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RESUMO

Esta pesquisa enfatiza a importancia da qualidade do atendimento como fator de
crescimento empresarial. No mundo competitivo em que vivemos, torna-se
imprescindivel o bom atendimento, pois a organizacdo s6 obtém o lucro desejado
guando os clientes se tornam o foco principal. Este estudo teve como objetivo geral
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 0s 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 lideranga 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. Foi
utilizado também a pesquisa estruturada com a aplicacdo de um questionario para
os clientes com o intuito de verificar a qualidade do atendimento na Clinica X. Os
dados obtidos mostraram que as empresas precisam estar em constante mudanca e
adaptacdo. A satisfacdo dos clientes € imprescindivel; para tanto, € importante
fidelizar os clientes para que a organizacdo obtenha sucesso empresarial e
mantenha o espaco ja conquistado.

Palavras-chave: Qualidade do atendimento, Sucesso empresarial, satisfacdo dos clientes.

ABSTRACT

This paper emphasizes the importance of quality service as a component for
business growth. In this competitive world, good service is essential, as the
organization only makes profits when customers become the main focus. The
general objective of this study was to distinguish the most relevant points that lead
companies to boost their sales, retain customers and stand out in their competitive
market. For the development of this study, the following topics were discussed:
customer service; influence of media and social networks to attract and retain
customers; quality service as a primary factor for achieving success; the importance
of good leadership in associations and training of people: a business tool. Qualitative
research was carried out, specifically, bibliographic research to better understand the
addressed topic, based on theories and concepts of renowned authors. A structured
survey was also used with the application of a questionnaire for clients in order to
verify the quality service at Clinica X. The obtained data demonstrated that
companies must be constantly changing and adapting. Customer satisfaction is
essential; to that end, it is important to retain customers so that the organization
achieves business success and maintains the already conquered space.

Keywords: Quality Service. Business Success. Costumers Satisfaction.



1 INTRODUCAO

A procura pela exceléncia na qualidade dos produtos e servigcos vem
se tornando cada vez mais uma das principais preocupacdes dos gestores
empresariais, justamente por ser o diferencial que atrai os clientes e,
consequentemente, o sucesso em vendas.

O atendimento personalizado é importante estratégia, ndo apenas
operacional, pois a fidelizacdo dos clientes €, sem duavida, fator primordial
para que a empresa conquiste o nivel empresarial desejavel no mundo dos
negocios.

Muito se fala que o cliente € a garantia da fundacdo e manutencédo do
negocio, pois &€ em razdo dele que a empresa se mantém viva. Nesse
entendimento, a exceléncia no atendimento se faz importante para criar e
também manter lagos com o cliente. A possibilidade de fidelizar o cliente so
acontece se ele estiver satisfeito com a empresa, e nesse aspecto o
atendimento é a porta de entrada.

A empresa que nao proporciona ao consumidor boa experiéncia, tanto
no que diz respeito ao servi¢co prestado, quanto ao relacionamento empresa-
consumidor, tende a ndo obter resultados satisfatorios.

O objetivo do tema escolhido foi dar a devida importancia ao cliente, e
ao mesmo tempo investigar de que forma o atendimento contribui para a
manutencado e satisfacdo desse cliente.

E sabido por todos, que cada cliente é (nico, cada pessoa tem
necessidades diferentes, e saber entender essa particularidade garantindo
atendimento personalizado é o desafio do momento atual em que a
tecnologia propicia maior acesso a informacéo.

Antes de comprar um produto ou contratar um servico, o cliente ja tem
disponiveis varias informacfes que podem direcionar a sua compra.

Kotler e Armstrong (2003, p. 474) ressaltam que: “A concorréncia que as
empresas de hoje enfrentam € a mais acirrada de todos os tempos”. Para vencer no
mercado atual, elas precisam transformar-se em peritas ndo apenas na construcao
de produtos, mas também na conquista dos clientes. A solucdo esta em executar o
trabalho e entregar valor e satisfacdo para o cliente de maneira melhor que os

concorrentes.



Ante ao exposto, este trabalho teve a pretensao de investigar de que forma a

gualidade no atendimento influencia a fidelizacdo e manutencéo de clientes.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Atendimento ao cliente

Dentro de um mercado cada vez mais competitivo torna-se primordial que o
bom atendimento ao cliente seja um dos objetivos principais da empresa que almeja
sucesso e lucratividade. Entender o que o cliente deseja e as motivagdes que o
levaram a entrar em contato, saber ouvir 0 que ele tem a dizer, se colocar no seu
lugar, aborda-lo de forma gentil e sempre estar presente na hora do atendimento faz
com que ele se sinta importante e que tenha maior aproximagdo com a empresa.

O atendimento é o reflexo da empresa, por isso, atender bem, com clareza,
objetividade e transparéncia é relevante para que a informacéo seja transmitida de
forma que ndo confunda o consumidor e esclareca todas as suas davidas, evitando
possiveis problemas futuros, que possam prejudicar a corporacao.

Para que as organizagdes acompanhem as variadas mudancas que surgem
no dia a dia do cenario mundial, as empresas, ao invés de estarem voltadas para os
produtos, tendem a focar totalmente nos clientes, observando os seus desejos e
suas necessidades, pois sem 0s consumidores ndo tem sentido algum a empresa
estar funcionado e exercendo suas atividades.

Nesse sentido, Bezerra (2013, p. 12) descreve que:

Satisfazer um consumidor ndo é facil. Acredite! O que é satisfatorio
para uma pessoa pode ser insatisfatorio para outra. Clientes sao
individuos que possuem caracteristicas, opinides e gostos diversos
[...].- Nunca vamos conseguir satisfazer 100% dos clientes, mas é
necessario fazermos o méaximo de esforco para conseguimos

alcancar o minimo de satisfacdo esperada por eles.

Oferecer a exclusividade que tanto o cliente busca e suprir suas reais

necessidades fara com que esse cliente se sinta parte essencial da organizacao.

2.2 Influéncia das midias e redes sociais para a conquista e manutencao de
clientes

Diante da constante concorréncia com a qual o empregador lida diariamente,



fidelizar o cliente est4 se tornando uma tarefa cada vez mais complexa. Por isso, 0
fato de compreender como as midias sociais podem interferir diretamente na
conquista do cliente se torna de suma importancia. Kotler e Armstrong (2015, p. 07)
ressaltam que “o valor para o cliente e sua satisfagdo sdo componentes de suma
importancia no desenvolvimento e na gestao do relacionamento com o cliente”.

O marketing de relacionamento € bastante significativo para as empresas que
necessitam sobreviver ao atual cenario econémico. Manter o consumidor como foco
principal, prestando servicos e oferecendo produtos de qualidade, pode agregar
valor relevante para a fidelizagao desses clientes.

A expressdo marketing de relacionamento surgiu em meados da década de
1980 na area académica e, segundo Madruga (2004), se tornou um dos temas mais
importantes no mundo contemporaneo, o qual ajuda as empresas a terem um
relacionamento mais aproximado com o0s clientes, tornando-as mais rentaveis e
buscando a lideranca de mercado.

As redes sociais sdo ferramentas indispensaveis para 0s gestores que
gueiram atrair o seu publico alvo, estabelecendo e mantendo rela¢cées uns com 0s
outros, proporcionando as empresas instrumentos para segmentar a acao, de
acordo com o perfil de seus usuarios e comunidades. Nas redes socais, tornam-se
mais acessiveis detalhes sobre o0s usuarios, habitos, locais de trabalho, preferéncias,
além de caracteristicas pessoais e demograficas.

Por meio das redes sociais, é permitido aos consumidores terem melhor visao
dos produtos oferecidos, e é possivel ao gestor conseguir maior divulgacdo da
marca, alcancar popularidade e, o mais importante, influenciar o cliente a fazer
propaganda da empresa para outro cliente, pois uma das principais caracteristicas
das redes sociais é a velocidade com que as informac8es sdo transmitidas, de forma
gue o cliente torna-se produtor e também consumidor dessas informacdes. Nesse
aspecto, é importante enfatizar que o atendimento deve ser de exceléncia.

Criar interacdo forte com o publico alvo traz mais engajamento para a
empresa, fazendo com que os consumidores almejem conhecer mais a fundo a
organizacdo e os produtos oferecidos, trazendo um maior feedback sobre as
postagens e, assim, melhorando a visdo geral dos resultados, aumentando a
lucratividade da empresa e compartilhamentos entre clientes. Segundo Torres (2009,
p. 114), “as redes sociais sao criadas pelo relacionamento constante das pessoas e

grupos que participam”, assim sendo, criam uma enorme rede de propagacéo de



informacé&o transmitindo mensagens que sejam de interesse coletivo.”

2.3 Qualidade no atendimento, fator primordial para o alcance do sucesso

A qualidade tem se tornado um dos requisitos mais exigidos por qualquer
organizacao, seja ela pequena, média ou grande. Quando h4 bom desempenho de
gualidade na empresa, ela ndo s6 agrada aos consumidores externos, mas também
se torna mais facil o desenvolvimento das pessoas envolvidas na producéo. Quanto
menos erros, menos tempo sera gasto para correcdo, evitando assim desperdicios
de material e tempo. (TORRES, 2009)

A ideia de que a primeira impresséo é a que fica nunca foi tdo constante nas
organizagbes quanto agora. Oferecendo bom atendimento, mesmo quando a
empresa nao dispde do que o cliente procura, fica notoria a sua satisfacdo pelo
modo como foi recebido e atendido. (MADRUGA, 2004)

Para que a empresa possa se destacar da concorréncia € essencial que ela
saiba que o consumidor é a peca central da organizacdo. E preciso satisfazer as
suas expectativas, pois cada cliente é Unico e fazé-lo se sentir assim € um dos
diferenciais primordiais para vencer os desafios lancados pelo mercado competitivo,
visto que cada cliente perdido representa um ganho para a concorréncia.

A boa lideranca para a otimizacdo da qualidade no atendimento dos
colaboradores aos clientes € imprescindivel para a obtencdo do sucesso. O lider
deve se certificar de que sua equipe esta totalmente ciente da importancia do
atendimento, ndo s6 do publico externo, como também do interno. Sdo eles que
fazem esse sistema dar certo, ndo s6 na qualidade do atendimento, mas também no
crescimento de todo o negécio. (CHIAVENATO, 2005)

E de extrema importancia evitar falhas ao lidar com os consumidores, como,
por exemplo, atrasar ao entregar certo produto adquirido ou assegurar um retorno e
por algum motivo ndo cumprir. Nos casos em que iSso ocorra, cabe ao lider e aos
colaboradores corrigir o erro o quanto antes, reconhecendo o erro, localizando a
causa fundamental do problema para reduzir a probabilidade de uma nova
ocorréncia. Isso faz com que a empresa se destaque das demais, pois estar disposta
a ouvir sugestdes ou reclamacdes gera maior credibilidade frente a concorréncia
enfrentada. (KOTLER; HAYES; BLOOM, 2002)

Freemantle (1994, p.13) descreve que:



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 negd6cios ou até mesmo sair do negdcio.

O cliente é a peca final para que a organizacdo seja vista com bons olhos.
Mais essencial que a qualidade dos produtos oferecidos é a exceléncia do

atendimento finalizado ao cliente.

2.4 A importancia da boa lideranca nas organizacdes

Liderar se tornou uma das habilidades mais relevantes dentro da organizacao.
O lider deve sempre ter empatia frente aos possiveis problemas da organizacao,
sabendo dialogar e esclarecendo pontos que, por ventura, foram mal entendidos
pelos consumidores, o lider podera transmitir a missdo e o0s valores aos
colaboradores para que haja a compreensao da importancia do impacto que isso
pode gerar na empresa.

Segundo Chiavenato (2005, p. 183) “a lideranca € um fenbmeno social que
ocorre exclusivamente em grupos sociais. Ela é definida como uma influéncia
interpessoal exercida em uma dada situacdo dirigida pelo processo de
comunicacao”.

O bom lider € aquele que veste a camisa da empresa, engajando 0s
colaboradores na missao, visdo e valores, uma vez que estes necessitam estarem
alinhados aos objetivos da instituicdo. Para que isso ocorra € importante dar
feedback constante aos colaboradores para que eles se sintam valorizados.

De acordo com Chiavenato (2005), a lideranca € o principal meio para
alcancar os objetivos do grupo. E necesséario alcancar os objetivos de todos os
envolvidos, ndo s6 da empresa, mas de clientes e colaboradores. Nesse
entendimento o lider é a pessoa que pode dar maior assisténcia e orientacdo ao
grupo escolhendo as solucdes para a resolucéo dos problemas.

A boa observacao do lider sobre o que pode ser melhorado ou eliminado nos
processos de tomada de decisdes auxilia os colaboradores a encararem o dia a dia
de maneira imparcial, considerando todas as opc¢des, enfrentando mudancas e

fazendo com elas se tornem oportunidades. E imprescindivel que o lider aprenda



constantemente e motive seus liderados para o crescimento.
Stephen (1999, p. 142) descreve que:

Empregados tém necessidades diferentes. N&do trate a todos da
mesma forma. Além disso, gaste o tempo que for necessario para
entender o que é importante para cada empregado. Isto permite que
vocé personalize as metas, o nivel de envolvimento e as
recompensas para se alinharem com as necessidades individuais.

Cada colaborador tem habitos e desejos diferentes, cada um tem a forma
certa de reagir a determinadas situagdes. Saber lidar com cada um eleva e muito a
credibilidade desse empregado em relacdo ao lider e, com isso, aumenta seu desejo
de cumprir metas com maior dedicacdo e compromisso.

O papel do lider é influenciar os colaboradores nas suas tomadas de
decisdes, auxiliando no desempenho de suas atividades para motiva-los a serem
melhores todos os dias. Quanto mais motivado o colaborador estiver, maior sera seu
compromisso com a instituicdo. Nesse aspecto, Chiavenato (2005) destaca também
gue a necessidade de o lider conhecer os seus subordinados e o ambiente de
trabalho onde atuam.

Conforme Chiavenato (2005, p. 182), “Cada sucesso da empresa é 0 sucesso
de um ou mais executivos. Cada fracasso € o fracasso de um ou mais executivos”. A
exceléncia empresarial esta profundamente relacionada com a exceléncia gerencial.
A visao, a dedicacao e a integridade do executivo sdo os principais determinantes do
sucesso empresarial. As principais habilidades e ferramentas gerenciais quase

sempre se resumem em uma caracteristica basica e fundamental: a lideranca.

2.5 Treinamento de pessoas: ferramenta empresarial

O treinamento € umas das chaves mais relevantes dos processos da Gestao
de Pessoas, pois tem como objetivo capacitar o colaborador a executar tarefas com
éxito, oferecendo a oportunidade de se desenvolver pessoalmente e
organizacionalmente.

Conforme Chiavenato (2000), o treinamento visa preparar para determinado
cargo em curto prazo e, para dar treinamento € necessario um programa pre-
estabelecido. O treinamento aumenta ndo s6 a capacidade do profissional, mas
também os ganhos da empresa.

Investir no desenvolvimento dos colaboradores que realizam as atividades da



organizagdo amplia e muito as vendas de produtos e servicos da empresa, pois 0
atendimento aos clientes seré eficaz e eficiente, e € importante ter em mente que o
principal objetivo do negécio é ter sempre o cliente em primeiro lugar. Para isso, €
necessario entender o que o cliente almeja da empresa.

E importante ressaltar que existem algumas etapas do processo do
treinamento a serem seguidas para que sejam alcancados bons resultados. Essas
etapas devem seguir uma ordem de execucdo, que, segundo Chiavenato (2005),
séo:

Diagnéstico: realizacdo de um levantamento do por que é preciso alcancar
com o treinamento do colaborador na organizacdo a médio, curto ou longo
prazo.

e Programacdo do treinamento: o plano deve ser feito a partir das

necessidades diagnosticadas na avaliagao prévia.

e Implementacdo: o programa de treinamento deve ser implementado e as

acOes previstas no plano devem ser seguidas rigorosamente.

e Avaliacdo: apos a aplicacédo do treinamento, devera ser feito a verificacao

dos resultados alcancados com o treinamento.

Essa sequéncia para o treinamento deve ser seguida de modo prioritario. E &
importante incentivar o crescimento profissional dos colaboradores, pois somente
por meio da formacao profissional o colaborador podera se tornar um profissional
altamente capacitado, potencializando suas competéncias e habilidades, com o
poder de alcancar a qualidade tdo almejada na organizacao.

Segundo Chiavenato (2000), desenvolvimento profissional é a educacédo que
visa ampliar, desenvolver e aperfeicoar o homem para seu crescimento profissional
em determinada carreira na empresa ou para que se torne mais eficiente e produtivo

Nno Seu cargo.

3 METODOLOGIA

A metodologia de pesquisa aplicada neste trabalho foi pesquisa qualitativa. A
pesquisa qualitativa busca compreender o comportamento do consumidor,
analisando suas particularidades e possiveis experiéncias individuais, entre outros
aspectos. Esta pesquisa é de carater exploratério e o seu foco principal estad na

individualidade do objeto analisado. De acordo com Creswell (2010, p. 211), “...] A



pesquisa qualitativa € uma pesquisa interpretativa, com o investigador tipicamente
envolvido em uma intensiva com os participantes”.

Esse tipo de abordagem apresenta a precaucdo com a subjetividade, no
sentido da relacao direta do pesquisador com o foco do objeto estudado e permite,
assim, que o pesquisador se questione durante todo o0 processo.

De modo especifico, foi realizada a pesquisa bibliografica para melhor
entendimento do tema abordado. Foi realizada ainda a pesquisa estruturada para
verificar a satisfacdo dos clientes com a qualidade dos servigos ofertados pela
Clinica X. Na pesquisa estruturada, o entrevistado segue um roteiro previamente
estabelecido, e ndo é permitido adaptar as perguntas a determinada situacao,
inverter a ordem ou elaborar outras perguntas. Uma das vantagens desse tipo de
pesquisa esta na rapidez e no fato de nado exigir exaustiva preparacdo dos
pesquisadores.

Ribeiro (2008 p.141) trata a pesquisa estruturada como:

A técnica mais pertinente quando o pesquisador quer obter
informacdes a respeito do seu objeto, que permitam conhecer sobre
atitudes, sentimentos e valores subjacentes ao comportamento, 0
que significa que se pode ir além das descricbes das acoes,
incorporando novas fontes para a interpretacdo dos resultados pelos
préprios entrevistadores.

O publico alvo da pesquisa foram os pacientes frequentadores da Clinica X,
0S quais responderam a pesquisa de Satisfacdo do Atendimento desde o pré-
atendimento até a Ultima etapa. Os dados alcancados com a pesquisa estdo

descritos a seguir.
4 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A pesquisa de satisfacdo dos clientes foi aplicada na Clinica X com o auxilio
de um questionario em que foram recolhidas percepcfes sobre a qualidade do
atendimento dos colaboradores para com os pacientes da empresa em questao.

As perguntas que compuseram o questionario versaram sobre a qualidade no
atendimento e foram elaboradas de modo que os participantes pudessem atribuir
notas de 0 a 10 para cada quesito. Tivemos a participacdo de vinte voluntarios e os

resultados alcancados estao descritos a seguir.
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4.1 Quanto ao atendimento médico

Gréfico 1- Qualidade do atendimento dos médicos notade 0 a 10

ATENDIMENTO MEDICO

® Nota 10
M Nota 07

Fonte: Dados da pesquisa.

O Grafico 1 mostra que dos vinte participantes 18 atribuiram nota 10 para o
atendimento médico e somente 2 atribuiram nota 07.

Os resultados obtidos mostram que a maioria dos participantes estdo muito
satisfeitos com o atendimento, e o bom atendimento gera beneficios a organizacéo e
retorno positivo com a fidelizacéo dos clientes e alcance de novos.

Segundo Kother e Armstrong (2003), quando os clientes estdo muito
satisfeitos produzem beneficios para a empresa, pois sS40 menos sensiveis aos

precos, falam bem da empresa e permanecem fiéis por um periodo mais longo.
4.2 Recepcao

De acordo com a aplicacdo da pesquisa, observou-se que de 0 a 10, quinze
pacientes avaliaram que o atendimento dos colaboradores na recepc¢ao da Clinica X
foi nota 10, dois pacientes avaliaram com nota 09, um paciente com nota 07 e dois
pacientes com nota 05.

A justificativa dos pacientes que avaliaram o atendimento com nota 05 foi de
gue houve demora ao serem atendidos, e que o colaborador ndo esbocou boa
vontade no atendimento.

Para Freemantle (1994), quando os colaboradores ndo estao satisfeitos com
a empresa, geralmente atendem mal, demonstrando esse descontentamento no

modo de agir ou atender os clientes. No caso desta pesquisa, a avaliacdo néo foi tdo
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baixa, mas chama a atencdo para a necessidade de a gestdo ficar atenta e

monitorar o atendimento.

Grafico 2- Como foi o atendimento na recepcédo da Clinica notade 0 a 10

Recepc¢ao

H Nota 10
® Nota 09
™ Nota 07

B Nota 05

Fonte: dados da pesquisa.

4.3 Esclarecimento de Duvidas e Exames

Quanto ao fornecimento de informacbes detalhadas sobre sintomas dos
pacientes e possiveis exames, constatou-se que 10 pacientes tiveram suas davidas
sanadas e exames marcados, e 10 pacientes néo ficaram satisfeitos com a consulta

e, consequentemente, NAo marcaram seus exames.

Gréfico 3 -0 (a) médico (a) forneceu informagdes detalhadas sobre seus
sintomas ou passou algum exame

Esclarecimento de duvidas e
exames

0% 0%

Fonte: Dados da pesquisa.

O Gréfico 03 mostra que 50% dos pacientes ficaram satisfeitos com os

esclarecimentos e atendimento médico e outros 50% nao se sentiram satisfeitos com
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0 atendimento. Isso chama atenc&o para a necessidade de os profissionais reverem

seus procedimentos.

4.4 Dificuldade no Agendamento

Foi questionado sobre possiveis dificuldades no agendamento de consultas e
exames, e 0s resultados estdo no Grafico 4.

Gréfico 4 - Obteve dificuldade no agendamento

Agendamento
0% 0%

B Sim

® Nao

Fonte: dados da pesquisa

Dos entrevistados, 17 pacientes disseram que nao tiveram dificuldade alguma
e apenas 04 pacientes obtiveram algum tipo de dificuldade com o agendamento.
Isso mostra que o resultado é satisfatorio, mas que ainda existem pontos a serem
melhorados. Isso porque Chiavenato (2005) enfatiza que o atendimento ao cliente &
um dos aspectos mais importantes, uma vez que ele é o principal objetivo do
negaocio.

Nota-se que se o cliente ndo se sentir satisfeito com o atendimento prestado
ou se sentir frustrado, o retorno negativo para a organizacdo podera ser bastante

devastador.

4.5 Contato com a Clinica

Questionamos também aos participantes como eles ficaram conhecendo a

clinica e seus servi¢os. Os resultados estdo no Gréfico 5.

Gréafico 5 - Como ficou sabendo da Clinica
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Contato com a Clinica

0% 0%

M Indicagao

B Outros meios

Fonte: Dados da pesquisa.

No Gréfico 5, percebe-se que 11 entrevistados ficaram sabendo por indicacéo
de amigos ou familiares e 8 pacientes souberam da Clinica por meios de
comunicacdo, como, por exemplo : Instagram , internet , outdoors, panfletos dentre

outros.

4.6 Outras percepcdes da pesquisa

Quando perguntados se indicariam a Clinica para outras pessoas, o resultado
foi bastante positivo: 13 pacientes disseram que indicariam a Clinica a outras
pessoas e apenas 07 pacientes nao indicariam.

A principal queixa desses pacientes que disseram que nao indicariam foi a
demora ao serem atendidos e o0 mau atendimento na recepcao.

Com a finalizacédo da pesquisa, observou-se a necessidade de se desenvolver
algumas melhorias no atendimento ao Cliente na Clinica X, que poderdo auxiliar a
organizagdo a terem um contato mais proximo aos seus consumidores e assim
alavancar o crescimento desejado. Umas dessas melhorias seria a mudanca na
visdo de que manter os clientes antigos e fideliza- 16s, esse € um ponto que deve ser
visto como prioridade, pois a satisfacdo dos clientes antigos podera gerar a
conquista dos novos.

Quando gquestionados sobre o atendimento prestado na Clinica X, apesar de
gue o retorno foi mais positivo do que negativo, houve alguns clientes que nao se
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sentiram satisfeitos com o atendimento prestado, Nesse sentido a demonstragao dos

resultados se encaixa na fala de Bezerra (2013, p. 12) que descreve:

Satisfazer um consumidor ndo € facil. Acredite! O que é satisfatorio
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
necessario fazermos o maximo de esforco para conseguimos
alcancar o minimo de satisfacao esperada por eles.

Essas informagdes ajudam a entender que a organizagdo precisa estar em
perfeita sintonia, para assim compreender o que o cliente espera da empresa. O
bom atendimento deve percorrer todas as etapas desde o inicio até sua finalizacao.

A aplicagdo de métodos para melhoria continua para todos os setores é
imprescindivel, especialmente na recepgéo ao cliente.

Conforme destaca Chiavenato (2005) a boa lideranca para a otimizacao da
gualidade no atendimento dos colaboradores aos clientes € imprescindivel para a
obtencao do sucesso. O lider deve se certificar de que sua equipe esta totalmente
ciente da importancia do atendimento, ndo s6 do publico externo, como também do
interno. Sao eles que fazem esse sistema dar certo, ndo s6 na qualidade do
atendimento, mas também no crescimento de todo o negdcio.

E importante que a empresa faca averiguacéo continua dos seus métodos de
atendimento, focando no ponto forte e fraco, verificando se os colaboradores estéao
bem treinados para conceder atendimento adequado, com rapidez e clareza, quando
esse objetivo € alcancado a empresa acaba adquirindo um diferencial a frente da

concorréncia, gerando assim mais lucros para a organizacao.
5 CONCLUSAO

A pesquisa demonstrou o quanto o bom atendimento ao cliente interfere no
crescimento empresarial. Embasando-se em alguns autores importantes que relatam
sobre o tema, foi possivel observar que a fidelizacdo dos clientes impacta de modo
significativo para a empresa. Por isso, as caracteristicas dos perfis da clientela
devem ser avaliadas para que as empresas saibam como agir perante suas
individualidades. E importante destacar também que os atendentes devem abordar
os clientes com simpatia, evitando assim deslizes que levam ao declinio da

empresa.
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Em uma sociedade cada vez mais competitiva, torna-se inevitavel a
organizacdo impor atendimento de qualidade como item obrigatério para se tornar
bem-sucedida. Essa virtude vem da obtencdo de padrdes mais elevados juntamente
com a inovacgao, oferecendo aquilo que o cliente deseja, buscando assim melhoria
constante com a criagcdo de confianca e respeito em todos 0s aspectos da empresa
diretamente ligados ao atendimento ao cliente.

Outro aspecto importante de ser frisado € o treinamento adequado aos
colaboradores com o objetivo de capacita-los para ter uma abordagem mais correta
e diferenciada, além de manté-los focados e preocupados com a satisfagcdo do
consumidor, bem como, no pds-venda com a fidelizacdo dos clientes, para que o
bom atendimento a esse cliente sirva como porta-voz da empresa para alcancar
mais clientes futuramente.

Considerando os resultados obtidos até aqui, acreditamos ser importante que
as empresas invistam na capacitacdo de seus colaboradores, pois com treinamento
adequado é mais facil alcancar a satisfacéo dos clientes.

Esperamos que com a aplicacdo do projeto possamos contribuir de forma

mais efetiva para a qualidade de atendimento ao cliente.
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