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Uma grande empresa buscou entender a percepção dos consumidores sobre 
seu novo serviço, inédito no Brasil. Com o lançamento, a marca visava ser pio-
neira em um novo serviço digital, buscando ser percebida como mais moderna 
e inovadora. Para entender se o público-alvo associava essa novidade ao nosso 
cliente ou aos seus concorrentes, a Forebrain propôs um estudo cego, utilizando 
um vídeo da experiência de uso do serviço. Este estudo foi  capaz de desvendar 
a percepção explícita/racional e implícita/emocional dos consumidores sobre a 
experiência do serviço apresentado. Após a apresentação do serviço foram re-
alizados dois testes, um de associação implícita e outro de associação explícita. 
Estes teste foram usados para mapear quais marcas foram relacionadas com o 
serviço. Com o resultado em mãos, o cliente foi capaz de entender se o conceito 
do novo serviço era capaz de gerar as associações racionais e emocionais dese-
jadas para sua marca ou para as  concorrentes.

DESAFIO

Entendendo as associações 
que os consumidores fazem 
entre serviço e marcas
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A partir dos resultados nos testes implícito e explícito, foi possível mapear a relação 
das marcas com o novo serviço dentro de uma matriz de associação. Os resultados 
mostraram que o serviço do nosso cliente não foi capaz de gerar associação afirmati-
va com a marca em nenhum dos testes. Isso revela a necessidade de realizar um forte 
trabalho de marca capaz de construir narrativas emocionais eficazes que façam com 
que os consumidores associem o serviço ao seu nome;

Duas marcas concorrentes se apresentaram como possíveis ameaças para o nosso 
cliente. A Concorrente F, que apresentou associação afirmativa explícita (racional) e 
implícita (emocional) para o produto. Além disso, o Concorrente E apresentou asso-
ciação afirmativa para o serviço no teste implícito. Os resultados sugerem que essas 
duas empresas apresentam maior chance de serem associadas com o serviço do nos-
so cliente e, por isso, é importante que sua comunicação apresente ativos distintivos 
da marca, que ajudem o consumidor a diferenciar e reconhecer facilmente a quem 
pertence esse produto.

Os demais concorrentes não apresentaram associação afirmativa com a experiência 
em nenhum dos testes. Neste ponto, o teste sugere que nosso cliente, possui uma 
janela de oportunidade a ser explorada para se destacar perante esses concorrentes 
que não são associados a essa inovação pelos consumidores. 

INSIGHTS

Figura 1: Matriz de Associação das marcas de banco 
avaliadas quanto ao novo serviço. Observa-se que o 
Cliente e os Concorrentes A, B, C e D foram considerados 
pontos de fraca associação com o serviço. O Concorrente 
E apresentou associação emocional e o Concorrente F foi 
um ponto de forte associação.



METODOLOGIA
TIP e TER online

A pesquisa contou com 114 
participantes válidos. Essa me-
todologia permitiu a análise de 
percepções emocionais e ra-
cionais dos consumidores após 
observar um vídeo simulando o 
uso do novo serviço. 

Você sabe como sua marca é percebida e como 
criar mais valor para ela? 

A FOREBRAIN é especialista no assunto. 

www.forebrain.com.br
contato@forebrain.com.br

Fale com  a gente:
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