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Resumo:

A satisfacdo do cliente é uma preocupacdo constante das organizaces que procuram
manter-se competitivas. O grupo NORS, um dos lideres em solucBes de transporte e
equipamentos de construcdo, tem vindo a investir na analise da satisfacdo do cliente
aplicando, periodicamente, instrumentos de afericdo de satisfacdo dos clientes das
diferentes empresas do grupo.

Este trabalho procurou identificar, com base em modelos de regressdo logistica, as
dimensdes que mais contribuem para a satisfacdo geral do cliente do grupo NORS. Os
modelos estatisticos formulados revelaram-se bem ajustados e com boa capacidade de
explicar o comportamento da satisfagao do cliente. Os resultados mostram ainda que
as dimensdes determinantes na explicagdo da satisfagdao global — os drivers de
exceléncia — variam com o tipo de negdcio.



