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RESUMO

O sucesso no Customer Experience (CX) depende de trés pilares
fundamentais: encantamento, personalizacdo e emogdo. Empresas que
investem nessas estratégias conseguem fidelizar clientes e gerar maior valor
percebido. O estudo busca compreender como esses fatores impactam a
satisfacdo do consumidor e influenciam a lealdade a marca. Para isso, foram
realizadas uma revisao bibliografica, uma pesquisa documental e uma pesquisa
aplicada, composta pelo estudo de caso com a marca BecaBela Gourmet e pela
aplicagdo de um questionario quantitativo com consumidores, analisando
percepcdes sobre encantamento, personalizagao e emogao na experiéncia de

atendimento.

Os resultados esperados incluem a identificacdo de boas praticas e
recomendagdes para empresas que desejam aprimorar a experiéncia do cliente.
A pesquisa reforga a importancia do envolvimento emocional e humanizado na

jornada do consumidor.

Palavras-chave: Customer Experience, Encantamento, Personalizacao,

Emocao, Fidelizacao, Press Kits.



ABSTRACT

Success in Customer Experience (CX) depends on three fundamental
pillars: delight, personalization, and emotion. Companies that invest in these
strategies are able to build customer loyalty and generate greater perceived
value. This study seeks to understand how these factors impact consumer
satisfaction and influence brand loyalty. To achieve this, a literature review, a
documentary research, and an applied research were conducted, which included
a case study with the brand BecaBela Gourmet and the application of a
quantitative questionnaire with consumers, analyzing their perceptions of delight,
personalization, and emotion in the service experience. The expected results
include the identification of best practices and recommendations for companies
that wish to improve customer experience. The research reinforces the
importance of emotional and humanized engagement throughout the consumer

journey.

Keywords: Customer Experience, Delight, Personalization, Emotion, Loyalty,

Press Kits.
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1. INTRODUGAO

A experiéncia do cliente tornou-se um dos principais diferenciais
competitivos para empresas que buscam fidelizagdo e crescimento. Em um
mercado altamente competitivo, no qual os consumidores possuem diversas
opcdes a sua disposig¢ao, oferecer um atendimento eficiente e personalizado
pode ser o fator determinante para a escolha e permanéncia de um cliente.
Segundo O Jeito Disney de Encantar os Clientes, “cada detalhe, por menor que
seja, pode transformar a experiéncia do cliente e criar um impacto memoravel’
(DISNEY INSTITUTE, 2011). Essa abordagem enfatiza a necessidade de
compreender o cliente em sua totalidade, indo além da entrega de um servi¢o ou
produto, para criar conexdes emocionais que geram lealdade e recomendagao

espontanea.

Dessa forma, este trabalho analisa como empresas bem-sucedidas
utilizam esses elementos para construir conexdes duradouras com seus clientes.
Para isso, sera realizada uma revisdo bibliografica sobre o tema, pesquisa
documental analisando casos de sucesso e tendéncias de mercado, além da
aplicacao de testes A/B com consumidores para avaliar o impacto de diferentes
estratégias de atendimento e personalizagdo. Espera-se, ao final deste estudo,
compreender quais praticas sdo mais eficazes na criagcdo de experiéncias
marcantes e como essas metodologias podem ser aplicadas por diferentes

negoécios, independentemente do segmento.

A importancia da experiéncia do cliente pode ser observada em
diversos setores, inclusive na industria cultural. Nos anos 1970,
mais de 20 titulos de revistas de fotonovelas chegaram a circular
no Brasil, publicadas por editoras como Vecchi, Abril, Bloch, Rio
Grafica, Ersol e Preludio. Ao contrario das demais editoras, que
importavam fotonovelas da Italia, a Bloch produzia as suas no
Brasil, demonstrando um diferencial competitivo ao adaptar o
conteudo ao publico nacional (PIOL, 2015).



Esse exemplo ilustra como a personalizagdo e a adaptagdo as
preferéncias dos clientes podem ser determinantes para o sucesso de um
produto ou servigco, criando um vinculo mais proximo entre a marca e o

consumidor.

Além disso, a personalizagdo tem sido um dos principais pilares da
experiéncia do cliente na era digital. Segundo Pine e Gilmore (1999), no livro The
Experience Economy: Work is Theatre & Every Business a Stage, as empresas
que oferecem experiéncias memoraveis e personalizadas geram um maior nivel
de engajamento e satisfagao, pois proporcionam aos clientes momentos que vao
além da funcionalidade do servigo, agregando valor a jornada de consumo. Esse
conceito reforca que nao basta apenas oferecer um bom produto; é necessario
criar uma experiéncia envolvente que atenda as necessidades e expectativas do

publico de maneira unica.

Ao longo deste estudo, serdo exploradas diferentes estratégias utilizadas
no mercado para criar esse encantamento no atendimento e na experiéncia do
cliente. O objetivo principal é identificar quais praticas tém maior impacto na
satisfacao e fidelizacdo do consumidor, bem como propor recomendacgdes para
que empresas possam aplicar esses conceitos de forma eficiente. Dessa
maneira, espera-se que este trabalho contribua para a compreensao do papel
estratégico da experiéncia do cliente, auxiliando gestores e profissionais da area
a desenvolverem agdes que fortalecam o relacionamento com seus

consumidores e geram diferenciagao no mercado.

2. TEMA

Encantamento, personalizacdo e emocao como pilares do sucesso no Customer

Experience.



3. OBJETIVOS

3.1 Objetivo Geral
Analisar como o0 encantamento, a personalizagdo e a emogao,
especialmente por meio do uso estratégico de Press Kits e atendimento,
influenciam a fidelizacdo e a percepgao de valor dos clientes no contexto do

Customer Experience.

3.2 Objetivos especificos

a) Investigar a influéncia da personalizagédo na satisfagao do cliente;
b) Avaliar como a emog¢ao e a humanizagao pode gerar lealdade a marca;
c) ldentificar boas praticas no uso de Press Kits para aplicagdo dos pilares

de Customer Experience (CX) no mercado;

4. JUSTIFICATIVA

O estudo se justifica pela crescente relevancia do Customer Experience
(CX) como diferencial competitivo em um mercado saturado, onde produtos e
precos sao cada vez mais semelhantes. Empresas lideres no mundo, como a
Disney, utilizam o encantamento e a emogao como estratégias centrais para criar
experiéncias inesqueciveis e fortalecer a lealdade do cliente. No Brasil, marcas
como Nubank e Magazine Luiza também se destacam ao investir em
personalizacdo, linguagem proxima e atendimento humanizado, criando
conexdes emocionais com seus consumidores.

Nesse cenario, este trabalho busca investigar como esses pilares —
encantamento, personalizagdo e emogéo — impactam a jornada do cliente com
Press Kit e oferecer recomendacbes praticas para empresas que desejam
aprimorar suas estratégias e se diferenciar por meio da experiéncia oferecida ao

consumidor.
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5. PROBLEMA

No contexto atual de um mercado altamente competitivo e orientado pela
experiéncia do consumidor, as empresas tém buscado estratégias diferenciadas
para promover a satisfagao e a fidelizagao de seus clientes. A simples oferta de
produtos ou servigos de qualidade ja ndo é suficiente para garantir a preferéncia
do publico, sendo necessario adotar abordagens que envolvam aspectos

emocionais e subjetivos da experiéncia de consumo.

Dentre essas estratégias, destacam-se o encantamento, a personalizagao
€ a emogao, que se apresentam como elementos capazes de gerar valor
agregado e fortalecer o relacionamento entre consumidor e marca. O
encantamento, caracterizado pela superacdo das expectativas do cliente, a
personalizagado, que envolve a adequagéo das interagcbes as necessidades e
preferéncias individuais, e 0 uso da emogdo como ferramenta de conexao
afetiva, tém sido amplamente adotados por organizagbes que desejam se

destacar no mercado.

Entretanto, apesar da crescente adogao dessas praticas, ainda existem
lacunas na compreensao de como esses elementos influenciam efetivamente a
satisfacao e a fidelizacdo dos consumidores. Nesse sentido, surge o seguinte
problema de pesquisa: como o encantamento, a personalizagdo e a emocgao

impactam a satisfacao e a fidelizacao dos clientes?

6. METODOLOGIA

A metodologia adotada neste estudo € de abordagem qualitativa e
natureza exploratéria, combinando pesquisa tedrica (revisdo bibliografica e
documental) com pesquisa aplicada, realizada por meio de um estudo de caso

experimental com a marca BecaBela Gourmet.

Apos coleta de dados e da revisdo da literatura o método utilizado foi

analise dos resultados De acordo com Marconi e Lakatos (2001), apés a leitura
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das obras, a analise se da pelo processo de conhecimento de determinado
assunto e implica no exame sistematico do conteudo. “Os textos estudados com
um fim cientifico requerem de quem analisa um método na abordagem e uma
certa disciplina intelectual” (Marconi; Lakatos, 2001, p. 23). Esta abordagem
permitiu integrar fundamentos tedricos do Customer Experience a analise de

uma experiéncia pratica, envolvendo personalizagdo, emogao e encantamento.
6.1 Pesquisa Bibliografica

A pesquisa bibliografica foi conduzida com o objetivo de fundamentar
teoricamente os conceitos abordados neste estudo, com énfase na experiéncia
do cliente (Customer Experience), destacando a importancia da personalizagao
e do impacto emocional no processo de atendimento. Para isso, foram
analisados livros, artigos cientificos e estudos académicos que tratam da

construgao de experiéncias memoraveis para os consumidores.

Um dos principais referenciais utilizados foi O Jeito Disney de Encantar
os Clientes, no qual o Disney Institute (2011) enfatiza que "cada interagdo com
o cliente é uma oportunidade de criar um momento magico", ressaltando a
relevancia de um atendimento cuidadoso e personalizado. O livro destaca como
a empatia e a atengdo aos detalhes sdao fundamentais para promover a
satisfacao e a fidelizacdo do publico, conceitos que servirdo como base para a

analise das estratégias utilizadas por diferentes empresas.

Além disso, este estudo também se apoia nas contribuicbes de Annette
Franz, referéncia internacional em Customer Experience e especialista em
mapeamento da jornada do cliente. Em sua obra Customer Understanding
(2019), Franz reforgca que compreender profundamente o cliente é o ponto de
partida para qualquer estratégia de CX bem-sucedida. A autora destaca que o
mapeamento da jornada, a escuta ativa e a identificagdo das necessidades reais
dos consumidores sao praticas essenciais para construir experiéncias
personalizadas, consistentes e emocionalmente relevantes, pilares diretamente

relacionados ao tema deste trabalho.
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A inclusdo da perspectiva de Franz amplia a compreensao sobre a
importancia de conhecer o cliente de forma holistica e de estruturar processos
que reduzam o esfor¢o, aumentem a empatia e fortalegcam a conexao emocional

ao longo da jornada.

A pesquisa bibliografica também permitiu compreender como a
experiéncia do cliente tem evoluido ao longo dos anos e quais fatores
influenciam diretamente a percepcdo de valor dos consumidores. Assim, a
revisdo de literatura oferece sustentacdo tedrica para a construcdo das
metodologias aplicadas neste trabalho, servindo como base para a analise das
praticas de atendimento, encantamento e personalizagdo adotadas no mercado

contemporaneo.

6.2 Pesquisa Documental

A pesquisa documental foi realizada com o intuito de complementar a
fundamentacéo tedrica, permitindo a analise de cases de empresas que utilizam
os pilares do Customer Experience (CX) como diferencial estratégico. A partir
dessa abordagem, buscou-se identificar boas praticas e tendéncias de mercado

que contribuem para a criagado de experiéncias memoraveis e personalizadas.

De acordo com Gil (2008, p. 44), “a pesquisa documental vale-se de
materiais que ndo receberam ainda um tratamento analitico”. Dessa forma,
compreende-se que a pesquisa documental envolve a analise de fontes que néo
necessariamente passaram por rigor cientifico, mas que fornecem informacgdes
relevantes para embasar este estudo. Assim, além da revisdo bibliografica,
foram examinados relatérios de mercado, estudos de caso, documentos
institucionais, publicacbes corporativas e outros materiais que evidenciam
estratégias bem-sucedidas de encantamento e personalizagdo no atendimento

ao cliente.

O desenvolvimento dessa etapa seguiu principios semelhantes aos da

pesquisa bibliografica, porém com enfoque na exploragdo de documentos de
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primeira e segunda méao. Entre os documentos de primeira méao, foram
consideradas reportagens de jornais e revistas, conteudos institucionais,
publicagdes especializadas e materiais divulgados diretamente por marcas que
se destacam no mercado de experiéncia. Entre os documentos de segunda méo,
foram analisados estudos setoriais, andlises de mercado e relatérios de
benchmarking que apresentam insights sobre a adog¢ado de estratégias de

experiéncia do cliente em diferentes segmentos.

No contexto da pesquisa, destacam-se dois cases relevantes

identificados na analise documental:
6.2.1 Franciny Ehlke e a experiéncia através dos press kits

A influenciadora Franciny Ehlke representa um exemplo contemporaneo
de uso estratégico de experiéncia sensorial e emocional por meio da entrega de
press Kkits altamente personalizados. Suas campanhas, frequentemente
destacadas em portais de beleza e marketing, evidenciam como elementos
como estética, narrativa visual, unboxing diferenciado e atengdo aos detalhes
podem gerar encantamento, reforcar identidade de marca e estimular
engajamento organico. Os press kits produzidos para seus langamentos
costumam incluir componentes visuais fortes, embalagens tematicas,
mensagens personalizadas e recursos sensoriais que transformam a entrega em
uma experiéncia completa, a figura 1 representa o langamento do produto,
utilizando o press kit. Esse modelo demonstra como o cuidado com a jornada do
cliente mesmo em acdes de marketing, pode fortalecer o vinculo emocional e

elevar a percepgéao de valor do produto.
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Figura 1. Langamento Produto e press kits

Fonte: Franciny Ehlke, adaptada pela autora, 2025

6.2.2 Tomorrowland como referéncia em experiéncia imersiva

Outro case analisado foi o do festival Tomorrowland, amplamente
reconhecido como uma das maiores referéncias mundiais em experiéncia do
cliente por transformar cada etapa da jornada em um momento memoravel.
Documentos institucionais e analises de mercado destacam que o encantamento
nao comega no festival, mas no recebimento do ingresso, enviado em uma caixa
tematica colecionavel. O kit costuma incluir uma pulseira personalizada, artes
exclusivas, elementos de storytelling e, em algumas edigdes, dispositivos
sonoros que reproduzem a trilha oficial do evento ao ser aberto. Essa entrega
cuidadosamente planejada, cria expectativa, ativa emocgdes positivas e reforga a

sensacgao de pertencimento, elementos essenciais do Customer Experience.
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A estratégia adotada pelo Tomorrowland dialoga diretamente com as
contribui¢cdes de Annette Franz (2019), que destaca que a experiéncia do cliente
deve ser projetada considerando toda a jornada, desde o primeiro ponto de
contato até a vivéncia principal. Para a autora, compreender o cliente e antecipar
suas emocgodes ao longo do percurso permite construir experiéncias consistentes,
personalizadas e emocionalmente relevantes. O ritual de unboxing do
Tomorrowland exemplifica essa visao, pois transforma um momento operacional,
o recebimento do ingresso em uma etapa significativa da jornada. Como nas
fotos (a) e a (b), onde (a) representa a caixa do ingresso e (b) mostra a pulseira,
que funciona como o préprio ingresso, o festival reforca a conexao emocional

muito antes do evento comecar.

Figura 2. Ingresso do Festival

(a) Caixa do ingresso (b) Pulseira / Ingresso

Fonte: Acervo da autora, 2025
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Assim, a analise documental evidencia como eventos internacionais
utilizam recursos sensoriais, simbdlicos e narrativos para fortalecer a experiéncia
do cliente desde o inicio da jornada, contribuindo para insights relevantes sobre

praticas contemporaneas de CX e fidelizagao.

6.3 Pesquisa Aplicada — Estudo de Caso: BecaBela Gourmet
Os itens a seguir apresentam a descricdo da agdo experimental, as
percepgdes dos participantes, os instrumentos para a realizagdo da coleta de

dados, a pesquisa aplicada e analise dos resultados.

6.3.1 Descricao da acao experimental

Com o objetivo de aplicar na pratica os conceitos de encantamento,
personalizacdo e emocg¢ao que fundamentam este estudo, foi realizada uma
pesquisa experimental com a marca BecaBela Gourmet, especializada na
producdo artesanal de doces e brigadeiros. A marca, embora ainda sem loja
fisica, é reconhecida por sua identidade visual delicada e por valorizar a estética,
o cuidado e o afeto na apresentacdo de seus produtos, caracteristicas

diretamente relacionadas aos pilares do Customer Experience.

A pesquisa consistiu em uma acgao presencial, qualitativa e experiencial,
na qual cinco clientes VIPs da marca foram convidados para participar de uma
atividade exclusiva de descoberta sensorial. Cada participante recebeu um press
kit personalizado, totalmente desenvolvido com a identidade visual da BecaBela
Gourmet, incluindo caixa tematica, adesivos, cartdes e um gabarito interativo.
Dentro do kit, havia trés novos sabores de brigadeiro que seriam langados no
cardapio da marca, e os convidados foram desafiados a descobrir os sabores
por meio de uma missdo, criada especialmente para proporcionar uma

experiéncia imersiva e ludica.



17

A proposta tinha como intuito gerar encantamento e envolvimento
emocional, estimulando os sentidos e a curiosidade dos participantes, além de
coletar percepcdes sobre a experiéncia vivida. Apds a dinamica, os participantes
responderam a um questionario avaliativo que buscou compreender suas
impressdes sobre o momento, o design do kit e as sensagdes despertadas

durante a acao.

Dos cinco convidados, todos responderam ao questionario: Giovanna,

Joao Vitor, Ana Helena, Guilherme e Anita.

Quando questionados sobre a primeira reagdo ao receber o press Kit,
todos demonstraram sentimentos de surpresa, encantamento e alegria.
Giovanna afirmou ter ficado “surpresa com tantos detalhes”, enquanto Joao Vitor
destacou a felicidade por se sentir valorizado: “foi de surpresa e felicidade por
receber algo proprio para mim da marca”. Ana Helena associou 0 momento ao
cuidado e atencao nos detalhes, e Guilherme ressaltou o elemento surpresa ao
dizer que “ficou surpreso”. Anita, por sua vez, descreveu sua reagao como “lindo
e todo cuidadoso”, reforcando a percepc¢ao de zelo e carinho presentes no kit
desde o] primeiro contato.
Essas respostas evidenciam o sucesso da proposta em despertar emogdes
positivas e criar uma sensacao de exclusividade, reflexos diretos do pilar do
encantamento, segundo o qual o impacto emocional gerado por detalhes
personalizados é capaz de transformar percepcdes e fortalecer vinculos
(DISNEY INSTITUTE, 2011).

Em relagdo ao design e aos elementos visuais do press kit (caixa,
adesivos, cartdo e gabarito), as respostas apontaram para percepgdes de
profissionalismo, criatividade, diversao, cuidado e encantamento. Metade dos
participantes destacou a criatividade e o senso de diversdo como fatores
marcantes, enquanto os demais ressaltaram o profissionalismo e o cuidado da
marca. Essas impressdes demonstram que o valor simbdlico da experiéncia
ultrapassou o simples ato de degustar o produto: o formato da agéo, o visual da

embalagem e a narrativa criada através da “missdo” despertaram emocgdes e
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engajamento genuinos, fortalecendo a percepgao da marca como atenciosa e

inovadora.

Com base nos resultados, observa-se que a experiéncia reforgcou a
importancia da personalizagédo e do storytelling como ferramentas de conexao
emocional. Cada detalhe, desde o design até o formato ludico da agao foi capaz
de gerar memorias afetivas e uma experiéncia diferenciada, elementos que,
conforme Pine e Gilmore (1999) e Schmitt (1999), constituem os alicerces da

economia da experiéncia.

Portanto, a aplicagdo pratica com a BecaBela Gourmet demonstrou que a
unido entre encantamento, personalizacdo e emocado pode transformar um
simples teste de produto em uma vivéncia significativa. Além das respostas ao
questionario, também foi produzido um video com depoimentos dos cinco
convidados, trazendo percepgcbes mais profundas e espontdneas sobre a
experiéncia. A acao proporcionou aos participantes uma experiéncia unica e
memoravel, confirmando que o Customer Experience eficaz € aquele que
envolve o cliente de forma sensorial e afetiva, traduzindo os valores da marca
em momentos reais de conexao, na figura 3, observa-se o Press Kit entregue

aos participantes.



Figura 3. Press kit entregue aos participantes

Fonte: Fonte: Acervo da autora, 2025.
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6.3.2 Percepgoes dos participantes

A analise das respostas obtidas a partir da agéo experimental permitiu
identificar percepg¢des consistentes entre os cinco participantes, demonstrando
que o press kit desenvolvido pela BecaBela Gourmet foi capaz de gerar surpresa,
encantamento e engajamento emocional ja no primeiro contato. Quando
questionados sobre a reagao inicial ao receber o kit, todos destacaram
sentimentos de impacto positivo. Giovanna afirmou ter ficado “surpresa com
tantos detalhes”, enquanto Jodo Vitor descreveu a experiéncia como “surpresa
e felicidade por receber algo préprio para mim da marca”. Ana Helena associou
o momento ao “cuidado”, e Guilherme ressaltou que “ficou surpreso” ao abrir a
embalagem. Anita, por sua vez, qualificou o kit como “lindo e todo cuidadoso”,

reforcando a percepc¢ao de atencgao e afeto presentes na entrega.

Essas respostas evidenciam que o elemento surpresa que foi associado
ao carater artesanal e personalizado do material, foi determinante para gerar
encantamento imediato. Tal percepg¢ao esta alinhada aos principios da
experiéncia do cliente que destacam o impacto dos “momentos magicos” criados

por meio da atengao aos detalhes e do cuidado com o cliente.

Em relacdo ao design e aos elementos visuais do press kit, os
participantes utilizaram expressbes como “profissionalismo e cuidado”,
“criatividade e diversédo” e “surpresa e encantamento” para descrever a estética
do material. A unanimidade desse conjunto de sensacdes revela que o kit ndo
foi percebido apenas como um conjunto de produtos, mas como uma experiéncia
visual e sensorial completa, reforcando o posicionamento da marca e sua
proposta de valor. A combinacdo de cores, identidade visual consistente e
elementos ludicos, como a missao de descoberta, contribuiram para ampliar o

engajamento emocional dos participantes.

Ao analisar os elementos que mais chamaram atencido na experiéncia,

emergiram trés aspectos principais: (1) a interatividade proporcionada pela



21

dinamica de adivinhar os sabores; (2) o cuidado com os detalhes presentes na
embalagem e nos itens internos; e (3) a criatividade na construgao da narrativa.
Os participantes associaram esses elementos a sensacbes de diversao,
surpresa e conexao, reforcando que a experiéncia extrapolou o simples ato de

degustar o produto.

Além disso, a percepgao de personalizagao foi elevada entre todos os
participantes. A maioria classificou o kit como “totalmente personalizado”,
afirmando que o conteudo parecia feito especialmente para eles. Relatos como
‘me fez sentir parte da marca”, destacados por alguns dos respondentes,
apontam para uma conexao emocional construida a partir de pequenos gestos,
alinhando-se as teorias de autores como Schmitt (1999), que destaca o papel
das experiéncias sensoriais e emocionais na criagdo de vinculos significativos

entre marcas e consumidores.

Por fim, todos os participantes afirmaram que recomendariam o press kit
para outras pessoas, e expressaram interesse em vivenciar novas experiéncias
da marca. As sugestdes incluiram ag¢des tematicas, interativas ou sazonais,
como cole¢des de Natal ou Pascoa, demonstrando engajamento e expectativa
por novas interagdes. Essa disposi¢ao para continuar consumindo experiéncias
semelhantes reforca o potencial da estratégia de encantamento e
personalizagcdo para gerar advocacy e fidelizagédo, pilares essenciais para o

Customer Experience.
6.3.3 Instrumentos para realizar a coleta de dados

Para a realizagcdo da pesquisa aplicada, foram utilizados dois

instrumentos principais: observagao direta e questionario estruturado.

A observacao direta ocorreu durante a dindmica de descoberta sensorial,
permitindo registrar as reag¢des espontaneas dos participantes ao receberem e
interagirem com o press kit. Esse instrumento possibilitou identificar expressdes

de surpresa, encantamento e envolvimento emocional de forma natural.
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Em complemento, aplicou-se um questionario estruturado, composto por
perguntas abertas e fechadas, destinado a aprofundar a analise das percepgdes
dos participantes apos a experiéncia. O instrumento investigou aspectos como
reacao inicial, personalizagdo, design do kit, emog¢des despertadas e intengao

de recomendacéo.

A combinacgao desses instrumentos possibilitou reunir dados qualitativos
relevantes, alinhados a compreensdo da jornada do cliente e das emogdes
envolvidas na experiéncia, conforme orientam autores como Annette Franz
(2019).

6.4 Pesquisa Aplicada — Sobre Encantamento na Experiéncia do
Cliente - CX

A pesquisa aplicada foi desenvolvida com o objetivo de compreender a
percepcao dos consumidores sobre elementos que geram encantamento,
personalizacdo e emocdo na experiéncia de atendimento. A investigagao
caracteriza-se como qualitativa e quantitativa, utilizando abordagem descritiva
para identificar tendéncias, comportamentos e sentimentos associados ao

Customer Experience.

O instrumento utilizado para coleta de dados foi um questionario on-line,
elaborado no Google Forms, composto por perguntas fechadas e abertas. As
perguntas contemplaram temas como fatores de encantamento, impacto do
atendimento na decisdo de compra, relevancia da personalizagcdo, emogdes
associadas a experiéncia positiva e percepcdo sobre press kits enquanto

ferramenta de aproximacgao entre marca e cliente.

Participaram da pesquisa 54 respondentes, selecionados por
conveniéncia, representando consumidores de diferentes perfis. Os dados
obtidos foram analisados a partir da distribuicdo das respostas e da interpretacao
qualitativa das percepcoes relatadas, permitindo identificar padroes e tendéncias

relevantes para o estudo.
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6.4.1 Apresentacao e analise dos resultados

Os resultados aqui apresentados sao referentes a pesquisa realizada, no
periodo de outubro a novembro, a partir dos seguintes questionamentos:

Quando vocé pensa em uma experiéncia de atendimento marcante, o que
mais te encanta? Grafico 1.

Vocé ja deixou de comprar de uma empresa por causa de uma
experiéncia ruim? Grafico 2.

O quanto vocé acha que a personalizagao influencia na sua decisao de
compra? Gréfico 3.

Na sua opinido, qual emogédo melhor define uma boa experiéncia de
atendimento? Gréfico 4.

Vocé costuma recomendar empresas que te encantam no
atendimento? Grafico 5.

O que mais te impede de se encantar com uma marca? Grafico 6.

Se vocé recebesse um press kit de lancamento de uma marca, mesmo
ndao sendo uma figura publica, vocé sentiria mais proximidade com a
marca? Grafico 7.

Se vocé tivesse uma empresa, vocé investiria em press kits para divulgar

seus produtos ou servigos? Grafico 08.
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Grafico 1- Experiéncia de atendimento

Quando vocé pensa em uma experiéncia de atendimento marcante, o que mais te encanta?
58 respostas

@ Agilidade
@ Gentileza
Personalizacdo

/ @ Todos os 3
Z @ Um atendimento empatico, que tenta

entender o que eu preciso sem ficar
tentando fazer com que eu apenas
compre algo e deixe meu dinheiro la.
@ Proatividade.
@ Honestidade

Fonte: Google Forms, questionario aplicado pela autora, 2025

O primeiro questionamento investigou quais elementos mais contribuem
para 0 encantamento em uma experiéncia de atendimento. Entre os 58
respondentes, gentileza (44,8%), agilidade (34,5%) e personalizagao (13,8%)
foram os fatores predominantes. Esses resultados evidenciam que o
encantamento esta diretamente associado a aspectos humanos, como cuidado
e acolhimento, além da eficiéncia no atendimento. Tais achados convergem com
Annette Franz (2019), que afirma que experiéncias memoraveis sao construidas

a partir de interagdes empaticas e centradas nas necessidades do cliente.
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Grafico 2- Experiéncia de compra

Vocé ja deixou de comprar de uma empresa por causa de uma experiéncia ruim?
58 respostas

® sim!
@ Nao!

Fonte: Google Forms, questionario aplicado pela autora, 2025

Os resultados do grafico 2 mostram que 94,8% dos participantes afirmam
ja ter deixado de comprar de uma empresa em funcdo de uma experiéncia
negativa, enquanto apenas 5,2% nunca vivenciaram essa situagdo. Esse dado
revela o forte impacto que o atendimento e a experiéncia proporcionada tém
sobre o comportamento do consumidor, reforcando que uma interagao ruim é

suficiente para interromper a relagdo com a marca.
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Grafico 3- Influéncias na decisdo de compra

0 quanto vocé acha que a personalizagdo influencia na sua decisdo de compra?
58 respostas

® Nada
@® Pouco
Muito
@ Totalmente determinante

Fonte: Google Forms, questionario aplicado pela autora, 2025

O grafico 3 indica que 87,2% dos respondentes consideram que a
personalizagao influencia muito ou é totalmente determinante na decisdo de
compra. Esses dados reforcam a importdncia de estratégias personalizadas,
alinhando-se as contribuigcdes de Annette Franz (2019) sobre a relevancia de

entender e adaptar-se as necessidades individuais do cliente.
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Grafico 4- Experiéncia de atendimento

Na sua opinido, qual emogao melhor define uma boa experiéncia de atendimento?
58 respostas

@ Confianga
@ Seguranca
() Surpresa

Fonte: Google Forms, questionario aplicado pela autora, 2025

O gréfico 4 indica que a maioria dos respondentes indicou que a confianga
€ a emocgao que melhor define uma boa experiéncia de atendimento (65,5%),
seguida pela sensacdo de seguranca (29,3%). Esses dados mostram que
experiéncias positivas sao sustentadas por emogdes que transmitam
credibilidade e tranquilidade, alinhando-se as contribuicbes de Desmet (2005) e
Liraz Margalit (2020), que destacam que emogdes estaveis como confianga e
segurancga reforcam a percepgao de valor e fortalecem o vinculo entre cliente e

marca.
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Grafico 5- Encantamento no atendimento

Vocé costuma recomendar empresas que te encantam no atendimento?
58 respostas

@ Sim, sempre
@ As vezes

Raramente
@ Nunca!

Fonte: Google Forms, questionario aplicado pela autora, 2025

O grafico 5 indica que a grande maioria dos respondentes afirma que
costuma recomendar empresas que os encantam no atendimento (86,2%),
evidenciando que experiéncias positivas geram defesa espontédnea da marca.
Esses dados reforgcam o papel do encantamento como impulsionador da boca a
boca, alinhando-se as contribuicdes de Jeanne Bliss, que destaca que clientes
bem tratados tendem a se tornar promotores naturais das marcas que

conquistam sua confiangca e emocgao.
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Grafico 6- Decisdes na escolha da marca

0 que mais te impede de se encantar com uma marca?
58 respostas

Frieza e falta de atencéo no
atendimento

Nao se importar com os detalhes

Experiéncia igual a todas as
outras

Descumprir o que foi acordado

Fonte: Google Forms, questionario aplicado pela autora, 2025

O grafico 6 mostra que a maioria dos respondentes aponta a falta de
atencdo no atendimento como o principal fator que impede o encantamento
(91,4%), seguida da auséncia de cuidado com os detalhes (24,1%). Esses dados
evidenciam que o encantamento depende de interagdes humanas consistentes,

reforcando a importancia da escuta, empatia e presenca.
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Grafico 7- Relagao press kit x proximidade com a marca

Se vocé recebesse um press kit de langamento de uma marca, mesmo nédo sendo uma fig

publica, vocé sentiria mais proximidade com a marca?
58 respostas

® Sim, com certeza
@ Sim, dependendo do tipo de press
Talvez, ndo tenho certeza

@ Naio, ndo vejo relagéo

Fonte: Google Forms, questionario aplicado pela autora, 2025

O gréfico 7 indica que a maior parte dos participantes afirmou que um
press kit aumentaria a sensagao de proximidade com a marca (60,3%), e outros
29,3% concordam dependendo do tipo de kit enviado. Esses dados mostram que
acoes personalizadas despertam percepcdo de cuidado e exclusividade,

aproximando emocionalmente o cliente da marca.
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Grafico 8- Divulgacéao produtos elou Servigos

Se vocé tivesse uma empresa, vocé investiria em press kits para divulgar seus produtos ol

servigos?
58 respostas

@ Sim, com certeza

@ Sim, mas apenas em algumas sitt
Talvez, depende do custo

@ Nao vejo necessidade

Fonte: Google Forms, questionario aplicado pela autora, 2025

O gréfico 8 indica que a maioria dos respondentes (76,7%) investiria ou
consideraria investir em press Kits caso tivesse uma empresa, indicando que
esse recurso € visto como uma estratégia eficaz de encantamento e conexéo
emocional. Esse resultado reforca a visdo de Annette Franz sobre a importancia

de experiéncias personalizadas ao longo da jornada do cliente.
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7. REFERENCIAL TEORICO

7.1 Customer Experience (CX): Muito além do atendimento

O Customer Experience (CX) representa uma mudanga profunda na
forma como as marcas se relacionam com seus consumidores. Mais do que
entregar produtos ou servigos, trata-se de criar experiéncias significativas,
consistentes e emocionalmente relevantes ao longo de toda a jornada do cliente.
Como afirma o Disney Institute (2011, p. 66), “cada interacdo com o cliente &
uma oportunidade de criar um momento magico”, reforcando que o diferencial

competitivo esta nos detalhes que compdem cada etapa do relacionamento.

Para Madruga (2020), o Customer Experience — ou simplesmente CX —
integra quatro elementos fundamentais: emocgéo, personalizagdo, esforgo
reduzido e consisténcia. Esses pilares orientam a construcdo de experiéncias
capazes de atender as necessidades do cliente de maneira fluida, agradavel e
memoravel. Assim, CX vai muito além do atendimento pontual: envolve desde a

primeira impresséo até o pés-consumo, garantindo que cada contato gere valor.

A perspectiva de Annette Franz (2019) complementa esse entendimento
ao destacar que o ponto de partida para qualquer estratégia de CX é a
compreensao profunda do cliente. Em sua obra Customer Understanding, Franz
afirma que empresas verdadeiramente centradas no cliente investem em trés

praticas essenciais:

1. Escuta ativa — compreender expectativas e emocgdes;

2. Mapeamento da jornada — identificar pontos criticos e oportunidades de

encantamento;

3. Feedback continuo — ajustar processos com base na voz do cliente.

Essas praticas conectam diretamente com o que sera discutido na secao

7.2b (“Interesse Genuino pelo Cliente”), ao evidenciar que CX exige atengao real
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as necessidades humanas, e com a se¢ao 7.4 (“A Jornada do Cliente”), uma vez

que o percurso completo do consumidor é o centro da experiéncia.

Autores como Pine e Gilmore (1999), ao apresentarem a ideia da
Experience Economy, reforgam que empresas que transformam servigos em
experiéncias geram valor emocional e criam lagos mais profundos com seus
consumidores. Quando aplicado ao mercado de eventos — foco deste estudo —
esse conceito ganha ainda mais forga, pois cada detalhe, da recepgédo ao
encerramento, transforma-se em uma oportunidade de encantamento, surpresa

e construcdo de memodrias afetivas.

O Customer Experience (CX) nao se limita ao atendimento ou a interagdes
pontuais com o cliente. Como destaca Madruga (2020), o CX funciona como um
“‘guarda-chuva estratégico” que integra diferentes areas da organizagao,
alinhando processos, comunicagao e emogdes para criar uma jornada coerente

e significativa.

Assim, a experiéncia do cliente é construida pela combinacao de multiplos
elementos, como marketing, design, dados, experiéncia do usuario (UX), produto
e atendimento. Cada uma dessas frentes contribui de maneira complementar
para a percepg¢ao final do consumidor, reforgcando que o encantamento depende

da consisténcia entre todas as etapas da jornada.

A Figura 4 ilustra essa visédo integrada, demonstrando como diversos
departamentos atuam de forma conjunta na construgao de experiéncias positivas

e personalizadas.
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Figura 4- O “guarda-chuva” da Experiéncia do Cliente (Customer
Experience).

O guarda-chuva
da Experiéncia do Cliente

O
-
c
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Fonte: CSAcademy — O que é Customer Experience: um guia com
tudo o que vocé precisa saber sobre experiéncia do cliente.

7.2 Os Pilares do Customer Experience

Nos estudos contemporaneos de Customer Experience, autoras
como Annette Franz contribuem diretamente para o entendimento
pratico do pilar da personalizacdo por meio do mapeamento da
jornada do cliente. Franz defende que o journey mapping néo é
apenas um diagrama, mas um processo continuo de entendimento
do comportamento, expectativas e pontos de atrito do cliente,
permitindo intervengdes precisas que promovem personalizagcao e
consisténcia na entrega de valor. Ao integrar 0 mapeamento de
jornada como ferramenta estratégica, as organizagbes conseguem
identificar os momentos chave em que a personalizagdo e o
encantamento sdao mais efetivos, reduzindo os esforcos do cliente e

elevando a percepgéao de valor.
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A criacdo de uma experiéncia eficaz e memoravel depende de quatro

pilares fundamentais:
a) Atendimento Excelente

Oferecer um atendimento impecavel é mais do que uma obrigagdo — é
um diferencial competitivo. Segundo Kotler e Keller (2012), um atendimento bem
executado é capaz de transformar clientes satisfeitos em promotores da marca,

impactando diretamente na fidelizacdo e na reputacdo empresarial.

b) Interesse Genuino pelo Cliente

Demonstrar interesse real pelas necessidades do cliente € fundamental
para construir conexdes de valor e promover experiéncias verdadeiramente
memoraveis. Garcia (2018) afirma que “nenhuma construgéo é feita sozinho”,
destacando que resultados consistentes nascem da colaboragao, da escuta ativa
e da valorizagado do outro. Esse pensamento reforca que o encantamento néo
ocorre por acaso: ele é fruto de atengdo genuina, proximidade e respeito pelo

cliente como individuo, e ndo como um numero.

Essa perspectiva se alinha diretamente ao trabalho de Annette Franz
(2019), uma das principais referéncias em Customer Experience. Em Customer
Understanding, a autora defende que o entendimento profundo do cliente, suas
emocgoes, expectativas, dores e motivacdes deve ser o ponto de partida de
qualquer estratégia de CX. Para Franz, ndo existe encantamento sem
compreensao, porque soO é possivel personalizar, surpreender e emocionar um
cliente quando a empresa conhece quem ele € e 0 que realmente importa para
ele. Assim, praticas como escuta ativa, coleta de feedbacks, observacdo das
interagbes e mapeamento da jornada tornam-se indispensaveis para a

construcao de relacionamentos consistentes.

Solomon (2016) complementa essa visdo ao afirmar que compreender o
comportamento do consumidor significa ir além da transagéo, envolvendo

empatia como base para gerar satisfagao e lealdade. Dessa forma, o interesse
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genuino pelo cliente é o elo entre o entendimento profundo (Franz), a escuta
ativa (Garcia) e a empatia comportamental (Solomon), constituindo um pilar

essencial para o Customer Experience.

c) Personalizagao

A personalizagao €, segundo Pine e Gilmore (1999), um dos pilares da
chamada economia da experiéncia, na qual as empresas que conseguem
adaptar produtos, servigos e interagdes aos desejos de cada cliente se destacam

no mercado, oferecendo um valor que ultrapassa o tangivel.
d) Experiéncia Unica e Memoravel

Schmitt (1999) afirma que marcas capazes de proporcionar experiéncias
sensoriais, emocionais, cognitivas e relacionais geram vinculos profundos com
seus clientes. Esses elementos fortalecem a percepcao de valor e criam
lembrancas afetivas que permanecem no imaginario do consumidor, ampliando

a conexao emocional com a marca.

Nesse contexto, uma das praticas que vem ganhando destaque no
mercado contemporaneo € a utilizagao de press kits, que se consolidaram como
uma estratégia eficaz de encantamento. Mais do que um material de divulgacao,
o press kit funciona como uma experiéncia completa: envolve estética, surpresa,
storytelling e personalizagéo, aspectos diretamente alinhados aos componentes
da experiéncia propostos por Schmitt. Ao unir elementos sensoriais (design),
emocionais (surpresa e encantamento) e relacionais (proximidade com a marca),
o press kit torna-se um instrumento poderoso para criar memoarias positivas e

fortalecer o relacionamento com o cliente.

7.3 A Emogao como Diferencial Estratégico

7

A emocédo é um dos principais catalisadores na construcdo de uma

experiéncia memoravel. De acordo com Schmitt (1999), o marketing experiencial
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destaca que as decisbes de compra nao sao baseadas apenas na logica, mas
também nas emocgdes despertadas ao longo da jornada de consumo. As marcas
que conseguem ativar sentimentos positivos — como surpresa, encantamento,
alegria ou acolhimento — constroem conexdes mais profundas e duradouras

com seus clientes.

Essa perspectiva se alinha as contribui¢ées da psicologa Liraz Margalit,
especialista em comportamento digital e autora de The Psychology of E-
commerce. Para Margalit (2020), a tomada de decisdo do consumidor € guiada
por respostas emocionais automaticas, que ocorrem antes mesmo do
processamento racional. A autora explica que fatores como design, linguagem,
storytelling e pequenas interagbes sensoriais influenciam diretamente a
percepcao de confianca e valor, moldando comportamentos de compra tanto no
ambiente fisico quanto no digital. Assim, experiéncias que ativam emocgoes

positivas tém maior probabilidade de gerar engajamento, conversao e lealdade.

Ao integrar as visbes de Schmitt e Margalit, torna-se evidente que a
emocgao opera como um diferencial estratégico no Customer Experience. Nao se
trata apenas de agradar o cliente, mas de criar estados emocionais que
favorecam memorias duradouras e reforcem a conexao entre cliente e marca —
um ponto essencial para mercados que dependem de encantamento, como

eventos, gastronomia e press Kits.

Além disso, estudos da neurociéncia do consumo, como apontam
Lindstrom (2011) e Kahneman (2012), comprovam que grande parte das
decisdes dos consumidores sdo feitas no nivel emocional, muitas vezes antes
mesmo da racionalizagcdo consciente. Isso reforca a importancia de criar

momentos que despertam sentimentos positivos, encantamento e conexao.

Garcia (2018) complementa essa visdao ao afirmar que as relagdes,
quando genuinas, potencializam nao apenas resultados, mas também a
construcao de vinculos afetivos e experiéncias que transcendem o comercial e

tocam o humano.
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7.4 A Jornada do Cliente como Geradora de Valor

Ao integrar os pilares do atendimento excelente, interesse genuino,
personalizagdo e uma experiéncia unica, as empresas conseguem entregar valor
real e relevante. Segundo Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017), no conceito de
Marketing 4.0, o consumidor atual ndo busca apenas produtos, mas conexoes,

significado e experiéncias.

No contexto dos eventos, essa logica é ainda mais evidente. Cada
elemento — desde o convite até o pos-evento — precisa ser estrategicamente
pensado para encantar, gerar lembrancas afetivas e, sobretudo, fortalecer o

relacionamento com o cliente.
8. A PERSONALIZAC}Z\O COMO FATOR DE SATISFA(}Z\O

A personalizagao tornou-se uma das principais estratégias para aumentar
a satisfagcao do cliente no ambiente digital e fisico. Segundo Pine e Gilmore
(1999), oferecer experiéncias personalizadas cria um diferencial competitivo ao
transformar o servico em algo unico e memoravel. Em um contexto em que os
consumidores sao bombardeados por inumeras opgdes, personalizar o
atendimento ou os produtos significa demonstrar que o cliente € compreendido,

reconhecido e valorizado.

Essa perspectiva encontra apoio nas contribuigdes da psicologa Liraz
Margalit, PhD, especialista em comportamento digital e autora de The
Psychology of E-commerce. Para Margalit (2020), a personalizagao gera impacto
nao apenas porque adapta o servigo ao individuo, mas porque ativa gatilhos
emocionais que influenciam diretamente o cérebro do consumidor. A autora
destaca que o ser humano reage de forma mais intensa a estimulos que parecem
feitos “especialmente para ele”, pois esses elementos ativam regides ligadas ao

prazer, a recompensa e a sensagao de pertencimento.

Segundo Margalit, quando a experiéncia é percebida como Unica, o
cérebro interpreta esse gesto como um sinal de atencdo social, algo

profundamente enraizado na psicologia humana. Por isso, a¢des personalizadas
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tém maior probabilidade de gerar encantamento, surpresa e conexdo emocional,

fendmenos que sustentam a satisfagao e a fidelizagao do cliente.

No contexto do Customer Experience, essa compreensio
neuropsicoldgica explica por que estratégias como press kits personalizados,
como no caso da BecaBela Gourmet funcionam tdo bem. O cuidado com
detalhes, a estética, o storytelling e o sentimento de exclusividade ativam os
gatilhos emocionais descritos por Margalit, transformando um simples produto

em uma experiéncia significativa e memoravel.

Assim, a personalizagdo ndo € apenas uma ferramenta estética ou de
marketing: ela atua como um mecanismo cientifico que influencia emocoes,
percepcbes e comportamentos, consolidando-se como um dos pilares

fundamentais para elevar a satisfagao do cliente.
9. EMOCAO E HUMANIZAGCAO COMO GATILHOS DE LEALDADE

A emocgao desempenha um papel central na construgdo de conexdes
profundas entre cliente e marca. Segundo Desmet (2005), as emogdes
influenciam diretamente o comportamento do consumidor, afetando desde a
tomada de decisdo até a memoria da experiéncia vivida. Essa perspectiva &
reforcada pela psicologa Liraz Margalit, PhD, especialista em comportamento
digital, que afirma que as respostas emocionais ocorrem antes mesmo do
processamento racional e moldam a forma como o consumidor interpreta uma
interagcdo. Em The Psychology of E-commerce, Margalit (2020) explica que
estimulos capazes de gerar surpresa, encantamento ou sentimento de
reconhecimento ativam areas do cérebro relacionadas a recompensa e a
confianga, o que aumenta significativamente o envolvimento e a probabilidade

de lealdade.

A humanizag¢ao do atendimento — ou seja, tratar o cliente com empatia,
escuta ativa e linguagem afetiva — amplia essa conexao emocional. Conforme

Gentile, Spiller e Noci (2007), experiéncias emocionais positivas sdo mais
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lembradas e mais compartilhadas, o que fortalece o vinculo e aumenta a

lealdade a marca.

Outro conceito relevante € o da "brand love" (amor a marca), que Ahuvia
(2005) descreve como um apego emocional que vai além da simples satisfacao.
Marcas que despertam sentimentos genuinos e valores humanos em seus

consumidores tendem a ser mais resistentes a concorréncia e ao abandono.

No que se refere a emogao e a humanizacdo, Jeanne Bliss oferece
contribuicdo essencial ao vincular praticas emocionais de atendimento com
lideranga organizacional. Pioneira no papel de Chief Customer Officer, Bliss
argumenta que a criacdo de uma cultura centrada no cliente depende de
competéncias de lideranga que transformem processos, métricas e incentivos —
nao apenas taticas isoladas — em comportamentos que priorizem o cuidado com
o cliente. Assim, a emocao deixa de ser um efeito colateral e passa a ser uma
meétrica cultural, sustentada por liderangca e governanga, contribuindo

diretamente para a lealdade e defesa da marca.

Jeanne Bliss, reconhecida como a “Madrinha do Customer Experience” e
primeira Chief Customer Officer da Fortune 500, destaca que a humanizacgéao é
O centro das experiéncias memoraveis. Para a autora, empresas
verdadeiramente centradas no cliente precisam “tratar as pessoas como
pessoas”, garantindo que processos, métricas e lideranga sustentam
comportamentos de empatia e cuidado. Em Chief Customer Officer 2.0, Bliss
afirma que a lealdade é consequéncia de fazer o certo pelo cliente de forma
consistente, demonstrando que emocdo e humanizagdo nao sao efeitos
colaterais, mas escolhas estratégicas que fortalecem a cultura organizacional e

a defesa da marca.

10. APLICAGAO DOS PILARES DO CX NO MERCADO

Os pilares fundamentais do Customer Experience, conforme definidos por

Don Peppers e Martha Rogers (2017), incluem: personalizagao, esfor¢o reduzido
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(low effort), consisténcia, antecipagcao de necessidades e empatia. Empresas
que conseguem aplicar esses pilares de forma pratica e integrada colhem
beneficios diretos como maior retencdo, aumento de ticket médio e maior defesa

da marca por parte dos clientes.

No mercado brasileiro, empresas como a Nubank e a Magalu sao
referéncias na aplicagdo consistente dos pilares do CX. Ambas apostam em
tecnologia combinada com empatia e linguagem proxima do cliente, mantendo

uma comunicacao clara, resolutiva e humanizada.

Segundo Relatério da Opinion Box (2022), 61% dos brasileiros ja
deixaram de consumir de uma empresa por conta de uma ma experiéncia. Isso
reforga a importancia de praticas consistentes de CX para a sobrevivéncia e

crescimento das marcas.

Os dados e exemplos apresentados demonstram que o Customer
Experience vai muito além de estratégias pontuais: trata-se de uma construgao
continua que exige intengado, coeréncia e alinhamento entre propdsito, praticas
internas e comunicacao. A aplicacao dos pilares fundamentais — especialmente
empatia e personalizagdo — revela que o encantamento ndo € um recurso
isolado, mas uma consequéncia natural de processos bem estruturados e
centrados no cliente. Em um cenario competitivo e guiado pela alta expectativa
do consumidor brasileiro, investir em CX deixa de ser um diferencial e se torna
um requisito essencial para que as marcas permaneg¢am relevantes, construam

relagdes duradouras e entreguem experiéncias que realmente gerem valor.

11. O PRESS KIT COMO FERRAMENTA DE EXPERIENCIA DO CLIENTE
11.1 Conceito de Press Kit

O press kit, também conhecido como kit de imprensa, € um conjunto de
materiais desenvolvidos por uma marca para apresentar um produto, servigo ou
evento de maneira estratégica, criativa e visualmente atrativa. Tradicionalmente

utilizado por empresas para divulgar langamentos a imprensa e influenciadores,
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0 press kit evoluiu para se tornar uma importante ferramenta de marketing

sensorial, capaz de proporcionar experiéncias significativas ao publico-alvo.

Mais do que apenas um brinde ou material informativo, o press kit € uma
extensdo da identidade da marca. Ele deve ser pensado de forma estratégica,
com o objetivo de encantar, comunicar valores e gerar engajamento com quem
o recebe. Essa abordagem tem se mostrado eficaz especialmente nas redes
sociais, onde os conteudos gerados a partir da experiéncia com o press kit se

transformam em midia espontanea.

Segundo Hultén (2011), o marketing sensorial permite que as marcas se
diferenciam por meio de estratégias que envolvem os cinco sentidos, criando
experiéncias memoraveis que fortalecem a imagem da marca na mente do

consumidor.
11.2 O Papel do Press Kit no Marketing de Experiéncia

A personalizagdo € um dos principais elementos que tornam o press kit
uma ferramenta estratégica dentro do marketing de experiéncia. Ao criar kits
personalizados — com o nome da pessoa, preferéncias especificas, elementos
simbdlicos ou itens funcionais escolhidos para aquele perfi — a marca
demonstra que enxerga o consumidor de forma individual. Essa atengao aos
detalhes gera sensacido de proximidade, pertencimento e valor emocional,

elementos centrais para a construcao de experiéncias memoraveis.

Essa perspectiva se aproxima do que Kerry Bodine (2012) destaca em
Outside In, ao afirmar que organizagdes centradas no cliente precisam desenhar
experiéncias, e nao apenas produtos. Para a autora, o encantamento so6
acontece quando existe uma intencdo clara por tras da jornada — um “como
fazer” baseado em design de servigos, mapeamento da jornada e compreensao
do ponto de vista do cliente. O press kit, nesse sentido, funciona como uma
materializacao pratica desse design experiencial: ele traduz a marca em forma,
estética, narrativa e emocdo, antecipando sentimentos e criando uma

experiéncia antes mesmo do consumo final.
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Assim, o press kit deixa de ser apenas um item promocional e passa a
atuar como um dispositivo de experiéncia, alinhado ao design da jornada do
cliente. Ele combina personalizagao, storytelling e cuidado estético para entregar
um momento significativo exatamente como defendem Bodine e demais

estudiosos do Customer Experience.

Essa estratégia também se conecta diretamente a humanizagéo da marca,
que deixa de atuar apenas como uma fornecedora de produtos e passa a se
posicionar como alguém que escuta, compreende e demonstra cuidado. Nesse
processo, o storytelling assume papel fundamental: cada press kit pode carregar
uma narrativa propria, seja por meio do tema, das cores, da mensagem ou da
experiéncia de unboxing, criando um momento emocional que aproxima a marca

de quem o recebe.

Como reforga Torossian (2025), press kits bem elaborados funcionam
como ferramentas narrativas, oferecendo elementos visuais e simbdlicos que
facilitam a construgéo de historias sobre a marca. Essa viséo dialoga diretamente
com Kerry Bodine, ao destacar que uma experiéncia bem desenhada precisa
contar uma historia coerente ao longo da jornada do cliente, dando significado

as interacodes e fortalecendo o encantamento.
11.3 Personalizagao e Storytelling no Press Kit

A personalizacdo € um dos principais elementos que tornam o press kit
uma ferramenta de experiéncia. Ao criar kits personalizados — com o nome da
pessoa, preferéncias especificas, itens funcionais ou simbdlicos — a marca
mostra que enxerga o consumidor de maneira individual, 0 que gera uma

sensacao de proximidade e pertencimento.

Essa estratégia esta diretamente ligada a humanizagdo da marca, que
deixa de ser apenas uma entidade comercial e passa a se posicionar como
alguém que escuta, compreende e se importa. Aqui entra o storytelling: cada
press kit pode contar uma histdria, criando uma narrativa que conecta

emocionalmente a marca com quem o recebe.



44

De acordo com Torossian (2025), os press kits bem elaborados servem
como base para uma narrativa de marca eficaz, proporcionando aos jornalistas
e influenciadores os elementos necessarios para contar histérias envolventes

sobre a empresa.

11.4 Press Kit como Gatilho de Lealdade e Divulgagao Organica

Press kits bem elaborados ajudam a construir e fortalecer o relacionamento
com o cliente. Quando a experiéncia é positiva, ela fica gravada na memoria

afetiva da pessoa, contribuindo para a fidelizagdo a marca.

Além disso, ha o chamado “efeito multiplicador”: ao compartilhar a
experiéncia nas redes sociais, o cliente passa a ser também um advogado da
marca, ou seja, alguém que divulga espontaneamente os valores e atributos da

empresa. Isso aumenta o alcance e a credibilidade da marca no mercado.

A lealdade construida a partir de um press kit ndo se limita ao produto
recebido, mas ao cuidado percebido no processo: o atendimento personalizado,
a estética do kit, a coeréncia com a proposta da marca e o valor simbdlico

transmitido.

Conforme destacado por Hultén (2011), as estratégias sensoriais bem-
sucedidas s&do aquelas que conseguem criar uma conexao emocional duradoura

com o consumidor, reforcando a identidade da marca e promovendo a lealdade.

11.5 Desafios e Boas Praticas
Apesar do potencial, criar press kits eficientes envolve alguns desafios:

a) Custo e logistica: Personalizagao, design e envio podem representar

custos elevados, especialmente para marcas em inicio de operagéo.
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b) Coeréncia com o publico-alvo: Um press kit precisa fazer sentido para
quem recebe. Mandar algo que nao se conecta com os interesses da

pessoa pode ter efeito contrario.

c) Sustentabilidade: O uso de embalagens e materiais ndo sustentaveis

tem sido criticado por consumidores mais conscientes.

Boas praticas para criagao de press Kits incluem:

a) Pesquisa prévia sobre o publico: Entender gostos, preferéncias, estilo de

vida e valores.

b) Consisténcia visual e conceitual com a marca: O kit deve ser uma

extensao do branding.

c) Utilidade e significado: Itens uteis ou simbdlicos tém maior impacto.

d) Cuidado na apresentacdo: Desde a caixa até os detalhes internos, tudo

comunica algo.

Segundo Hultén (2011), a aplicagao de estratégias sensoriais eficazes
requer uma compreensio profunda dos sentidos humanos e de como eles

influenciam a percepc¢ao e o comportamento do consumidor.

11.6 Estudo de Caso
11.6.1 Estudo de Caso: Cellence Eventos — Personalizagao e

Encantamento no Pés-Evento

A Cellence Eventos é uma empresa especializada na criacdo de
experiéncias personalizadas, atuando na transformacéo de ideias e sonhos em

realidade com exceléncia. Seu trabalho abrange desde a producgéo de eventos
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até o desenvolvimento de press Kits, ativagdes sensoriais e itens personalizados,
sempre com foco em entregar momentos unicos tanto para marcas quanto para

pessoas.

Um dos principais diferenciais da Cellence Eventos é a forma como ela
estende a experiéncia para além do dia do evento. A empresa adota como
pratica o envio de kits de agradecimento no pés-evento, reforcando o vinculo

emocional com o cliente e prolongando a memoria da ocasido vivida.

A Figura a seguir apresenta o press kit desenvolvido pela Cellence
Eventos como parte dessa estratégia de pos-evento, elaborado com atengao aos
detalhes, identidade visual personalizada e elementos simbdlicos que traduzem

a esséncia do trabalho entregue.

Figura 5- Press kit pds-evento criado pela Cellence Eventos

ntos

CellenceEVve

Fonte: Acervo da autora (2025).

Esse tipo de press kit cumpre um papel estratégico: ele ndo apenas
encerra o evento com chave de ouro, como também ajuda a construir um vinculo
emocional duradouro entre marca e cliente, fortalecendo a imagem da Cellence
como uma empresa que entrega mais do que eventos — entrega cuidado,

atencéao e afeto.
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Essa pratica evidencia a preocupagao da marca em gerar encantamento
continuo, demonstrando presencga e consideragao mesmo apos a finalizagao do
servico. Alinhado aos principios do Customer Experience, o press kit pos-evento
transforma a despedida em uma nova oportunidade de gerar memoéria afetiva,
reforcando os pilares de personalizagdo, emogao e conexao que sustentam a

atuacao da Cellence Eventos no mercado.
12. DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Os estudos realizados comprovam que a personalizagcdo aumenta a
sensagao de valor, conforme validado no estudo de caso BecaBela e na
pesquisa quantitativa (Grafico 3). A partir da revisdo bibliografica e das
aplicagdes realizadas, o trabalho evidencia que experiéncias personalizadas e
emocionalmente envolventes criam conexdes mais profundas e fortalecem o

vinculo entre consumidor e marca.
Especificamente, comprova que:

e A personalizagdo aumenta a sensagao de valor e exclusividade,
conforme validado no estudo de caso com a BecaBela Gourmet (segao
6.3), no qual os participantes relataram sentimentos de “surpresa”,
“felicidade” e a percepgao de que haviam recebido algo “feito
especialmente para mim”. Esses relatos reforcam que detalhes
personalizados despertam encantamento imediato e contribuem para

uma experiéncia memoravel.

e A emocao € um gatilho essencial para a construgao de lealdade, ao
gerar envolvimento afetivo durante a experiéncia. No caso aplicado, os
elementos sensoriais e o storytelling da dindmica despertaram
entusiasmo genuino, reforgando as teorias de Schmitt (1999) sobre a

influéncia das emocgdes na criagao de vinculos duradouros.

e O encantamento funciona como amplificador da experiéncia,

transformando interagcbes simples — como a entrega de um kit — em
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momentos significativos, capazes de gerar recomendagdes espontaneas
e defesa da marca. A reagao positiva dos participantes demonstra que
pequenos gestos cuidadosamente planejados sdo capazes de elevar a

jornada do cliente.

Além disso, o estudo contribuiu para:

e Propor praticas aplicaveis a empresas de diferentes segmentos,
incluindo o uso estratégico de press kits como ferramenta de

experiéncia;

e Evidenciar a importancia do atendimento humanizado como componente

essencial do Customer Experience;

e Apresentar recomendagdes praticas para marcas que buscam

implementar a personalizagdo e o encantamento em suas estratégias.

Assim, os resultados esperados nao se limitam a identificacdo de
conceitos, mas a demonstracdo concreta, apoiada por evidéncias reais de que
experiéncias personalizadas e emocionalmente significativas tém impacto direto

na satisfacao e na fidelizacao dos clientes.
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CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve como objetivo analisar como o encantamento, a
personalizacao e a emocao influenciam a percepcéo de valor, a satisfagao e a
fidelizagdo dos clientes no ambito do Customer Experience (CX). A partir da
integracdo entre revisdo bibliografica, pesquisa documental, estudo de caso
aplicado e investigagao quantitativa, sendo possivel compreender de maneira
ampla e aprofundada o papel estratégico desses pilares na construcédo de

experiéncias memoraveis.

A revisao tedrica evidenciou que a experiéncia do cliente vai além do
atendimento tradicional, abrangendo toda a jornada e cada ponto de contato
entre cliente e marca. Autores como Pine e Gilmore (1999), Schmitt (1999), o
Disney Institute (2011), Annette Franz (2019) e Jeanne Bliss (2016) reforgaram
que o encantamento e a personalizagao so s&o alcangados quando as empresas
compreendem profundamente seus consumidores, aplicam empatia e desenham
experiéncias consistentes, sensoriais e emocionalmente relevantes. A literatura
também destacou que emogdes positivas, como confianga e seguranga, séo
determinantes para a criagdo de vinculos duradouros, conforme apontado por
Desmet (2005) e Liraz Margalit (2020).

Complementando esse resultado, a pesquisa quantitativa com 54
respondentes reforgou que os consumidores valorizam fortemente a gentileza, a
agilidade e a personalizagao no atendimento, e que experiéncias negativas séo
suficientes para interromper a relagdo com uma marca. Além disso, os dados
mostraram que a maioria das pessoas recomenda espontaneamente empresas
que as encantam e que acdes personalizadas, como press kits aumentam a

proximidade emocional com a marca.

A pesquisa documental também contribuiu para ampliar a compreensao
sobre praticas reais de mercado. Tanto os press kits de Franciny Ehlke quanto a
experiéncia imersiva do Tomorrowland confirmam a importancia de desenhar

jornadas que combinam storytelling, estética e emocgao. O estudo de caso da
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Cellence Eventos reforgou essa perspectiva ao demonstrar como o cuidado no

pos-evento fortalece vinculos e prolonga a experiéncia vivida.

Assim, os resultados obtidos permitem concluir que o encantamento, a
personalizacdo e a emocg¢ao ndo sao apenas diferenciais, mas elementos
essenciais para empresas que desejam construir relacionamentos soélidos e
gerar fidelizagao. Experiéncias bem planejadas, alinhadas aos valores da marca
e aos desejos do cliente, tém potencial para transformar interagées simples em
momentos significativos, capazes de gerar recomendagdo, advocacy e

memarias positivas.

Por fim, este estudo evidencia que investir em Customer Experience nao
€ apenas uma tendéncia, mas uma estratégia indispensavel para marcas que
buscam relevancia e competitividade em um mercado cada vez mais orientado
por experiéncias. Recomenda-se, para pesquisas futuras, a ampliacdo da
investigacao para outros segmentos, bem como a analise de CX em ambientes
digitais e Jornada continua do cliente, aprofundando a compreens&o sobre como

a experiéncia pode ser continuamente aprimorada.
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APENDICE

APENDICE A - Link do video da pesquisa aplicada Estudo de caso BecaBela
Gourmet

Este apéndice apresenta o link do video utilizado como parte da coleta de
dados da pesquisa, contendo o registro da entrevista/relato aplicado no estudo.

Link para acesso: https://youtu.be/gbh-UeH1PkA
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