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Resumo 
 
Apesar da vasta literatura sobre o encantamento do cliente, o estudo das estratégias adotadas por empresas 
de turismo e hotelaria ainda é incipiente. Diante desta lacuna, este estudo visa identificar essas estratégias 
em diferentes etapas da viagem, com foco em como elas são aplicadas para maximizar a satisfação do 
cliente. Utilizando uma abordagem qualitativa e o método de estudo de caso, este trabalho analisou as 
táticas empregadas pelo Europa-Park, o maior parque de diversões da Alemanha, e pela Heineken 
Experience, uma famosa atração turística em Amsterdã. Inicialmente, uma pesquisa bibliográfica foi 
conduzida para identificar os principais indicadores de encantamento. Esta fase foi crucial para 
fundamentar o estudo com base teórica sólida, permitindo uma compreensão profunda dos elementos que 
contribuem para o encantamento do cliente. Em seguida, foi realizada uma análise do ciclo da viagem 
tanto no Europa-Park quanto na Heineken Experience, explorando as diferentes interações dos turistas em 
cada etapa da jornada. Através de análises de conteúdo e interações diretas com as empresas, foi possível 
reconhecer as estratégias aplicadas antes, durante e após a viagem. No caso do Europa-Park, as estratégias 
prévias à visita incluem o envio de vídeos de boas-vindas personalizados, a criação de novos touchpoints 
e a personalização do produto. Durante a visita, o encantamento é promovido através de uma linguagem 
visual rica em detalhes, ambientes imersivos e excelência do serviço entregue ao visitante. Como 
resultado, o parque se destaca pela sua capacidade de criar uma experiência impressionante e memorável, 
que cativa os visitantes desde antes da chegada. Já no estudo da Heineken Experience, as estratégias 
prévias também incluem vídeos de boas-vindas personalizados, embora não haja a adição de novos 
touchpoints como no Europa-Park. Durante a visita, a atração utiliza tecnologias avançadas para criar 
experiências imersivas, oferece estímulos multissensoriais e cria momentos de interação social, 
especialmente ao final do tour. Após a visita, a Heineken Experience implementa estratégias que cultivam 
conexões emocionais de longo prazo com seus clientes. Ao final da pesquisa, essas estratégias foram 
comparadas e discutidas em detalhes, avaliando-se os riscos, sucessos e benefícios associados à sua 
aplicação em diferentes momentos da viagem. Concluiu-se que implementar iniciativas em várias fases 
da jornada do cliente é uma estratégia eficaz para encantar os clientes e que os gestores devem adaptar 
essas estratégias conforme o público-alvo e os recursos disponíveis. Este estudo não só preenche a lacuna 
existente na literatura sobre estratégias de encantamento no setor, mas também enfatiza a importância 
crucial de implementar abordagens encantadoras no cenário do turismo e da hotelaria. A flexibilidade e a 
adaptação às necessidades específicas dos clientes são fundamentais para o sucesso dessas estratégias. 
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