta sendo uma estratégia
significativa do marketing de experiéncia.
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