RAD 1404 — Pesquisa de Marketing

Semana 7
Qualidade Percebida e Satisfacao de Clientes
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Modelo de Gestao da Qualidade de Servicos com foco no cliente
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Modelo das 5 lacunas de gestao da
gualidade de servicos

« Lacuna 1: Gestores nao entendem as expectativas
dos clientes. Causas:
— [Falta de pesquisa de mercado

— Comunicacao ascendente (subordinado-chefe)
Inadequada

— Muitos niveis de gestéo

e Lacuna 2: As expectativas dos clientes sao mal
traduzidas em termos de processos e
especificacoes de desempenho

— Falta de especificacao clara das saidas (entrega)
esperadas

— Padronizacao inadequada de tarefas e processos
— Auséncia de metas definidas



Modelo das 5 lacunas de gestao da
gualidade de servicos

« Lacuna 3: Nao conformidade entre o servico planejado
e 0 servico efetivamente entregue, Causas:
— Conflito e/ou ambiguidade de funcdes
— Pouca adequacéo do funcionario a funcéo
— Sistemas de controle inapropriados
— Falta de trabalho em equipe e processos
« Lacuna 4: Cliente percebe o desempenho (entrega) do
Servico como aguém de suas expectativas. Causas:
— Falta de treinamento de funcionarios em lidar com clientes
— Propencéo a prometer demais

— Pouca responsabilidade dos funcionarios de ponta
(empowerment)

— Sistema de incentivos inadequado

Lacuna 5 = Satisfacao = funcao das lacunas 1, 2,3 e 4
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As 10 DimensoOes gerais da qualidade

1)

2)

3)

4)

o)

de servicos

Confiabilidade - executar o servi¢co prometido de
forma confiavel e com preciséo

Capacidade de Resposta - vontade / disponibilidade
para prestar um servico rapido

Competéncia - possuir conhecimento e habilidade
para realizar o servico

Acessibilidade - Facilidade de contato com o
pessoal de servico

Cortesia - educacao, consideracao e simpatia do
pessoal de servico



As 10 DimensoOes gerais da qualidade
de servi(;os (Continuacéo)

6) Comunicacao - manter os clientes informados; ouvir 0s
clientes

7) Credibilidade - confiavel, crivel, honesto

8) Seguranca — auséncia de perigo, risco ou duvida

9) Compreender o cliente — Entendimento das
necessidades

10) Tangiveis — Aspectos fisicos ligados ao servico
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O que é satisfacao? ‘

e Definigoes

— Disconfirmacéo de expectativas - Uma avaliacao cognitiva envolvendo a
comparagao das expectativas com o desempenho percebido (iver 1980).

— Afeto - reacao afetiva que captura uma avaliacao de todos os aspectos
do relacionamento do cliente com o produto, marca ou prestador de
SerVigO (Anderson and Narus 1990).

— Emogdes positivas do consumidor associadas a sua experiéncia com o
produto ou servico. Nao é uma avaliagao cognitiva de padroes versus
performance, mas sim uma resposta emocional (ex.: encantamento,
contentamento, alegria e prazer) (ornier and Mick 1999).

e Forma de mensuracao

— Operacionalmente, satisfacao € uma medida afetiva/emocional (e.g.
satisfeito, feliz, triste, etc.)




Comportamentos pos compra
Analise da satisfacao de clientes
Modelo de Disconfirmacao de Expectativas
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O Concelto de
Disconfirmacao

1) Desempenho percebido > Expectativa

Disconfirmacéo positiva => Satisfacao

Expectativa

Disconfirmacao negativa => Insatisfacao

2) Desempenho percebido < Expectativa




Modelo para medir qualidade
percebida e satisfacao

Ponto de contato 1

Dimensao/Indicador _
Expectativas

X
Desempenho Percebido

Ponto de contato 2

Dimensao/Indicador
Atributos

Satisfacao
Geral com a
Ponto de contato 3 Atributos empresa /
Dimensao/indicador Peso de cada atributo / Marca

ponto de contato
na satisfacao geral

Cobertura *

Eu estou satisfeito com o servigco (Ramo) prestado por X

. ~ . . A X me entrega exatamente 0 que eu preciso
Dimensdes da qualidade percebida Eu recomendaia a X & um amigo

Medida de ava”agéo Eu prefiro a X a outras (empresas do Ramo)

Formas de medida: escalas métricas, disconfirmacao e likert



Passos Iniciais qualitativos de uma pesquisa
de qualidade percebida

1) Identificar os Pontos de contato do cliente
com a empresa por meio dos guais recebe
Servicos

2) ldentificar os atributos
de qualidade percebida
em cada ponto de contato

O gue voceé repara nesse ponto de
contato pra dizer que &
satisfatorio, que tem qualidade??




Exemplo

« Quals sao os pontos de contato gque voceé
tem em com um restaurante de comida
pronta como a cantina da FEARP?

* Quals sao os atributos de qualidade
percebida nesses pontos?



Atributos sobre os quais se formam expectativas

Atributos de

Diagrama de Kano

Cliente Satisfeito

A

surpresa ou

encantamento
_/

Requisitos

tos de
desempenho ou
“falados”

Requisitos

nao -
preenchidos

preenchidos

—

Atributos exigidos
ou esperados

v

Cliente Insatisfeito



Indice NPS

Questao: “Eu recomendaria a (empresa) a um
amigo”

Net Promoter Score (NPS): o indice divide os
consumidores entre:

Promotores (aqueles que concordam
totalmente),

(aqueles gue responderam nao
concordo nem discordo) e

Detratores (aqueles gue responderam discordo
ou discordo totalmente)
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NPS: Total

“Eu recomendaria a (empresa) @a um amigo”

Concordo Totalmente

Concordo Pouco

Nao concordo e nem discordo

Discordo Pouco

Discordo Totalmente

,0% 20,0% 40,0% 60,0%



