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O CONTEXTO

O crescimento do uso da Infermet substituiu
a forma de comunicacas top-down

(Marca = Consumidor) par uma via de 2
maos onde o consumider escolhe o que
quer ter de informacac e busca a todo o
mamento cerlificar-se de gue esia fazendo
uma boa escolha, minimizando, assim, suas
chances de erro.
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Sendo assim, a Jornada em forma de funil nao
faz mais sentido, pois preconiza que os
consumideres seguem filtrando as rmarcas ate
tormarem a decisas de compra. Ag final. se ficam
satisfeitos, sao fidelizados
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Na Mova Jormada de compra, as marcas guen
consumidor considera no primeiro momento
i"Momento Inspiracad’) podem dexar de-ser
consideradas no momento seguinte quando
esta em busca de Informagoes { Momento
PesqUisa’l e novas marcas podem entrar na
SUa consideracan de compra

Esta "danca das marcas” acontece a todo
Instante fazendo com que ela deixe de sar
‘inear” e tome-se ciclica tvide grahco ao lado
desenvolvido pela Mc Kinsey)
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E TODO O CONJUNTO DE

~ .JOUCHPOINTS DE UM INDIVIDUO

-..\,

b

COM UMA MARCA

@ qualibest topbrands’

Portanto, & importante estar atento a
cada etapa da Jornada de Compra ja que
a todo o momento o consumidor se
relaciona com a marca £ &1 (odos estes
momentos pode exclui-la de sua lista de
consideragac de compra (e incluir seus
concorrentes)

Sendoassim, o conceito de Brand
Experience val alem e momentos ou
eventos especificos, de experiénclas
pontuais e da entrega de um produto/
servige dentro da qualidade esperada
E um desafio continuo se manter no

mindset do consumidor.



Em cada lancamenio de seus produtos
2u sel gue um deles ira facilitar cada vez
mals a minha vida
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Entender as necessidades do consumidor em cada uma das etapas

dessa jornada e fundamental.

Entao na etapa de inspiracao. o que ele esta precisande? Na etapa de selecao. o que ele esta
precisando? Na compra ¢ que ele precisa? A gente precisa entender as emogdes de como o
consumidor esta quando ele seleciona (Ele esta pressionado? Ele esta perdide?) Tem um mente
de opcoes € ele nao entende qual & a diferenca entre um & outro, ai a partir dai, sabende das
necessidades funcionais e emocionais, a gente tenta criar essas formas de interacao com o
consumidor para melhorar a experiencia dele como um todo. (Expert)
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/ ETAPAS

(GESTORES DA INDUSTRIA)
Objetivar entander o tema com
maier prafundidade e planear
05 passos senuinies do estudo

ONLINE

Objetivo: ALliliar 3 construcan
do rolsirD e 'trazer vida™ aos
resultados alraves de imagens
e vigleos

GRUPO ONLINE

Objetivo: Levantar drivers
funcionas. e emoaionals da
cada etapa da Jomada de
Campra Librmada Me Kinsey de
4 estagios)



a : Conversamaes (por aproximadamente
1 ETA pA. 40 minutes) com Execulivos de
1 I b
ENTREVISTAS Marketing de segmentos diversificados;
COM EXPERTS

Industria de bens duravels

Incltistria de bens nao duraveis

Atacadista distribuidor




10 Participantes ativos

22 ETAPAI .=

1semana

Total de postagens

2

Cada post enfre 5& 7ali vidades

consideranda um engajamento a
cada postagam de. o maxiino., 30 minutos




DISCUSSOES EM CGRUPO ONLINE
e R e e
(CHA] ESCRITO)

PERFIL E AMOSTRA

2 AT FAIXA
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1DG

1DG

100 Enbratenimienl

106G

S grupee ol el siog fo i)

U OnEhas sveRm 2 haas o duratao

CiinliBeat |5 -5 participantes por grupal

D= participantios e arm moradores de
diverrann ringide= do Braall

Fararm reftllzados v Plalalo ris Online de

Ehal Bropreting 4o DuafiBast
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AGENDA

1. Consideracao

2 N 2. Pesquisa
/ . 3. Compra
“ 4. Uso

Gratico dessrvalvdo pela Mo Kinsey



O EMBARQUE
NA JORNADA
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E preciso manter-se conectado com o consumidor através de uma
comunicacao clara, definida e autentica.

O consumidor deve conhecer os valores e proposito da marca e
identificar-se com eles.

CARLDS: E eu me sinto conectado & marca Samsung porque

els ama tecnologla tanto quanto ew!
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Sempre tem coisas legais nas redes
sociais e tem muito esse discurso de
diversidade, de fazer o que quiser sem
medo. Por exemplo, esse post da ‘Quem
Disse Berenice' nao tem nada a ver com
maquiagem, mas tem uma mensagem

legal que vai ac encontro dos meus

-1 - ﬁ valores

.

(Consumidor)

.'I'_:.'| Vil LCarnavat tes
glitter & sororidade, ©
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OUT OF SIGHT,
OUT OF MIND.

A MARCADEVEESTAR
PRESENTENAVIDADO
CONSUMIDOR, EM MOMENTOS
CORRIQUEIRQS OU ESPECIAIS

e

CRISTINA: E au gosto multo de viajar e sempre que eu

vizio eu gosto muito de caminhar no lugar onde eu ta, pra
conhecer mais o lugar, a cullura as pessoas: e o All Star
rme acompanhou em diversos desses lugares
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A marca também precisa conhecer seu
consumicor, pois assim passa a entender
suas necessidades e age para atendé-las,
passando a ter relevancia em suas vidas

Andreza Quem vive mesurpreendendo & a Cacau Show. Ela
piensa em clientes diabeticos. intolerantes 3 lactose. e
alargicosa lelte tambem. Eles estao tentando langar uma
inha especial para guem e alargico a leite

Hyeqo: Eume conecto mullo com a Close Up porque eu usel
aparelho dentario por multos anos & ela era a unica marca
que o medeixava sofrer com a sensibibdade nos dentes

'{

Para cada produto é
importante conhecer bem o
publico e o contexto. Sabemos
que 21% das familias no Brasil
tem micro-ondas menores.
Entao lancamos uma linha de
pipocas menores, pensando em
uma demografia de familias
cada vez menores. Entao, é
outra forma de entregarmos
uma experiéncia de marca com
algo customizado para a
realidade do consumidor

(Expert)
»”
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CRISTINA: Bom, All Star e uma
marca de ténis gue me
acompanha aesde 3 adolescencia
.} A marca AllL Star me
sUrpreende sempre por causa da
Sua Quallgads - aum tenis muito
duravel (a sua durabilidadal. Alem
de sempre trazer maodelos novos,
designs diferentes. estampas
tambem.. diversas. soja tambem
modelo de cang alto, cano mais
alto, cano bamo, sem cadarco,
cadam;o colorido, com ziper.. 5ao
Inumeros modeios.

@ qualibest topbrands’

TRADICAO E REPUTACAO

SAO FUNDAMENTAIS

Marcas consolidadas e presentes ha muito tempeo no

mercado tém ¢ "selo” da qualidade: afinal "se nao
fossem boas nao durariam tante tempo”.

Esta permaneéncia tambeéem demonstra a capacidade
de se reinventarem ao longo do tempo e,
consequentemente



SELH A

Marcas-mae tem uma aura de poder entregando pr
gue contribui para uma boa jualicade e preco: mpl
E : sutacs - Aquiem casa, por exem
trfzp;rt:gﬁizaﬁreﬂ:sh?a?wgzﬁilfi?a?; i issamos virios itens da Unilever:
Pl a B s S EE BRI SLE ST 8 Knorr, Brilhante, Rexona e Close
afinal temum nomea zelar, ¢ = Up

(Consumidor)

»”
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O que mais da desejo de comprar sa8o 05
resultades que vejo nas minhasamigas..
pele, cabelo, corpo., Vocé ve que o cabelo
de umaamiga esta mais bonitoe ja guer
saber o gue ela fez para fazertambem! Rsrs”

(Consumidor) ’ ’

Influenciadores informais contribuem bastante
para a construcao de credibilidade, podendo,
inclusive ser “triggers” de consideracao.

Um comentario despretensioso em um bate
papo entre amigos ocu mesmo a comprovagao
dos efeitos nas pessoas proximas pode trazer
novos consumidores para a marca (ou afasta-
los!).
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E. por fim, mas nao menos importante, e atuar em prol da sociedade e
do meio ambiente: ao prestigiar marcas com esta preocupacao, o
shopper reconhece o bem social que a marca esta promovendo, alem
de tambem participar desta acao.

Thais: |sabre a Quem Disse Berenice| Tambem & super bacana que eles ldo sempre

informancdo que ndo fazem testes emanimais g iss0 & um fator super importante de
decisan pra mim




@ EPESouis,
INVESTIGANDO
OUTRAS JORNADAS
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Conhecer a experiéncia de outros usuarios ajucla a
minimizar as chances de arrependimento em uma
compra, espEclalmente quando se tratam de
produtos mais caros.

Além da usual recomendacao de amigos e
parentes, sao de grande importancia os reviews de
outros usuarios € blogueires/ vlogueiros — com
demonstracoes de uso e respectivas avaliacoes
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Em geral Experiencia com o produto -
antregou o que prometeu?

Efeltos colatarais (vitaminas)

Tutorals (especlalmente magulagens -
para vergm o efsito - & eletroelelronicos
para conheceram as funcionalidades e
verem se e fAcil de usar)

O QUE P
BUSCAM

NOS REVIEWS?

Burahilidade - ha relatos de problemas?

Pas venda atitude do fabricante frente a um

problema, lempo de resolucao, resolucao
efetiva




Propagandas e sites — claros, transparentes. de facil entendimento

Rotulos - legivels. organizades, com beneficlos claras, informacaes
nutricionais & quantidade do produto




Ja aconteceu de
desistir da compra por
nao ter informacoes
suficientes do

fabricante . Tipo:
informagoes
nutricionais. consuma
diario indicado..”
(Consumidor)

(W gualibest toply

Geralmente no YouTube tem
gente mostrando produtos
como funcionam, se for um

creme como usar e em quanto
tempo comeca o fazer efeito.
Isso me ajuda muito a decidir a
compra”
(Consumidor)

ol



@
NAO MORRA
NA PRAIA!
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CHAMAR A
ATENCAO E
FUNDAMENTAL:

DESCONTOS. PROMOCOES E
NOVIDADES PODEM SER DRIVERS DE
EXPERIMENTACAQO

- e —

“ NATHALIA: Eu vim falar sobre a marca Pao
de Acucar. A marca Pao de Acucar vive me
surpreendendo porque ela fez um
aplicativo com descontos e prémios(...).
Além disso eles tém a promocao dos selos
também que eu ja consegui trocar por
diversos copos. Entao isso é maravilhoso
pra mim. Eu fico muito satisfeita quando
ey economizo tendo estes descontos e
tambem sou recompensada por fazer
compras |a. Isso € maravilhoso! Cada vez
eu quero comprar mais porque eu sei que
vou ganhar pontos, vou trocar por
produtos, entdo ey amo isso!

) 4 4
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IMPORTANTE

EVITAR DECEPCOES

NESTE MOMENTO Frodutos nao duraveis Produtos duravels
Freco maior do que o Atendimento
esperado
™ N
Areferéncliae a Falta de
categoria conhecimento do

vendedor e/ou
sincericlade
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< ‘f R UMA
EXPERIEN(
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UMA éxpsmémcm ‘ \

POSITIVA NO PDV?
|
Cheiro gostoso Ambiente bonito, moderno

' plings - Opoertunidade para experimentar antes de comprar,
Stands que colocam o prc:dutﬂ am .:_am g P : P ) P ks P My
. evitando compras equivecadas (alem de chamarem a atengao para
destague e o contextualizam L IELE . = T
algum produte gue nao tinham a Intencaoc de comprar}

qm PRDY S

Fasicionarmente estrategico dos produtos (ex. ao lado do _ li
checkoul, perto de produtos gue podem ser consumidosna B8 Organizagao
Mesma ecasido — ex. qusijo e vinho) ! —

———T—d T

Devem sentir-se 2 vontade - vendedores atenclosos
negajosos, ajudam e nao constrangem
" |_1 T - T::E. — —
_ A ,._:_
= e
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Da mesma forma, e fundamental ter uma boa experiéencia online, ja que
a Internet tambem e um canal de compra importante e com 1 click se
pode comprar ou abandonar uma pagina

Sites atreentes, com infarmacoes pertinagntes e faceis de encontrar, boa

navegabilidade, Intuiltivos, rapidos propiclam uma experlencla positiva




A CONQUISTA
E CONSTANTE Y 1T

0s 3 Es"ds Experiencia de Uso! entregue, envolva eencante



=& TOr Jdoce tem gQue

ser bem docinho, se for

" :,..." I. :J ..'_.:l : | i I.'.. --'-i-l i -; |__ :-. ot o

bem salgadinhc e se

Seja gostoso

i |
\ for de fruta, tem gue ter

A Q sabor da frula F Seja doce aredo,
\ (Cansumidor) salfadn, amarghb

. ” kA Seja saudavel

Seja indulgente

Alenue as rugas

Economize energia

Hidrate Seja facil de usar

Tlire a oleosidade Tenha funcdes ules




ENVOLVA Q qualibest topbrands

Ample o conhecimento e aumente a
cofexan Corle 5 historia clo produts,
SUAE OfIgeEns, Drocesso Oe pr

BRsUrmcor S sntencar mMmastho
Pradubo:ssm Que se tenhn Oue s
esforcar multo. Exampla Para elatronicos

’ ciEreca Ui sUpane QLiE Lne olyice
ALIOE D CONSUMIIKAOT 3 S8l EX0er

Erociule tema de Lay |nlorease

Framove momenies die alversod
A proximo reshorcds 85 postagens na IUITIOVH FOBES o

& (& Mmarca. 1 @ 8 ConversS L0 seu produio

no:teeny Unguagem do cliente




Matflix! Porque & uma plataforma
com grande variedade de filmes e
serles em seu catalogo, e 6 sempre
etimao relnir os amigos para
maratonar. Eu adoro passar o tempo
tivre assistindo alguma coisa, @ uma

forma de esquecer um pouco do
munda, da rotina, do trabalho. Alem
disso, adloro as postagens criativas
que ela faz no Instagram sobre
alguma novidade ou quando
responde alguem Me sinto mais
proximeo a ela” (Consurmdor)

(3 gualibest toplis i

Fabio: E a Nubank. Haje ela me surpreende porque ela
comecou muito peguena € hoje em dia ela ta sendo
considenada a Ga major instituicao financeira do pais ().
E tambam a quesido do atendimento. Eles tém um
atendimento de exceléncia. O atendimento deles anles
que ainda era pequenc e ate agora nao tem alterado.
Um atendimento muito rapido e muito bom. Tudo gie
voce precisu deles eles estdo disponiveis. E com tudo
550 foz me sentir muito seguro.

Para mim Netflix agrega muito valor, Eu adoro sentar ali e
ela me faz propostas e normalmente essas propostas
acaertam, entae para mim e super atrativo o servico que
eu recebo."(Expert)



Ajude o-consumidor a descobrir novos usos
“para um produto; inde atém do que ele
Imaginoeu. ou seja, indo alem do motivo pelo
gual ele comprou o produtol

Mimos sdo sempre bem-vindos: amostras,
descontos - tratam-se de uma contrapartida e
- umreconhecimento.

Promova experiencias interativas que vaoalem
do momento de uso (ex: oferecer games, fazer
com qué se sintam como parte de uma
comunidade)




"‘.

. INDEPENDENTE DA ETAR =
E A TODO MOMENTODA  —+
JORNADA...
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O proposito naoc pode ficar
50 No speech e precisa

I} | TE N |—| A estar refletido nas agoes

da marca de forma bem

CONS'STENC'A consistente.

E UM PROPOSITO AUTENTICO Isso traz auienticidade e
uma intensa conexao




2 | CUIDE

DAS ESTRATEGIAS DE
OMNICHANNEL

Q@ qualibest topbrands

O consumidoer transita o tempo
todo entre os ambientes fisico e
online, sendo assim, &
fundamental atentar para a
COesao Na comunicacao em
diferentes canais, mantendo
discurso e informacoes alinhados.

Uma comunicacao "desalinhada”
causa confusao e pode impactar
na percepcao de transparencia da
marca.

‘Desde o anline, g fisico, o atendimento. a
comunicatas.. a edperidnca que el tem
COom ok Nosses canals,. desde o gerenta de
Lol um - alendimianto quanda o chignteliga

paEEs TREer L Suhesian, reclamagao.. loda
EStA ENper|enicaa, lodo essa conjunlo de
contalo gue ele lamcom a.marea, a gente
entendecomo exparienca da marca e
ficamos atentosa issn” Expartd
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Cuse, crie, faca diferente e
va alem! Os apps sao
grandes aliados e quem

3 I EX p LO R E souber explorar bem esta

tecnologla pode se
TODO O POTENCIAL QUE A sobressair e oferecer um

TECNOLOGIA OFERECE Brand Experience
memoravel.
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Gerente responsavel: Adriana Koenigsfeld
E-mail: adriana@institutoqualibest.com.br
Telefone: +55 11 3215 6647




