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RESUMO 

A pesquisa analisa como a economia da experiência impacta a satisfação do cliente nas microempresas, 

destacando ferramentas como o SERVQUAL e a experiência do cliente. Embora a aplicação dessas 

estratégias seja limitada nas pequenas empresas, elas são essenciais para fidelizar clientes e promover o 

crescimento. A implementação dessas práticas exige planejamento estratégico e compreensão das 

necessidades do consumidor. 
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1 INTRODUÇÃO 

A evolução das tecnologias deixou as empresas em constante alerta para a competitividade, fazendo-

as estudar o mercado e seus consumidores com intuito de fidelizar os clientes para realizar mais vendas de 

produtos e serviços. Um conceito a ser destacado nesta busca de ferramentas é a economia da experiência, 

o qual é relevante para compreender a importância de experiências proporcionadas aos clientes consumirem 

os produtos ou serviços da empresa (Oliveira e Shon, 2023). 

A evolução da tecnologia promoveu desenvolvimento a muitos ramos da indústria e comércio, tanto 

que a tecnologia proporcionou a aproximação dos clientes com o processo produtivo, elevando assim a 

experiência do consumidor em relação ao produto ou serviço adquirido (Valduga et al., 2013). 

Tratando-se do instrumento SERVQUAL (Service Quality) (Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1988) 

é utilizado nos estudos do mercado para dimensionar a qualidade do serviço prestado na perspectiva do 

consumidor, deixando de lado a visão da empresa e analisando o lado do cliente. As ferramentas utilizadas 

para complementar o estudo de marketing de relacionamento com clientes (Grönoos, 2009) são 

SERVQUAL (Service Quality) (Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1988), Experiência do Cliente (EC) 

(Kandampully et al., 2018) e Economia da Experiência (Pine e Gilmore, 1998). Conceitos e ferramentas os 

quais podem ser utilizados em grandes e pequenas empresas, auxiliando no plano de estudo do consumidor 

alvo. 

Foi desenvolvida uma revisão de literatura nos conceitos de Templier e Paré (2015), com parâmetros 

de busca “economia da experiência”, “qualidade de serviço”, “ferramenta SERVQUAL” e “gestão da 

experiência do cliente”. Não ocorreu delimitação temporal de busca dos periódicos, devido aos conceitos 

apresentados na pesquisa serem cunhados em outra época, deixando assim período de pesquisa em aberto. 

 



 
  

 
 

2 OBJETIVO 

O problema de pesquisa levantado neste artigo é como a economia da experiência impacta na 

satisfação do cliente na gestão do serviço das pequenas empresas? Na visão de auxiliar os pequenos 

empresários na mensuração dos seus produtos e serviços para que se desenvolvam economicamente. Os 

objetivos propostos da pesquisa foram de apresentar o conceito de economia da experiência, com enfoque 

teórico do assunto e analisar economia da experiência dentro de microempresas, apontando pontos de 

melhorias. 

 

3 METODOLOGIA 

O presente artigo apresenta revisão de literatura a respeito do tema economia da experiência, com a 

perspectiva de analisar a satisfação dos clientes na entrega do serviço. Os parâmetros de busca da pesquisa 

basearam-se nos conceitos de Templier e Paré (2015) os quais são seis construtos a) Formulação do 

problema; b) Pesquisa bibliográfica; c) Processamento das informações; d) Avaliação da qualidade; e) 

Processando dados e f) Análise dos dados. 

Como indicadores foram usados “economia da experiência”, “qualidade de serviço”, “ferramenta 

SERVQUAL” e “gestão da experiência do cliente”. Os periódicos foram pesquisados no Portal Capes e 

Google Scholar, não foi estipulado delimitação de período na busca dos periódicos, devido aos conceitos e 

instrumentos citados na pesquisa terem sido cunhados em outra década, deixando assim a análise dos 

periódicos ampla.  

 

4 DESENVOLVIMENTO 

A medição de qualidade de serviços foi a pioneira no ramo de marketing de relacionamento com 

clientes, Grönoos (2009) iniciou os estudos sobre o conceito no 80, e com o passar da evolução, demais 

autores foram aperfeiçoando o concento de qualidade de serviço, tendo como objetivo a excelência no 

atendimento e o retorno de compra (Borges et al., 2014). A eficiência da qualidade de serviços voltadas para 

pequenas empresas é relevante para o crescimento, pois muitas das pequenas empresas não possuem uma 

sistematização das operações, dependendo assim ainda mais da qualidade de serviço proporcionada 

(Assunção, 2021). 

Outro assunto que vem sendo analisado no mercado é a Experiência do Cliente (EC), através da 

desta experiência é possível a customização do atendimento, elevando a qualidade do atendimento e 

proporcionando maior contato entre vendedor e consumidor (Oliveira e Sohn, 2023). Um dos fatores que 

compõe a base competitiva das empresas é a experiência do cliente (Oliveira e Sohn, 2023), como exemplo 

de empresa que obteve sucesso com a experiência do cliente é a Disney (Kandampully et al., 2018). 

O conceito de economia da experiência está gerando impacto no mercado de bens e serviços (Pine e 



 
  

 
 

Gilmore, 1998), pois a geração de experiências memoráveis proporciona valor a empresa e gera experiência 

marcante ao cliente (Oliveira e Sohn, 2023), e no mercado de microempreendedores este destaque da 

geração de valor e experiência é fundamental para reter clientes. 

Os autores Pine e Gilmore (1998) destacam quatro categorias para análise da experiência do cliente, 

sendo elas: estética, educação, entretenimento e escapista. As quatro categorias compõem o quadro para 

engajar o consumidor a diferentes situações, proporcionando assim experiências únicas a cada indivíduo.  

O instrumento SERVQUAL (Service Quality) elaborado pelos autores PARASURAMAN, 

ZEITHAML e BERRY (1988) por volta dos anos 80, é um instrumento utilizado junto com a economia da 

experiência para analisar a qualidade do serviço na perspectiva do consumidor (Hamzah et al., 2017). O 

impacto percebido do SERVQUAL é o desempenho da empresa e a satisfação do cliente (Cronin et al., 

2000), já que SERVQUAL trata-se do serviço de qualidade. 

As pequenas empresas possuem capacidade de atuarem de forma crítica no meio que estão inseridas, 

para esta realização é necessário um plano estratégico estruturado (Carmo e Pontes, 1999) contendo todos 

os pontos fortes e fracos, do seu fornecedor até o consumidor final. A gestão de qualidade das pequenas 

empresas depende unicamente do gestor principal, ou seja, do dono do negócio. Isso ocorre devido a poucos 

funcionários no quadro ou a falta de delegar tarefas aos demais (Carmo e Pontes, 1999). A implantação da 

economia da experiência neste segmento de empresa é relevante para o crescimento do nicho. 

 

5 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

Os objetivos propostos na pesquisa foram de apresentar o conceito de economia da experiência e 

analisar economia da experiência dentro de microempresas. Os conceitos apresentados na pesquisa estão 

vinculados ao plano estratégico das empresas, instrumentos usados para analisar detalhadamente as 

experiências dos consumidores com intuito de constante melhoria. Em relação a implantação da economia 

da experiência nas microempresas, é possível elencar que é pouco utilizada, devido o quadro de funcionários 

ser reduzido e o gestor não possuir tempo para aplicação destes instrumentos de mensuração. 

As contribuições da presente pesquisa consistem em melhorias nas estratégias de curto prazo das 

microempresas para implantar a economia da experiência para atrair e reter clientes. Os gestores das 

microempresas devem se organizar nas estratégias e nos prazos para elaborar um plano adequado para 

implantar a economia da experiência. 

Em relação as delimitações da pesquisa, pode ser aplicada em setores distintos, como exemplo: 

hospitalar, mercantil e agrícola, e em empresas de grande porte, sendo que a pesquisa focou em 

microempresas. A lacuna de pesquisa em destaque é a experiência que o cliente obtém através do 

atendimento, proporcionando assim perspectivas distintas para reter estes clientes. 
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