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Processos pós compra Satisfação e 

Lealdade 

(Aula 11) 



 

Satisfação 



• Definições 

– Disconfirmação de expectativas - Uma avaliação cognitiva envolvendo a 

comparação das expectativas com o desempenho percebido (Oliver 1980). 

– Afeto - reação afetiva que captura uma avaliação de todos os aspectos 

do relacionamento do cliente com o produto, marca ou prestador de 

serviço (Anderson and Narus 1990). 

– Emoções positivas do consumidor associadas à sua experiência com o 

produto ou serviço.  Não é uma avaliação cognitiva de padrões versus 

performance, mas sim uma resposta emocional (ex.: encantamento, 

contentamento, alegria e prazer) (Fornier and Mick 1999). 

• Outras questões 

– Operacionalmente, satisfação é uma medida afetiva/emocional (e.g. 

satisfeito, feliz, triste, etc.) 

– Satisfação do cliente é antecedente de lealdade?  (Fornell et al. 1996). 

O que é satisfação? 



Desempenho 

Expectativas 

Disconfirmação Satisfação Intenção de 

 recompra 

Outras causas 

Lealdade 
Lucrati- 

vidade 

Comportamentos pós compra 

 Análise da satisfação de clientes 

 Modelo de Disconfirmação de Expectativas 



             

Expectativa 

1) Desempenho percebido >  Expectativa 

Disconfirmação positiva (ou nula)  => Satisfação 

2) Desempenho percebido < Expectativa 

Disconfirmação negativa  => Insatisfação 

O Conceito de Disconfirmação 



Cliente Satisfeito 

Cliente Insatisfeito 
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Diagrama de Kano 



Seleção de Produto 

ou  Serviço 

Satisfação/ 

Insatisfação 

f 1 f2 f3 f 4 f5 f6 f7 

Critérios de Escolha 

Atributo ou critério 

com influência dupla 
 Critérios (Drivers) de Satisfação 

Influência Forte 

Influência Moderada 

Influência Fraca 

Atributos ou critérios de seleção/compra  

Versus critérios de satisfação (pós-compra) 



Resultados da 

Pesquisa de qualitativa para 

identificação dos drivers 

(critérios ou atributos) de 

Satisfação de usuários de carros 

alugados com a empresa locadora 

Exemplo 
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SATISFAÇÃO
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JustiçaNÍVEIS 

Exemplo 



a 
Relacionamento 

(atendimento e 

negociação) 

Transparência 

Proximidade 

Autonomia 

Agilidade 

Empenho 

Flexibilidade 

Disponibilidade 

Simpatia 

Drivers no ponto de contato de contratação 



a 
Segurança 

(manutenção, 

suporte e 

abrangência) 

Apoio 

Socorro 

Ajuda Proteção 

Drivers no ponto de contato durante uso 



a 
Justiça 

(sinistro, cobertura 

e seguro) 

Responsabilidade 

Concessão 

Cobertura Valor 

Drivers no ponto de contato de devolução 


