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Satisfacao e Qualidade ao Cliente

INTRODUCAO

A satisfacao e qualidade no atendimento ao
cliente € uma estratégica diferencial e uma
atribuicdo para se firmar no mercado. E
utilizada como fonte primordial na busca da
eficiencia e exceléncia no atendimento, pois é
a maneira como se interage com o cliente e,
também a porta de entrada de qualquer
empresa. As organizacOoes devem sempre
reter seus clientes, satisfazendo e prestando
servicos de qualidade, pois é um fator
fundamental para se desenvolver bem na
busca do crescimento empresarial.

OBJETIVOS

Compreender de que forma a qualidade no
atendimento contribui para o crescimento das
organizacoes, ja que este é um dos grandes
fatores que provocam nas empresas a perda
de seus clientes.

METODOLOGIA

Pesquisa bibliografica em artigos cientificos e
livros, com publicacOes de 1992 e 2018. As
palavras-chave utilizadas na pesquisa foram
gualidade; atendimento; clientes; crescimento;
organizacao.

Apos foi realizada uma analise qualitativa dos
dados, com a intencao de preocupar-se com
0S aspectos da realidade que nao podem ser
guantificados, centrando-se na compreensao
e explicacado da dinamica das relacoes
sociais.

DESENVOLVIMENTO
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Gilberto et al. (2014) apresentam uma
abordagem para medicao da qualidade em
servicos, com cinco dimensoes: conflanca,
responsividade/receptividade, seguranca,
empatia e tangibilidade, e que a “realizacao de
servicos certos da primeira vez, fornecendo
Informacoes corretas e precisas, sendo capaz
de resolver problemas e prestar um servico
rapido para responder o pedido” é elemento
essencial para a construcao da qualidade do
Servico.

e Cortesia, simpatia e educacao; Cumprimento de promessas e ofertas; Desburocratizacao.

e Ele é sempre bem-vindo; seus problemas serao tratados por seres humanos; ndo esta sendo alvo
satisfacioaser  d€ argumentacgdes falsas.

e Deve agir como empresa e pensar como cliente: conhecer bem a empresa e os produtos/servicos
que ela oferece; conhecer técnicas de relacionamento humano: ter capacidade e autonomia para
Profissional de resolver problemas; tratar cada cliente como gostaria de ser tratado

e Limpo, bem decorado e bem sinalizado; Funcional e automatizado; Atendentes bem selecionados
T e treinados; confortavel, tanto para o cliente quanto para os atendentes.
a t

tendimento

Fonte: DANTAS, 2004

CONSIDERACOES FINAIS

Para manter a qualidade e o0 bom
relacionamento com o cliente € importante
realizar uma pesquisa de satisfacao mensal
com o0s clientes, verificando o grau de
satisfacao com o atendimento prestado pelos
colaboradores, com perguntas relacionadas a
clareza de informacOes, cordialidade,
conhecimento técnico, entre outras. Além
disso, prestar treinamentos para 0S
colaboradores, aprimorando-o0s e
oportunizando um maior conhecimento e
capacitacao, para que seja possivel alcancar
0S objetivos organizacionais.

A satisfacdo dos clientes, devido a
competitividade do atual mercado, passou a
ser um dos principalis fatores para gque as
empresas busquem cada vez mails um
enfoque no Interesse e desejos dos seus
clientes. Segundo Juran (1992) “Satisfacao do
cliente € um resultado alcancado gquando as
caracteristicas do produto correspondem as
necessidades do cliente”.
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