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0Ol4 leitor,
Vocé esta recebendo a mais nova edi¢ao do Ponte do Marketing.

Aproveite os momentos de isolamento social e reserve um tempo para
ler o conteudo que estamos disponibilizando. As descobertas cientificas
de marketing que trazemos até vocé nesta edigao cobrem tépicos sobre
design, embalagens, avaliagbes online, tecnologia e defeitos em
produtos. Além disso disso, encontramos um estudo que fala sobre os
impactos da escassez de produtos nas escolhas do consumidor.

As descobertas apresentadas sao importantes para o momento de
pandemia que tem impactado tantos negacios.

Tempo estimado de leitura: 10 minutos!

Flavio Osten
Helison Bertoli
Lucas Finoti
Rafael Demczuk
Victoria Vilasanti
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Melhore as
embalagens dos
produtos para
encantar quem
compra online

Por Lucas Finoti

Sua empresa realiza vendas online? Como os clientes recebem os produtos da sua marca em
casa? Um estudo recente demonstrou que, enquanto gestores de marketing estao gastando rios
de dinheiro para melhorar a experiéncia de compra em ambientes virtuais, pouca atengéo tem
sido dada a forma como os produtos comprados em lojas virtuais sao entregues aos clientes.
Muitas vezes sob a justificativa de diminuigao de custos, os produtos sdao entregues em caixas de
papeléo desgastadas sem nenhum atrativo, sem nenhuma referéncia a marca. Ao utilizar
embalagens padréo, as empresas estdo perdendo a oportunidade de melhorar a experiéncia dos

clientes com as marcas.

O estudo realizado demonstrou que produtos entregues em
embalagens superiores (com melhor design, imagens impressas
na caixa e material interno mais sofisticado) aumentam os
sentimentos de alegria, entusiasmo e confian¢ga do consumidor
com a marca. Os pesquisadores ainda sugerem que embalagens
com design superior podem incentivar os consumidores a
compartilharem fotos e videos de unboxing, aumentando a
presenca organica da marca nas redes sociais.
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Fonte: Moreau, C. P. (2020). Brand Building on the Doorstep: The Importance
of the First (Physical) Impression. Journal of Retailing, 96 (1), 155 - 167.
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Consumir produtos
escondido gera
avaliagoes mais

positivas

Por Victoria Vilasanti \
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Quem nunca comprou chocolate para comer escondido?

Sabe-se que individuos tém uma tendéncia em consumirem produtos em segredo, escondendo de
outras pessoas o que estdo fazendo. Por exemplo, junk food, bebidas alcodlicas, drogas e
videogames sao categorias de produtos que pessoas frequentemente consomem em segredo.

Recentemente descobriu-se que consumir produtos em segredo contribui tanto para a avaliagao
positiva como também aumenta a propensao de escolha daquele produto. Isso acontece porque o
consumidor gasta tempo e energia pensando em como manter aquele segredo. Consequentemente,
ele esta reforcando a lembrancga daquele produto em especifico.

Gestores de produto podem utilizar esta informacao para melhorar a lembranga de marca e
aumentar suas #vendas. Por exemplo, a Lindt pode sugerir que seus clientes se escondam para
comer seu chocolate.
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Fonte: Rodas, M. A, & John, D. R. (2020). The Secrecy Effect: Secret
Consumption Increases Women's Product Evaluations and Choice.
Journal of Consumer Research, 46(6), 1093-1109.
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#retencdo #comportamento #produto

Quanto menor o defeito maior
a insatisfagao do cliente

Por Flavio Osten

Néo, o titulo néo esta errado. Pesquisadores canadenses comprovaram que a satisfagéo dos
clientes com produtos é maior quando ocorrem defeitos graves do que defeitos pequenos. Isso
devido a um efeito psicolégico chamado “armadilha da preguiga”.

Quando os defeitos sdo pequenos os clientes ficam adiando o momento de conserta-lo e
convivem por mais tempo com a falha. Alias, ndo importa se a falha é continua ou se acontece de
vez em quando, o resultado é o mesmo, pequenos defeitos ativam a armadilha da preguica e
acabam gerando uma experiéncia de uso pior. Para as industrias a solugao é contraintuitiva: é
preciso que se estipule apenas um momento para reclamagdes, por exemplo, no dia sequinte da
compra. Dessa forma, sera gerado um senso de urgéncia nos clientes com pequenos problemas e
eles buscarao ajuda.

Outra forma é estipular uma mudanca na forma de realizar a reclamacéo, por exemplo, informar
que defeitos devem ser comunicados pessoalmente ao lojista vendedor, mas que depois de um
més devem ser informados por e-mail para o fabricante. A mudanca na forma de reclamar ajuda
o consumidor superar a armadilha da preguica.
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Fonte: Brigden, N, & Haubl, G. (2020). Inaction Traps in Consumer Response to
product Malfunctions. Journal of Marketing Research, 57(2), 298-314.
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Marcas fortes
tem mais liberdade

em Inovar no
design de produto

Por Bruna C. Costa

Em alguns setores, por exemplo 0 automotivo, € comum que uma empresa lance novas versoes de
design para o mesmo carro. Um estudo procurou explorar porque alguns langamentos de design de
produto nédo fazem tanto sucesso quanto outros e verificou que caracteristicas da marca e do
segmento podem influenciar no sucesso do novo design.

Os pesquisadores descobriram que marcas mais tradicionais e fortes costumam ter mais sucesso
no langamento de designs mais arrojados. Isso acontece devido a complexidade da analise que o
consumidor processa mentalmente na combinagéo i) do valor de marca com ii) os atributos de
design. Dessa forma, se o consumidor ja conhece os valores de marca ele processa com mais
facilidade os novos tragos e funcionalidades do produto.

Portanto, se uma empresa com baixo valor de marca deseja lancar um novo design de produto é
recomendado que ela foque em atributos de design comuns ao segmento que ela atende. Da
mesma forma, marcas bem estabelecidas tém mais liberdade para criar tragos de design
inovadores, os quais, a longo prazo, sdo responsaveis por reforgar ainda mais os valores de marca.
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Fonte: Heitmann, M., Landwehr, J. R, Schreiner, T. F, & van Heerde, H. J. (2020).
Leveraging Brand Equity for Effective Visual Product Design. Journal of
Marketing Research, 57(2), 257-277.
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Percepcgao de
escassez aumenta
as vendas de
produtos baratos

Por Rafael Demczuk

Sabe-se que consumidores fazem inferéncias no ponto de venda de que preco baixo é
sindénimo de baixa qualidade dos produtos. Recentemente, pesquisadores descobriram que
um contexto de escassez de recursos pode reverter essa impressao. Para reduzir possiveis
inferéncias de que prego baixo é sinénimo de baixa qualidade gestores podem (1) dificultar a
categorizacdo ao n&o organizar os produtos em sequéncia crescente de pregos; (2) aumentar
a necessidade de abundancia de produtos dos clientes utilizando o slogan: “mais é sempre
melhor’, e; (3) aumentar a percepgao de escassez deixando espagos vagos nas prateleiras ou
usando mensagens informando que as ofertas séo por tempo limitado. No contexto de
pandemia, crise econdmica e de problemas sociais, gestores podem aplicar tais estratégias
para aumentar suas vendas de produtos baratos.
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Fonte: Park, H. Lalwani, A. K, & Silvera, D. H. (2020). The impact of resource
scarcity on price-quality judgments. Journal of Consumer Research, 46(6),
TMO-N24.
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Comentarios emocionais
aumentam o consumo de
produtos hedonicos

Por Franciele Manosso

As empresas estdo se preocupando cada vez mais com 0O
impacto do conteudo postado por seus consumidores,
principalmente quando uma recomendacdo se torna tao
popular que todos a comentam, curtem e compartilham. E, por
que 1sso acontece? Porque, quando lemos as recomendacoes
daqueles que consumiram o produto podemos perceber a
presenca de emogdes no compartilhamento dessas
experiéncias. Porém, sera que todos os comentarios impactam

o nosso consumidor da mesma maneira?

Em pesquisa recente descobriu-se que a presenga de
conteudos emocionais torna a recomendagao popular
somente se a experiéncia compartilhada tiver relagédo com o
consumo de um produto hedénico. Ou seja, a recomendacao
torna-se mais util e, também, mais verdadeira quando os
leitores observam a existéncia de emocgdes no conteudo do
comentario, caso esses Sse Trelacionem com O
compartilhamento de experiéncias de viagem, por exemplo.
No entanto, caso um produto utilitario (ex. microondas)
receba comentarios com conteudo emocional 0s outros

leitores tendem a néo acreditar e nao comprar o produto.

Produtos utilitarios|- s30 aqueles que atendem & uma necessidade
técnica especifica (ex. material de limpeza).

Produtos hedénicos - produtos em que o consumidor busca satisfazer
algum desejo préprio (ex. chocolate, carros de luxo).
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332-352.

Fonte: Rocklage, M. D, & Fazio, R. H. (2020). The Enhancing Versus Effects of
Positive Emotion in Consumer Reviews. Journal of Marketing Research, 57(2),
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= 0 Moka Clube,

~ 4 é um exemplo pois destaca os produtores

Apl’OXimaI — : \ em sua comunicagao
produtores
e consumidores

aumenta a

identificacao
com a marca

Por Paulo Gomes

E inegavel que a tecnologia auxilia muito o setor do varejo. Fatores tecnoldgicos estdo presentes desde
o processo de producao, passando pela distribuicao e a prépria venda do produto para o consumidor
final. Contudo, uma recente analise do avanco tecnolégico e dos seus efeitos no varejo também
identificou que todo esse avango distancia o consumidor da marca. Com isso, o consumidor fica menos
propenso a comprar maiores quantidades de um produto ou pagar mais por iSso.

Entéo, os autores do estudo sugerem que a prépria tecnologia seja usada como fator de aproximacéao do
produtor com o consumidor, e criagao de relacionamento. As tecnologias de informagéo e de
comunicacao, por exemplo, podem ser usadas para criar canais de interacédo e identificagao entre
funcionarios da producéo e o consumidor final, aumentando assim a interatividade e a identificagao
mutua de todos os envolvidos no processo de producéo e compra. Por exemplo, um fabricante de café
pode inserir na sua embalagem um QR code que mostra a histéria dos produtores.
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Fonte: van Osselaer, S. M. J,, Fuchs, C,, Schreier, M., & Puntoni, S. (2020). The
Power of Personal. Journal of Retailing, 96(1), 88-100.
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A Ponte do Marketing é um projeto que visa transformar as
pesquisas mais relevantes e atuais na area de marketing
em um conteudo que possa ser rapidamente utilizado por
professores, gestores, pesquisadores e estudantes.

Nossa equipe editorial trabalha para que as descobertas
mais recentes na area de marketing cheguem até vocé
mensalmente. Atualmente monitoramos as publicagoes
de seis periédicos internacionais de grande impacto, sao
eles: Journal of Marketing, Journal of Consumer Research,
Journal of the Academy of Marketing Science, Journal of
Marketing Research, Journal of Interactive Marketing e
Marketing Science.
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