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RESUMO

Esta pesquisa analisa os temas predominantes em artigos cientificos sobre design de
experiéncia, com foco nas areas de marketing, gestdo e turismo. O objetivo foi identificar as
tendéncias mais recentes de pesquisa e propor uma agenda de estudos futuros na area,
especialmente no campo do turismo. Na plataforma Web of Science, foram analisados artigos
publicados de 1975 até agosto de 2023 com os termos "experience" no titulo e "design" nas
palavras-chave. A pesquisa inicial resultou em 1.943 artigos, sendo refinada para 291
publicacOes relevantes nas areas de gestdao, negdcios, psicologia, hospitalidade, lazer, esporte,
turismo, ciéncias sociais, sociologia, economia, comunicagdo, neurociéncia e finangas
empresariais. Tais artigos foram analisados no software Vosviewer com base na coocorréncia de
termos apresentados em diagramas de clusterizagdo temdtica, data de publicagdo e mapa de
calor dos principais termos utilizados nas pesquisas. Quatro agrupamentos distintos foram
identificados pelo Vosviewer e nomeados neste artigo como: 1) experiéncia de consumo de
estudantes, 2) experiéncias de funciondrios, 3) experiéncias de clientes e 4) experiéncias de
visitantes. O termo “turismo” chamou a atengdo como o Unico setor especifico nas palavras-
chave, demonstrando a possivel influéncia nos estudos de gestao de experiéncia. Portanto, a
investigacdo aprofundou-se nos artigos que associam turismo e experiéncia, discute como as
areas se relacionam e prop6e uma agenda de pesquisa para compreender detalhadamente essa
relacdo. Essa pesquisa contribui com a sistematizacdo de conceitos relacionados a experiéncia,
bem como a proposta de agenda de pesquisa.
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ABSTRACT

This study analyzes the predominant themes in scientific articles on experience design, focusing
on the fields of marketing, management, and tourism. The objective is to conduct a
comprehensive literature review, identifying trends and proposing a future research agenda,
especially in tourism. To achieve this, we performed a bibliometric analysis based on the Web
of Science platform, examining articles published from 1975 (the database's inception) to August
2023, using "experience" in the title and "design" in the keywords. Among the 1,943 initial
results, we applied a filter to include only scientific articles, yielding 1,582 documents. The
refined search resulted in 291 relevant publications across various fields, including
management, business, psychology, hospitality, leisure, sports, tourism, social sciences,
sociology, economics, communication, neuroscience, and corporate finance. These articles were
analyzed using the Vosviewer software, focusing on term co-occurrence in thematic clustering
diagrams, publication date distribution, and heat maps of key research terms. Among the 50
most cited articles on experience design in the Web of Science database, four distinct clusters
were identified through Vosviewer and categorized in this study as follows: (1) student
consumption experiences, (2) employee experiences, (3) customer experiences, and (4) visitor
experiences. The term "tourism" stood out as the only specific sector within the keywords,
indicating its potential influence on experience management studies. Consequently, this
research delves into articles linking tourism and experience, introducing their interconnections
and proposing a research agenda to explore this relationship in greater depth. This study
contributes to the systematization of experience-related concepts, including types of
experiences (Subconscious, Conscious, Ordinary, Memorable, Meaningful, Transformative),
experience marketing, experience management, and experience design, as well as the
formulation of a research agenda.

KEYWORDS

Experience Management; Customer Experience; Experience Marketing; Tourism Experience.

INTRODUCAO

Os estudos sobre experiéncia evidenciam a multiplicidade de fatores envolvidos e a auséncia de
consenso sobre sua definicdo. O conceito tem sido estudado em diversas areas, como filosofia,
educacdo, saude, psicologia, turismo, marketing, economia e negdcios (Coelho, Almeida &
Gosling, 2019). Holbrook e Hirschman (1982) introduziram a ideia de que o comportamento do
consumidor possui uma dimensdo experiencial, conceito posteriormente aprofundado por
Tynan e McKechnie (2010). Na economia da experiéncia, Pine e Gilmore (1998) destacaram a
necessidade de criar valor para as pessoas por meio de experiéncias planejadas e envolventes.
Dentre as diversas caracterizagOes da experiéncia, ha a dualidade da experiéncia ordindria
versus experiéncia extraordindria (Duerden, Lundberg, Ward & Taniguchi, 2018). Experiéncias

ordindrias sdo atividades automaticas aprendidas ao longo do decorrer da vida. Desde
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atravessar a rua na faixa de pedestre, até atividades mais complexas do dia a dia, como dirigir

numa rodovia no periodo da noite (Coelho & Gosling, 2019).

A experiéncia extraordinaria estd interligada a uma vivéncia ou evento que apresenta algum tipo
de ruptura em atividades cotidianas (Duerden et al., 2018). Um exemplo seria bater o carro ou
visitar um museu durante uma disciplina escolar. Sendo assim, a experiéncia que cada pessoa
vivencia depende de uma atividade complexa e altamente pessoal, ja que o fator psicolégico é

0 mais proeminente na avaliagdo de uma experiéncia (Kim & Ritchie, 2014).

As experiéncias sdo intrinsecamente pessoais, surgindo exclusivamente na mente de um
individuo que tenha participado de uma experiéncia que pode envolver dimensdes fisica,
emocional, intelectual e até mesmo espiritual. Como resultado, é impossivel que duas pessoas
compartilhem exatamente a mesma experiéncia, pois cada vivéncia é moldada pela interacao
entre o evento encenado como se fosse uma peca de teatro e o estado Unico de cada individuo

(Pine & Gilmore, 1998).

Dentre os tipos de experiéncias, ha também conceitos como experiéncias conscientes e
inconscientes. As inconscientes sdo aquelas que ndo ficam na memdria. Ja as experiéncias
conscientes abrangem as experiéncias extraordinarias, significativas, memoraveis e
transformacionais (Duerden et al., 2018), que podem gerar confusdo na distingdo dos termos e

serao aprofundadas na revisdo de literatura.

As nogOes de experiéncia podem ser utilizadas tanto no contexto do cliente quanto nos
interesses da oferta da experiéncia (Forlani & Pencarelli, 2019). Neste sentido, este estudo se
dedica especialmente a oferta da experiéncia e a todos os seus aspectos que possam ser geridos
ou planejados previamente, ou seja, o design da experiéncia. A esséncia do design de
experiéncia reside em orquestrar experiéncias que transcendem simples funcionalidades ou

objetivos, destacando-se por ser envolvente e memoravel (McLellan, 2000).

O cerne deste estudo envolve a analise da mudanc¢a do marketing de experiéncia para a efetiva
implementa¢cdo da economia da experiéncia. Este setor estd em um crescimento notavel,
ultrapassando significativamente a influéncia do setor de servigos, de maneira analoga ao que a
economia de servigos fez em relagdo a economia industrial em periodos anteriores. Observa-se
gue as pessoas estdo reduzindo seus gastos com bens para investir mais em servicos, abrindo

caminho para experiéncias mais memoraveis e altamente valorizadas (McLellan, 2000).
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Nesta pesquisa, o foco se concentra em estudos que englobam marketing, gestao e turismo. O
problema desta pesquisa é: Quais sdo os temas de pesquisa de artigos cientificos de design de
experiéncia? E como o design de experiéncia se apresenta na area do turismo? Dentro desse
contexto, este estudo realiza uma revisao bibliografica abrangente dos estudos relacionados ao
design de experiéncia no ambito das ciéncias sociais, especialmente no contexto de marketing,
gestdo e turismo. O turismo se destacou na revisdo bibliografica realizada na base Web of
Science como o Unico setor especifico que emergiu nas palavras-chave como tema de pesquisa,
demonstrando a possivel influéncia nos estudos de gestdo de experiéncia. Logo, aprofundou-se
nos estudos que conectavam o turismo e experiéncias. O objetivo do estudo foi identificar as
tendéncias mais recentes de pesquisa e propor uma agenda de estudos futuros na area de

design de experiéncias, especialmente no campo do turismo.

Dentre as lacunas de pesquisa, tem-se que poucos estudos focam em estratégias de tomada de
decisdo de experiéncias (Alcantara, Artacho, Martinez & Zamora, 2014) ou design de
experiéncia. Este ultimo pode ser entendido como um conceito amplo, no formato guarda-
chuva, que abrange todas as metodologias que se prezam em desenhar experiéncias para
pessoas (Duerden et al., 2018), haja vista que a experiéncia do cliente € um dos principais

desafios para negdcios na atualidade (Baidya, Maity & Goswami, 2023).

A contribuicdo do estudo esta na revisdo de conceitos e temas relevantes para o design de
experiéncias. Contribui-se, ainda, ao apresentar de forma estruturada: 1) o estado da arte de
pesquisas de design de experiéncia por meio de imagens de redes tematicas; 2) o quadro com
os 50 artigos mais citados da area (disponivel no apéndice); e 3) a agenda de pesquisa, que pode

apoiar decisOes de futuros pesquisadores sobre o tema.

DEFINICAO DE EXPERIENCIA

Avaliando a cronologia dos estudos académicos mostra algumas variagdes ao descrever o
conceito de experiéncia, demonstrando falta de consenso e a auséncia de um vocabulario
universal (Duerden et al., 2018). Sabe-se que a experiéncia é um fendmeno complexo e isso

implica diferentes vertentes de estudos.
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Quadro 1. Definigdo de Experiéncia

Pine e Gilmore (1998) E o valor que as empresas agregam a seu produto

Boswijk, Thijssen e Peelen (2006) | Somente cada individuo pode definir seu significado

Desmet e Hekkert (2006) A experiéncia afetiva sé possui um significado quando ha uma
interagdo humana com determinado produto

Hekkert e Schifferstein (2008) A experiéncia s6 pode ser definida como algo memordvel e Unico

Fonte: Baseado em Alcantara et al. (2014).

No contexto comercial, Petermans, Janssens e Cleempoel (2013) resumiram algumas das
caracteristicas da experiéncia elencadas pela literatura. Para os autores, toda experiéncia é
pessoal e subjetiva, especifica no tempo e contexto. Toda experiéncia envolve contribuicdes da
pessoa envolvida, contribuicdes do ambiente e uma interagdo pessoa-ambiente e pode envolver
multiplos canais de comunicagdo. Elas se distribuem ao longo de um periodo de tempo e sdo
dindmicas, de forma que experiéncias anteriores influenciam em experiéncias futuras.
Experiéncias apresentam natureza holistica, mas as empresas podem focar em temas ou
narrativas particulares nas experiéncias do consumidor. Contudo, cada aspecto da oferta de
uma empresa e todos os elementos do contexto da loja, precisam ser consistentes com o tema

(Petermans et al., 2013).

As experiéncias do cliente precisam recorrer aos sentidos dos clientes, o tanto quanto for
possivel, sendo que a emogdo é a chave para as experiéncias do consumidor. Por isso, um
ambiente destinado a desencadear experiéncias do cliente precisa se concentrar em aspectos
hedbnicos, mas também no valor entregue aos clientes. Estudos recentes reconhecem que
todas as interag0es com as empresas tecnicamente constituem experiéncias. A aplicagdo dos
conceitos de marketing de experiéncias nos negdcios é referida como experiéncia estruturada
ou experiéncia projetada (Duerden et al., 2018). A intencdo é determinante para transformar a
experiéncia espontanea em experiéncias estruturadas, que possuem pontos de inicio e término
bem definidos, duracdes que podem ser de segundos ou de algumas horas, ocorrem de maneira

ininterrupta e sdo planejadas para encontros especificos.

As experiéncias do cliente devem ser encenadas intencionalmente, envolvendo os clientes em
diferentes niveis e procurando engaja-los, por exemplo, por meio da imersdo. Os designers de
experiéncias dispdem de diversas técnicas e classificacbes da experiéncia abordadas na

literatura e precisam se esforcar para desenvolver aquelas que sejam memoraveis (Petermans
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etal., 2013). Se por um lado, é necessario diferenciar melhor cada tipo de experiéncia, por outro,

tem-se um leque de temas de pesquisa.

Quadro 2. Definigdo de Experiéncia

Experiéncia
Subconsciente

Uma experiéncia na qual os elementos objetivos ndo mantém a atengdo de um
individuo o suficiente para gerar uma reagao subjetiva.

Experiéncia
Consciente

Uma experiéncia na qual os elementos objetivos atraem e mantém a atenc¢ao de um
individuo o suficiente para gerar uma reagao subjetiva.

Experiéncia

Uma experiéncia na qual os elementos objetivos da experiéncia atraem e mantém a

Ordinaria atengdo de um individuo, mas produzem reagdes subjetivas sem emogées fortes.
Experiéncia Uma experiéncia na qual os elementos objetivos da experiéncia atraem e mantém a
Memoravel atengdo de um individuo e produzem reag6es subjetivas exibidas por emogoes fortes.

Experiéncia

Uma experiéncia na qual os elementos objetivos da experiéncia atraem e mantém a

Significativa atencdo de um individuo e produzem reagdes subjetivas envolvendo emogdes fortes e
a descoberta de insights significativos e pessoalmente relevantes.

Experiéncia Uma experiéncia na qual os elementos objetivos envolvem a atengao de um individuo

Transformadora e produzem reag0es subjetivas envolvendo emocgdes fortes, a descoberta de insights

significativos e pessoalmente relevantes, e mudangas pessoais em valores, crengas,
intengdes ou autopercepgoes. Na maioria das vezes, as experiéncias transformadoras
sdo caracterizadas por mudangas intrinsecamente motivadas e duradouras na

autopercepcdo e comportamento.

Fonte: Adaptado de Duerden et al. (2018), tradugdo nossa.

Os conceitos de Duerden et al. (2018), por exemplo, abrangem o que o autor chama de
elementos objetivos que podem ser estimulos sensoriais e ambientais. Os autores também
abordam outputs, isto é, reagOes a tais estimulos e uma das questdes centrais para tais reagdes
sdo as emogdes, ja que as experiéncias memordveis apresentam a emog¢do como um conceito
central (Coelho, Gosling & Almeida, 2018). Em consonancia com o quadro 2, os estudos de
experiéncia tém caminhado para discussdes sobre a transformagao pessoal dos individuos

(Neuhofer, Celuch & To, 2020), que tratam-se de mudancgas de percepgdes pessoais.

Vale lembrar que, caso os pesquisadores queiram especificar os tipos de experiéncias como
apontados por Duerden et al. (2018), é relevante que exista um aprofundamento em estudos
gue abordem como o consciente e o inconsciente sdo formados, bem como estudos de memaria
(Coelho, Lopes & Fraga, 2023). A questdo é que as definicbes de experiéncia dependem de seu
contexto e aspectos do individuo, em especial aspectos psicoldgicos dos consumidores (Kim,
Ritchie & McCormick, 2012; Kim & Ritchie, 2014; Coelho et al., 2018), podendo ser aprofundadas

conforme a area de estudo.
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DESIGN DE EXPERIENCIA

Para entender como um projeto de experiéncia é desenvolvido por meio do design de
experiéncia, é necessario compreender o termo “design”. Embora ndo exista uma traducao
direta do termo para o portugués, ha a mesma versatilidade da definicao original, podendo ser
usado como verbo ou substantivo. Quando usado como verbo (em inglés, “to design”), refere-
se ao ato de criar um plano de ag¢des considerando intencdes e necessidades motivadoras. Ja
quando utilizado como substantivo (em inglés, “the design”) refere-se ao produto desse projeto
passivel de interpretacdo semantica ou interacdo. No Brasil, o projeto de lei PL 1391/2011
propunha regulamentar a profissdo de designer. Segundo o artigo 22 desse projeto, designer é
definido como o profissional especializado na elaboracéo de projetos de sistemas e/ou produtos
que estabelecam uma relagdo com o ser humano, tanto no aspecto de uso quanto no aspecto
de percepcdo, visando atender as suas necessidades. Além disso, o projeto de lei faz referéncia
ao uso verbal do termo no seu pardgrafo Unico do mesmo artigo, como o meio pelo qual o
profissional responde de maneira concreta aos dados de natureza ambiental, cultural,

econdmica, ergondmica, estética, social e tecnoldgica no seu trabalho.

Tussyadiah (2014) aponta que o design pode ser entendido de trés formas: 1. como uma
proposta que caracteriza produtos e servigos de forma Unica; 2. como um estado de espirito
como na ideia de desing thinking e 3. como um processo que direciona a criagao de novos
produtos ou servigos. Dentro do contexto de design de experiéncias, o projeto é trabalhado pelo
profissional a fim de desenvolver um produto estimulante em seus elementos sensoriais que
ampliam a imersdo. As empresas o praticam com o propédsito de influenciar a experiéncia do
consumidor em seus pontos de contato, comunicando a proposta de valor, combinando
aspectos econOmicos, funcionais, informativos e conveniéncias (Artusi & Bellini, 2020). A
intencionalidade no design e a natureza envolvente das experiéncias escapistas revelam a
importancia de ir além da estética superficial, buscando criar um ambiente que transcenda as
fronteiras do controle individual, proporcionando uma imersdo completa e gratificante (Pine &

Gilmore, 1999; Garret, 2010).

O designer é o principal responsdvel em gerar experiéncias, sejam elas negativas ou positivas,
compondo cada produto (Schmitt, 2002; Schmitt & Zarantonello, 2013). No geral, a abordagem
dos designers em seus produtos, embora diferentes, converge na importancia de moldar

interagGes significativas entre usudrios e produtos (Duerden et al., 2018), pois o design que era
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“u

antigamente centrado somente no usudrio ndo conseguiu satisfazer as necessidades, “e

complexidades que o usuario enfrenta hoje” (Sanders & Stappers, 2008, p. 10) .

No ponto de vista de um produto, sua funcionalidade ndo apenas atende as expectativas
praticas do usudrio, mas também contribui para a experiéncia geral. O modo como um
dispositivo realiza suas fungdes influencia diretamente na percep¢do do usudrio sobre a
qualidade da experiéncia oferecida (Garret, 2010). Deste modo, tem-se que o design de
experiéncias ndo pode ser focado apenas no design de produtos e ambientes, pois deve
abranger o conjunto de perspectivas que os consumidores podem adotar em todos os pontos
de contato, exigindo um levantamento de informacGes especificas para o contexto do projeto

(Klauss, 2020), assim como previsto na definicao radical do termo “design”.

Ao explorar a intersecdo entre o design estético e o design de experiéncia, percebe-se que a
imersdo profunda, caracteristica das experiéncias escapistas, estd intrinsecamente ligada ao
papel do design estético. O design estético ndo se limita apenas a busca por um formato e
textura cativantes para o consumidor, mas também visa criar um ambiente envolvente,
considerando experimenta¢des, emogdes, interagbes, sustentabilidade, servicos e

transformacgdes (Garret, 2010; Pine & Gilmore, 1998; Sanders & Stappers, 2008).

Para Pine e Gilmore (1998), os gestores precisam agir colaborativamente com os designers para
projetar e promover explicitamente experiéncias envolventes, ja que toda interagdo gera uma
experiéncia como resultado. Logo, a economia da experiéncia é um conceito que determina a

relevancia dessas estratégias de experiéncias projetadas.
METODO

Para o levantamento bibliografico desta pesquisa foi utilizado o método bibliométrico, sendo
um método de estudo quantitativo mais adequado para cumprir os resultados predefinidos
(Junior, Souza, Parisotto & Palmisano, 2016). Os dados coletados foram indexados na base de
dados da Web Of Science, que se encontram disponiveis no Sistema de Coordenacdo e

Aperfeicoamento de Pessoal (CAPES) (Avila, Andrade, Souza & Gongalves, 2023).

Para a execucdo dessa pesquisa no Web Of Science, o termo utilizado no campo titulo foi
“Experience”, e a palavra “Design” no campo Keyword Plus, o que significa que a busca incluiu

titulos, resumos e outros campos considerados-chave pela Web of Science.
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Foram elencados estudos desde 1975 (inicio do banco de dados) até 23 de agosto de 2023.
Dentre os 1.943 resultados encontrados na primeira rodada, utilizou-se o filtro de apenas artigos
cientificos que resultou em 1.582 arquivos. A plataforma classifica os artigos por areas de
pesquisa, porém, este estudo concentra-se no marketing de experiéncia dentro das seguintes
areas: gestdao, negdcios, psicologia, hospitalidade, lazer, esporte, turismo, ciéncias sociais,
sociologia, economia, comunicacdo, neurociéncia e finangcas empresariais. Apds esse

refinamento, foram selecionados 291 artigos cientificos para a andlise de dados.

Apds a triagem com o Web Of Science, os dados foram exportados da plataforma usando uma
estrutura que resume as informacdes dos artigos de forma comparavel, permitindo a analise das
relages entre eles. Esses dados entdo foram importados no software Vosviewer, que trabalha
com a andlise de redes. O software possibilita a apresentacdo grafica dos dados, em forma de
mapas e categorias, que auxiliam no entendimento da analise dos dados de forma grafica,
identificando publica¢des significativas por meio de mapas e categorias (Cavalcante, Coelho &

Bairrada, 2022; Kirby, 2023).

O método de agrupamento textual do Vosviewer foi usado para determinar o cluster primario
prevalente para cada texto com os principais temas trabalhados neste estudo, criando, assim,

uma rede de termos dos artigos (Bukar et al, 2020).

A primeira etapa considerou o mapeamento de rede que ilustra como os autores realizam
citagdes entre si, porém a visualizagdo ndo demonstrou conexdes relevantes. Portanto, a
identificagdo de redes de autores foi descartada. A segunda etapa contou com um novo
agrupamento de titulos e resumos, que através de uma rede de termos com contagem binaria
resultou em 7.378 termos relacionados, sendo 151 termos redundantes, que aparecem no
minimo 10 vezes nos artigos estudados. Para contornar essa situacgdo, utilizou-se um recurso
padrdo do software, que trabalha com somente 60% desses termos para a visualizagado,
portanto, totalizaram-se 91 termos que se atuam entre as redes de artigos bibliograficos sobre

design de experiéncia.

Para apresentar os resultados, o software foi utilizado para gerar imagens de clusterizagao
temadtica, que podem associar o conteldo dos artigos com as informagdes estruturadas pelo
sistema como data de publicacdo ou tema especifico, bem como um mapa de calor dos

principais termos utilizados nas pesquisas.
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Quadro 3. Framework da analise bibliométrica

Etapa /Procedimento Descrigao

12 Organizagdo da pesquisa Escolha da base cientifica Web of Science (WOS).
Delimitagdo dos termos que representam o campo “Experience” e o
termo “Design”.

22 Procedimentos e Filtros Filtro: Delimitagdo de artigos cientificos

Filtro: Todos os anos

Filtros: Areas relevantes para os termos de experiéncia
Filtros: Todos os idiomas

Exportagdo de dados da WOS para o Vosviwer

32 Procedimentos e selegdo Importagdo de dados para Vosviewer
Criagdo de redes entre artigos
42 Analise Vosviewer Agrupamento com titulo e resumo, em arvore binaria

Eliminagdo de 40% dos termos redundantes

Analise de clusterizagdo temdtica x data de publicagdo
Analise de mapa de calor

Analise de termos x data de publicagdo

52 Analise de Experiéncia e Identificacdo da frequéncia do tema experiéncia no setor de turismo.
turismo Nova busca bibliografica dos termos “experiéncia e turismo”

Leitura dos 7 artigos sobre experiéncia turistica encontrados entre os
cinquenta artigos mais citados da WOS.

Discussao do tema

6. Proposta de Agenda de 6.1. Proposta de Agenda de pesquisa para pesquisadores de Design de
Pesquisa Experiéncia.

Fonte: Os autores (2024).

Em posse dos resultados, o Vosviewer apresentou os 50 artigos mais citados dos 291 resultantes
dos filtros do WOS. Durante a exploragdo das redes de termos geradas pelo Vosviewer,
observou-se que o termo “turismo” foi o Unico que representa diretamente um setor de
mercado. Essa particularidade indicou a relevancia do turismo dentro do conjunto de pesquisas

analisado, justificando uma investigacdo mais aprofundada nesse segmento.

Diante disso, realizou-se uma triagem especifica dentro dos 50 artigos mais citados,
selecionando aqueles que abordavam o turismo como tema central. Esse critério foi adotado
com o objetivo de compreender como o setor tem sido explorado nas pesquisas e qual sua
relacdo com abordagens contemporaneas, como o marketing de experiéncias. Ao final desse

processo, sete artigos foram identificados e submetidos a uma leitura completa.

Com base na analise detalhada desses artigos, propGe-se uma agenda de pesquisa voltada para
aprofundar a conexdo entre o turismo e o design de experiéncias. O objetivo foi identificar as
tendéncias mais recentes de pesquisa e propor uma agenda de estudos futuros na area,
especialmente no campo do turismo. Por fim, buscou-se discutir as praticas e estratégias desse
campo que podem ser aplicadas no setor, contribuindo para o desenvolvimento tedrico e pratico

da area.
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RESULTADOS

As pesquisas em design de experiéncia nas ciéncias sociais resultaram em quatro clusters
distintos. O agrupamento é feito de maneira automatica pela ferramenta Vosviewer, que ainda
identifica de maneira visual a relacdo entre eles e os representa através de cores. Observando a
semelhanca e a relagdo dos termos de cada cluster, a equipe de pesquisa nomeou-os como: 1)

experiéncia de consumo de estudantes, 2) experiéncias de funcionarios, 3) experiéncias de

clientes e 4) experiéncias de visitantes.

Afigura 1 pode ser interpretada conforme Kirby (2023), em que as linhas conectam os diferentes
termos, e a forca dos links indica o nimero de publicagdes em que dois termos ou mais podem

ocorrer juntos. As linhas mais grossas indicam um elo mais forte. Deste modo, o grafo apresenta

quatro clusters distintos do design de experiéncia, identificados conforme o quadro 4.

Figura 1. Andlise de Clusters de Design de Experiéncia
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Fonte: Dados da Pesquisa usando o software Vosviewer (2023).

O segundo cluster, denominado de experiéncias de funciondrios, de cor amarela, destaca os
termos “empregado” e “limitagdao” como os mais centrais da rede, emaranhando-se com outros

clusters, em especial o azul. Os termos “tempo”, “desenvolvimento”, “firma”, “sucesso”,

“ ”

“desempenho”, “problema”, “ano” e “implementacdo” também demonstram

encaminhamento das pesquisas neste nicho.
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Quadro 4. Interpretacao da categorizagao dos clusters

Cluster Cor Nome

1 Vermelho Experiéncia de Estudantes
2 Amarelo Experiéncia de Funcionarios
3 Azul Experiéncia de Clientes

4 Verde Experiéncia de Visitantes

Fonte: Os autores (2024).

O terceiro cluster, de cor azul, denominado de experiéncias do cliente, apresenta termos mais
voltados para o marketing de experiéncia, entre os quais: servigos, clientes, gestor, experiéncia
do cliente, experiéncia de servico e a abordagem metodoldgica de design e estudo de

caso. Outros termos deste cluster sao conceito, artigo, insight e empresa.

O quarto e ultimo cluster, o verde, denominado experiéncias de visitantes, apresenta os termos
“visitante”, “turismo”, “satisfacdo”, “consumidor”, “motivacdo”, “sentimento”, “tarefa”,
“estética”. Ainda, o termo “experimento” e “amostra”, o que refor¢ca o provavel uso destes

procedimentos metodoldgicos para estudos deste grupo de pesquisas.

Figura 2. Mapa de calor dos temas de design de experiéncia

technology
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Fonte: Dados da Pesquisa usando o software Vosviewer (2023).

A figura 2 demonstra a propor¢ao dos termos com os seus respectivos nimeros de conexdes na

rede de artigos de design de experiéncia, sendo que quanto mais amarelo o fundo por tras do
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termo, mais citado ele é. Destaque para os termos “tecnologia”, “usudrio”, “participante”,
“cliente”, “gestor”, “servico”, “desenvolvimento” e “informacdo”. Outro termo relevante é o
“" H 2 H 4 . . ~ . e
design metodolégico”, que pode ser um resultado que reflete a limitacdo da pesquisa, ja que

pode ndo se relacionar a gestdo da experiéncia em si, mas ao método do estudo.

A figura 3 mostra os termos mais citados nas pesquisas de design de experiéncia, sendo que os
termos apresentados na cor azul apareceram em publicacdes mais préximas do ano 2015 e os
termos em amarelo em pesquisas publicadas mais préximas dos anos 2019, e, portanto, mais
atuais. Destacam-se os termos “tecnologia”, “usuario”, “funciondrio” e “estudo de caso”, mais

centrais na rede, isto €, com maior conexdo entre os temas estudados.

Figura 3. Temas emergentes de Design de Experiéncia
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Fonte: Dados da Pesquisa usando o software Vosviewer (2023).

Os termos recentes mais externos a rede permeiam os processos metodoldgicos (“conteido”,
“ H Lo “" ” H H " A H H ”
questionario”, “respondente”) e outros mais relativos a pessoas (“experiéncia do cliente”,
“vida”, “atividade”, “pratica”). O termo “turismo” chamou a atencdo por ser o Unico setor
especifico que aparece dentre os resultados, demonstrando a possivel forca da drea quando
atrelado a gestdo de experiéncia. Mesmo assim, entendemos que esse resultado nio é

suficiente para apresentar a agenda de pesquisa, portanto, os esforcos foram destinados a

leitura dos artigos que relacionavam turismo e experiéncia dentre os 50 mais citados na
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plataforma Web of Science, além de busca de outros artigos que acrescentassem a discussao de

turismo e design de experiéncia.

EXPERIENCIA E TURISMO: REFLEXOES DOS ESTUDOS LEVANTADOS

O recente levantamento de Lacerda, Emmendoerfer & Varvakis (2022) que conta com 29 artigos
no contexto de experiéncias turisticas é suficiente para a compreensao do aspecto geral dos
estudos sobre o tema. Portanto, esse estudo, considera a revisao citada em conjunto com os
sete artigos sobre turismo dentre os cinquenta artigos elencados nas buscas da plataforma Web
of Science. De maneira complementar, outros artigos sobre o tema que estdo disponiveis nas
plataformas Qualis Capes e Google Académico foram investigados. Um unico artigo foi
descartado, intitulado “Destinations That Older Adults Experience Within Their GPS Activity
Spaces”, de Hirsch et al. (2016). O artigo deixou de compor a pesquisa pela utilizacdo do termo
“experiéncia” como sinbnimo de “caso”, desviando-se do sentido convencionado pelo design de

experiéncia.

Ainterseccdo entre estudos de experiéncia e o setor turistico ja foi identificada desde os estudos
de Holbrook e Hirschman (1982) e Pine e Gilmore (1998). A natureza holistica e multifacetada
das experiéncias turisticas faz com que diversos elementos interfiram na experiéncia do turista,
desde os meios de transporte, hospedagem, hospitalidade dos funciondrios, atrativos, entre

outros.

Tussyadiah (2014) é a autora que mais se aprofundou no estudo de design de experiéncias
turisticas, propondo um modelo tedrico para representa-las. Para a autora, é necessario
entender a experiéncia a partir da perspectiva dos turistas (e ndo apenas a experiéncia enquanto
consumidores). Neste modelo baseado na interatividade do turista, os principais gatilhos para o
design das experiéncias turisticas sdo: fisicos (paisagem, atrativos, infraestrutura), sociais
(funciondrios, locais e redes) e de midia (midia social, midia de massa e marketing). Além disso,
a autora propGe um meta-conceito de experiéncias turisticas, em que a experiéncia central do
turista é envolta por uma experiéncia periférica, baseada no contexto e no storytelling para que
esses elementos sejam pensados no meio empresarial para haver o posicionamento estratégico,
a proposta de valor e as oportunidades de significancia que preencham as expectativas e
necessidades do turista. Sobre pesquisas na area, Tussyadiah (2014) encoraja o uso de métodos
como etnografias, trabalhos de campo, observacdo participante, uso de narrativas e estudos

exploratérios para o estudo do design de experiéncias turisticas.
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Estudos sobre experiéncia turistica tém avancado para no¢des que vao desde a memorabilidade
das experiéncias (Kim, Ritchie, McCormick, 2012; Kim & Ritchie, 2014), até a transformacdo dos
turistas por meio da viagem (Neuhofer et al, 2020). Coelho et al. (2018) reforcam os principais
processos memordaveis como a ambientacdo, a socializacdo e as emog¢des somadas as reflexdes
individuais advindas da viagem. Para Cabanas (2020) emocgbes e experiéncia sdo conceitos

centrais para o entendimento do comportamento de turistas e pessoas em atividades de lazer.

Carreira et al. (2013) e Carreira et al. (2014) sdo sequéncias de um mesmo estudo sobre
experiéncia de viagem de 6nibus de média distancia. O primeiro envolveu um estudo qualitativo
e o segundo propde uma escala que abrange respostas internas dos passageiros (cognitivas e
emocionais), aspectos que ndo sdo de total controle da empresa de transporte (area de espera
e ambiente social) e os momentos antes, durante e apds a viagem. Ambos os estudos retratam
a importancia de se planejar as viagens e de se pensar a experiéncia do passageiro de maneira
holistica, isto é, abrangendo a viagem como o todo, inclusive itens sensoriais e emocionais e se

planejando para aspetos sobre os quais a empresa ndo possui absoluto controle.

Cabanas (2020) avalia o projeto de experiéncias em parques tematicos e destaca que é preciso
considerar trés aspectos dos visitantes: i. as respostas emocionais; ii. a encenagao para
compreender o envolvimento dos visitantes; iii. o papel de co-criagdo deles em suas
experiéncias. Ja Zhang et al. (2018) enfatizam a necessidade de co-criagdo das experiéncias por
meio de plataformas online de destinos turisticos e descrevem que aspectos estéticos, de
confianga e interatividade destas plataformas impactam positivamente no engajamento dos

turistas com o destino.

Femenia-Serra & Neuhofer (2018) se dedicaram ao estudo das cidades inteligentes, tema que
tem a experiéncia como um pano de fundo relevante, bem como os avangos do uso de
tecnologia por parte dos gestores de destinos. Os autores propuseram uma agenda de pesquisa
composta pela centralidade dos dados (governanca, privacidade, parcerias), desenvolvimento
em tempo real (capacidade de agdo dos stakeholders, dependéncia de tecnologia, tempo de
resposta), conhecimento do contexto (disponibilidade de dados, contexto de conhecimento,
diversidade de contexto), problemas (conflitos de geracGes, evolugdo tecnoldgica, politicas) e
co-criagdo (formacdo de recursos humanos, desejos dos turistas, desenho de experiéncias
inovadora). Logo, a agenda de pesquisa de co-criagdo de experiéncias por parte dos turistas é a

gue mais se relaciona com as pesquisas de design de experiéncia.
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Neuhofer et al. (2020) destacam que a economia da experiéncia estd caminhando para a
economia da transformacao. Segundo os autores, para desenhar experiéncias transformadoras,
os gestores precisam considerar emocgGes positivas (individuais, coletivas e
organizacionais), significado (escapismo, interesses pessoais e formacdo de memodria),
conquistas (conquistas de vida, crescimento mental, autoconhecimento, impacto em outros),
engajamento (individual, coletivo, organizacional e relacionamento) e liminaridade (aparéncia
fisica e ambiente). O estudo de Knobloch, Robertson e Aitken (2017) também discute a
importancia da emocgdo e do conceito filoséfico de eudaimonia para experiéncias turisticas. A
eudaimonia no escopo do turismo é vista como um conceito que aborda reflexdes pessoais e
percepcdes de mudancas que podem advir de experiéncias turisticas, diretamente relacionada
a nocdo de bem-estar subjetivo, isto é, a percepcdo de bem-estar que pode afetar os turistas
durante e apds viagens. Nesse sentido, no¢des de impacto de curto prazo da viagem como
satisfacdo e recomenda¢do comecam a dar lugar a estudos de impactos de longo prazo, inclusive

com potencial de transformacao social e ndo apenas pessoal.

Figura 4. Elementos do Planejamento do Design de Experiéncias Turisticas
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Fonte: Os autores (2026).

Espera-se que os principais temas atrelados ao turismo e design de experiéncias resumidos na
Figura 4 possam ser utilizados por pesquisadores e gestores. Entendeu-se que apesar do turismo
discutir o tema experiéncias de forma significativa, ainda ha muitas lacunas e possibilidades de
pesquisa quanto ao planejamento de experiéncias. Logo, pesquisadores podem refletir sobre os

tdpicos elencados a seguir na agenda de pesquisa.
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AGENDA DE PESQUISA

Dentre os achados, leituras e diversas reunides para discussdo dos autores, propomos a seguinte

agenda de pesquisa.

Investigar por que em alguns setores as empresas ddo mais importancia a experiéncia
do que outros. Por exemplo, pode-se questionar o que faz do turismo um setor mais
propicio a experiéncias.

Investigar como empresas gerenciam e diferenciam experiéncias ordindrias e
extraordinarias em busca de competitividade, sem a banalizacdo do termo experiéncia
como sinbnimo de vivéncia de consumo. Por exemplo, uma simples compra de um
produto na internet pode ser chamado de experiéncia, mas pode se tratar de um ato de
consumo simplério, sem aspectos que estimulem a conexdo com a marca, emogdes e
transformacGes do comprador. De outra forma, experiéncias de viagem em companhias
aéreas sdo completamente distintas para um viajante de primeira viagem em
comparag¢do com um viajante frequente. Também se pode questionar a qualidade da
experiéncia, visto que uma poltrona de avido pode ser mais desconfortavel do que um
assento de 6nibus.

Considerar os avangos, inovagdes e intercessdes da tecnologia na experiéncia.
Identificar tecnologias e métodos de mensurar a experiéncia apontados por Kotler,
Kartajaya e Setiawan (2021) como data driven marketing, realidade virtual, big data, uso
de sensores. Também considerar as estratégias de se unir o mundo fisico com o digital
(figital), apontado por Banik & Gao (2023). Nesse sentido, se pensarmos no contexto da
jornada que envolve pré, durante e pds viagens, gestores de turismo podem utilizar de
ferramentas digitais para realcar a experiéncia.

Trabalhar com niveis micro, macro e meso da experiéncia turistica, pensando na
complexidade dos ecossistemas turisticos, roteiros e rede de gestdo de destinos. Para
Corti (2024) o nivel micro envolve experiéncias a cada momento de ponto de contato
com o usuario, o nivel meso envolve a jornada dos usuarios e o nivel macro sdo as
relagBes entre o usudrio e produto/servico ao longo do tempo. H& varias possiveis
adaptacbes de pesquisa em turismo, conforme Lacerda, Emmendoerfer & Varvakis
(2022). Desde etnografias que descrevam as emog¢bes a cada momento da viagem (e
ndo apenas depois que ela foi vivenciada); estudos que incluam tomada de decisdo e

vivéncias pds experiéncias como a transformacdo pessoal e; ainda, o contexto macro do
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destino turistico e demandas de gestdo turistica municipal, estadual e federal de
maneira longitudinal.

e Identificar estratégias, planejamento e gestdo da experiéncia dos mais variados
negdcios. Identificamos estudos com énfase em parques temadticos, destinos, jogos,
turismo voluntdrio, mas também hda espaco para ecoturismo, turismo de negdcios,
turismo medicinal, entre outros.

e Investigar tipos e grupos de experiéncias de consumo. A proposta seria segmentar os
estudos para entender melhor a experiéncia em contextos distintos, mesmo dentro do
turismo. Experiéncias de futebol, esportes, eventos, intercambio, viagens, lazer,
memoraveis, transformadoras, entre outras, podem ter enfoque nos funcionarios,
viajantes, moradores e até mesmo recortes de idosos, pessoas com deficiéncia,
mulheres que viajam solo.

e Aprofundar o estudo de experiéncias de funcionarios e como isso pode afetar o
desempenho empresarial e a (in)satisfacdo dos consumidores no setor de turismo e

hospitalidade.

CONCLUSAO

Este estudo teve como objetivo desenvolver um tema de pesquisa que tem ficado defasado nos
estudos sobre experiéncia em relagdo a outros temas: o conceito de "design de experiéncia". A
atividade de desenhar, planejar e gerir experiéncias tem se tornado cada vez mais relevante
para as organiza¢Oes. Para alcancgar esse objetivo, foram pesquisados os termos "design" e
"experiéncia" na plataforma Web of Science, resultando na identificagdo de quatro principais
agrupamentos de pesquisas: (1) experiéncia de consumo de estudantes, (2) experiéncias de
funcionarios, (3) experiéncias de clientes e (4) experiéncias de visitantes, onde o setor de
turismo esta inserido. O Ultimo agrupamento destacou-se por ser o Unico relacionado a um setor
especifico, evidenciando a relevancia do design de experiéncias para a area do turismo. A partir
dessa constatacdo, realizou-se um aprofundamento nos estudos sobre experiéncia e turismo,
identificando diversas abordagens de pesquisa, incluindo diferentes tipos de experiéncias, como

memoraveis e transformadoras.

Uma das limitagGes deste estudo refere-se a ambiguidade do termo "design", que também se
relaciona com métodos de pesquisa, de modo que os resultados contemplam n3do apenas o

design de experiéncias como objeto de estudo, mas também o desenho metodolégico das
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pesquisas sobre experiéncia. Além disso, a pesquisa foi conduzida exclusivamente na plataforma
Web of Science, sem incluir bases como a Scopus. O uso de outras ferramentas, como o software
R Bibliometrix, poderia complementar os achados deste estudo. Outra limitacdo refere-se a
opcao de ndo apresentar os principais autores e periédicos dedicados ao tema, aspecto que
pode ser explorado em pesquisas futuras. Por fim, este estudo focou especificamente em um
dos clusters identificados na literatura, isto é, o de experiéncias de visitante. Com isso,
sugerimos que futuras investigacdes aprofundem a andlise sobre experiéncias de estudantes,

funcionarios e clientes, em conformidade com a agenda de pesquisa proposta.
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Stenroos directions 2015
Servicescape elements, customer predispositions and service experience: The case of theme
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Tussyadiah Toward a Theoretical Foundation for Experience Design in Tourism 2014
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Experience, Emotion, and Eudaimonia: A Consideration of Tourist Experiences and Well-
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Mathiak; Mathiak Neural contributions to flow experience during video game playing 2012
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Fonte: Retirado de Web of Science, adaptado pelos autores (2024). Notas: textos marcados em verde apresentam relagdo com turismo.



