
A MELHOR ESTRATÉGIA Dez entre dez empresas no mundo, tra-
vam uma batalha diária para atrair os bilhões de consumidores es-
palhados pela Terra. Vivemos a era da gestão, da administração, da 
competência empresarial. A indústria da informação e do conheci-
mento cresce a passos largos sob a forma de cursos, universidades 
especializadas, revistas, palestras e sites. São milhares de profissio-
nais sendo treinados, paramentados e formados semestralmente, em 
busca de uma estratégia melhor, mais eficaz e eficiente para fisgar o 
consumidor; esse senhor de um mercado volátil, veloz e fugaz.

IMAGEM Para tentar entender as expectativas dos consumidores na 
hora de escolher uma empresa, a revista Consumidor Moderno en-
comendou à TNS-Interscience um pesquisa para identificar quais as 
empresas que os consumidores mais respeitam. O levantamento reve-
lou a importância dos investimentos em marketing para fortalecer a 
imagem do negócio. Mostrou que uma imagem bem construída gera 
uma marca bem percebida pelo consumidor e conquista seu respeito.

BOA REPUTAÇÃO Respeito remete à reputação, geralmente elabora-
da através de estratégias de construção de marca. A pesquisa mostra 
que: boa reputação não se consegue de uma hora para outra. Resulta 
da soma de fatores que vão do atendimento, passando pela qualidade 
dos produtos/ serviços, o preço, uma propaganda ética, séria e compro-
metida, responsabilidade social e compromisso com o meio ambiente. 
Um dado importante da pesquisa é que a percepção da imagem que 
os entrevistados têm de uma determinada companhia, não depende 
diretamente de uma experiência real do consumidor com a empresa. 
Trata-se de imagem percebida e não de uma satisfação concreta.

PERCEPÇÃO Segundo a diretora da TNS-Interscience, Stella Sus-
skind, “(...) o estudo se refere à imagem que o cliente tem da empre-
sa, o que é totalmente diferente de uma pesquisa de satisfação.” A 
pesquisa combina dados que mostram que ainda existe uma distân-
cia grande entre o que os clientes vivem e o que eles percebem. A 
avaliação de uma empresa não está necessariamente na experiência 
vivida, mas na visão percebida por consumidores e pelo mercado.

INDISPENSÁVEL Quando perguntados sobre o que é indispensável 
para que uma empresa seja respeitada pelo consumidor, 61% con-
sideraram a qualidade muito importante. O atendimento ficou em 
segundo lugar, com 58% de importância. Responsabilidade social foi 

lembrada por 51% dos entrevistados e o preço e a propaganda ética 
e comprometida atingiram, respectivamente, 46% e 45%.

RESPEITO Entre as empresas mais respeitadas, algumas se desta-
cam. As Casas Bahia, que venceram pelo terceiro ano consecutivo, 
teve um aumento considerável de percepção na mente dos consu-
midores. Passou de 55% para 66%. Outra que cresceu foi a NET que 
saiu de 63% para 70%. Outro destaque ficou por conta da Gol, que 
ganhou da TAM. Na avaliação de Stella Susskind “(...) a Gol tem 
uma imagem inovadora, de quem respeita o consumidor, não cobra 
preços abusivos e entrega o que promete. Vale lembrar que a pesqui-
sa foi realizada antes do acidente com o vôo 1907.”

EMOÇÃO O Bradesco ganhou do Itaú. Para a diretora da TNS-
Interscience “(...) a campanha do Cirque du Soleil contribuiu para 
isso. A Kodak continua se destacando pela tradição da marca, assim 
como a Nestlé que tem um lugar cativo na mente do público. A Nes-
tlé tem um apelo emocional muito forte. Outro que volta ao topo é o 
ECT. Depois da crise de imagem provocada pelo mensalão e o supos-
to caixa dois, os fortes investimentos em campanhas reverteram a 
percepção dos Correios para uma imagem positiva.” 

EXPERIÊNCIAS O fato é que a percepção de uma marca, a imagem 
de uma empresa, a avaliação de um produto resultam de bens intan-
gíveis de difícil mensuração, assim como são as emoções humanas. 
Gostar, curtir, amar, sorrir resultam de significados íntimos, ligados a 
experiências passadas vividas ou herdadas. Para o consultor de mar-
cas, Jaime Troiano, “(...) os consumidores continuarão imersos em 
emoções e irão ignorar quem fala com ele de forma confusa e com 
mau gosto. Eles irão continuar amando as marcas que não mudam 
da noite para o dia e vão continuar dispostos a ouvir e ser ouvidos.” 

O CONSUMIDOR É VOCÊ O consumidor sou eu. O consumidor é 
você. Pessoas dispostas a ouvir e a falar, prontas para se deixarem 
influenciar sempre que forem comunicadas de forma pertinente, in-
ventiva, curiosa e que respeite sua capacidade de pensar e sentir. 
Somos os novos consumidores, “(...) com mentalidade independen-
te, individualistas e bem informados (...) buscando o que é autêntico 
(...), procurando bens e serviços inovadores, originais e diferentes.” É 
assim que David Lewis e Darren Bridges avaliam os consumidores 
do século XXI em seu livro “A Alma do Novo Consumidor”.

Dez entre dez 
empresas no 
mundo, travam 
uma batalha 
diária para 

atrair os bi-
lhões de con-

sumidores. 

Respeito remete à reputação. Boa 
reputação resulta da soma de 

fatores que vão do atendimento, 
passando pela qualidade dos pro-

dutos e serviços, o preço, uma 
propaganda ética, séria e compro-
metida, responsabilidade social e 

compromisso com o meio ambiente.

O fato é que a 
percepção de 

uma marca, a ima-
gem de uma em-

presa, a avaliação 
de um produto 

resultam de emo-
ções humanas.

Para entender as expecta-
tivas dos consumidores, 
uma pesquisa da TNS-In-

terscience mostrou que 
uma imagem bem construída 
gera uma marca bem per-
cebida pelo consumidor e 
conquista seu respeito.



<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile ()
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Error
  /CompatibilityLevel 1.3
  /CompressObjects /Off
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.1000
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 524288
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo true
  /PreserveOPIComments true
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts false
  /TransferFunctionInfo /Preserve
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
    /Courier
    /Courier-Bold
    /Courier-BoldOblique
    /Courier-Oblique
    /Helvetica
    /Helvetica-Bold
    /Helvetica-BoldOblique
    /Helvetica-Oblique
    /Symbol
    /Times-Bold
    /Times-BoldItalic
    /Times-Italic
    /Times-Roman
    /ZapfDingbats
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 150
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 75
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.00000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 1.30
    /HSamples [2 1 1 2] /VSamples [2 1 1 2]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.76
    /HSamples [2 1 1 2] /VSamples [2 1 1 2]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 15
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 15
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 150
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 75
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.00000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 1.30
    /HSamples [2 1 1 2] /VSamples [2 1 1 2]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.76
    /HSamples [2 1 1 2] /VSamples [2 1 1 2]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 15
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 15
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages false
  /MonoImageDownsampleType /Average
  /MonoImageResolution 100
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages false
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects true
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile (None)
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName (http://www.color.org)
  /PDFXTrapped /False

  /CreateJDFFile false
  /Description <<
    /ENU ()
  >>
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [1016 1016]
  /PageSize [595.000 842.000]
>> setpagedevice


