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RESUMO

Atualmente as empresas estdo cada vez mais competitivas, o que faz com que o0s
empresarios busquem uma forma de sobreviverem nesta concorréncia. A qualidade no
atendimento ao cliente se tornou o principal diferencial para se destacar na tal
concorréncia, tendo em vista que estamos na era dos clientes, um atendimento ao cliente
com qualidade se tornou essencial. Os clientes estdo cada vez mais exigentes tanto no
servico prestado quanto no produto oferecido, sendo assim € necessario que as
organizacdes oferecam um atendimento de qualidade que o mesmo supere qualquer
expectativa, onde consiga atrair mais clientes e manté-los. O artigo prop0e apresentar a
grande importancia da qualidade no atendimento ao cliente, demonstrando como € um
diferencial de grande valor para a sobrevivéncia das empresas no mercado competitivo.
Palavras-chave: atendimento, qualidade e cliente.

ABSTRACT

Today, companies are becoming more competitive, which makes entrepreneurs look for
a way to survive in this competition. Quality in customer service has become the main
differential to stand out in such competition, considering that we are in the era of
customers, quality customer service has become essential. Clients are increasingly
demanding in both the service provided and the product offered, so it is necessary for
organizations to offer a quality service that exceeds any expectation, where they can
attract more customers and maintain them. The article proposes to present the great
importance of quality in the customer service, demonstrating how it is a differential of great
value for the survival of the companies in the competitive market.

Key-words: Customer service, quality and customers.
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A qualidade no atendimento nunca foi tdo observada como nos dias de hoje.
Estamos um momento em que os clientes estdo cada vez mais exigentes e cientes das
diferencas entre o que se pode considerar bom ou ruim em relacdo a prestacao de
qualquer tipo de atendimento.

Mudancas e inovacdes sao fatores fundamentais dentro das organizacoes, e 0
termo qualidade néo se refere somente a um produto em si, mas na forma com que ele
é oferecido ao seu cliente. O projeto busca apresentar que dentre as diversas formas que
as empresas utilizam para oferecer seus servicos ou produtos, a qualidade no
atendimento ao cliente deve sempre destacar, buscando encantamento e fideliza¢do do
cliente.

A qualidade no atendimento ao cliente contribui positivamente para o crescimento
de uma organizacéo, pois oferecendo um servico ou um produto de qualidade e com
exceléncia no atendimento, ajuda na imagem da empresa. Sendo assim atrai mais
clientes.

Este trabalho foi desenvolvido através de andlises em livros, internet, revistas,
entre outros meios que buscaram o melhor desempenho na pesquisa de cunho
qualitativo, eis que se busca compreender e interpretar a opinido e as expectativas sobre
o tema “Qualidade de atendimento ao cliente”.

Dada as caracteristicas da pesquisa, parece adequado classifica-la como
bibliografica.

O projeto tem o objetivo geral de demonstrar os meios adequados de como um
cliente deve ser tratado. Com objetivos especificos de enfatizar que o cliente é o principal
colaborador para o crescimento financeiro da empresa, de detalhar que a empresa deve
focar internamente em oferecer o melhor atendimento e de apontar os fatores do
marketing nas empresas para aumentar a produtividade e melhorar a qualidade nos
atendimentos tendo assim um retorno positivo dos clientes.

Perante o mercado extremamente competitivo, atualmente, o marketing é uma
forte ferramenta para fidelizar e conquistar novos clientes, uma vez que o cliente é o
principal colaborador para o alcance das expectativas da organizacdo, proporcionar
atendimento de qualidade a este é garantir retorno das expectativas internas e centrais

da organizacdo. O projeto serd desenvolvido com a finalidade de ter como foco a



qualidade no atendimento ao cliente unida com o marketing como método influenciador

direto de desenvolvimento organizacional.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

A qualidade se tornou um diferencial nas organizagdes e no atendimento ao
cliente, ndo seria diferente. De acordo com Mello (2011, p. 4), a qualidade € associada a
aqguilo que é bom, e esta ligado diretamente a trés fatores: reducao de custos, o aumento
de produtividade e a satisfacao dos clientes. Ou seja, a era do cliente esta em alta, onde
0 mesmo esta determinando a qualidade nos produtos e no atendimento.

De acordo com Barnes (2007), para aumentar a satisfacdo é preciso agregar
valor ao que é oferecido ao cliente para que este tenha a sensacao de estar recebendo
mais do que comprou ou esperava. O cliente estd sempre esperando o melhor
atendimento, o melhor produto, o melhor servigco, esperar sempre o melhor para ter a
satisfacdo da compra/servico/atendimento.

O referencial tedrico ird descrever a importancia do atendimento ao cliente,
explicando os contetdos com a intencdo de oferecer fundamentos para a concluséo da

pesquisa e logo validacao dos dados do projeto.

2.1. QUALIDADE AO ATENDIMENTO



Na era dos clientes, a qualidade se destaca e se faz como diferencial em uma
organizacgdo. Para Chiavenato (2007, p. 216): “o cliente € imprescindivel para a empresa
se manter no mercado e o0 atendimento ao cliente € um dos aspectos de maior
importancia do negécio”.

Como citado, o mercado de trabalho esta cada vez mais competitivo e o cliente
esta cada vez mais em foco. Sendo assim, as organiza¢gfes devem investir na qualidade
no atendimento ao cliente, pois assim ira atrair cada vez mais. Segundo Kotler e
Armstrong (2015, p. 45):

Para ser bem-sucedidas no atual mercado competitivo, as empresas devem estar
voltadas para o cliente — conquistando-o dos concorrentes e mantendo-o por Ihe
entregar valor superior. Mas, para poder satisfazer os consumidores, a empresa
deve antes entender suas necessidades e desejos.

Seguindo o contexto dos autores, o0 momento € de competitividade e as
organizacfes devem estar voltadas aos clientes. Pois, sem clientes ndo existe a empresa.
As organizacfes devem se empenhar para oferecer o melhor atendimento aos seus
clientes tendo total qualidade.

Ainda segundo Para Kotler e Armstrong (2015, p. 475) “Atrair e reter clientes pode
ser uma tarefa dificil. Hoje, os clientes tém a sua disposicdo uma grande variedade de
escolha de produtos e marcas, precos e fornecedores”. Com isso, o atendimento ao
cliente se torna de grande importancia nas organizacdes, tendo um atendimento de
qualidade, a tendéncia é conseguir atrair e reter os clientes, onde consequentemente ira
atrair resultados positivos e crescimento da empresa.

Atualmente, as organizacdes buscam estratégias para conseguir se manter no
mercado, portanto a qualidade no atendimento € uma das estratégias de grande valor
conseguindo superar qualquer outra por se tornar eficaz em uma empresa. O
atendimento ao cliente ndo € apenas direto e sim, 0 conjunto como 0s servi¢os e produtos
oferecidos, estendendo até na solucdo de imprevistos de problemas. Para que isso
aconteca, faz-se necessario que os colaboradores conhegam o0s requisitos para um

atendimento com qualidade ao cliente, sendo este fator reconhecido como a porta de



entrada de uma empresa que adota a maxima de que a primeira impressao € a que fica
(KOTLER, 2012).

Uma organizacdo que esteja sempre oferecendo servicos ou produtos de
qualidade ou tenham sempre funcionarios atendendo com simpatia, transparecendo boa
vontade e sempre dispostos a atender sem restricbes faz com que consiga com mais
facilidade clientes fiéis. Portanto, clientes fiéis gera mais clientes, pois ainda mesmo nos
tempos de hoje, a melhor propaganda é a “boca a boca”.

Toda via as empresas ainda precisam utilizar estratégias buscando meios mais
adequados para conseguir oferecer o atendimento com qualidade e alcancar a superacao

na competitividade no mercado de trabalho.

2.2. MEIOS ADEQUADOS NO ATENDIMENTO AOS CLIENTES

N&o é possivel definir um meio exato no atendimento aos clientes, porém as
empresas estdo sempre buscando varios meios mais adequados para chegar na
qualidade do atendimento.

As empresas focam sempre em mudancas no seu atendimento para atrair mais
clientes e sempre buscam se manter ativo na competitividade existente. O aumento da
competitividade exige, por sua vez, que as empresas inovem, criem e ajam por meio do
planejamento de estratégias que s6 podem ser desenvolvidas a partir do conhecimento
do cenério empresarial externo (CHIAVENATO, 2007).

Manter clientes ativos em uma empresa, atualmente, esta sendo um dos grandes
desafios enfrentados no Brasil. Com isso, desenvolver meios mais adequados faz que
acontega fidelizagao dos clientes. Segundo Kotler (2012, p. 156), “o custo incorrido para
atrair um novo cliente € cinco vezes maior que o0 custo para manter um cliente atual
satisfeito. Pior ainda, leva alguns anos para o novo cliente comprar na mesma propor¢ao
do antigo”.

Portanto, as empresas precisam antes de tudo necessitam estudar as formas que
mais se adequam ao produto/servico oferecido, através do mesmo é possivel

desenvolver estratégias e 0s meios ao chegar ao principal colaborador (cliente) e manté-



lo ativo. O planejamento estratégico, de acordo com Chiavenato (2007), € um processo
organizacional compreensivo de adaptacao através da aprovacado, tomada de decisao e
avaliacdo. Procura responder a questao basica como: porque a organizacao existe, o que

ela faz e como faz.

2.3. PRINCIPAL COLABORADOR

Como foi apresentado, sem clientes n&o existem as organizagdes, pois 0S mesmos
podem ser definidos como os principais colaboradores. O cliente que faz gerar lucros
para as organizacfes, assim ele deve estar sempre em destaca em relacdo a satisfacao
e qualidade.

Segundo Kotler e Armstrong (2015, p. 45):

Para ser bem-sucedidas no atual mercado competitivo, as empresas devem estar
voltadas para o cliente — conquistando-o dos concorrentes e mantendo-o por Ihe
entregar valor superior. Mas, para poder satisfazer os consumidores, a empresa
deve antes entender suas necessidades e desejos.

E necessario que as empresas tenham essa consciéncia da importancia da

satisfagéo de um cliente e o grande valor do mesmo. Bezerra (2013, p. 12) descreve que:

Satisfazer um consumidor néo é facil. Acredite! O que é satisfatério para uma
pessoa pode ser insatisfatério para outra. Clientes séo individuos que possuem
caracteristicas, opinides e gostos diversos (...). Nunca vamos conseguir
satisfazer 100% dos clientes, mas é necessério fazermos o maximo de esfor¢o
para conseguimos alcancar o minimo de satisfac@o esperada por eles.
Com tudo, os clientes devem estar sempre como foco em uma organizacao e que
seus funcionarios busquem sempre formas para compreender e satisfazer seu principal

colaborador.

2.4. A IMPORTANCIA DA QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO CLIENTE



Delimitando o assunto, a importancia da qualidade no atendimento ao cliente
deve estar sempre em primeiro lugar juntamente com seu principal colaborador.

Walker (2001, p.122) defende os 11 mandamentos do bom atendimento que séo:

1. Atenda bem todas as pessoas - supere uma eventual mé impressao inicial que
o Cliente, por ventura, tenha causado: sorria! Seja cortés e paciente utilizando sempre o
tratamento “senhor” e “senhora”.

2. Atenda de imediato - n&o deixe o Cliente esperando. Aja com rapidez. “Por
favor, aguarde que vou atendé-lo (a) em seguida...” € uma maneira de pedir paciéncia ao
Cliente. Mas lembre-se: rapidez ndo €é sinbnimo de afobacao e nervosismo.

3. Dé atencéo ao cliente - o cliente mais importante € aquele que esta na nossa
frente conversando conosco. E essencial que ele perceba isso.

4. Mostre boa vontade - o cliente precisa ver em nés o interesse em satisfazé-lo.
Procure entender como ele se sente e como ele gostaria de ser tratado.

5. Preste orientacdo segura - primeiro é necessario identificar a necessidade do
Cliente e depois, de maneira segura, dar as devidas orienta¢des. Se vocé nao sabe como
orienta-lo, diga isso a ele e va buscar a solucdo com alguém que conheca o assunto.

6. Utilize vocabulario do cotidiano - devem ser utilizadas palavras de féacil
entendimento sempre evitando as girias. Evite também usar as siglas internas, que em
si ndo digam nada. Fique certo de que o cliente entendeu suas orientacées.

7. Nao dé ordens - o Cliente ndo gosta de ser mandado! Em vez de “entre na
fila” diga “por favor, aguarde na fila”.

8. Nao discuta com o cliente - de que adianta ganhar a discussao e perder o
Cliente? Nao encare as reclamacdes do Cliente como uma critica pessoal a vocé. Ouca
o Cliente irritado sem interrompé-lo. Se assim mesmo ele ndo se acalmar, encaminhe-o
ao Gerente do setor competente.

9. Fale a verdade - trate o Cliente sempre com honestidade. Mesmo néo sendo
agradavel, é melhor assumir uma eventual falha do que dar ao Cliente a impressédo de
gue esta escondendo informacdes ou omitindo problemas.

10. Crie e sugira solugdes - busque, com sua equipe, solucdes criativas para a

melhoria do atendimento. Lembre-se: vocé é o ouvido da empresa.
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11. O atendimento ao publico ndo é apenas o simples ato de atender o cliente,
estd baseado na acdo de escutar, tratar adequadamente e buscar solu¢bes que
satisfagcam as necessidades do mesmo, ou seja, € uma busca constante de compreender
e solucionar os problemas de seus possiveis clientes.

O cliente sempre esperara que a organizacao apresente respeito, eficiéncia,
agilidade e compreenséo no atendimento e que o final do processo de atendimento seja
sempre positivo.

O atendimento € tdo importante quanto o produto final, ou seja, uma boa
recepcdo, um ambiente agradavel e receptivo, funcionarios prestativos e atenciosos,
menos burocracias e processos mais rapidos e eficientes constituem, também, as
expectativas de qualquer cliente ao ser atendido (COSTA; SANTANA; TRIGO, 2015)

3. CONSIDERACOES FINAIS

De acordo com os autores apresentados, as organizacdes sO existem quando
houver o seu principal colaborador (cliente) com objetivo de comprar o produto/servico
oferecido pela empresa. Porém, nem todas as organizacfes conseguem transmitir
credibilidade para o atual cenario de competitividade no Brasil, por isso muitas delas néo
sobrevivem no atual cenario.

Com as mudancas no mercado empresarial e com o avanco da tecnologia, os
clientes adquirem um “leque” de variedades das redes sociais e sites de servigos e
produtos, para competir com essa realidade é necessario estar investindo no atendimento
aos clientes. Pois, 0s mesmos estdo cada vez mais seletivos e exigentes.

Cada vez aumentam os tipos de servigcos e produtos atraindo mais clientes, os
mesmos muitas vezes compram os produtos/servigcos uma vez, com aquela famosa frase
“Vou comprar ou vou utilizar uma vez para experimentar”, portanto quando o atendimento
acontece com qualidade os clientes se tornam fiéis a empresa.

Os clientes como principais colaboradores para sobrevivéncia para uma

organizacéo, a busca de inovacéo e qualidade no atendimento devem ser primordiais.
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As organizacdes estdo no meio de um grande desafio, onde devem estar sempre
em busca da satisfacdo e qualidade com os clientes. E necessario que as empresas
tenham a compreenséo das necessidades dos seus clientes e conseguir atrair mais para
seu quadro de clientes ativos.

As empresas devem estar atentas de que € preciso oferecer qualidade continua
em todos 0s seus processos, principalmente, no que diz respeito a qualidade do
atendimento ao cliente. E necessario que as empresas criem um relacionamento de
respeito e preocupacgéo com o cliente, que busque verdadeiramente atendé-lo da melhor
forma possivel. Os clientes s6 desejam que a empresa proporcione interesse veridico em
resolver seus problemas, dando-lhe retorno e atencdo, demonstrando que realmente se
importa com o seu patriménio humano (CORREA, 1993)

Quando acontece um bom atendimento com qualidade, é possivel perceber que
o cliente estara disposto a pagar pelo servico ou produto oferecido para empresa,
independentemente do valor, a valorizacdo € mais importante para o cliente.

Com tudo, o presente artigo, ressaltou a importancia no atendimento ao cliente,
onde o mesmo é o principal colaborador para o avanco do sucesso das organizacdes. A
satisfacdo do cliente deve estar em primeiro lugar, portanto o investimento na qualidade
e as formas que deve ser oferecida deve partir dos empresarios para que as empresas

alcancem o sucesso.
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