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RESUMO

O presente artigo tem como objetivo analisar a qualidade no atendimento ao cliente por
meio de um estudo bibliografico. Foram levantadas informagdes sobre qualidade no
atendimento usando-se a fundamentacao teérica do estudo proposto em leituras de
concepgoes e comentarios de autores sobre a qualidade no atendimento, onde podem ser
citados os nomes de Nobre (2010), Cobra (2012), Duarte (2010) e outros. Os resultados da
pesquisa evidenciaram que as empresas independendo do seu segmento, devem buscar
continuamente a qualidade na prestagao de servigos e qualificar seus funcionarios para ter
uma maior produtividade e com menores custos, fidelizando seus clientes. Além disso, a
empresa deve utilizar a qualidade no atendimento ao cliente como uma ferramenta em
constante aprimoramento para manter-se competitiva no mercado atual.
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1 INTRODUGAO

Qualidade no atendimento ao cliente ja foi tema de estudos de diversos académicos, pois
vem crescendo cada vez mais o interesse das organizagdes sobre o0 assunto, ja que a
disputa por clientes esta acirrada em todo o mercado. Entender como funciona o
comportamento do consumidor, seus desejos e necessidades, que mudam em uma
velocidade cada vez maior nos dias atuais, sdo as palavras-chave para 0 sucesso
organizacional. O consumidor da atualidade é exigente e mais complexo, portanto, entender
determinados comportamentos desse € o0 que preocupa muitas empresas, e para fazer o elo
entre clientes e consumo.

O consumidor, em fungéo do descontentamento e frustracdo de adquirir produtos ou
servigos cujo desempenho nao era satisfatério nem tampouco constante, passou a
considerar a qualidade como um dos fatores basicos de decisdo para a escolha de produtos
e servicos que lhe eram apresentados.

Os primeiros indicios a respeito da qualidade foram dirigidos a produgéo, ou seja, o produto,
e o conceito de mercado em relagéo a qualidade eram somente da qualidade do produto,
quando se procurava a mesma qualidade em produtos iguais. Este conceito sobre
qualidade foi se renovando com o passar do tempo e com a maior exigéncia dos
consumidores. Com isso a qualidade passou a ndo ser somente vista no produto, mas
também em toda a cadeia produtiva, como atividades internas, externas, administrativas,
produtivas, que envolvem a relacdo empresa-cliente, devem ser de qualidade.

As exigéncias do cliente com o passar das décadas aumentou, consequentemente a
competitividade no mercado também e levaram as empresas a verem de outra forma a
comunicagao entre empresa-cliente. A sobrevivéncia dessas organizagdes tem sido um
desafio para seus gestores, por isso deve-se dar importancia ao comportamento dos
clientes para que possam elaborar estratégias de captagao e fidelizagdo dos mesmos, pois



a cada dia o cliente esta mais exigente em relacédo a qualidade do produto e mais ainda no
seu atendimento.

A metodologia utilizada foi a pesquisa bibliografica, uma das principais fontes para busca de
conhecimento, em especial dos temas aqui relacionados. Desse modo, foram utilizados
livros, artigos cientificos e sites confiaveis que giram em torno dos seguintes temas:
atendimento ao cliente; qualidade; qualidade no atendimento e clientes.

Nesse contexto o estudo tem como objetivo analisar a qualidade no atendimento ao cliente
por meio de um estudo bibliografico.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 ATENDIMENTO AO CLIENTE

A necessidade de sobreviver em um mundo cada vez mais exigente, implacavel com
empresas, pessoas incapazes, esta derrubando rapidamente a diferenca entre a qualidade
no atendimento, produtos e servigos.

Segundo Nobre (2010, p.11):

Hoje com padrdes de exceléncia ainda mais exigentes, fica visivel a importancia do
atendimento para as empresas tendo em vista fatores, como controle de qualidade,
concorréncia, fidelizagao, dentre outros, que s6 aqueles que se diferenciam alcangarao o
retorno desejado.

O atendimento ao cliente consiste numa atitude positiva de dar atencao ao cliente
permitindo que ele manifeste suas necessidades ouvindo-o com interesse dando solugao
aos seus problemas, ou entdo, encaminhando a pessoa certa.

De acordo com Cobra (2012, p.44)

O profissional de atendimento deve estar sempre apto para atender bem o cliente. Isto
significa dizer que o positivismo deve fazer parte do nosso ser e pensar, ndo basta apenas
oferecer produtos de qualidade, mas sim um atendimento também com qualidade.

A qualidade € o verdadeiro objetivo de qualquer organizagdo. Através da qualidade
aumenta a satisfacdo com o produto tornando-o mais vendavel e através dessa aumenta
também a participacdo no mercado e reduz a insatisfacdo do cliente.

Cultivar uma base estabelecida de clientes através de servigos extraordinarios representa a
melhor oportunidade de alta diregdo para o aumento das vendas e da participagéo de
mercado. A conquista de um nivel superior de atendimento ao cliente e a geragao de
negocios repetitivos com os mesmos clientes fieis, de que depende o sucesso da empresa,
nao ocorre de uma so vez. Eles exigem uma dedicagéo diaria, minuto a minuto, a
preservacao de padrdes elevados (FORD, 2011)

Ainda segundo Ford (2011, p.32) “isso requer uma abordagem de sistemas, incluindo a
medicao periddica a distancia entre o que é o que deveria ser e a corregao de quaisquer
diferencas surgidas”. E aqueles que ndo mudarem suas posturas estdo condenados a
desaparecer em um curto espago de tempo, pois as empresas modernas, direcionadas para



o cliente ocuparao todos os espacgos, oferecendo aos consumidores exatamente aquilo que
eles desejam estabelecidos pelos mesmos.

A satisfacdo é uma atitude orientada para o resultado saciavel de clientes que comparam o
desempenho do produto e o atendimento com suas respectivas expectativas (NOBRE,
2010).

2.2 DEFINICAO DE QUALIDADE

Este termo liga-se a varias interpretacdes, desde a etimoldgica até interpretagdes pessoais,
considerando a relacéo particular que cada um tem com a palavra. A relacdo do conceito de
qualidade favorece lembrar os estudos e discussdes que foram desenvolvidas por Ferreira
(2010, p. 1166), quando este enfatiza que o termo qualidade: “Numa escala de valores,
qualidade que permite avaliar e, consequentemente, aprovar, aceitar ou recusar, qualquer
coisa.”

Para Ximenes (2011, p. 773), a qualidade é “atributo, condigéo ou propriedade distintiva de
uma coisa ou pessoa”. Em referéncia ao conceito de qualidade, Buarque concorda neste
ponto com Ximenes, quando afirma que a qualidade depende também de um contexto que
envolve avaliagao e aprovacao a respeito de algo ou alguém podendo assim relaciona-la
com um produto, a forma de atendimento entre outros fatores.

Portanto, a ideia de qualidade possibilita a compreensao e interpretacéo, de acordo com
cada individuo, e seu modo de viver, fazendo com que ela seja um momento critico de
avaliagao positiva. Assim sendo, a qualidade deve ser manifestada de maneira natural sem
imposi¢des, fazendo com que o cliente crie um vinculo com a empresa. Vinculado a
empresa o cliente passa a sentir prazer em voltar e tornar-se fiel a ela (COBRA, 2012).

E impossivel encontrar um conceito Unico de qualidade, pois existem varias definicdes, no
entanto, o termo vem cada vez mais ganhando espacgo entre as pessoas sejam elas
empresarios, clientes, colaboradores tanto na prestagao de servicos como nos produtos
comercializados. Os clientes estdo cada vez mais exigentes ocasionando melhores
produtos e servigos.

Pode-se dizer que Qualidade é aquilo que cada um pensa que € ou percebe que é. Os
conceitos de qualidade veem se aprimorando cada vez mais. A busca pela qualidade esta
se tornando indispensavel na vida do ser humano, ou seja, o que tem qualidade para uns,
para outros pode nao ter (NOBRE, 2010). Por isso € que o cliente acaba adquirindo certa
percepcao de detalhes que antes nao tinha como, por exemplo, observar o desempenho do
produto, o custo beneficio, as condigdes de atendimento no processo de aquisigao, entre
outros. A nogao de qualidade esta ligada aquilo que é bom, o que é melhor, duradouro,
eficaz, etc.

Conforme Conte e Durski (2013) houve algumas mudancas no conceito de qualidade. O
conceito era associado a inspegao e selecao de itens, depois se associou ndo mais ao
produto e sim ao processo com padrdes de qualidade. Paralelamente com o processo com
padrdes de qualidade procura-se trabalhar com os sistemas de qualidade das empresas
Para entender melhor o significado desse tema tao subjetivo, alguns estudiosos apresentam
seus conceitos sobre qualidade conforme Drumond (2013, p.65):



Qualidade é compreender e acreditar que qualquer um, dentro de qualquer area da
empresa é responsavel pela qualidade; Qualidade é o sentimento de cada funcionario de
que ele é responsavel pela qualidade do seu proprio trabalho; Qualidade é a integragéo
dentre as areas da empresa: cliente e fornecedor interno; Qualidade é espirito de equipe;
Qualidade é acompanhar a Qualidade dos servigos durante sua elaboragao. Portanto,
Qualidade ndo acontece, se constréi. E responsabilidade de todos e deve ser vista em
sentido amplo, total.

A exceléncia nas atividades de uma empresa é responsabilidade de todos independente do
setor. Busca-se melhor qualidade tanto para a empresa como para o cliente o que é sempre
reconhecido no mercado e serve como referéncia para outras empresas.

Lobos (2010, p.18) aponta outro conceito sobre qualidade: “Qualidade é a condigéo de
perfeicao ou, se preferir, do exato atendimento das expectativas do cliente. Pode ser
atribuida a qualquer coisa ou agao, integrante ou resultante de um processo.” O cliente que
fica insatisfeito com a qualidade de atendimento ou do produto de uma empresa espalha o
seu descontentamento entre outros clientes. A qualidade torna-se um fator importante
dentro e fora da empresa.

O cliente satisfeito sempre volta a empresa o que torna sua satisfagdo primordial no
processo de qualidade e tornando-se um cliente fiel. O conceito de qualidade pode assumir
conotacdes diferentes, mas em todos ha a preocupacao de se medir o grau de satisfagao
do cliente, seja esta em relagao ao produto ou a dos servigos prestados como o
atendimento (LOBOS, 2010). Por isso a qualidade aparece com o intuito de satisfazer as
necessidades dos clientes, ou seja, a qualidade acaba sendo definida pelo proprio cliente.
A partir dessa satisfagado, que o cliente compreende que o produto ou servigco que esta
adquirindo tera mais beneficio que custo. O cliente quando é bem atendido ele voltara a
empresa, além de recomenda-la a outras pessoas.

2.3 QUALIDADE NO ATENDIMENTO

A qualidade no atendimento é o diferencial que a empresa propde aos seus clientes. O
profissional que esta relacionado a qualidade tem que estar preparado para um excelente
atendimento.

Atender bem é um dos fatores primordiais na qualidade no atendimento. O cliente satisfeito
com um excelente atendimento sente-se confortavel para voltar a empresa além de
propaga-la a outras pessoas. Para Duarte (2011, p. 147) atendimento é: “Assisténcia,
presteza, eficiéncia, rapidez e cortesia dedicadas a clientela e ao publico em geral que
busquem a organizagao para prestar um servigo, adquirir um bem, solicitar uma informacao
ou quaisquer outras finalidades”.

A competicao dentro do mercado é cada vez mais acirrada o que torna o atendimento um
dos motivos para que a empresa ganhe da concorréncia, pois se uma empresa atende mal
seu cliente ele ira a procura de outra empresa para que o satisfaca e ele se sinta motivado a
ser um cliente fiel (GERSON, 2010).

O cliente bem atendido se encontra muito confortavel em relagcao a empresa e funcionarios
preferindo voltar sempre que precisar e também indicando a mesma a outros clientes.
Porém essa conquista nao é facil ela tem que ser adquirida aos poucos até que o cliente se
torne fiel a empresa e sempre procure ndo perder esta confianga entre cliente e empresa.



A atencao que o cliente recebe do funcionario € um fator essencial para que ele ganhe a
sua confianga. Principalmente através do respeito, da educagao, sabendo ouvir o que o
cliente deseja e apresentando outros produtos que provavelmente o cliente ira gostar. O
conhecimento sobre os produtos, a desenvoltura que o funcionario tem dentro de seu setor
vai auxiliar no excelente atendimento.

Dall’agnol (2012, p.61) afirma que “um cliente bem atendido € uma estratégia de recepgao e
conquista, que utiliza técnicas especificas de comunicag¢ao para melhor prestar determinado
tipo de servigo”. A recepgao dos colaboradores é fundamental em uma empresa é ela que é
o cartdo de visita.

Quando o cliente é recebido na empresa néo se sabe exatamente o que ele quer. E
imprescindivel que os funcionarios saibam ouvir o cliente para que se tenha a nog¢ao de qual
produto ele se identifica e que vai poder atendé-lo.

A comunicagédo entre cliente e empresa é essencial para que n&o haja reclamagao em
relacdo ao atendimento, o produto ou qualquer informagao que o cliente deseje.

2.4 CLIENTES

Conforme Duarte (2011, p. 184) cliente é: “Pessoa fisica ou juridica que realiza uma compra
ou contrata um servi¢o”. Ele que sera o maior interessado em adquirir um bem ou contratar
um servigo. E fundamental que a empresa busque saber quem s&o seus clientes para
elaborar um marketing especifico para atrair cada vez mais clientes para que se tornem fiéis
a empresa.

O cliente que chega a uma empresa mesmo com a intengédo de apenas olhar os produtos
ou adquirir alguma informacao ele é um provavel consumidor seja para consumo proprio ou
nao. Se esse consumidor chega pela primeira vez ele tem que ter um excelente
atendimento e se sinta satisfeito com o produto ou o servigo e volte novamente. Com boa
impressao da empresa ele ira comentar com outras pessoas e assim conduzira mais
clientes para ela sendo um aspecto positivo para futuro contato (XIMENES, 2011).
Satisfeitos os clientes regularmente voltardao para adquirir outros produtos que os agrade.
Permanecem clientes fiéis e com elogios para os produtos e servicos elevando cada vez
mais o conceito da empresa.

Identificar o tipo de cliente e diferencia-lo serda uma forma de interagir com ele para que
satisfaga a sua necessidade. Se o processo de entrega dos servigos € eficiente e confiavel
€ 0 preco acessivel serdo elementos essenciais que vao agradar aos clientes.

No entanto ndo se deve apenas valorizar o cliente externo como também o cliente interno
que sao os colaboradores de uma empresa. Para que eles atendam bem ¢é preciso que eles
se sintam satisfeitos com o trabalho.

Conforme Bogmann (2012, p. 39): “O cliente interno é o tipo de cliente especialmente
importante, do ponto de vista empresarial.” O colaborador que nao estiver satisfeito com seu
trabalho consequentemente passara o seu desconforto ao cliente externo o que seria
prejudicial para a empresa que nao motive o seu funcionario passando uma imagem de
uma empresa que nao se preocupa com seus setores internos.

Se houver motivagéo o colaborador se dedicara a empresa e aos clientes garantindo um
retorno positivo com suas atitudes seja na forma de atendimento, de passar informagao, ou
seja, seu servigo ganhara mais qualidade. Colaboradores satisfeitos sera um passo para a
conquista de clientes fiéis.



Quando se fez uma pesquisa interna sobre o atendimento dos colaboradores com os
clientes na maioria das vezes eles apontam poucos pontos negativos e muito mais positivos
como se estivessem com uma porcentagem alta em relagao ao atendimento. Mas se eles
forem pesquisar do ponto de vista do cliente essa positividade nao é tao aceita (ALMEIDA
2010).

Muitos clientes tém valores diferentes em relacdo ao atendimento o que revelaria
pontuagdes ndo muito favoraveis ao atendimento, pois cada cliente almeja um atendimento
diferenciado. O cliente esta mais exigente com o passar dos anos. O maior numero de
informacdes, de opcdes de empresas que possam satisfazé-los que fazem com que muitas
empresas precisem se qualificar para as mudangas que ocorrem no mundo.

3 CONSIDERAGOES FINAIS

Este artigo permitiu conhecer as concepg¢des de qualidade no atendimento para com os
clientes. Constata-se que é de grande importancia o trabalho do colaborador e qualidade no
atendimento da empresa. Apds desenvolvimento do estudo com a tematica a qualidade no
atendimento ao cliente, compreende-se que esta representa a possibilidade do colaborador
evoluir em seu atendimento, e também, possibilitando ter clientes fieis.

E preciso que a empresa otimize a qualidade dos seus processos e atendimento para
alcancar a satisfagédo dos clientes, tendo em vista que os clientes estdo mais exigentes no
que diz respeito ao atendimento.

A qualidade no atendimento ndo se trata mais de um diferencial competitivo, mais sim de
uma necessidade de sobrevivéncia. A qualidade no atendimento esta presente no dia a dia
de toda e qualquer organizacao, seja qual for o seu segmento. Ela enfatiza um papel
importante em todo o ambiente empresarial e em numerosos aspectos que estao vinculados
a vida das pessoas e das empresas.

Quando se tem qualidade no atendimento, percebe-se que o cliente esta disposto a pagar,
até um pouco mais por servigos e produtos que lhe proporcionem bem estar, seguranca,
eficiéncia e confiabilidade.

O cliente dos dias atuais esta cada vez mais exigente, dessa forma constatamos que as
organizagdes precisam despertar cada vez mais para essa realidade, pois a empresa que
continuar agindo como nos tempos passados, em que nao havia tantos concorrentes e o
cliente era forcado a comprar em um determinado lugar, sendo bem ou mal atendido, visto
que precisava daquele produto ou servico, esta fadada ao insucesso.

As empresas independendo do seu segmento, devem buscar continuamente a qualidade na
prestacao de servigos e qualificar seus funcionarios para ter uma maior produtividade e com
menores custos, fidelizando seus clientes. Além disso, a empresa deve utilizar a qualidade
no atendimento ao cliente como uma ferramenta em constante aprimoramento para
manter-se competitiva no mercado atual.

Espera-se que esta pesquisa seja um instrumento util no que diz respeito a implementagao
de um Programa de Qualidade no atendimento e melhor aperfeicoamento no excelente
atendimento das empresas.
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