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Contextualizagéo:

Tendo como base as transformacdes sociais, econdmicas e culturais aliadas ao novo perfil de
comportamento de consumidores e de clientes, Pine 1l e Gilmore (2003) destacam a ascensao
da economia de experiéncia, em que o foco é despertar emocGes para encantar os clientes,
promovendo sensacgdes intensas que determinam o valor dos produtos e servigos geridos,
permitindo as empresas conectar-se aos clientes de uma forma pessoal e memoravel. A
economia de experiéncia marca um novo contexto mercadolégico e comportamental, fazendo
emergir o marketing sensorial (SCHMITT, 2002).

Objetivos:

Partindo da necessidade de estudos especificos voltados para a tematica do marketing
sensorial na area hospitalar e de atendimento ao paciente infantil, este estudo teve como
objetivo abordar — por meio de pesquisa bibliografica — as evidéncias sensoriais aplicadas em
pediatrias hospitalares, no sentido de identificar as contribuicdes do marketing sensorial para
as acOes de humanizacdo dos servicos prestados nestes locais.

Metodologia:
Este estudo foi realizado através de pesquisa bibliogréafica.

Fundamentacdo Teorica:

A economia de experiéncia marca um novo contexto mercadoldgico e comportamental,
fazendo emergir o Marketing Sensorial (SCHMITT, 2002), com estratégias para as cinco
dimensdes dos sentidos — visdo, audicdo, olfato, paladar e tato (LINDSTROM, 2012) —
aplicadas nos cenarios de servicos e nas relacdes interpessoais, para envolver e impactar as
percepgdes e emogOes dos consumidores e clientes, proporcionando experiéncias marcantes e
memoraveis, inaugurando uma evolucdo do marketing e dos servigos.

Resultados e Analises:

Além dos servicos de varejo, servigos institucionais também comecaram a aplicar acGes de
marketing sensorial, como é o caso das instituicdes de saude e dos servigcos hospitalares, para
fortalecer a humanizacdo no atendimento, visto que a atmosfera ambiental pode despertar
estimulos sensoriais, contribuindo para o bem-estar fisico e emocional dos pacientes e
acompanhantes (WALDOW, 2001; ADAMS; BOFF, 2013).

Considerac6es Finais:

Percebe-se claramente as caracteristicas dos servicos na humanizagdo e no sensorial,
principalmente na questdo do intangivel por meio das evidéncias sensoriais relacionadas as
dimensGes do marketing sensorial, nas evidéncias fisicas onde os cenarios sdo fundamentais,
nas pessoas com foco na interagdo intima do prestador de servigos (funcionarios) com os
clientes externos (pacientes infantis e acompanhantes) e, ainda, nos processos que envolvem
as praticas humanas e ambientais nos contextos hospitalares e pediatricos.
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