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Marketing sensorial e experiéncia do usuario sao
duas estratégias essenciais para serem utilizadas para o
desenvolvimento e crescimento de uma empresa. Vocé
sabe o que significam esses conceitos e por que eles sdo

tao importantes?

Para entender melhor e conhecer essas estratégias,
acompanhe este ebook onde elencaremos algumas
das principais informacdes sobre marketing sensorial e
experiéncia do usuario para vocé estar melhor preparado e

conquistar mais clientes.
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O QUE E MARKETING
SENSORIAL

O marketing sensorial € uma ramificagao do marketing
geral e trabalha com os sentidos sensoriais que as pessoas
possuem, tendo aintencaode criarumaatmosfera maisadequada
e favordvel para que o cliente realize a compra que uma empresa
esteja ofertando.
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Entre as estratégias que o marketing utiliza para conseguir
atrair os clientes e fazer com que eles decidam por consumir
determinado produto, o marketing sensorial estd entre as
principais possibilidades, com capacidade de oferecer
resultados bastante positivos.

Para tanto, sdao utilizados os 5 sentidos que existem no
corpo, que sao a audi¢ao, olfato, tato, visao e paladar. Quando
esses sentidos sao trabalhados de uma forma direcionada e bem
estruturada, eles tém o poder de contribuir para que um ambiente
mais adequado se fortaleca, contribuindo para a conversao de
vendas.

Além disso, nem sempre vai ser possivel trabalhar com todos
eles, pois, dependera muito do tipo de negdcio que esta sendo
analisado. Porém, os sentidos que forem possiveis de serem
utilizados devem ser explorados ao maximo e podem trabalhar
em harmonia, bem como de forma individual, se necessario.

O importante é que haja o entendimento das possibilidades
a serem exploradas através do marketing sensorial e deve ser
feito conforme o segmento do negdcio. Isso porque, o cliente
deve se sentir envolvido e tudo deve fazer sentido para que a
atmosfera seja construida de forma eficiente e adequada.

Para entender melhor como funciona em termos praticos,
apresentaremos a seguir alguns exemplos. Assim, torna-se mais
simples e eficiente a elaboracao de conceitos e a demonstracao

de taticas que envolvem o assunto trazido neste ebook.
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PaLADAR

Ao falar do paladar, uma ampla gama de possibilidades
existe, mesmo que o negdécio nao tenha relacdao com alimentos.
Se o0 negoécio for uma padaria ou um mercado, claro que é
possivel explorar o paladar do cliente ofertando, por exemplo,

degustacao dos produtos que sdao comercializados.

Porém, mesmo que esse nao seja o caso, também é possivel
explorar esse sentido. Em ambientes em que haja espera, por
exemplo, como em consultorios médicos, saldes de beleza,
clinicas de estética e outros, a sensacdo negativa da espera pelo
atendimento pode ser amenizada com o oferecimento de ch3,

café, dgua saborizada e até mesmo um lanche leve.

Sendo assim, é um sentido que pode ser utilizado como
estratégia para melhorar a experiéncia do cliente na empresa
e fazer com que ele fique mais a vontade para consumir os
produtos ou servicos, bem como pode ser usado como forma de
reverter situagdes negativas.
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Além do paladar, o olfato é outro sentido que faz parte
do marketing sensorial, sendo que ele pode ser utilizado em
diversos tipos de ambientes. Aqui, mais uma vez, os negdcios
gue trabalham com alimentos acabam sendo favorecidos, como
no caso de um mercado em que na parte de padaria, o cheiro
do pao sendo feito acaba agucando a vontade de compra do

cliente.

Porém, mesmo para segmentos nao alimenticios, esse
sentido pode ser usado como aliado. E importante, nesse caso,
utilizar a criatividade e imaginar qual o cheiro que pode criar uma
experiéncia mais positiva para o cliente e que o faca associar

de imediato o cheiro com o negécio.

Um exemplo é uma loja de perfumes e produtos de beleza,
em que o uso de fragrancias leves e agradaveis é importante para
criar a atmosfera adequada ao cliente. Além disso, em uma loja
gue vende roupas e produtos de surfe, o aroma escolhido pode

remeter ao mar e ao frescor da praia.
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Sendo assim, nem sempre é possivel explorar o olfato de
uma forma direta, como o cheiro do pao em uma padaria. Porém,
com a definicdo de uma estratégia correta e direcionada, torna-
se possivel criar cheiros préprios e que consigam despertar a
memoria do cliente e fazer a associacao do local com um lugar

positivo e que vende determinados produtos que ele gosta.

O olfato é um dos sentidos mais importantes de todos,
pois ele tem o poder de fazer com que o cliente se transporte
para locais que possuem um carinho especial, até mesmo para
recordagdes e memorias de infancia. Assim, é algo que precisa de
atencdo e que nao pode passar despercebido dentro das acdes

de marketing sensorial.

Outra possibilidade é a visdo, sendo que nesse caso o tipo
de trabalho a ser feito é em relagao ao reconhecimento da
marca do negdcio em questdao. Com a visao, torna-se possivel
criar a identidade visual da empresa, de forma que o cliente, de

imediato, consiga identificar de qual empresa esta sendo falado.
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Para isso, o negdcio pode utilizar combinagdes de cores,
formas e fontes e que consigam representar uma identificacao
imediata ao cliente.

Além disso, trabalhar a visao também é importante em
outro aspecto, que é em relacdo ao local da venda. Montar
vitrines e fachadas, cuidar da decorag¢ao do ambiente e detalhes
como esse fazem toda a diferenca para a exploracao da parte

sensorial do cliente que envolve a visao.

Portanto, tudo que estiver dentro da loja, seja fisicamente
ou virtualmente, bem como tudo que envolvem a identidade
visual do negdcio, deve ser bem planejado e estudado para que
consiga oferecer os melhores resultados possiveis e evitar acoes

que acabem causando o efeito contrario.

Um exemplo pratico muito utilizado por indmeros
negocios € o posicionamento dos produtos nas filas de caixas.
Essa estratégia permite que o cliente tenha contato visual com
os produtos em um momento em que esta aguardando a sua vez
de ser atendido. Assim, as chances de ele encontrar mais algum

produto para adquirir, sdo maiores.
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Aubicio

A audicdo também serve para incrementar a experiéncia
que o cliente tem ao frequentar determinado ambiente e serve
como uma forma de associagao. Em ambientes em que é preciso
ter um tempo de espera, é comum que uma musica esteja sendo

tocada no fundo para distrair os clientes.

Um exemplo é a musica em elevadores ou musicas em salas
de esperas. Dentro disso, a experiéncia pode ser direcionada
de acordo com o tipo de publico que frequenta o local. Assim,
as musicas que sao tocadas devem ser o mais proximo possivel
do gosto do cliente, o que pode ser verificado de acordo,

principalmente, pela faixa etaria do publico.

No entanto, é essencial estar atento, realmente, ao tipo de
publico e local, pois escolhas equivocadas podem acabar gerando
uma experiéncia negativa, o que nao é o objetivo. Além disso,
cuidar do volume do que é ofertado ao publico e a qualidade do

som, também sdo questdes importantes.
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Afinal, musica alta, fora do gosto do cliente e que ainda por
cima esta sendo reproduzida em caixas de som de ma qualidade
ou em posicionamento ndo favoravel, a experiéncia do cliente

com certeza ndo sera boa.

Assim, da mesma forma que nos outros sentidos, a
exploracao da audicdo deve ser muito bem pensada, com boa

estratégia e com base em informacdes sobre o publico.

Por fim, mas nao menos importante, o tato também faz
parte da experiéncia sensorial que pode ser oferecida ao cliente.
Dentro disso, o tato pode ser trabalhado de diferentes pontos de

vista.

Um dos principais modos de utilizar o tato a favor da
empresa é em relacdao ao conforto do cliente no interior do
estabelecimento, como na escolha de cadeiras e estofados
gue sejam ergondmicos e confortaveis. Deixar o cliente bem
confortavel em salas de espera ou em provadores é algo

importante e que é possivel explocar o tato.
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Além disso, permitir que o cliente tenha maior contato
com o produto também é uma forma de melhorar a experiéncia
e contribuir para que se forme uma atmosfera positiva que va

incentivar o cliente a realizar determinada compra.

Um exemplo é o toque no tecido de uma roupa,
experimentar uma maquiagem ou até mesmo fazer um test
drive com o veiculo que o cliente estd pesando em comprar.
Permitir que ele entre no veiculo, que toque no painel e conheca

as caracteristicas do carro, é algo totalmente positivo.
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ENTENDA O
DIFERENCIAL QUE
O MARKETING
SENSORIAL OFERECE
AO NEGOCIO

Depois de conhecer algumas das possibilidades que o
marketing sensorial possui, € importante compreender melhor
o diferencial que ele tem a oferecer e os motivos pelos quais a

utilizagdo é vantajosa.
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Na atualidade, a utilizacdao desses conceitos é cada vez maior,
justamente porque a comprovacao dos beneficios e diferenciais

qgue causam no desempenho da empresa, é grande.

Em termos gerais, quando essa estratégia é utilizada, os
diferenciais sao notados com a:

« Exploracd@odeprodutosdeformamaisavancada.
« Criacdo de lagos emocionais com o cliente.

« Incentivo & compra sem utilizar técnicas
invasivas e podem dar errado.

« Desenvolvimento de identidade Unica para o
negécio.

 Fidelizacdo de clientes.

Sendo assim, a reuniao desses diferenciais acaba sendo um
forte motivo que auxilia na promoc¢ao de obtencao de melhores
resultados a empresa. Com isso, o marketing passou por grandes
transformacgdes nos ultimos anos, principalmente por conta da era
tecnoldgica e digital em curso atualmente.

Dessa forma, para ter bons resultados ndao é mais preciso
ter enormes investimentos em publicidades consideradas
convencionais,comoanuncioemtelevissoemeiosdecomunicacao
tradicionais. Muitas vezes, se as estratégias de marketing sensorial
e muitas outras existentes, sdao aplicadas corretamente, os

numeros passam a crescer consideravelmente.
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O QUE E
EXPERIENCIA DO
USUARIO?

O marketing sensorial trata sobre a experiéncia do usuario

e fazer com que ela seja a melhor possivel.

Portanto, é fundamental compreender do que se trata
a experiéncia do usuario, pois ela nao diz respeito apenas
ao momento em que o cliente esta, de fato, adquirindo ou

consumindo determinado servico, ou produto.

A experiéncia do usuario comeca muito antes do contato

principal com o produto e termina muito depois da compra. Isso
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porque, todo o tipo de contato prévio que existir, seja através de
interacao em rede social, leitura de um artigo no blog da empresa

ou qualquer outro tipo de contato.

Sendo assim, a experiéncia do cliente engloba tudo que
envolver as interacdes do usudrio com o negdcio, por isso, o uso
do marketing sensorial é tao importante, pois nao basta que
o produto oferecido seja de alta qualidade para que o cliente
se sinta plenamente satisfeito com a experiéncia que teve no

empreendimento.

Deve existir um esforco por parte do empreendedor para
fazer com que o cliente consiga experimentar a experiéncia
mais ideal possivel, com finalidade de conquistar esse cliente e
de fazer com que ele se torne fidelizado. Em outras palavras,
a experiéncia é o que decide se o cliente ira retornar ou se
nunca mais ird desejar ter qualquer tipo de relacao com a

empresa em questdo.

Assim, além dos sentidos que ja foram abordados
anteriormente, a experiéncia pode ser composta por outras
estratégias. Principalmente para negdcios online, aliar o visual
a utilidade é sempre importante. Isso porque, é preciso que o
cliente tenha conforto visual e que o que estiver sendo oferecido

a ele, em termos de interacgao, seja de fato util.

Além disso, também ¢é importante prestar atencdao na

acessibilidade para complementar a experiéncia e tornar
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tudo ainda mais eficiente. Em um primeiro momento, a
acessibilidade quer dizer que a empresa deve fornecer o acesso
ao cliente por diversos tipos e dispositivos, sem que isso

atrapalhe o desempenho da navegacao.

Para que isso aconteca, a pagina acessada precisa se
adaptar de acordo com o tipo de dispositivo que o cliente utiliza
para acessar. Se o acesso ao e-commerce for feito pelo celular, o
cliente deve ter uma experiéncia tao boa e funcional quanto se

ele acessar através de um notebook e vice-versa.

Ademais, a acessibilidade deve ser tratada também como
questao de inclusdo para clientes que possuam algum tipo de
condicao, como deficiéncia visual. Nesse caso, para conseguir
ofertar uma boa experiéncia de usuario a empresa deve estar
preparada para fornecer os elementos suficientes para que todas
as informacgdes consigam ser extraidas do site, sem nenhum tipo

de dificuldade por parte do cliente.
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VANTAGENS DE
UMA EXPERIENCIA
POSITIVA

Quando uma empresa trabalha com os conceitos de
marketing sensorial e experiéncia do cliente, as vantagens que
podem ser obtidas sdao grandes. Essas duas questdes possuem
direta relacdo com o nivel de desempenho, crescimento e
reconhecimento que o negdcio pode atingir no mercado. Afinal,
satisfazer o cliente e atender a todas as demandas que ele possui,

é sempre o objetivo.
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Sendo assim, as vantagens sao significativas, basta ver
alguns exemplos logo abaixo para poder entender melhor e
conseguir visualizar com mais clareza a importancia que essa
tematica possui para o mercado em geral.

FIDELIZACAO DO CLIENTE

A primeira grande vantagem é conseguir obter a fidelizacao
do cliente, que é algo extremamente necessario para qualquer
tipo de negdcio e que nao é muito facil se as maneiras adequadas

nao forem utilizadas corretamente.

Dentro disso, a fidelizacao ocorre quando o cliente ja
sabe que pode adquirir determinado produto ou servico e
qgue a experiéncia serd satisfatéria se recorrer ao negdcio que
ele ja conhece. Assim, ndao ha mais necessidade de a empresa
demonstrar seu valor, pois o cliente ja tem conhecimento

suficiente e ja sabe que pode esperar o melhor resultado.

Isso é conquistado pelo conjunto que estratégias que
foram elencados até aqui, pois o cliente considera ndo apenas
a qualidade e o preco para se tornar assiduo como, também,
a qualidade de atendimento, eficiéncia e a experiéncia como

um todo.
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PREVISIBILIDADE DO FLUXO DE CAIXA

Com a conquista da fidelizacdo, outra questao muito
importante surge na empresa, conseguir ter previsibilidade
de fluxo de caixa. Quando o negdcio ja tem um faturamento
recorrente por conta do numero de clientes fidelizados, torna-se

vidvel saber quanto de rentabilidade tera.

Com isso, a tomada de decisdes pode ser baseada também
na parte econdmica, com maior assertividade, bem como se torna
possivel a realizacao de investimentos e melhorias na empresa,
sem que seja preciso correr o risco de utilizar um capital que nao

existird futuramente.

Claro que a fidelizacao nao é algo que pode oferecer garantia
integral de que o cliente ird consumir o produto ou servico de
forma vitalicia. Sendo assim, € necessario sempre o cuidado para
manter o cliente. No entanto, depois de fidelizado, a dificuldade

de manutencao desse cliente é muito menor.

EconomiA

Como consequéncia a fidelizacdao, a empresa consegue ter
mais economia. Isso acontece devido ao fato de que o custo para
conquistar um cliente é de 5 a 7 vezes maior do que o custo da

fidelizacao.
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Para conquistar o cliente, é necessario utilizar muito
mais recurso em termos de publicidade, conhecimento
do perfil do cliente e demais questdes que sao muito mais

dificeis e complicadas do que as taticas de fidelizacao.

Sendo assim, mesmo que as formas de fidelizacao
paregam, em um primeiro momento, custosas, o custo
final vai ser muito maior se a empresa necessitar ficar
investindo constantemente ou periodicamente na etapa

da conquista do publico.

Portanto, é enorme a importancia e relevancia
de manter sempre em dia as estratégias de marketing
sensorial e a experiéncia do usuario, pois tudo isso auxilia
para que a empresa consiga operar com indices melhores
de venda e com menor necessidade de investimentos

para isso acontecer.
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CONHECA ALGUMAS
TATICAS DE
FIDELIZACAO

Conseguir a fidelizacdo de clientes envolve algumas taticas
gue o empreendedor pode utilizar. Porém, sempre é relevante
lembrar que, juntamente com as taticas a seguir mencionadas,
a experiéncia do cliente e o marketing sensorial devem sempre

ser utilizados.

Afinal, o que vai fornecer os melhores resultados sempre é o
conjunto de estratégias bem elaboradas e direcionadas de forma

inteligente.
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A primeira tatica e que é muito utilizada por diversos
segmentos, é a utilizacido de um clube de vantagem.
O funcionamento acontece com o oferecimento de
determinada vantagem para o cliente que fizer parte do clube

e utilizar os servigos ou produtos por consecutivas vezes.

O tipo de vantagem e a quantidade de vezes de consumo
para obter essa vantagem sao questdes que vao depender da
politica estabelecida por cada negdcio. Um exemplo comum
é o cliente fazer uso por 10 vezes de um servico e, na vez

seguinte, obter o servico de forma gratuita.

Aqui, entra o que muitas vezes parece um gasto, pois a
vantagem que é oferecida deve ser interessante e deve serum
atrativo para que, de fato, ocorra a fidelizacao. Sendo assim,
nao seria efetivo desejar que o cliente consumisse 10 vezes
um servigo para, no final, ganhar apenas 5% de desconto no

proximo servico.

Observe que a vantagem deve ser real e significativa aos
olhos do publico. Porém, mesmo que a empresa conceda
um dos servigos totalmente gratuito como recompensa, esse
custo € menor que o custo que teria que ser gasto para fazer

com que novos clientes fossem conquistados.
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Outra forma de conquistar clientes e que deve ser utilizada
de forma conjunta com outras estratégias é a abertura de um
canal de comunicacao para feedback, ou seja, para que o cliente

possa dar a sua visdo sobre a experiéncia que teve na empresa.

Esse tipo de canal serve para que o publico fale sobre o
atendimento, qualidade do produto, eficiéncia na solucdao de
problemas, precos, dificuldades encontradas e qualquer outro
ponto que tenha relacdo com alguma etapa da experiéncia
vivida.

Depois disso, a empresa deve prestar atencdo e analisar
de forma atenciosa e verdadeira tudo que foi abordado pelos
clientes. Isso quer dizer que o canal de comunica¢ao nao pode

apenar ser ficticio, ele deve surtir efeitos praticos.

Quando um cliente é ouvido e ele percebe que suas
sugestdoes e reclamacdes foram levadas a sério, ouvidas e
atendidas, sempre na medida do possivel, o resultado disso é

um cliente que se sente valorizado.

Sendo assim, se alguma parte da experiéncia dele no
negocio nao foi tao satisfatdria, mas ele se sentiu ouvido e
percebeu que a empresa esta trabalhando para que ofereca

a melhoria necessaria, as chances de ele se tornar um cliente
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fidelizado, aumentam, pois, ele ira relevar o que nao foi tao
positivo.

Portanto, é algo extremamente util, assim como certas
estratégias de marketing sensorial, para fazer com que
cendrios negativos sejam minimizados e revertidos. Afinal,
nem sempre a empresa consegue oferecer exceléncia em
tudo, mas isso nao significa que a qualidade geral é ruim,
apenas significa que existem ajustes e melhorias a serem
realizados.

QuUALIDADE DO SERVIGCO OU PRODUTO

Durante o ebook, foi construida a ideia de que nao basta
que determinado negdcio fornegca um servico ou produto
de qualidade, pois é necessario, para obter os melhores

resultados, que toda a experiéncia do cliente seja positiva.

Porém, isso nao significa que a qualidade do produto
gue a empresa oferece possa ser deixada de lado. Muito
pelo contrario. Na parte de fidelizagao, inclusive, a qualidade
do produto ou do servico que estd a disposicdao do cliente,
é algo fundamental e decisivo para ele decidir se ira ser
fidelizado ou se ird procurar o suprimento da demanda nos

negdcios concorrentes.
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Sendo assim, todo o restante e todas as estratégias devem
ser utilizados concomitantemente ao desenvolvimento da mais

alta qualidade no que o empreendimento tem a oferecer.

QuALIDADE DE ATENDIMENTO

Além da qualidade do servico ou produto, a qualidade do
atendimento é primordial para a construcdao de uma atmosfera
que seja favoravel a fidelizacdo dos clientes. Para isso,
investimento em treinamento e capacitagao é necessario.

Desde o primeiro contato que o cliente tem com algum tipo
de atendimento da empresa, seja ele por uma resposta em rede
social, por telefone, WhatsApp ou pessoalmente, a qualidade
deve estar presente.

Nesse sentido, um atendimento de qualidade é aquele
que consegue resolver a demanda do cliente de forma mais
satisfatdria possivel, com rapidez, cordialidade, agilidade e
eficiéncia.
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Além disso, educacdo é fundamental e quem ira realizar
os atendimentos deve sempre estar preparado ao maximo para
lidar com as mais diversas situacdes, pois, muitas vezes tera
que atender o cliente em uma etapa da experiéncia que ja é
avancada e que pode envolver a necessidade de resolugao de

problemas.

CONSIDERACOES
FINAIS

Assim, com tudo que o ebook trouxe, torna-se possivel investir
no que realmente importa e ter mais chances de oferecer alto nivel de
experiéncia ao cliente. Para isso, seguir as orientagdes e informacgdes
sobre o marketing sensorial e conseguir explorar isso de forma plena e
aprofundada, € um ponto importante para conseguir instigar os melhores

comportamentos nos clientes.

O objetivo sempre é favorecer a empresa e fazer com que as
ferramentas disponiveis atualmente no ramo de marketing possam ser
aplicadas para que todos os detalhes sejam notados e para que o cliente
esteja sempre satisfeito e fidelizado na empresa.
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