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L CAPITULO 5

Lealdade como determinante da recomendaco
positiva para o sucesso dos produtos/marcas (*)

0 desafio de desenvolver nos clientes sentimentos de lealdade que promovam a

recomendagdo boca a boca (Word of Mouth — WOM) é uma das preocupagoes

das organizacdes modernas. As empresas e marcas que o conseguem tornam-se
mais perenes, sustentaveis e duradouras. O relacionamento sustentado com os
clientes ¢ tipicamente conhecido como lealdade a marca, mesmo que esta seja,
na realidade, lealdade ao vendedor ou a loja (Sudharshan, 1993).

A lealdade assume assim um papel determinante na vida dos produtos/mar-
cas, sendo por isso o seu conceito apresentado com detalhe, de forma a com-
preender-se a forma como esta tem influéncia na recomendacio ou € influen-
ciada pelas diversas varidveis que a compdem. Por esta razdo é fundamental
perceber os antecedentes da lealdade (valor percebido e satisfacio). Quando
os clientes estdo satisfeitos ou impressionados com uma marca, espalham com
facilidade a mensagem acerca das suas experiéncias positivas ¢ recomendam a
marca/produto aos outros. A recomendacio boca-a-boca (WOM) é um fator
que pode advir da satisfacdo e da lealdade, permitindo a marca um aumento da
penetracdo relativa e consequente aumento das vendas. Esta relacdo torna-se
mais forte nomeadamente apos elevados indices de satisfacio e de repeticao de

compra.

Este capitulo procura apresentar temas que preocupam fortemente as orga-

nizagoes modernas no que diz respeito a lealdade e seus antecedentes e a reco-
mendagao de um produto/marca por parte dos clientes satisfeitos. Desta forma,
inicia-se o capitulo com o conceito de Lealdade, fases e vantagens para a em-
presa por possuir clientes leais. Em seguida, ira abordar-se, um dos antecedentes
da Lealdade, ou seja, o Valor Percebido. Neste ponto ird ter-se em consideracdo

0 conceito e a perspetiva multidimensional do mesmo. Como o valor percebido

pelo cliente é determinante na satisfacdao, no ponto 4 sera abordado este tema e
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a sua relacdo com a qualidade como fator gerador da satisfacdo e potenciador
da lealdade. No ponto 3 serd apresentado o papel da satisfacdo como um jn.
portante motor para a lealdade e para o sucesso das empresas. O tltimo ponto,
antes das conclusdes, aborda a questdo da recomendacio boca-a-boca (WOM),
uma vez que as conversas pessoais e a troca de informagio (presencial oy digi-

tal) entre pessoas pode influenciar as escolhas e a decisio de compra.

Palavras-chave

Lealdade, Valor Percebido, Qualidade, Satistacao, WOM, Sustentabilidade do

Relacionamento e Marketing.
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