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RESUMO

A qualidade no atendimento em paralelo com a exceléncia técnica gera um diferencial
competitivo que pode elevar a empresa diante da concorréncia. Tendo em vista que,
em geral, todas as empresas buscam oferecer o maximo de qualidade em seus
produtos, a qualidade no atendimento pode ser um ponto forte de destaque para as
organizagdes que oferecem seus produtos e servigos em um mercado tao disputado.
No mundo competitivo em que vivemos, torna-se imprescindivel o bom atendimento,
pois a organizacao s6 obtém o lucro desejado quando os clientes se tornam o foco
principal. Este trabalho tem como tema a qualidade no atendimento como diferencial
competitivo e fator de crescimento e seu objetivo é investigar a importancia da
gualidade no atendimento ao cliente para as organizacdes e de que forma a satisfacao
do cliente gera impactos econdmicos e pontos de destague em meio a concorréncia.
Foi realizada uma pesquisa bibliografica para melhor entendimento do tema proposto,
com embasamento em teorias e conceitos de autores renomados. O estudo destacou
o valor de um bom atendimento ao cliente e de como esse aspecto interfere de forma
positiva no crescimento da empresa. Embasando-se em alguns autores relevantes
gue dissertam a respeito desse tema, foi possivel analisar que a fidelizacdo dos
clientes gera um impacto significativo para a empresa. Os dados obtidos mostraram
gue as empresas precisam estar em constante mudanca e adaptacédo. A satisfacao
dos clientes é imprescindivel; para tanto, € importante fidelizar os clientes para que a

organizacdo obtenha sucesso empresarial e mantenha o espaco ja conquistado.

Palavras-chave: Qualidade no Atendimento. Satisfacdo dos Clientes. Empresa.

Competitividade.



ABSTRACT

The quality in service in parallel with technical excellence generates a competitive
differential that can elevate the company over the competition. Given that, in general,
all companies seek to offer maximum quality in their products, quality in service can
be a strong point for organizations that offer their products and services in such a
disputed market. In the competitive world we live in, good service is essential, as the
organization only obtains the desired profit when customers become the main focus.
This work has as its theme the quality in service as a competitive differential and growth
factor and its objective is to investigate the importance of quality in customer service
for organizations and how customer satisfaction generates economic impacts and
highlights in the midst of competition. A bibliographic research was carried out to better
understand the proposed theme, based on theories and concepts of renowned
authors. The study highlighted the value of good customer service and how this aspect
positively affects the company's growth. Based on some relevant authors who talk
about this topic, it was possible to analyze that customer loyalty generates a significant
impact for the company. The data obtained showed that companies need to be
constantly changing and adapting. Customer satisfaction is essential; therefore, it is
important to build customer loyalty so that the organization achieves business success

and maintains the space it has already conquered.

Keywords: Quality in service. Customers Satisfaction. Company. Competitiveness.
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1 INTRODUCAO

Em meio a um cenario econémico altamente competitivo onde as empresas
precisam se reinventar para continuarem ativas, a qualidade no atendimento tem se
mostrado como um grande diferencial permitindo a permanéncia das empresas no
mercado perante seus concorrentes.

Este trabalho aborda a “Qualidade no atendimento como diferencial competitivo
e fator de crescimento”, tema de fundamental importancia para as organizagdes no
cenario econdmico atual, tendo em vista que a qualidade no atendimento deixou de
ser apenas um diferencial competitivo e passou a ser fator primordial de
sobrevivéncia.

Atualmente os clientes estdo cada vez mais exigentes e seletivos acerca de
com quais empresas se relacionar, e essa seletividade ndo abrange apenas o0s
produtos e servigos ofertados, mas principalmente a qualidade do atendimento
prestado por essas empresas.

A qualidade no atendimento ao cliente esta diretamente ligada a quantidade de
negécios fechados por uma empresa. Tendo em vista que o atendimento é a porta de
entrada da empresa e que o primeiro atendimento estabelece a primeira impresséao, o
atendimento tem papel fundamental na fidelizacdo de clientes e no crescimento
econOmico da empresa.

Para Kotler e Armstrong (2003), “atrair e reter clientes pode ser uma tarefa
dificil, pois os clientes tém a sua disposi¢cdo uma grande variedade de escolha de
produtos e marcas, precos e fornecedores”. Por este motivo, o foco das organizacfes
precisa estar na satisfacdo do cliente e no atendimento de qualidade, objetivando
estabelecer uma relacdo de confianga com os clientes recorrentes e atrair novos.

Em um contexto de mercado competitivo as empresas tém a obrigacao de se
destacar para sobreviver, ndo somente em reagcdo aos produtos e servicos, mas
também quanto a qualidade do atendimento prestado. Ao prezar pela qualidade no
atendimento para atender as expectativas dos clientes, o administrador alcanca a
fidelizacdo que consequentemente gera crescimento financeiro para a organizacao.

Kotler e Armstrong (2003) afirma que:

A concorréncia que as empresas de hoje enfrentam é a mais acirrada
de todos os tempos (...). Para vencer no mercado de hoje, elas precisam



transformar-se em peritas ndo apenas na construcdo de produtos, mas
também na construcdo de clientes. A solucéo esta em executar o trabalho de
entregar valor e satisfacdo para o cliente melhor do que os concorrentes.

Este trabalho tem como tema a qualidade no atendimento como diferencial
competitivo e fator de crescimento e seu objetivo € investigar a importancia da
qualidade no atendimento ao cliente para as organizacdes e de que forma a satisfacao
do cliente gera impactos econémicos e pontos de destaque em meio a concorréncia.
Além disso, € fundamental ressaltar a importancia da satisfacao do cliente para

gue as empresas permanecam ativas no mercado econémico competitivo atual, pois
as organizacdes dependem dos clientes para sobreviver. Segundo Chiavenato (2007),
“o cliente € imprescindivel para a empresa se manter no mercado e o atendimento ao

cliente é um dos aspectos de maior importancia do negécio”.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

QUALIDADE NO ATENDIMENTO

Resumidamente, qualidade refere-se ao valor que o cliente confere aos
produtos ou servicos oferecidos pela empresa, valor que é demonstrado atraves de
sua satisfacao. Entretanto, a qualidade ndo se resume aos produtos e servi¢os, pode
ser observada também no atendimento prestado aos clientes e é através do
atendimento de qualidade que a empresa pode causar uma boa impressao, encantar
e fidelizar clientes e descobrir quais as suas necessidades com a finalidade de manter-
se competitiva no mercado.

Segundo Kotler (2000, p.79) “qualidade € a totalidade dos atributos e
caracteristicas de um produto ou servi¢co que afetam sua capacidade de satisfazer as
necessidades declaradas ou implicitas”.

A qualidade no atendimento em paralelo com a exceléncia técnica gera um
diferencial competitivo que pode elevar a empresa diante da concorréncia. Tendo em
vista que, em geral, todas as empresas buscam oferecer o maximo de qualidade em
seus produtos, a qualidade no atendimento pode ser um ponto forte de destaque para
as organizacdes que oferecem seus produtos e servicos em um mercado tdo
disputado.

De acordo com Kotler (2000, p.56) em um mercado competitivo as empresas
precisam realizar um melhor trabalho de atendimento e satisfacdo das necessidades
do cliente para superar a concorréncia e reter e fidelizar clientes.

A funcédo primordial do atendimento € representar a empresa perante 0s
clientes, solucionar problemas, sanar duvidas e fornecer informagoes, nesse sentido

é imprescindivel que o atendimento gere satisfacdo, seguranca e credibilidade.

O atendimento ao cliente é o teste final. Vocé pode fazer tudo
em termos de produto, preco e marketing, mas, a ndo ser que vocé
complete o processo com um atendimento ao cliente incrivelmente
bom, corre o risco de perder negécios ou até mesmo sair do negdcio
(FREEMANTLE, 1994, p.13).

Desenvolver um relacionamento com os clientes através de um atendimento de

qualidade gera encantamento. Para Kotler (2000, pg.55) “ja ndo basta simplesmente



satisfazer clientes, € preciso encanta-los”. A imagem da empresa esta intimamente
ligada a um atendimento de exceléncia e esse atendimento faz com que os clientes

transmitam para outras pessoas as vantagens oferecidas pela organizacao.

Qualidade é um atributo de produtos, de servicos, mas pode se
referir a tudo que é feito pelas pessoas. Quando se fala que alguma
coisa foi feita com qualidade; entretanto ndo é facil definir com
presteza o que seja essa qualidade. E costume falar em: Qualidade de
conformacdo (maior ou menor grau em que um produto, servico ou
atividade é feito com um padrdo ou especificacdes estabelecidas;

N

auséncia de defeitos em relacdo ao padrdo ou a especificacdo);
Qualidade de projeto (diz respeito as caracteristicas particulares do
projeto de um produto) (DEMING 1990, p.26 apud BARBOSA, 2015
p.115).

Os clientes sdo extremamente importantes para as organizacoes e sdo as
demandas dos clientes que determinam as decisfes das organizacdes acerca de
novas tecnologias, qualificacdo de funcionarios, novas estratégias de mercado o que
propicia a identificacdo de novas possibilidades e oportunidades e em consequéncia
gera crescimento econdmico para a empresa.

Na visdo de Chiavenato (2000, p. 209)

No negdcio, o atendimento ao cliente € um dos aspectos mais
importantes, sendo que o cliente é o principal objetivo do negdcio, [...]
que todo negécio deve ser voltado ao cliente, sendo que sO
permanecera se o cliente estiver disposto a continuar comprando o
produto/servico.

Para Kotler (2003, p.25) as empresas devem reconhecer os clientes como seu
principal ativo financeiro, por meio dessa percep¢ao a organizacdo podera aumentar
seus lucros, pois € a partir desse momento que é notado o processo de valorizacéo
do cliente, um requisito de total importancia para otimizacdo da qualidade de
atendimento que a empresa podera oferecer.

Atendimento ao cliente vai muito além de oferecer e vender produtos, &
compreender as necessidades do cliente, ouvir e saber como atender e superara as
suas expectativas.

Cobra (2000) destaca que nédo se deve padronizar o atendimento, tendo em
vista as mudancas na dindmica do mercado, logo as alteracdes no atendimento

devem ser absorvidas pela organizagao “personalizando o atendimento, detectando,



observando, ouvindo e perguntando como cada um deseja ser tratado, e com o0 tempo
ajustando-se as caracteristicas de cada um".

A utilizacdo do marketing de relacionamento pode ser uma O6tima estratégia
para alcancar metas, levando em consideracao a fidelizacéo dos clientes. Observar o
comportamento dos clientes, prever demandas e antecipar mudangcas no mercado
ajuda a tomar decisdes e determinar planos de acédo que aumentardo a lucratividade
da organizagéo.

Segundo Martins (2006, p.80 apud Torres e Fonseca, 2013, p.3), O
relacionamento com cliente esta ligado diretamente com o nivel de lucratividade da

empresa sendo assim diz que:

Uma filosofia de administracdo empresarial baseada na
aceitacdo da orientacdo para o cliente e para o lucro, por parte de toda
a empresa, e no reconhecimento de que se deseja buscar novas
formas de comunicacao para estabelecer um relacionamento profundo
e duradouro para os clientes, provaveis clientes, fornecedores e todos
os intermediarios como forma de obter vantagem competitiva
sustentavel.

Através desses conceitos podemos observar a importancia dos clientes para a
empresa e de que forma o atendimento de qualidade € fundamental para a atracéo e
fidelizacdo de novos clientes e consequentemente para o destague da empresa no

mercado competitivo, bem como para o aumento de sua lucratividade.

FIDELIZACAO DOS CLIENTES

Em um mercado cada vez mais competitivo, em que as mudancas ocorrem
cada vez mais aceleradas e de forma mais radical, as empresas precisam estar
sempre proximas de seus clientes. No mundo imediatista em que vivemos é primordial
compreender as necessidades do cliente para atendé-lo e, se possivel, superar suas
expectativas a fim de fidelizar o cliente.

Relaciona-se com os clientes e compreender as varias formas de cultivar sua
lealdade é fundamental para a atracdo, retencdo e manutencdo da clientela, bem
como descobrir novas formas de agregar valor aos produtos e servicos.

Kotler (2005, p.42) ressalta que a proposicao de valor esta ligada a maneira
gue a empresa trabalha com seus fornecedores, suas marcas e o retorno que o cliente

tera ao realizar a compra dos produtos, podendo superar suas expectativas ou nao.



As empresas devem analisar critérios para cativar o cliente e, através da
compreensao que alcancar do seu publico alvo, desenvolver estratégias para geral
lealdade na clientela.

Oliver (1999, p.34) destaca que lealdade pode ser definida como ato de se
comprometer com um determinado produto ou servigo, comprando novamente sem
que o mercado possa interferir nessa decisdo de compra do individuo. O autor ainda
acrescenta que a lealdade se constitui a partir de atitudes do cliente em se
comprometer com as marcas. Esse comprometimento apresenta crescentes niveis de
estagios podendo ser: cognitivo (crenca), ou seja, de acordo com seus valores
individuais e o que vai representar ter o produto ou servico na sua vida; afetivo
(apreco), se o cliente tem grande apreco ou se a compra do produto esta diretamente
ligada a questdes emocionais; conotativo (intencdo de compra) e acdo (ato de
compra).

Além do atendimento de qualidade, o servico de pds-venda também esta
intimamente ligado a fidelizacdo dos clientes. As empresas devem observar
atentamente sugestdes e reclamacdes, respondendo sempre com clareza, eficacia e
eficiéncia a fim de solucionar os problemas dos seus clientes.

E extremamente importante que a organiza¢éo consiga ouvir seus clientes e os
incentive entrar em contato, seja em caso de elogio ou reclamacéo. Muitas vezes a
solucédo eficiente de um problema pode fidelizar um cliente. Por outro lado, muitos
clientes que poderiam ser fidelizados através de um bom atendimento de pds-venda
nem chegam a reclamar, apenas deixam de comprar.

A organizacao que consegue identificar o nivel de satisfacdo do cliente pode
trabalhar focada na busca pela lealdade fazendo com que os clientes permanecam
leais por mais tempo (OLIVER, 1999).

Quando os clientes tém suas expectativas atendidas, eles acabam comprando
mais produtos, buscando informacgdes de novidades na empresa e isso faz com que
a empresa trabalhe também focada em inovagéao (KOTLER, 2005).

A lucratividade é o que as empresas buscam, porém o fato de ter lucro ndo quer
dizer que isso € o mais importante. Ter um cliente fidelizado e com comprometimento
com o servico que € prestado gera valores que fazem diferenca de mercado.
Compreende-se entdo, que a qualidade que é percebida pelos clientes gera satisfacéo
(KOTLER, 2005).



Para Reichheld & Sasser (1990 apud Souki 2006, p.6) a lealdade dos clientes
€ uma ferramenta de lucro e uma possibilidade de inovacdo para a empresa

permanecer efetivamente no mercado.



3 METODOLOGIA

Tipo de estudo

Trata-se de uma revisdo da literatura. Este método consiste em uma analise
retrospectiva de dados cientificos, que trazem informacdes gerais sobre um
determinado tema através de uma abordagem qualitativa. Segundo Gil (2012), esta
abordagem permite a descri¢céo de fatos e fen6menos de uma realidade, sem que se
pretenda realizar qualquer processo de intervengdo. Quanto ao procedimento técnico
de coleta de dados, a pesquisa é do tipo bibliogréafica, sendo desenvolvida com base
em material ja elaborado, constituido principalmente de artigos cientificos. Para a
concretude deste estudo definiu-se o seguinte delineamento: (i) escolha do tema; (i)
levantamento bibliogréfico preliminar; (iii) formulacdo do problema; (iv) elaboracéo do
plano provisério de assunto; (v) busca das fontes; (vi) leitura do material; (vii)

fichamento; (viii) organizagéo logica do assunto; e (ix) redacgéo do texto.
Procedimento de coleta

Para compilacéo dos dados cientifico, realizou-se uma busca nas principais bases de
dados eletrénicas. Foram utilizados os seguintes dominios de busca: Qualidade de
atendimento. Satisfacdo dos Clientes. Empresa. Competitividade.

Critérios de elegibilidade

Foram inclusos artigos cientificos classicos, e dos ultimos 10 anos, bem como artigos
de revisdo. Foram excluidos resumos simples e expandidos, livros e capitulos, teses,
dissertacdes, bem como trabalhos de conclusédo de curso.

Andalise dos dados

A andlise dos dados foi feita a partir da elaboracdo de um quadro para facilitar o

entendimento da revisao de literatura.



4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Segue abaixo o quadro com os artigos selecionados para embasamento

literario desta pesquisa:

AUTORES/ANO

OBJETIVO

METODOLOGIA

RESULTADOS

CONCLUSAO

Beux, M.C;
Laimer, V. R;
Laimer, C. G.

(2012)

Analisar a percepgéao
dos clientes com
relacdo a qualidade
no atendimeno em
instituicdo financeira

Utilizou-se um
instrumento de coleta
de dados com escala

Likert, cuja analise
ocorreu através de
um tratamento
estatistico simples.

Os resultados
evidenciam que os
clientes percebem a
qualidade dos
servigos e avaliam
com base na sua
percepgéo. Durante o
estudo foram
analisadas as
variaveis: espago
fisico, seguranga,
limpeza e
organizacéo das
unidades,
conhecimento dos
colaboradores com
relacéo aos produtos
e servicos, rapidez e
agilidade no
atendimento,
abordagem inicial
oferecida pelo
colaborador,
vestimentas dos
colaboradores,
qualidade no
atendimento
oferecido, presteza e
rapidez no auxilio
para resoluc¢éo de um
problema e o tempo
de espera no
atendimento
telefénico.

Com excegéo do
tempo de espera no
atendimento
telefénico, que mostra
a insatisfacéo dos
clientes, as demais
variaveis avaliadas
demonstram a
satisfagcdo dos
clientes.

Labadessa, A. S;
Labadessa, L. A.S;
Oliveira, L. J.

(2012)

estudar e analisar,
qual o perfil dos
clientes e suas
exigéncias nos dias
atuais e como as
empresas precisam
investir em
treinamentos de
capacitacédo dos seus
colaboradores em
busca de manter os
clientes e conquistar
novos.

Foram realizadas
pesquisas
bibliogréaficas, e
pesquisas on-line em
sites especializados
no assunto em busca
de detectar quais sao
os principios basicos
relevantes para um
bom atendimento ao
cliente, conhecer
quais séo os tipos de
clientes que existem,
0 que o cliente espera
ao entrar em uma
empresa e onde as
empresas precisam
investir para alcancgar
exceléncia na
gualidade ao
atendimento ao
cliente.

Os dados permitiram
diagnosticar quais sao
0s motivos que levam
uma empresa a
perder clientes: 1%
por falecimento, 5%
por mudanga de
endereco, 5% por
amizades comerciais,
10% por maiores
vantagens oferecidas
pelo concorrente,
14% por reclamacgdes
néo atendidas e 65%
por indiferenga do
pessoal que o atende
na empresa, ou seja,
falta de qualidade no
atendimento

A pesquisa
possibilitou a
maximizagao do
entendimento do novo
perfil dos clientes,
sabendo-se que o
mercado esta em
constante mudanga,
fazendo-se
necessario uma
urgente mudanca da
visdo dos gestores
atuais, focando-se no
cliente e buscando
investir na
implantacéo de
treinamentos e
reciclagens a seus
colaboradores para
melhor atender e
proporcionar a
satisfacéo do cliente.

Raymundo, R. V;
Contador, J. L;
Contador, J. C.

(2013)

Facilitar a formulag&o
da estratégia
competitiva de
empresas,
apresentando um
procedimento de facil
aplicacéo que, além

Inicialmente, faz-se
um estudo sobre a
teoria da estratégia
competitiva para
mostrar como 0s
modelos e técnicas
delas decorrentes

Desse estudo
emergiu o citado
procedimento que foi
entdo aplicado a uma
clinica odontolégica,
com os objetivos de
testar sua

E possivel tratar a
complexa tarefa de
formulacéo da
estratégia competitiva
empresarial por meio
de um procedimento
de facil entendimento




de considerar
preceitos que
fundamentam as duas
principais correntes
que tratam o assunto,
a de Porter e a da
RBV, oferece a
empresa
possibilidades de
aumentar sua
competitividade.

poderiam ser
utilizados para a
formulacao da
estratégia competitiva
de empresas.

aplicabilidade. Sao
também discutidas as
vantagens desse
procedimento, entre
as quais se destaca a
possibilidade de gerar
um artefato em design
science para
formulacao da
estratégia competitiva
de empresas

e uso, capaz inclusive
de gerar um artefato
para a realizagdo
dessa tarefa. A
formulacgédo de
estratégias
competitivas € uma
tarefa complexa, o
gue leva inimeras
empresas a ndo a
realizar. Assim, a
construgdo de um
artefato, que possa
também funcionar
como um tutorial,
facilitaria bastante a
realizagdo dessa
tarefa pelas
empresas.

Oliveira, F. F; Santos,
S.M. R.

(2014)

Avaliar as préaticas de
fidelizag&o de clientes
adotadas pela
empresa Méveis
Conquista, a luz da
literatura
especializada.

A metodologia
considera duas
vertentes, uma
marcada pela revisdo
de literatura e outra
na andlise de uma
empresa, considerada
como estudo de caso,
de cunho exploratério-
avaliativo.

A partir da
comparagéo,
identificou-se a
necessidade da
empresa Moveis
Conquista adotar
estratégias
competitivas, voltadas
para a manutengao
do cliente, com
medidas capazes de
desenvolver um
relacionamento ainda
maior.

Identificou-se ainda
que, diante do novo
cenario de negdcios,
a referida empresa, a
partir das agbes em
curso, vem ganhando
cada vez mais espaco
no mercado,
reconhecendo que os
clientes devem ser
considerados
necessarios para o
sucesso da
organizacao, assim
como reconhece a
necessidade de
aperfeicoar as
ferramentas de
relacionamento ja
utilizadas.

Alves, A. Y. D.

(2014)

Analisar a vantagem
competitiva que a
empresa conquistou
através de um
atendimento
diferenciado aos seus
clientes, pois se sabe
que hoje em dia é
através de um bom
atendimento ao
cliente que as
empresas vém se
diferenciado das
demais, e assim,
conseguem manter e
conquistar os seus
clientes.

Com base na
pesquisa bibliografica,
é possivel apresentar

a importancia que a
gualidade tem para os
sucessos das
organizacgdes,
principalmente
quando se fala em
atendimento ao
cliente. Essa pesquisa
utilizou obras de
autores que falam
sobre o tema,

destacando a

importancia de um
atendimento de
qualidade e as
vantagens que ele
proporciona.

Através desse estudo,
foi possivel mostrar
quais as vantagens
obtidas através da
gualidade no
atendimento,
identificar alguns
pontos fortes da
empresa e identificar
0s pontos que a
empresa precisa
melhorar para
satisfazer por
completo os seus
clientes

os clientes da
empresa AloCell
estdo, em geral,
satisfeitos tanto com a
empresa em questao,
e também com o
atendimento que é
prestado pela mesma,
sendo esse, um
diferencial que a
empresa mantém em
relacéo aos seus
concorrentes; uma
pequena parte dos
clientes se sente
insatisfeita com
alguns detalhes da
loja. Quando
perguntados o que
deveriam ser
melhorando, a maior
parte dos clientes
respondeu que &
preciso aumentar o
ndmero de
funcionarios,
aumentar o tamanho
da loja e melhorar o
tempo de
atendimento.

Costa, A. S. C;
Santana, L. C; Trigo,
A.C.

(2015)

Analisar a importancia
da qualidade e da
satisfagdo do cliente
para que uma
organizacao se
mantenha ativa no

Através de estudos
bibliogréaficos, foi
apresentado nesse
artigo académico, a
definicdo e o
significado do cliente

Apresentou-se,
também, nesse artigo,
a necessidade de se
construir um clima
agradavel que pode
influenciar na

O consumidor tem
papel essencial no
processo para a
qualidade do negdcio,
as necessidades e as
expectativas dos




atual mercado

para as empresas, 0

qualidade do

clientes representam

competitivo conceito de qualidade atendimento ao um impulso
e qualidade total cliente e na motivagéo importante na
como uma melhoria dos funcionarios organizacao, assim
continua no processo dentro de uma como, o desempenho
dentro de uma empresa, pois, dos gestores, é
organizagao assim funcionérios que ndo | fundamental, uma vez
como a qualidade do sdo valorizados e que 0 mesmo precisa
atendimento e trabalham sem analisar a situagéo
satisfagcdo do cliente motivagéo, podem atual da organizagao
transmitir uma perante os seus
imagem negativa para consumidores,
a empresa. distinguir o que deve
ser mantido e o que
precisa melhorar,
estabelecer
estratégicas com foco
no cliente e nas suas
necessidades e
expectativas, ao
mesmo tempo, 0s
gestores, também
precisam gerir
equipes de pessoas,
as motivando, e as
orientando a fazer o
seu trabalho do jeito
correto.
Barbosa, T. D; Trigo, Ressalta a Foram realizadas E essencial para A presente pesquisa
A. C; Santana, L. C. importancia do papel pesquisas sobrevivéncia de uma possibilitou a

(2015)

da qualidade no
atendimento como
fator de crescimento
empresarial, com o
objetivo de conduzir
empresas a
conquistarem uma
boa reputagéo pela
exceléncia do padrédo
de atendimento de
uma organizagéo,
fazendo com que os
clientes possam sentir
que as suas
necessidades ou
expectativas estao
sendo atendidas ou
até mesmo
superadas.

bibliogréaficas e
pesquisas on-line em
sites especializados

no tema, em busca de
detectar quais sé@o os
principios basicos
relevantes para um
bom atendimento ao
cliente.

organizagéo
apresentar
diferenciais e buscar
métodos que possam
atrair, reter e
satisfazer seus
clientes, bem como, a
realizacdo da poés
venda.

maximizagao do
entendimento do novo
perfil dos clientes,
propondo uma
urgente mudanca da
visdo dos gestores
atuais, e permitiu
também evidenciar
que incitar praticas de
um bom atendimento,
executando o servigo
de modo confiavel e
estabelecendo
padrbes para uma
abordagem
diferenciada
possibilitara
conquistar o
consumidor e assim

alc_angar asua
fidelizacéo.

Cabral, G. A.R. G. et
al.

(2016)

Avaliar os dados
relativos a qualidade
de atendimento de
uma concessionaria
de energia elétrica do
estado de Alagoas.

O uso de dados
histéricos foi o ponto
de partida da andlise.

Permitiu-se ainda,
estabelecer um
comparativo regional
desse cenario.

Os resultados obtidos
mostram grande
variabilidade, pela
concessionaria de
Alagoas, no nimero
de reclamacdes a
partir do ano de 2019
quando comparado
com 0s anos
antecessores, este
fato se deve pela
troca da empresa
responsavel pelo
atendimento do local,
deste modo a forma
de operacéo no
Estado tem sido
modificada, o que
poderia ter gerado
essas discrepancias
nos gréficos.

Foi possivel verificar o
nivel de atendimento
da concessionaria de
Alagoas, em
comparagédo com
organizagdes
regionais
semelhantes e a
variacdo deste
critério, permitindo o
estabelecimento de
indicadores que
possibilitem o apoio a
tomada de decisao
gerencial na melhoria
do nivel de servigo da
concessionaria.
Apesar do fato de que
em alguns
indicadores
analisados a
Equatorial Alagoas
fica acima da média
do Nordeste, em




comparagdo com 0s
anos anteriores e
geréncias diferentes,
no ano de 2019 houve
apenas 1 dos 9
indicadores em que o
valor se manteve, em
todos os outros foram
identificados
acréscimos,
impactando no
aumento significativo
nas médias de
reclamacgéo
encontradas no ano
de entrada da nova
concessionaria.

Santos, M. et al.

(2017)

Analisar como as
empresas podem
conduzir melhores
canais para obtencao
da satisfagao total do
cliente a partir do
diferencial ao atender,
fazendo o cliente
perceber que suas
necessidades e
expectativas foram
supridas

Foram realizadas
pesquisas
bibliograficas, e
pesquisas em sites de
credibilidade
buscando entender os
principais itens para
melhorar o
atendimento sendo
possivel a
fundamentacéo da
pesquisa.

Existe uma grande
dificuldade das
empresas em fazer
um bom atendimento
e que muitas das
vezes, o cliente nao
fica satisfeito com
tratamento recebido
ao efetuar as suas
compras

Para os participantes
da pesquisa, a forma
como sédo atendidos é
um fator de extrema
importancia para que
eles possam retornar
a empresa para
realizar novas
compras. Quando o
tratamento néo é
adequado, o cliente
passa a comprar em
outro local e muitos,
inclusive escolhem a
capital do Estado,
deixando de comprar
no municipio. Os
empresarios do
municipio precisam
entender que o cliente
que ele esta
atendendo néo é
somente mais um
cliente. Ele deve ser
encarado como
aguela pessoa que &
o responsavel pela
conquista de novos
clientes. Ele é uma
ferramenta de
divulgacéo do negdcio
e consequentemente,
precisa estar
satisfeito. As
empresas devem
investir cada vez mais
num atendimento
diferenciado, em
brindes, descontos
especiais, garantia
estendida e outras
ferramentas que
possam fidelizar o
cliente.

Rodrigues, J. B;
Ferreira, S. F;
Ferreira, M. J.

(2018)

Analisar a qualidade
no atendimento de
seus clientes, pois um
bom atendimento hoje
fideliza o cliente novo
e conserva os antigos

Trata-se de uma
pesquisa quantitativa
a respeito da
gualidade no
atendimento como
fator de crescimento
empresarial na loja
Stylo Modas em
Uberaba-MG, que
atua no ramo do
comeércio de
confecgdes.

Através da andlise
dos dados obtidos foi
possivel verificar que

grande parte dos
clientes estéo

satisfeitos com o

atendimento, mas
ainda existem

guestfes a serem

melhoradas dentro da
loja.

A empresa precisa
melhorar esses
pontos fracos para
aumentar a satisfacéo
dos clientes, pois é de
grande importancia
que a opinido do
cliente seja
respeitada. Para
melhorar essas
guestdes a empresa
pode investir em
capacitacoes,
treinamentos de seus




funcionarios,

buscando valorizar
seus colaboradores,
motiva-los, pois com
eles sabendo do seu
valor, o servico rende
mais. A empresa tem
gue estar buscando

sempre melhorias

para alcancar cada
vez mais 0 sucesso.

Souza, L. V; Rabelo,
M. H. S.

(2018)

Observar como pode
ocorrer 0 processo na
melhoria do
atendimento no
comércio, 0 mesmo
tem como problema
saber se a qualidade
do atendimento
garante a fidelizag&o
do cliente.

A base metodoldgica
usada no trabalho se
classifica em
pesquisa qualitativa,
exploratéria e
bibliografica, pois teve
como embasamento
material que j& foram
publicados.

A estratégia
empresarial constitui
em ideias capazes de

orientar o
comportamento da
empresa em longo

prazo, em relagdo ao
seu ambiente interno
e externo. Cada
empresa possui uma
estratégia para lidar
com as oportunidades
e ameacas que
existem no ambiente.
Quando a
organizacéo faz certo
da primeira vez, em
todos os requisitos
necessarios para
satisfagcdo do cliente,
torna mais facil de
criar uma imagem
positiva, satisfazer e
conserva-lo.

Com o grande
crescimento de
comeércio nota-se a
importancia de
realizar a pesquisa
para andlise de como
anda a satisfagéo do
cliente em relagdo ao
atendimento. E
fundamental
compreender que
atender com
qualidade nao é
apenas tratar bem, a
empresa também
deve ter feedback
(passar e receber
informacdes).

MORANDI, L.P.

(2019)

Analisar os fatores de
um atendimento com
qualidade que
satisfaca e fidelize o
cliente.

Utilizou-se como
metodologia a revisao
bibliogréafica através
de livros, artigos
cientificos e sites.

pelas pesquisas e
estudos observados,
que a causa do mau

atendimento e
insatisfagao dos
clientes se premeia a
falta de preparo,
capacitacéo e
motivagdo da equipe
de colaboradores. No
que revelou gque as
empresas nao estao
buscando inovagtes
para passar

conhecimentos e

motivacéo para 0s
seus colaboradores

realizarem um bom
atendimento e

garantir a fidelizagéo
dos mesmos.

Entretanto, foram
encontradas muitas

solucdes para o
problema
apresentado, tais
como: a
implementacéo de
treinamentos e cursos
para os colaboradores
se desenvolverem e
se manterem
qualificados;
contratacéo de
profissionais
especializados em
qualidade no
atendimento ao
cliente, para passar

conhecimentos e

As empresas
precisam buscar a
melhoria continua,

inovando suas

ferramentas e agOes

para treinar e

capacitar seus

colaboradores,
motivando-os a fim de
que realizem um bom

atendimento. O

resultado dessas

acoes sera a

satisfagcdo e a

fidelizacéo do cliente




monitorar a qualidade
na empresa, e a
adocdo de acdes para
medir a satisfacdo do
cliente e buscar sua
fidelizacao.

CORNELIO, P. C
OLIVEIRA, T. G.

(2020)

Investigar aspectos
relacionados ao
atendimento tais

como, perfil basico de
clientes,
caracteristicas e
comportamentos, pés-
venda e fidelizagdo de
clientes, bem como
uma avaliacado geral
sobre os vendedores
e o atendimento

Para tal, além de
pesquisas
bibliograficas,
baseando-se numa
pesquisa quantitativa
de carater
exploratorio, foi
realizada aplicacéo de
guestionario com
consumidores de
empresas do
comeércio varejista da
cidade de Juiz de
Fora-MG.

O artigo problematiza
a relevancia de,
estrategicamente,
melhorar o
atendimento para que
se possa ganhar
vantagem
competitiva.

E importante ressaltar
que através da
pesquisa foi possivel
perceber sob o ponto
de vista do
consumidor que a
qualidade do
atendimento é um
fator relevante para a
fidelizacéo do cliente.
Ficou explicito os
gargalos na qualidade
do atendimento das
empresas do
comercio varejista da
cidade de Juiz de
Fora — MG, sendo
pouco caso dos
vendedores e
recepcionistas, 0 uso
de frases rigidas
como “nao temos”,
nao chegou” e
atendimento
automatico,
indiferente os
elementos negativos
mais visiveis. Com
isso é possivel supor
que as empresas
necessitam de
inovacdes no modelo
de servigo para
atender as
necessidades do
cliente, superar suas
expectativas e se
diferenciar da
concorréncia.

Moreira, A. G.

(2021)

Distinguir os pontos
mais relevantes que
levam as empresas a
impulsionarem suas
vendas, fidelizarem
clientes e se
sobressairem na
concorréncia do
mercado no qual se
encontram inseridas.

Para o estudo
realizado discutiu os
seguintes topicos:
atendimento ao
cliente; influéncia das
midias e redes sociais
para a conquista e
manutencao de
clientes; qualidade no
atendimento como
fator primordial para o
alcance do sucesso; a
importancia da boa
lideranca nas
organizagdes e
treinamento de
pessoas: ferramenta
empresarial. Foi
realizada utilizada
pesquisa qualitativa,
de forma especifica
pesquisa bibliografica
para melhor
entendimento do tema
abordado, com
embasamento em
teorias e conceitos de
autores renomados.

Os dados obtidos
mostraram que as
empresas precisam
estar em constante
mudanca e
adaptacao.

A satisfagdo dos
clientes é
imprescindivel; para
tanto, é importante
fidelizar os clientes
para que a
organizacao obtenha
sucesso empresarial
e mantenha o espago
ja conquistado.

OLIVEIRA, J. S. M;
QUEIROZ,R.C. R

Demonstrar a
importancia da

A pesquisa
caracteriza-se como

E possivel considerar
gue o nivel de

Concluiu-se que um
bom clima




O; CAVALCANTE, M.
J. M.

(2021)

motivagéo e sua
relacédo na qualidade
do atendimento
interno, sua
interferéncia na
produtividade e na
qualidade de vida das
pessoas dentro do
ambiente de trabalho

uma pesquisa bésica,
descritiva, de campo,
com abordagem
qualitativa, utilizando-
se de leituras e
pesquisas com
referéncias ao tema.
Para tanto, foi
proposto um
guestionario como
instrumento de coleta
de dados, através de
rede social, aplicado
aos servidores que
laboram na
Coordenadoria de
Pessoal da PMRO.

motivagdo caminha
junto com a
produtividade, ja que
colaboradores
motivados estaréo
mais predispostos no
ambiente de trabalho
e, consequentemente,
atingindo as metas da
instituicdo. Oposto a
isso, um servidor
desmotivado,
confuso, mal
instruido, que ndo
conhece a estrutura
organizacional, o
lema, a misséo e a

organizacional e bons
relacionamentos
interpessoais gerados
no ambiente de
trabalho motivam os
funcionarios a se
comprometerem com
os objetivos da
instituicéo.

visdo da sua
instituicdo trara
prejuizos e erros que
poderiam ser evitados
com orientacOes e
acompanhamento da
chefia ou gestor.

De acordo com Kotler (2015), ha uma grande variedade quando se trata de
produtos em que os consumidores encontram na busca de suas necessidades, o que
levanta o questionamento sobre como eles chegam em uma escolha final dentre tanta
diversidade no mercado. H4 uma expectativa que se cria, através da busca desses
produtos, quais valores e ofertas que serdo encontradas, partindo deste ponto, os
clientes realizam suas compras suprindo o nivel de satisfacdo desejada. Quando ha
um resultado positivo, essas informacfes séo repassadas para outros clientes, porém
os insatisfeitos procuram a concorréncia e fazem uma propaganda negativa do
produto para outros.

A qualidade no atendimento deve sempre ser priorizada, aprimorada e aplicada
de forma que, mesmo a empresa ndo oferecendo todo tipo de produto, os clientes que
tiverem o contato, serdo marcados positivamente e podem retornar bem como usar
de indicacao para outros clientes que desejam ter aquele produto que é oferecido.

De acordo com Carvalho e Paladini (2012), na década de 1950, o que se
compreendia por qualidade estava apenas direcionado a poténcia técnica do produto,
mas com o0 passar dos anos esse conceito foi de fato reestruturado e adequado,
tornando-se a capacidade de unir um conjunto de caracteristicas de um produto,
processo ou sistema em atender as necessidades dos clientes ou qualquer parte
interessada.

Na pesquisa de Beux, M.C; Laimer, V. R; Laimer, C. G. (2012), foram
analisadas a percepcao dos clientes com relacdo a qualidade no atendimeno em

instituicdo financeira. Foram avaliados os seguintes pontos: espaco fisico, seguranca,



limpeza e organizacdo das unidades, conhecimento dos colaboradores com relacdo
aos produtos e servicos, rapidez e agilidade no atendimento, abordagem inicial
oferecida pelo colaborador, vestimentas dos colaboradores, qualidade no atendimento
oferecido, presteza e rapidez no auxilio para resolucédo de um problema e o tempo de
espera no atendimento telefénico. De todos estes, o Unico que foi apontado como
demonstracao de insatisfacdo pelos clientes, foi a demora no tempo de espera do
atendimento.

De acordo com Labadessa, A. S; Labadessa, L. A.S; Oliveira, L. J. (2012),
buscou analisar, qual o perfil dos clientes e suas exigéncias nos dias atuais e como
as empresas precisam investir em treinamentos de capacitacdo dos seus
colaboradores. Os dados permitiram diagnosticar quais sdo 0os motivos que levam
uma empresa a perder clientes: 1% por falecimento, 5% por mudanca de endereco,
5% por amizades comerciais, 10% por maiores vantagens oferecidas pelo
concorrente, 14% por reclamagdes nao atendidas e 65% por indiferenca do pessoal
gue o atende na empresa, ou seja, falta de qualidade no atendimento.

Segundo Raymundo, R. V; Contador, J. L; Contador, J. C. (2013), faz-se um
estudo sobre a teoria da estratégia competitiva para mostrar como 0s modelos e
técnicas delas decorrentes poderiam ser utilizados para a formulacdo da estratégia
competitiva de empresa. A formulacdo de estratégias competitivas € uma tarefa
complexa, o que leva inUmeras empresas a nao a realizar. Assim, a construcdo de um
artefato, que possa também funcionar como um tutorial, facilitaria bastante a
realizacdo dessa tarefa pelas empresas.

Sendo assim, pode-se avaliar a importancia de saber conquistar o mercado, e
delegar instrugbes para manter-se competitivo alcangando com maestria 0s tantos
requisitos impostos pelos clientes para seus produtos. A logica € simples: quando ha
cliente satisfeito, ha maior faturamento, boa divulgagdo, novos pedidos, mais
resultados, mais empregos e garantia de remuneracao para os funcionarios. Quando
ocorre ao contrario, o cliente fica insatisfeito, o que resulta em ma reputacédo, ndo gera
novos pedidos, o faturamento cai e ha dificuldades em manter o negocio.

A satisfacéo do cliente ndo é algo facil de alcancar, pois o que é agradavel para
uma pessoa, pode nao ser para outras. Cada cliente tem sua individualidade, que
diversifica em caracteristicas, opinides e gostos diferentes. “(...) Nunca vamos

conseguir satisfazer 100% dos clientes, mas é necessario fazermos o maximo de



esforgo para conseguimos alcangar o minimo de satisfacdo esperada por eles.”
(BEZERRA, Igor Salume 2013, p 12).

Em suas pesquisas, Oliveira, F. F; Santos, S. M. R; (2014); Alves, A. Y. D;
(2014) e Costa, A. S. C; Santana, L. C; Trigo, A. C.(2015) enfatizaram que o
consumidor tem papel essencial no processo para a qualidade do negoécio, as
necessidades e as expectativas dos clientes representam um impulso importante na
organizagao, assim como, o desempenho dos gestores, é fundamental, uma vez que
0 mesmo precisa analisar a situacdo atual da organizacdo perante 0s seus
consumidores, e também identificou-se que, diante do novo cenario de negocios, a
referida empresa, a partir das acbes em curso, vem ganhando cada vez mais espaco
no mercado, reconhecendo que os clientes devem ser considerados necessarios para
0 sucesso da organizacdo, assim como reconhece a necessidade de aperfeicoar as
ferramentas de relacionamento ja utilizadas.

Vale destacar que, ao criar investimentos em atendimento de qualidade, n&do
ha sbé beneficios para empresa, o cliente também tem o seu retorno nessa relagéao
estratégica, como destaca Zeithaml, Bitner e Gremler (2014, p. 152), “no
relacionamento cliente-empresa, ambas as partes podem tirar proveito da retencéo
do cliente.

De acordo com Dino (2018), um estudo realizado por uma empresa sueca
Better Business World Wide e pela Shopper Experience, que € sua filiada no Brasil,
recrutou 1,7 milhdes de avaliagbes de atendimento ao cliente, realizadas em 69 paises
do continente Africano, Asiatico, Europeu, e na América do Norte e do Sul, constatou
que apenas 79% dos empregados que atuam como vendedores no Brasil sorriem
quando chega um cliente. A pesquisa constata que o Brasil estd em pendltimo lugar
no quesito simpatia dos vendedores, e que 0s consumidores estao dispostos a pagar

a mais pelo mesmo produto s6 para receberem um bom atendimento.

O elemento vital para 0 sucesso das empresas séo os clientes.
S&o eles que criam seu valor e sua reputacdo, como afirma Kotler e
Keller: O Unico valor que sua empresa sempre criara € o valor que vem
dos clientes — 0s que vocé ja tem e 0s que tera no futuro. O sucesso
das empresas esta em obter, manter e expandir a clientela. Os clientes
sd0 a 4 Unica razdo para construir fabricas, contratar funcionarios,
agendar reunides, instalar cabos de fibra 6ptica ou se engajar em
qualquer atividade empresarial. Sem clientes, ndo h& negdcio.
(KOTLER E KELLER, 2012, p. 129).



De acordo com os resultados obtidos nas pesquisas mais recentes de Morandi,
L.P. (2019); Cornélio, P. C; Oliveira, T. G; (2020) e Oliveira, J. S. M; Queiroz, R. C. R.
O; Cavalcante, M. J. M. (2021) concluiu-se que um bom clima organizacional e bons
relacionamentos interpessoais gerados no ambiente de trabalho motivam o0s

funcionarios a se comprometerem com 0s objetivos da instituicdo. A satisfacdo dos

7

clientes é imprescindivel; para tanto, € importante fidelizar os clientes para que a
organizagdo obtenha sucesso empresarial e mantenha o espaco ja conquistado.

A necessidade pela melhora na qualidade no atendimento € proveniente do
grande aumento da concorréncia e modernizacdo do setor comercial que obteve
crescimento exponencial rapidamente com o passar dos anos. Conforme Paladini, a

qualidade pode ser considerada por varias definicbes e aspectos:

“‘pode-se considerar que qualidade seja algo abstrato, visto que nem
sempre o0s clientes definem, concretamente, quais Sao suas
preferéncias e necessidades; pode-se considerar que qualidade seja
sinénimo de perfeicdo, da absoluta falta de defeitos no produto ou no
servico prestado; pode-se considerar que qualidade nuca se altera
para certos produtos ou servigos; pode-se considerar que o conceito
da qualidade seja um aspecto subjetivo de que ela varia de pessoa
para pessoa, em funcdo de especificidades que cada cliente possui;
pode-se considerar que qualidade seja capacidade de fabricagéo, a
fim de que um produto ou um servigo seja concretizado exatamente
conforme seu projeto; pode-se considerar a qualidade como um
requisito minimo de funcionamento em situagées em que os produtos
sdo extremamente simples; pode-se considerar como qualidade a
diversidade de op¢des que um produto oferece ou um servico oferece;
e, até mesmo, pode-se pensar que qualidade seja a area com base na
qual todo o processo de “producdo da qualidade” se desenvolve.”
(PALADINI, 2011, p. 23-24).

Hoje, sdo inUmeras as empresas que seguem com O mesmo ramo de um
servico especifico, comercializando produtos e servigos equiparados, o que asfazem
destacar é a qualidade de forma ampla, tanto em atendimento e comunicacéo, quanto
no produto. Para Kotler e Keller (2012) a qualidade esta ligada com o cliente satisfeito,

uma empresa que apresenta qualidade, supre necessidades



5 CONSIDERACOES FINAIS

O estudo destacou o valor de um bom atendimento ao cliente e de como esse
aspecto interfere de forma positiva no crescimento da empresa. Embasando-se em
alguns autores relevantes que dissertam a respeito desse tema, foi possivel analisar
que a fidelizacao dos clientes é um impacto significativo para a empresa. Sendo assim,
as caracteristicas e singularidades da clientela devem ser levadas em consideracao
para que as empresas saibam como se comportar perante suas necessidades. ok

E de grande valor destacar também que os empregados que atuam em fungéo
de atendentes devem sempre tratar os clientes com simpatia, evitando assim posturas
desagradaveis que levam ao retrocesso da empresa. Em uma sociedade cada vez
mais competitiva, torna-se imprescindivel a organizacdo estabelecer atendimento de
qualidade como aspecto obrigatdrio para ser bem-sucedida. ok

Esse beneficio parte da aplicacdo de padrbes mais qualificados juntamente
com a inovacéao, dispondo daquilo que o cliente almeja, buscando assim melhoria
constante com a construcado de credibilidade e respeito em todos os ambitos da
empresa diretamente ligados ao atendimento ao cliente.

Outro ponto de destaque e que deve ser frisado é a capacitacdo adequada aos
colaboradores com o intuito de capacita-los para ter uma postura mais adequada e
diferenciada, além de manté-los focados e atentos com a satisfacdo do cliente, bem
como, no poés-venda com a fidelizacdo dos consumidores, para que a qualidade do
atendimento a esse cliente funcione como portador de divulgacdo da empresa para
alcancar mais clientes futuramente.

Considerando os resultados avaliados até aqui, enfatizamos ser importante que
as empresas invistam na capacitacdo de seus colaboradores, pois com qualificacéo
adequada é mais facil suprir a satisfacdo dos clientes. Esperamos que com a este
estudo possamos contribuir de forma mais efetiva para a qualidade de atendimento

ao cliente.
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