Ciéncias Sociais Aplicadas

A RECUPERACAO DE SERVICOS COMO FERRAMENTA DE RELACIONAMENTO: SEU
307 IMPACTO NA CONFIANCA E LEALDADE DOS CLIENTES. Daniel Von Der Heyde Fernandes,
Cristiane Pizzutti dos Santos (orient.) (UFRGS).

O objetivo central deste trabalho é examinar o impacto dos esforcos de recuperagdo de servigos na confianga e
lealdade do cliente. Para tanto, foi desenvolvido e testado um modelo tedrico, que retrata os inter-relacionamentos
entre avaliagBes especificas do processo de reclamacgdo, confianga, custo de mudanca, valor e lealdade do
consumidor. Os resultados indicam que a formac&o de confianca e lealdade do consumidor é sensivelmente afetada
pela maneira como as reclamagdes sdo resolvidas. Mais especificamente, as percepgdes de justica distributiva,
processual e interpessoal afetaram a percep¢do de satisfacdo com o gerenciamento da reclamagdo. A confianga do
consumidor apds a reclamacédo é fortemente influenciada pelo nivel de satisfacdo pos-reclamacédo. Por fim, tanto a
intencdo de recompra como comunicacdo boca-a-boca foram influenciadas pela confianca, satisfagdo com o
gerenciamento de reclamac&o e valor percebido. Os custos de mudanga moderaram significativamente a relacéo entre
satisfacdo com lealdade, mas ndo a relacdo entre confianca e lealdade, e pouco influenciaram as intencbes de
recompra. (PIBIC).
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