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Nas ultimas décadas, a globalizagdo econdmica, resultou em inumeras transformagdes
mercadologicas. Os clientes ficaram mais exigentes e consequentemente as empresas buscam
aprimorar seus processos, melhorando a qualidade e tendo como principal objetivo a
satisfagdo do mesmo. As empresas podem conquistar clientes e superar a concorréncia
realizando um melhor trabalho de atendimento ¢ satisfazendo as necessidades do cliente.
Nessa perspectiva o estudo tera como objetivo analisar quais fatores influenciam na qualidade
do atendimento, na perspectiva dos clientes, funcionarios e gestores da Madeireira Paz. O
interesse em realizar a pesquisa, na area de qualidade no atendimento ao cliente ¢ em
proporcionar a empresa em estudo, ¢ aos leitores um maior conhecimento sobre o assunto,
contribuindo para a formagdo de estratégias competitivas e valorizagdo do cliente. Dessa
maneira a pesquisa sera de natureza descritiva de abordagem quali-quantitativa, constituindo-
se como estudo de caso na empresa Madeireira Paz, no municipio de Governador Mangabeira
- BA, no ano de 2014/2015. Como instrumento de coleta de dados sera utilizado questionario
que sera aplicado aos clientes, funcionarios e gestores. Diante do exposto acredita-se que o
estudo sera de grande relevancia para a sociedade, pois evidenciara a necessidade das
empresas implantaram em suas politicas organizacionais, a qualidade no atendimento com
énfase nos clientes.
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