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1. RESUMO

O artigo oferece uma anélise entre a fidelizagdo de clientes e 0 encantamento,
quais as razoes e diferengas entre ambas as estratégias. Para o desenvolvimento dos
temas destacados, foi realizado um estudo bibliografico buscando defini-los e
entende-los. Através de um estudo de caso entre duas organizagbes que detém de
objetivos comuns, porém aplicam técnicas diferentes em clientes, referir quais as
estratégias que as mesmas possuem e proporcionar fatores positivos e/ou negativos
gue justificam tais resultados. Sendo assim, que o estudo auxilie em prospectar novos
clientes e fidelizar os atuais. Visto que sucessivamente contribuird para um aumento

no desenvolvimento das atividades e tornar-se um diferencial no mercado.

2. INTRODUCAO

Segundo Kotler (2001) conquistar novos clientes custa entre 5 a 7 vezes mais
do que manter os ja existentes. A melhor forma de fidelizar um cliente é “encanta-lo”.
“A probabilidade de um cliente encantado voltar a comprar os nossos produtos € seis
vezes maior do que no caso de um cliente simplesmente satisfeito” (Brito & Lencastre,
2000 p.74). Sendo assim, o encantamento pode ser um fator positivo a tornar o cliente
fiel, poréem n&o o unico. No processo de fidelizacdo além da operagcdo de compra e
venda, também esta agregado a prestacdo de servigos, possibilitando em ser um
diferencial da organizagao. Desde que possua uma cultura relacionada aos principios
de fidelizar.

3. OBJETIVOS

O trabalho tem como objetivo apresentar as estratégias de fidelizacdo e
encantamento dos clientes. Para isso, foi realizada uma pesquisa bibliografica e um
estudo aprofundado em técnicas e razbes nos processos de fidelizacdo e

encantamento de clientes.
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Outro objetivo é verificar se as empresas estudadas ja aplicam ou conhecem as
técnicas, contudo, que o trabalho seja um auxilio de desenvolvimento nas atividades
e avango nos futuros resultados, através da prospeccdo de novos clientes e
fidelizagdo dos atuais.

4. METODOLOGIA

A metodologia realizada no trabalho possui carater exploratério que segundo
Gil (2007) tem como objetivo promover uma maior familiaridade com a questao
abordada, para torna-la mais explicita ou a formar hipoteses. Esse método de estudo
aprimora as ideias ou a conceber intuicdes, em um cenario com pouco conhecimento

sobre o tema a ser discutido.

Apos o estudo exploratério sera realizado um estudo de caso. Para isso, 0
grupo coletara informagdes sobre as duas empresas escolhidas, que possuem
objetivos em comum, porém utilizam métodos diferentes para fidelizar e encantar os
atuais clientes. De forma que a pesquisa seja completa, sera aplicado um questionario
fisico nos clientes de ambas. Assim, reunir os dados e analisar como sao
desenvolvidos os temas estudados. Verificar quais as necessidades para a corregao
de deficiéncias e falhas com o relacionamento entre os clientes e maneiras de atrair

Novos.

Para reunir as informacdes sera utilizado como ferramentaum questionario que
sera disponibilizado pela plataforma Google Forms, onde serdo abordadas questbes
fechadas e abertas. Entretanto, antes da realizar a aplicagdo do questionario sera
necessario concluir um estudo capaz de ajudar a reduzir as possiveis falhas na coleta

dos dados.

5. DESENVOLVIMENTO

Segundo Almeida (2003) prevaleceu por bastante tempo que tendo satisfacéo
ja estava garantida a retencdo dos clientes, porém foi descoberto através de um
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estudo que 60% a 80% dos consumidores acreditam que a satisfagdo nao era
suficiente e que as empresas deveriam oferecer algo que superasse as suas
expectativas. Por causa disso surgiu o tempo “encantamento de cliente” que suas
caracteristicas sao diferentes de “satisfacdo”. De acordo com Berman(2005) a
satisfacdo € baseada em atender as expectativas dos clientes, enquanto
encantamento precisa que os clientes tenham uma surpresa que supere suas
expectativas.“Satisfacdo e Encantamento do Cliente sdo efetivamenteavaliagdes
distintas a experiéncia de consumo.” (ALMEIDA, 2003, p.39).

Outra diferenca sao os efeitos que o encantamento proporciona nas intengdes
dos clientes de comprar novamente, eles vao além dos efeitos de satisfacao e existe
uma grande probabilidade de os clientes encantados fazerem o “Marketing Boca a
Boca” positivo em comparagdo com os que estdo somente satisfeitos. Com base em
Torres, Fu e Letho (2014) o encantamento dos clientes pode ser uma estratégia
competitiva, porque além de trazer a fidelidade, consumidores encantados fornecem
feedback de suas experiéncias.

Com base nas informacdes fica claro que empresas que possuem clientes fiéis

tém vantagem competitiva e que o encantamento melhora a fidelizacédo do cliente.

6. RESULTADOS PRELIMINARES

Espera-se por meio desse trabalho, compreender como funciona e qual a
diferenca de satisfazer e encantar clientes e como elas impactam no sucesso das
organizagdes. Determinar a importancia e o diferencial competitivo que esses
métodos representam para as empresas trazendo melhoria nos produtos e servicos
oferecidos para superar as expectativas dos clientes. Para isso sera realizado um

estudo de caso em duas empresas de Fernanddpolis (SP).

7. FONTES CONSULTADAS
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