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EPÍGRAFE
“Empresas que prestam níveis diferenciados de serviços devem ser cuidadosas ao declarar serviço superior – os clientes que recebem tratamento inferior falarão mal e prejudicarão sua reputação. Prestar serviços que maximizam tanto a satisfação do cliente como o lucro da empresa pode ser difícil.” (Philip Kotler)
RESUMO

O conceito de atendimento ao cliente “ato ou efeito de atender” não se aplica somente a simples prestação de serviços. Serviço ao cliente é uma serie de atividades destinadas a melhorar o nível de satisfação do cliente. As grandes transformações ocorridas em todas as áreas estão levando muitas empresas a procurarem novos caminhos. Dessa maneira, o presente trabalho tem como objetivo, apresentar o comportamento do consumidor sinalizado pelo marketing de serviço, destacando as necessidades e desejos de um cliente a ser satisfeito. A observação da hierarquia das necessidades é ponto crucial para satisfazer e atender bem o cliente. Portanto, a objetividade de gestão se resume na busca incansável da satisfação e da fidelização do cliente. Para que essa fidelização acontece daremos ênfase neste trabalho a Logística, uma prestação de serviço muito utilizada a fim de proporcionar rapidez, confiabilidade e segurança nas entregas.

O presente estudo enfatiza a importância da ferramenta customer service (atendimento ao cliente) como estratégia competitiva que vem fazendo com que o acompanhamento de entregas seja um diferencial competitivo.

Palavras-chaves: Atendimento ao Cliente; Qualidade no Serviço; Logística Integrada; Cliente; Estratégia Competitiva.

ABSTRACT

The concept of customer service or " the act to serve" is not exclusively to serve clients. Customer service is some activities directed to make better the customer satisfaction. The big changes that occurred in all areas, made them to search for another ways to become better. Thus, this research have like a goal, to show the consumer behavior signaled by the marketing service, highlighting the wishes and the necessity of a customer to be satisfied. The observation of the hierarchy of necessities is crucial to satisfy and to give to the customer a good service. Therefore, the objectivity of management comes down to the tireless pursuit of satisfaction and fidelity. For this fidelity, we will emphasize in this research the Logistics, which is a kind of service constantly used to provide fast, reliable and secure delivery.

This study emphasizes the importance of customer service tool (customer service) as a competitive strategy that has been making the monitoring of delivery is a competitive advantage.
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