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RESUMO:

O presente relatério tem como objetivo estudar o atendimento do cliente
como melhoria na qualidade de servigco na empresa credi-moéveis, bem como,
verificar qual o perfil dos clientes e suas exigéncias nos dias atuais, uma vez
que, as empresas precisam investir em treinamentos de capacitagéo dos seus
colaboradores e sempre ir em busca de manter os clientes e conquistar novos.
Foram realizadas leituras bibliograficas e pesquisas on-line em sites
especializados no assunto em busca de detectar quais sdo os principios
basicos relevantes para um bom atendimento ao cliente, conhecer quais sao os
tipos de clientes que existem, o que o cliente espera ao entrar em uma loja, por
exemplo e onde esta ainda precisa investir para alcancar exceléncia na

qualidade ao atendimento ao cliente.

PALAVRAS —CHAVE :Atendimento —satisfacéo e cliente



ABSTRACT:

This report aims to study the care of the customer as improved quality of
service in credi-mobile company and verify which customer profile and your
requirements today, since companies need to invest in training training of its
employees and always go in search of retaining customers and winning new
ones. Literature readings and online surveys were carried out at specialized
sites on the subject seeking to detect what are the relevant basic principles for
good customer service, knowing which types of customers exist, what the
customer expects to enter into a store, for example, and where it still needs to

invest to achieve excellence in quality to customer service.
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1. INTRODUCAO;

Este relatério foi desenvolvido na empresa de moveis Credi-moveis no
ano de 2014, que ¢é localizada na cidade de Itabaiana- se, na Rua Largo Santo
Antdnio, numero 29 centro da cidade. O tema escolhido para o trabalho foi o
atendimento do cliente como melhoria na qualidade de servigos na empresa Credi-
moveis.

A qualidade no atendimento esta presente no cotidiano de qualquer
empresa e desenvolve um papel pertinente em toda a organizagdo e aspectos
sociais. Todo e qualquer atendimento das empresas atuais estara baseado na
qualidade total e tera como diretriz o cliente. Este, ao ser bem atendido ficara
satisfeito, mesmo que a empresa nao disponha do produto procurado.

Manter o foco no cliente passa a ser uma das principais estratégias
utilizadas pelas organizagdes que visem estreitar a relacdo de confianga,
credibilidade com seus clientes e com os possiveis clientes que possam surgir.

Ao trabalhar com pessoas, ou melhor, clientes deve-se levar em
consideracao suas sugestdes e reclamacgdes, a fim de sanar possiveis problemas e
evitar sérias consequéncias para a empresa.

Neste sentido, a pesquisa teve como objetivos observar como o
empreendedor se preocupa no tocante a aparéncia, infraestrutura e boa
apresentacao e capacitagdo de seus funcionarios em relagédo ao bom atendimento
ao cliente. Ao mesmo tempo em que, contemplou a analise na satisfagéo do cliente
tanto no atendimento oferecido quanto pelo prego diante do produto ofertado.

Diante disso, o estudo de tal tematica deu-se a partir do momento em

que se despertou o interesse em analisar de que forma as diferentes empresas se



11

comportavam diante da competividade e investiam na qualidade do atendimento
como meio de fidelizacao de seus clientes.

Sabe-se que atualmente o mercado esta competitivo e em consequéncia
disto, cada vez mais, percebemos que os clientes usufruem de diversas opcbes de
consumo fazendo com que a oferta de um servico de qualidade seja o diferencial.
Para tanto, cabe as empresas a audacia de investir em treinamento e estratégias
de motivacao dos funcionarios a fim de buscarem aperfeicoamento no atendimento
ao cliente, uma vez que o perfil dos clientes mudou e este gradativamente esta
mais exigente quanto ao atendimento, satisfagéo e fidelizacao.

Foi com o despertar deste tema que se observou o quanto seria
interessante pesquisar, a empresa Credi-moveis a qual € uma empresa solidificada
no ramo de moveis e que compete diante da venda de seus produtos e servigos no
intuito de atender a demanda de clientes e fazer com que essa clientela se
mantenha fiel.

Em contraponto, esta pesquisa contemplaria as trés vertentes
principais:o empresario, os funcionarios e os clientes, como forma de entender
melhor se os servicos prestados aos clientes sdo de qualidade e se estes estéo
satisfeitos quanto ao atendimento prestado pelos funcionarios.

Como  procedimento  metodolégico, realizaram-se  pesquisas
bibliograficas e entrevistas como forma de conhecer os principios basicos que
regem um bom atendimento, os diferentes perfis dos clientes, bem como, identificar
0 que 0S mesmos esperam ao entrar na loja de moveis estudada e o que ainda
precisa ser investido para que a empresa se torne exceléncia na qualidade do

atendimento.
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Para tanto, este estudo foi dividido em partes. No primeiro capitulo,
realizou-se a conceituacédo do que vem ser a qualidade e o atendimento dentro das
empresas e foi construida com informacdes teoricas de conceituados autores sobre
a importancia da qualidade no atendimento ao cliente, satisfacdo e cultura
organizacional. Na segunda parte do trabalho, reune informacgbes sobre a empresa,
histéricas que possibilitaram uma analise mais profunda sobre a situagao atual da
empresa. Logo apos, serdo apresentadas as consideragdes finais, expondo pontos
relevantes de todo o trabalho. Finalizando, serdo apresentadas as referéncias

bibliograficas contendo o nome dos autores utilizados para compor o trabalho.
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2. QUALIDADE NO ATENDIMENTO

A qualidade Total é herdada dos americanos, mas so6 foi consolidada
apdés a segunda guerra mundial no continente asiatico, especialmente no Japéo
com os circulos de controle de qualidade. No ocidente, os principios da qualidade
total s6 é difundido a partir dos anos de 1970. (COSTA; NAKATA; CALSANI, 2013)

Com a sua difusdo, os estudiosos estavam preocupados
principalmente com a qualidade de produtos fisicos, tentando ao maximo fabricar
produtos sem defeito.

De acordo com MOLLER (1992) os estudiosos levaram mais de 30 anos
centrados na preocupacédo e sempre que possivel melhoravam a qualidade da
técnica, minimizavam os defeitos, controlavam a qualidade e racionalizavam todo o
processo de produgdo com o objetivo de melhorar a qualidade dos seus produtos e
estabilizar a empresa.

Esta surge como uma técnica de administracao formada a partir de
programas, ferramentas e método que buscassem o controle no processo produtivo
das organizagbes competitivas. Com a sistematizacdo desta técnica, ocorreu a
obtengdo de bens e servicos a precos reduzidos, melhoria na qualidade e
atendimento regularizado de acordo com as exigéncias do consumidor.

Porém, no cenario competitivo da contemporaneidade, a qualidade no
atendimento tornou-se peg¢a fundamental para as organizagdes que buscam
conquistar seus clientes cada vez mais numa relagdo harmoénicas entre ambos.
Quando se pensa em atendimento de qualidade logo se remete aos negoécios que
uma organizagéo pode ou nao realizar seguindo regras estabelecidas.

CARVALHO (1999, p.233) fala que “O atendimento estabelece dessa

forma uma relagdo de dependéncia entre o atendente, a organizagao e o cliente”.
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Na versao de KOTLER (2000), “o atendimento ao cliente envolve todas
as atividades que facilitam aos clientes 0 acesso as pessoas certas dentro de uma
empresa para receberem servicos, respostas e solugdes de problemas de maneira
rapida e satisfatoria.” (apud MONGE,p.25, 2012).

Segundo MARQUES (1997) o bom atendimento deve ser orientado a
partir de alguns requisitos basicos como: conhecer a empresa e suas normas,
utilizar o vocabulario adequado, saber ouvir o cliente percebendo suas
necessidades e ao funcionario, cabe saber se situar quanto a sua fungdo na
empresa e quais sao as normas a serem cumpridas.

Conforme BOGMAN (2002), a qualidade do atendimento que a empresa
oferece ao usuario pode determinar o sucesso ou o fracasso de um negécio. O
simples fato da desmotivagdo do funcionario pode criar a imagem negativa no
cliente, dai o contato de um funcionario com os clientes da empresa como um todo
ser influenciador no relacionamento da empresa.(apud MONGE,p.26, 2012).

Segundo Chiavenato (2005.p. 209) “No negdcio, o atendimento ao
cliente € um dos aspectos mais importantes, sendo que o cliente é o principal
objetivo do negdcio.

A partir desta citacéo, pode-se argumentar que o atendimento ao cliente
estd relativamente ligado ao marketing de uma empresa, sendo pertinente
estarmos antenados quanto aos varios perfis que permeiam o “ser cliente”.

Para BOGMANN( 2000) o cliente é a pessoa mais pertinente do negdcio
e deve ser tratado com respeito e consideragcdo .Assim de acordo com o referido
autor ,existem pelo menos quatro tipos de clientes :0 pessoal que influencia no
cotidiano e desempenho do trabalho como amigos e familiares ,0 cliente da

concorréncia e cabe a empresa criar formas de atrair esses clientes para comprar
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no seu estabelecimento ,o interno ,que trabalha na prépria empresa e de certa
forma influencia no processo produtivo e no processo de fidelizacdo de um cliente
externo e por ultimo o cliente externo que sao os fornecedores e consumidores.

A importancia que se manifesta em relacéo aos clientes se da pelo fato
do cliente ser o responsavel pelo desenvolvimento ou fracasso de uma empresa.
Cada vez mais, o cliente se torna exigente e seleto, o que contribui para o
aprimoramento no atendimento especial e diferenciado para torna-lo fiel a empresa.
Logo, sem o cliente a empresa fracassara.

Com a mundializagdo da economia e sua agregacdo ao mercado da
competitividade, o cliente passou a exercer seu papel de escolhas. E estas,
englobam desde a cortesia, a servigos agregados de valor, prestagdo de servigos
qgue superem as expectativas. (ABDALA, 2008).

Isso porque o primeiro atendimento exercido por um funcionario
desmotivado pode causar sérios danos a reputacdo da empresa. Entdo, na
qualidade do servigo prestado ao cliente, o funcionario deve ser simpatico, realizar
um atendimento eficaz e com eficiéncia, respeitar o cliente ouvindo seus interesses
e agir com cortesia. Todas essas formas de atender auxiliam no bom atendimento
e permanéncia de clientes.

E sabido, que o cliente atual busca informar-se de todo o processo de
compra mesmo antes de realizar esta e cabem a empresa treinar ou capacitar seus
funcionarios a fim de atender melhor seus clientes.

ABDALA (2008), afirma que a qualidade no atendimento é mais
importante que o preco do produto. Muitos clientes ndo se importam com o precgo

em si, mas € um bom atendimento que faz a diferenca.
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MAXIMINIANO(2012) chama atencao para que o colaborador também
entre em cena junto ao empreendedor seja identificando as necessidades dos
usuarios, cuidando da comunicacao, realizando informacgbes claras e objetivas,
diminuindo a burocracia, seguindo as normas estabelecidas, desenvolvendo
produtos e servicos de qualidade, fazendo o uso da empatia, divulgando os
diferenciais da organizagdo, imprimindo qualidade a relagcdo atendente-usuario,
analisando as reclamacgdes, acatando as boas sugestbes .Dessa forma, pode-se
relacionar os indicadores que sédo notados e avaliados de forma positiva pelos
clientes como a competéncia ,presteza ,cortesia ,paciéncia e respeito .

As palavras magicas como “bom dia”, “Boa tarde”, “sente-se por-
favor” entre outras quando ditas com delicadeza e cordialidade podem levar os
clientes a perceber a empresa como diferente diante de outras e assim, conseguir
atingir sua meta. Entdo, pode- se dizer que dentro da ldégica de mercado
competitivo, a qualidade no atendimento se tornou uma das pecgas chaves no
mundo dos negocios.

CHIAVENATO (2007, p.216) acredita que “o cliente é imprescindivel
para a empresa se manter no mercado e afirma que o atendimento ao cliente € um
dos aspectos de maior importancia do negécio.”

Deve-se considerar que exista uma relagdo muito proxima entre
atendimento e tratamento, uma vez que o atendimento esta ligado aos negécios de
uma empresa que segue regras e normas engrenadas entre o triangulo:
profissional, empresa e cliente, onde se estabelece uma relagdo de
interdependéncia entre os envolvidos. Enquanto, o tratamento deve ser associado
ao atendente, sendo este o responsavel por desenvolver um trabalho de conquista,

atracao, confianca em relacao ao cliente a fim de que seja consumada a venda.
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O alcance da satisfagdo do cliente € o resultado do treinamento eficaz e
focado no cliente em satisfazer suas necessidades e superar suas expectativas.
Cabe ao empreendedor sempre que possivel realizar pesquisas na area e estar
antenado com os gostos dos usuarios

De acordo com KOTLER(2000, p. 58) “a satisfagdo consiste na
sensacéo, de prazer ou desapontamento, comparada ao desempenho percebido
de um produto em reagao as expectativas daquele que compra.”.

Com as revolugbes na area da técnica e da informagéo, a busca em
satisfazer o cliente passou a ser sanado com a criagédo de sites especializados que
oferecem desde promogbes a tirar duvidas do consumidor. Com isso, o
empreendedor pode estar mais sintonizado com o cliente sabendo suas
insatisfagbes e tentando solucionar antes que estas passem a ser divulgadas e a
empresa adquira a imagem negativa.

Quando o alvo da empresa é o cliente e suas necessidades abrir-se a
possibilidade em fechar as vendas como também aumenta a chance no
aparecimento de novos clientes. Dentro dessa ldgica, a busca pela exceléncia no
atendimento passa a ser prioridade dentro das estratégias vitais para o sucesso e

continuidade da empresa.
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2.1. SATISFACAO DO CLIENTE:

Como citado por KOTLER (2000) o sentimento de prazer ou o seu
desapontamento resultante da comparacao do desempenho esperado pelo produto
em relacao ao cliente pode ser considerado como satisfacao.

A satisfacdo do cliente esta atrelada a maneira como este percebe o
desempenho do produto em relagbes as suas expectativas. Baseado nisso, as
organizagbes busca no marketing uma maneira de manter seus clientes satisfeitos
e estes, realizarem novas compras e atrair novos clientes.

O mesmo autor relata que para que um cliente se torne fiel, a empresa
deve proporcionar produtos e servicos de qualidade ao mesmo tempo em que,
precisa ficar atento para a relagdo mercado-concorrente e cliente.

Acredita-se que os clientes avaliam qual oferta proporciona maior valor e
para atingir a satisfacdo deste, € necessario conhecer e analisar quais os valores
que contam mais para o seu cliente em relagéo ao produto que oferece. Os clientes
comprarédo na empresa que oferecer maiores atributos como prazo de entrega,
assisténcia, menores precgos e responsabilidade ambiental e social.

‘O custo total para o cliente € o conjunto de custos em que os
consumidores esperam incorrer para avaliar, obter, utilizar e descartar um produto
ou servico”. (KOTLER, 2000, p. 56).

Todo e qualquer investimento deve ser orientado em relagéo ao cliente a
fim de satisfazer as necessidades. J& os clientes, visam, sobretudo realizar
escolhas que pesem mais em sua realizagao pessoal do que propriamente dito no
beneficio da empresa. Mas, toda e qualquer empresa que queira obter éxito deve
ver na satisfagdo dos clientes uma questéo de sobrevivéncia. Sem seus clientes,a

organizacéao fechara as portas e saira do mercado.
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Desta maneira, cabe a empresa realizar pesquisas com o proposito de
averiguar maneiras eficazes de se relacionar com os clientes e a partir dai criar
estratégias de conseguir realizar as necessidades dos clientes, uma vez que as
necessidades mudam e evoluem constantemente. Com esses dados nas méos, a
organizacado, podera obter vantagens competitivas em relagdo aos seus
concorrentes.

Empresas inteligentes e criativas precisam inovar suas ideias e
conceitos em busca de sua sobrevivéncia dentro da légica do um mercado
competitivo, fornecendo produtos e servicos de exceléncia na qualidade. Quanto
maior for a qualidade de seus produtos e servigos maior sera a seguranga em
relagéo aos seus clientes, evitando possiveis concorréncias desleais.

Neste sentido, o contato direto com o cliente permite que a empresa
alcance exceléncia no atendimento desde o fornecimento de informagdes a
previsao e superagao das expectativas.

Conforme CROSBY (2001) a organizagdo s6 conseguira 0 maximo
retorno dos recursos investidos quando ndo medir esforgcos para analisar a
satisfacao do seu cliente e agregar valor.

O que pode ser visto nessa citacdo, € que a chave do éxito de uma
empresa € satisfazer seus clientes, isso porque cliente satisfeito atrai também
novos consumidores. Estes, normalmente s&o atraidos pelos precos, pela
aparéncia do ambiente, pelo atendimento adequado do funcionario e pelas
informacgdes ofertadas. Para isso, a empresa deve apresentar agilidade em suas
atividades, oferecer servicos rapidos e comunicacdo imediata e os problemas

devem ser sanados num prazo razoavel. O atendimento deve priorizar o cliente,
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mostrando interesse pelo consumidor, solugdes para seus questionamentos,
confiancga e credibilidade.

Segundo (KOTLER; KELLER, 2006) fidelizar clientes ndo € uma tarefa
facil e para reter seus clientes a empresa precisa conhecer profundamente o
consumidor e planejar estratégias eficientes no gerenciamento de vendas e seu
relacionamento com os clientes.

Baseado nisso, atualmente esta em moda as empresas utilizarem-se do
marketing de relacionamento como uma forma de projetar diretrizes voltadas aos
clientes, buscando estreitamento de relagdo, uma vez que, o relacionamento esta
presente no sistema de comercializagdo e faz parte do processo existente na
venda.

Conforme KOTLER (2000) criar sistemas de fidelidade € um passo
importante para que as empresas nao tenham, a todo o momento, que passar por
dificuldades, pois desta forma, podera planejar agdes preventivas que auxiliardo
em um processo organizacional constante.

Para cada cliente existe um tratamento diferenciado e personalizado
com o objetivo de conquista-lo. As organizagdes tém que estabelecer formas de
assegurar que, na visédo do cliente, os requisitos estdo sendo atendidos.

A monitoragdo da satisfacdo do cliente é uma ferramenta de
atendimento de alta qualidade que faz com que seu cliente aumente sua confianca
e volte a usar os seus produtos e servigos outras vezes. (SPILLER et al., 2006).

Os servigos oferecidos com o objetivo de fidelizar os clientes tem sido
uma das grandes metas do mundo empresarial. A concorréncia acirrada é
visualizada a partir da fabricacéo de produtos similares e nos ultimos anos assiste-

se a uma busca incessante em encontrar novas formas de conseguir agregar valor
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aos seus clientes. As meras solugbes técnicas nédo mais garantem o sucesso
dentro do mercado e agora a fungao do marketing torna-se uma forma encontrada
de estreitar as relagdes e os objetivos almejados de serem alcangados.

Neste aspecto, é que se faz necessario identificar como ocorre o
relacionamento das organizagcdes com seus clientes. Esta pratica baseada no
gerenciamento de relagcbes tem sido muito difundida e tem sido um fato corriqueiro.
Seja qual for o setor de atividades a preocupacgéo centra-se em prestar um
atendimento de qualidade com o intuito de que o cliente possa retornar. Para que
isso venha acontecer, sao necessarios 0 conhecimento de técnicas que
determinem a diregcdo e que permitam levar as organizagbes ao sucesso na
fidelizacdo e na exceléncia no atendimento personalizado.

Ao ultrapassar a qualidade no atendimento e conseguir estabelecer a
parceria, confianga, lealdade e satisfacéo do cliente a empresa alavanca seu setor
financeiro.

Sendo assim, a satisfacdo do cliente leva tanto a fidelizacdo quanto
também serve como uma ferramenta eficaz na absorcdo de novos clientes e
potenciais consumidores. Mas para que tudo isso ocorra, deve-se considerar que
existem influencias que norteiam as estratégias de uma empresa como, por
exemplo, a cultura organizacional.

Quando se fala de sucesso empresarial ndo devemos nos esquecer de
que a cultura de uma empresa também deve ser analisada cautelosamente afim de
definir metas e repensar agdes que sejam satisfatorias a realidade encontrada e
assim buscar o conhecimento do novo.

Na visao de OLIVEIRA (2008) os gestores antenados sdo aqueles que

se preocupam tanto com as mudancas internas quanto as externas a empresa de
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modo que se preciso for, se busque novos conhecimentos e que possam ser
aplicados conforme as necessidades da ocasiao.

De acordo com LACOMBE (2011) a cultura organizacional vai definir os
padrées de comportamento e de atitudes que se repercutem em acdes e decisdes
da administracéo, caracterizando a identidade de determinada organizacgao.

A partir das definicbes elencadas, entende-se que a cultura influencia a
organizacgéo, ao tentar inserir a empresa no mundo da competitividade e de se
posicionar diante das concorrentes. Através desta, sao definidas as diretrizes, os
caminhos a seguir rumo ao sucesso. Pode-se entender assim, que a cultura,
desempenha um papel relevante dentro das organizagdes, pois através dela é que

pela empresa em busca do sucesso.
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3.CARACTERIZACAO DA EMPRESA CREDI- MOVEIS E
DESDOBRAMENTOS DA QUALIDADE NO ATENDIMENTO
NA LOJA CREDI- MOVEIS

3.1.SITUACAO ENCONTRADA:

O grupo Credimoveis foi fundado em 20 de Agosto de 1982, surgiu com o
intuito de vender méveis a preco acessivel, com um atendimento diferenciado e
crediario proprio. As lojas contam com mais de 50 funcionarios, dentre eles:
Vendedores, Montadores, Projetistas e Gerentes. A empresa valoriza seus
funcionarios reconhecendo a importancia de suas fung¢des, tendo como prioridade a
exceléncia no atendimento ao cliente. Pensando sempre na satisfagcédo de seus
clientes a Credimoveis conta com servicos especiais como designer de interiores,
facilitando a criagdo de ambientes unicos que se encaixam ao espaco e perfil do
comprador.

O grupo se divide em uma Matriz e trés Filiais que garantem aos seus
clientes o direcionamento certo para moveis em geral, planejados e de escritdrio
além de contar com uma nova loja especializada em cama, mesa & banho e
colchdes Herval. Com mais de 3mil m? de extensao, a Credimoéveis Home é a maior
loja de méveis e decoracao do estado de Sergipe e oferece aos seus clientes as
melhores marcas nacionais e importadas do ramo moveleiro e decorativo.Situada
no municipio de Itabaiana em Sergipe .

Pode-se destacar que os consumidores na loja Credi- mdveis estéao
satisfeitos com a qualidade no atendimento periodicamente. Isso se deve a
confianga conquistada com o tempo em que sdo clientes da referida loja. O

funcionario € um elemento fundamental para o bom atendimento e satisfagcdo do
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cliente, ele é a ligacéo direta da loja com o consumidor. Pela participagao integral
no processo, algumas avaliagcdes foram feitas no seu atendimento. O consumidor
esta satisfeito com a agilidade no atendimento do funcionario.

Esta agilidade esta diretamente ligada a venda de moveis. Por outro
lado, o conhecimento técnico do funcionario foi avaliado como regular, pois ndo se
prontificam a prestar servicos complementares de suma importancia para a
fidelizagdo do cliente e a segurancga do retorno.

De acordo com NETO (2008) para um bom atendimento é fundamental
ter: compromisso e conhecimento. Enfim, é necessario um investimento em
treinamento focado na prestagdo de servicos complementares, para satisfazer a
necessidade do cliente e agregar a venda de novos produtos.

Muitos teoricos avaliam a qualidade no atendimento como fator
predominante para se efetuar uma venda. Segundo GIANESI e CORREA (1994)
diz que o consumidor tem uma necessidade e a expectativa de supri-la, quando
atendida as suas necessidades, o cliente tende a ficar satisfeito com o servigo.

Dentre os entrevistados que avaliaram os quatro itens determinantes
(preco; prazo; atendimento; servigos diversos) para fidelizagdo de clientes, mais da
metade apontaram atendimento como fator essencial para ser cliente da referida
loja. Este dado confirma ainda mais a necessidade de investimentos na
qualificagédo de funcionarios com foco no cliente.

Outro ponto a ser melhorado no referido estabelecimento comercial é a
apresentacao do mix de produtos aos consumidores. A pesquisa revelou que os
clientes estdo regularmente satisfeitos com a qualidade dos produtos oferecidos,
pois ndo conhecem todos os produtos e servicos que esta tem a oferecer. Este

fator se da pela falta de informagdo entre o funcionario e o consumidor,
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consequentemente, o consumidor busca estes produtos nos concorrentes onde

poderiam estar usando os servi¢cos da loja de costume.

3.2.IMPLEMENTACAO DE MELHORIAS :

Os consumidores destacaram na pesquisa como sugestdo de melhorias
0s seguintes servicos: um atendente 24 horas; assisténcia técnica, espaco de
reclamacgdes e sugestdes, revistas padronizadas mostrando o que a loja tem a
oferecer, brinde ao consumidor antigo e que paga em dia e outras formas de
pagamento, pois nem todos podem pagar a vista ou no cartdo. Estes servicos na
visdo dos entrevistados agregam maior valor ao estabelecimento, onde deixa de
ser um local apenas para realizar compras e passa a ser um lugar de solugdes das
necessidades cotidianas.

A partir da fala dos entrevistados, pode-se confirmar a versdo de
MIRANDA (2001), que destaca a melhoria continua como fator de suma
importancia para que haja qualidade nos servigos prestados.

Os consumidores revelam estar satisfeitos com os produtos e servigos
oferecidos, confirmando assim, uma melhoria significativa nos ultimos anos dos
produtos e servicos que sao oferecidos. Os servigos oferecidos pelos funcionarios
e empresarios atendem as suas necessidades, mas ainda precisam melhorar no
tocante ao atendimento e treinamento de funcionarios voltados aos clientes,
presentear com brindes; aumentar o numero de funcionarios para o atendimento;
maior agilidade no atendimento nos horarios de maior movimentagao.

Acreditam os consumidores que estas mudangas sdo de extrema
importancia para que a loja deixe de ser um lugar apenas de comercializacdo de

moveis e passe a ser um lugar de negdcios e satisfagdo do cliente.
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4 CONSIDERACOES FINAIS:

Diante do exposto, pode-se destacar que a exigéncia do consumidor de
moveis ndo esta diretamente relacionado ao prego e prazo, mas sim, a qualidade
dos servicos prestados A melhoria na qualidade do atendimento deve ser
prioridade para este setor, que devem buscar novas estratégias para conquistar e
manter seus clientes fidelizados. Deste modo, o trabalho aqui apresentado
constatou que o atendimento de qualidade é fundamental para a formacado de
mercado da loja credimoveis.

Portanto, o treinamento de funcionarios deve ser continuo e de suma
importancia para que a empresa possa ampliar seus resultados financeiros, ter
clientes satisfeitos, e aumenta a chance de fidelizagdo nas vendas dos produtos e
servicos. Sendo assim, se faz necessario mais treinamento adequado aos
funcionarios como forma de expandir a empresa.

Percebemos que os funcionarios dependem motivacado para fazer um
trabalho bem feito. Dificilmente um cliente que foi mal tratado voltara a fazer
compra no estabelecimento. Conseguir superar as expectativas dos clientes € um

investimento em longo prazo.
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