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Satisfacao



= O gue é satisfacao?
e Definicoes
— Disconfirmacéo de expectativas - Uma avaliacao cognitiva envolvendo a
comparacgao das expectativas com o desempenho percebido (iiver 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 avaliacao cognitiva de padroes versus
performance, mas sim uma resposta emocional (ex.: encantamento,
contentamento, alegria e prazer) (rornier and Mmick 1999).

e Qutras questoes

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

— Satisfacao do cliente € antecedente de lealdade? (rome et al. 1996).



=/ Comportamentos pos compra
fea: Analise da satisfacao de clientes

Modelo de Disconfirmacao de Expectativas
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1) Desempenho percebido > Expectativa

Disconfirmacéao positiva (ou nula) => Satisfacio

Expectativa

Disconfirmacao negativa => Insatisfacao

2) Desempenho percebido < Expectativa
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= Atributos sobre os quals se formam expectativas

fea: Diagrama de Kano
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=/ Atributos ou criterios de selecao/compra

fea: Versus critérios de satisfacéo (pos-compra)
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Resultados da
Pesquisa de qualitativa para
Identificacao dos drivers
(critérios ou atributos) de
Satisfacao de usuarios de carros
alugados com a empresa locadora
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=/  Drivers no ponto de contato durante uso




=/  Drivers no ponto de contato de devolucao




