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RESUMO

O principal objetivo desse estudo foi identificagb@s de marketing de
relacionamento que contribuem para fidelizar osntdis atuais e, por meio destes,
captar novos clientes para a escola de idiomasrwikacalizada em Blumenau. Para
tanto foram feitas duas pesquisas: uma no bandadias da escola, para identificar os
principais motivos de evasdo dos alunos no ano088&.2E um questionario aplicado
com 250 alunos das duas unidades Wizard de Bluméhabjetivo da aplicacdo deste
questionario foi identificar o perfil dos clientatuais; os fatores que influenciam os
alunos a estudarem na escola; analisar os priscipativos que fazem com que 0s
alunos permanecam na escola para os semestreatssgeli verificar os fatores que
atraem um aluno ativo a indicar um novo clientealReu-se uma pesquisa descritiva,
de natureza quantitativa. Identificou-se que paitarea evasédo de alunos, os esforgcos
devem ser feitos durante o semestre letivo. Tamlogr®, a maioria dos alunos sdo
jovens, estdo ha menos de 1 ano na Wizard Blumeeatudam principalmente inglés.
A maior motivagéo para os alunos continuarem adasté a metodologia de ensino e a
satisfacdo com os professores. Os principais m®tpalos quais o aluno indica um
novo cliente para a Wizard Blumenau sdo a satisfagpdn o método, estudar com
amigos e ganhar descontos. Conclui-se que conlwecalientes, manter um bom
relacionamento e satisfazé-los é fundamental pdidelzacdo e captacdo de alunos
para a Wizard Blumenau.

Palavras-chave: Marketing de Relacionamento. Faedio. Captacdo. Escola de
idiomas.

1 INTRODUCAO

O motivo pelo qual levou a académica a escolher &&a de estudos foi pelo
fato de, em sua vida profissional de 8 anos nal@sieidiomas Wizard de Blumenau,
ter vivenciado, por diversas vezes, que somenteora htendimento ndo € mais
suficiente para manter o cliente-aluno na escofacli&ntes esperam muito mais da
organizacao, pois hoje estdo mais bem informaéos,conhecimento dos seus direitos

e, também, a concorréncia procura fazé-los troeasdola a qualquer custo. Portanto,
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encontrar um diferencial no mercado para consetfidtelizacdo dos clientes é de suma
importancia para as organiza¢gdes que queiram pecaano mercado com sucesso.

A necessidade de um investimento direcionado aoligdte, deve ser uma
constante. E é importante ressaltar, ndo somenmteestimento financeiro, mas téo
importante quanto, é o investimento interpessaaljcdndo tempo e atengdo para ouvir,
acompanhar e realizar os desejos e expectativagiel® jA comprou o produto ou
servi¢co, podendo assim, captar novos clientes pa dos proprios clientes satisfeitos.

A tecnologia é hoje, uma ferramenta que alavanceelagbes comerciais e 0
acompanhamento de todas as relacbes cliente empasaa grande quantidade de
contatos que devem ser cadastrados para as fatgdas necessita de registros. Para
saber o que cada cliente necessita, ter um higstéampleto do que ja comprou e, qual
seu perfil, € fundamental ter um bom banco de dddoso da organizagdo e fazer uso
dele.

A Wizard é a rede de franquias que mais cresce emsegmento. Esta no
mercado ha 18 anos e conta com 1200 unidades adpallpor todos os 27 estados
brasileiros, inclusive no exterior (Portugal, EsmdJnidos e Japao). Em Blumenau
possui duas unidades. No més de maio de 2006 ad\Bramenau completou 15 anos,
atendendo criangcas a partir de 4 anos, adolescentesiultos. Oferece varias
modalidades de cursos nos idiomas inglés, espaitdd@no, aleméao e francés.

Empresas de diversos setores utilizam o marketegetacionamento para
fidelizar seus clientes. Para a Wizard Blumenawg astola de idiomas, o marketing de
relacionamento pode ser uma ferramenta de fidélag captacdo, fazendo de seus
clientes satisfeitos grandes divulgadores e comsggmente agentes de vendas da
escola. E esses séo os principais fatores destoesiielizar e captar.

A relevancia social deste artigo estd em seu esRyltporque, na pratica, se
implantadas as ac¢Oes de fidelizacdo de clienteengwesas poderdo ampliar seu
namero de clientes. E tem relevancia cientificas,poodera ser utilizado por outros

académicos para estudar o marketing de relaciortareemescolas de idiomas.

2 Marketing de Servigos

De acordo com Las Casas (2002, p. 13) o setorrdgsesta se desenvolvendo
gradativamente. No Brasil, os servicos represerdproximadamente 52% do PIB.
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“‘Quanto mais avangada uma nacdo, maior a impo#adci setor de servicos na
economia de um pais”. Isso ocorre mostrando o npEder aquisitivo da populagéo,
gue permite terceirizar as tarefas mais rotinei@srescimento do marketing nesse
setor desenvolveu-se intensamente na década derBaior contribuicdo para que isso
acontecesse se deu devido & mudanc¢a na mentatidguiesarial.

Las Casas (2002, p.17) define servicos como “uars#acao realizada por uma
empresa ou por um individuo, cujo objetivo ndo esisociado a transferéncia de um
bem”.

Quanto ao marketing de servicos, Las Casas (20@®)aaque ha diferenca
entre realizar um marketing de servigcos para urbess, embora a forma de abordar e
de conhecer o cliente seja a mesma. A principarelica esta no tratamento do
composto mercadoldgico.

Para Kotler (2005) as empresas prestadoras deg@erprecisam dar atencdo
especial aos colaboradores, pois, sera por meiomddoom atendimento, com uma
equipe treinada e motivada que os clientes pod#ndgir uma satisfacdo com relagéo a
empresa. Outro ponto importante para demonstraaidgde aos clientes é através da
apresentacao do ambiente, com uma boa aparénoia @rocessos eficazes dentro da
organizagao.

Com isso pode-se definir que, para aplicar o madkede servicos além de
conhecer muito bem seu cliente a empresa tambésis@prée uma boa estrutura, tanto
fisica, logistica como de pessoal, para que otelipnssa perceber o servico agregado
gue contem o produto e sentir-se satisfeito coomapca.

Marketing de Relacionamento

A orientagao para o marketing de relacionamentosemevelado uma constante
nas organizacbes que pretendem atingir uma estradégertiva. E, sdo variadas as
definicbes do marketing de relacionamento.

No inicio dos anos 90 surge a era do marketinge@eionamento, com esforco
e ampliacdo do foco concentrado no cliente. A pdessa era € reconhecido o valor e 0
potencial de lucro na conservagéo dos clientes. €omercado inovando todos os dias,
com os clientes exigindo cada vez mais preco eddea® maior uso da tecnologia da
informacgdo na gestdo dos negdcios surgiu a neeeleside uma forte relacdo entre a
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empresa e 0 consumidor, para que o0s clientes mebastecontinuem comprando
(ZENONE, 2003).

Zenone (2003, p. 25) ainda faz questdo de relatamportancia do
relacionamento, ele afirma que “relacionar-se carclentes de modo a garantir a
satisfacdo ndo é mais uma questdo de opc¢do, maseionde sobrevivéncia”. Pois,
somente sobrevivera no mercado, aqueles que coaguis seus clientes por meio de
um bom relacionamento.

Segundo Gordon (1998) o Marketing de Relacionameéntdefinido como
processo tanto de identificacdo como de criagdovaderes inovadores através de
contatos muito proximos até mesmo intimos entmmpresa e o cliente. Esse processo
faz uso dos canais adequados de contato e de @ardaivMnformacdes, procurando
desenvolver estratégias segmentadas.

Cobra (2005, p. 28) concorda com Gordon (1998) #naleMarketing de

Relacionamento como:

O objetivo de criar, conquistar e manter clientesstabelecendo
relacionamentos mutuamente satisfatorios de lomgpopcom partes-chave
como clientes, fornecedores e distribuidores, a denganhar e reter sua
preferéncia e seus negdcios.

Cobra (2005, p. 51) ainda acrescenta que “o cance#¢ Marketing de
Relacionamento é entendido como a tarefa de aite fealdade dos consumidores em
relacdo a uma determinada marca”. Para essa leas@achlcancada ela precisa passar
por todo processo de venda, pré-venda, venda eepds.

Para Futrell (2003, p.42) "marketing de relacionatoe® a criacéo de fidelidade
do cliente. Para atingir esse objetivo as empresas) de produto, preco, promocao e
servi¢o”. O autor ainda afirma que “o marketingelacionamento baseia-se na idéia de
que clientes importantes precisam de atencéo caritin

Ja para Poser (2005, p. 25) a ferramenta mais tamer no marketing de
relacionamento € a comunicacdo. E para isso, aniaeg#io deve criar um verdadeiro
relacionamento com seus clientes, consumidoresdrias. Ela afirma que “o conjunto
de sua postura, gestos e linguagem é o seu piiiceido de visita”.

Futrell (2003) e Poser (2005) concordam que a atepgestada ao cliente e o
verdadeiro relacionamento da empresa para comsate,fatores essenciais para a

fidelizagéo dos clientes.
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Huskes (2001, p. 12) define o Marketing de Relaaioento como:

O conjunto de agBes que a empresa e os funciomé@gltigam, orientados por
um Programa de Fidelizagdo de clientes, com o ivbjete conquistar e
manter a simpatia e a confian¢a do consumidor; gEr@ber em troca, por
um periodo de tempo mais longo possivel, a exdtlesde na preferéncia do
consumidor nas suas compras.

Com esses conceitos pode-se definir que o marketéngelacionamento é
fundamental para qualquer organizagao que preteadéer o foco no cliente, satisfazer
seus desejos e suprir todas as suas necessidantkmdp manter seus clientes
satisfeitos pelo maximo de tempo possivel, antasnde e apds a venda.

E, para que esse processo aconteca por compldaz, secessario um conjunto
de acgbOes que vao desde visdo, missdo, valores gqaesame treinamento de
colaboradores, para com auxilio da tecnologia, poekdizar relacionamentos com 0s
clientes que tragam vantagens para ambas as pBHEsss vantagens vao deste um
melhor relacionamento com os consumidores, resldtam clientes mais satisfeitos e a

consequentemente, vantagens financeiras.

A importancia da satisfacdo do cliente para a fidetacao

Sabe-se que, manter clientes custa muito menosiécaaptar novos. E, para
manter clientes € preciso ter sua satisfacdo puopleto, conforme afirmam os autores
abaixo.

“Clientes altamente satisfeitos disseminam infor@eacpositivas e, na verdade,
se tornam um anuncio ambulante e falante para ompaesa, o que reduz o custo para
atrair novos clientes”’(LOVELOCK ; WRIGHT, 2001, J16).

Na mesma linha de pensamento de Lovelock e Wrig®@®1), Zenone (2003)
cita os programas de fidelizagdo como uma ferraangoe promove a satisfacdo dos
clientes, onde os mesmos sentem-se atraidos a r@metmpra devido as premiacgdes
oferecidas pela organizacéo e realizam uma gramdiacao boca-a-boca.

Para Kotler (1998; apud HUSKES, 2001, p. 27) “@sfatio para o cliente € um
dos ingredientes de sucesso do profissional deetiagk. A satisfacdo do cliente esta
muito ligada as suas expectativas com relacdo @iufw, podendo ter varios niveis de
satisfacdo. E esse nivel de satisfagéo esta lidiaekamente ao desempenho do produto.
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Para Brown (1998; apud HUSKES, 2001, p.28) o ateedio ¢ o fator
responsavel pela satisfagéo, ele afirma que “oeon‘atendimento” — que é feito por
pessoas, faz o diferencial e transforma consunsdoneramente “satisfeitos” em
“muito satisfeitos” ou “completamente satisfeitog’que gera fidelidade”.

Pode-se dizer que a satisfacdo do cliente é a "ghae a fidelizacdo. Sem
satisfacdo ndo ha cliente fiel e cliente fiel éedgugue se completa totalmente com o
produto ou servigco adquirido, é aquele que recebdam atendimento antes, durante e
principalmente ap6s a compra e, é o cliente fied guo maior vendedor fora da

empresa.

Andlise e Interpretacdo dos Dados

As informacdes para a analise e interpretacdo ddssdforam coletadas no
banco de dados da escola para levantar os motevesasao de 2005 e aplicou-se um
questionario nas duas unidades Wizard de Blumenaa ypm total de 250 alunos no
periodo de junho a julho de 2006.

A populagcéo séo os atuais alunos dos idiomas désingspanhol, italiano,
francés e aleméo, do sexo feminino e masculino, ©ades a partir de 12 anos
totalizando um nuimero de 650. Buscou-se uma am@stigabilistica estratificada,
apresentando uma confiabilidade de 95% e um ersiaah de 5% de acordo com
Samara e Barros (2002).

A apresentacdo dos dados se dard por gréficosrezancento dos dados por
tabelas, possibiltando o melhor entendimento e edhon visualizacdo dos dados

levantados, com posterior analise.
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Grafico 1 — Motivos das desisténcias em 2005

Fonte: dados coletados no banco de dados da Wizard Blumenau

Conforme os numeros levantados no banco de dad®gizdad Blumenau, o
maior indice de desisténcia (34,8%) é devido ancahéo ter feito a rematricula, ou
seja, ele desistiu e ndo efetivou seu trancamentlesmente ndo veio mais para o
proximo semestre. E realizado um trabalho de ligggia tentar resgatar esses alunos,
porém a grande maioria ja esta decidida a desssigere-se que seja feita uma pesquisa
diretamente com esses alunos desistentes, podssiia, analisar os fatores reais pelo
qual o aluno n&do quis dar continuidade ao cursis,@banco de dados ndo apresenta o
motivo do aluno ndo ter feito a rematricula. Somadéntificando os reais motivos das
desisténcias é que a escola podera trabalhar femtera retencao.

Também se sugere que seja feito um levantamentoaldo®s que querem
permanecer para 0s semestres seguintes ainda medtad semestre, para que aqueles
gque estejam pensando em desistir ainda possam eseperados pela escola,
identificando os motivos e tentando sana-los.

Para atingir os alunos com problemas de horéariages{§o tempo, que
representou 17,6% das desisténcias), devido aealtial§l,7% das desisténcias), aos
estudos (7,8% das desisténcias) e também para aidemas financeiros (que
representou 8,4% das desisténcias), a Wizard Blamkimcou em janeiro de 2006 uma
nova modalidade (forma de oferecer o curso), o WliEdex; essa modalidade oferece
total flexibilidade ao aluno, tanto nos dias dal®unos horarios, quanto na questao
financeira, possibiltando uma nova forma de pagamdgo aluno paga por aula
estudada).

Outra questao que deve ser analisada sao os desssper insatisfacdo (4,2%),

os desistentes por desmotivacao (1,7%) e os alumgoram estudar em outra escola
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(2%), que num total representam 7,9% das desist&nSugere-se que seja feita uma

pesquisa diretamente com esses alunos, para go®la possa identificar quais foram
0s motivos da insatisfacao, da desmotivacao eotda e escola, para que o problema
seja solucionado o quanto antes, evitando assivasraesisténcias e possibilitando até,

0 resgate desses alunos.

de 12a15] 1 22 4%
de 16a 20 I 3400
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Grifico 2: Faixa etaria dos pesquisados
Fonte: dados coletados na pesquisa

Pode-se analisar no gréafico 2 que desde pessoagavais até os de mais idade
sdo clientes da Wizard de Blumenau, porém o quena@hamais atencdo foi o
percentual de alunos que tém entre 16 a 20 anés)(3#guido do percentual de alunos
gque tém de 21 a 30 anos (28,8%) e dos alunos @el1Ranos (22,4%), ou seja, um
publico jovem. Essa analise mostra que o maioriguilola Wizard Blumenau hoje, é o
publico jovem, (85,2% dos alunos tem menos de 88)an

Sugere-se gque as estratégias de marketing sejaanveadmais focadas nesse
publico, pois séo eles que permanecem por maisoteraescola. Porém, ndo se pode
deixar de lado o percentual de alunos com maisldan®s, que totaliza 14,8% dos
alunos. Sugere-se que a escola continue investiaddivulgacdo das parcerias com
empresas, que hoje oferecidos com até 30% de desgama os funcionarios e
dependentes de funcionarios de uma mesma empresaessa campanha, aumenta a

possibilidade de crescer a demanda desse publico.

Masculino | 50%

Feminino | 50%

Grafico 3 — Sexo dos alunos pesquisados

Fonte: dados coletados na pesquisa
Com o grafico 3 pode-se identificar que ha um dopunl entre o publico
masculino e feminino da Wizard Blumenau, pois, w@etual dos alunos pesquisados é
0 mesmo: 50% dos alunos sao homens e 50% dos a#@aasulheres. O que auxilia a
empresa a direcionar estratégias de retencdojzéigéb e captacdo para ambos 0s

SEeXo0s.
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Francés 2.8%
ltaliano 3 29
Alemao 4 4%

Espanhof:l 5,2%
Inglés| 1 88.8%

Grafico 4 — Idioma dos alunos pesquisados
Fonte: dados coletados na pesquisa

Como alguns alunos (4,4%) estudam mais de um idiorparcentual passou de
100%, totalizando 104,4% e todos os alunos qualastunais de um idioma, estudam
inglés. O gréfico 4 apresenta o inglés como “cahefe” da Wizard Blumenau, sendo o
idioma mais estudado na escola com 88,8%.

Sugere-se que seja feita uma divulgacdo por cédlaslgando um idioma de
cada vez em varias midias, utilizando radio, jomabutdoor), pois com a nova
modalidade Flex, o aluno pode comecar a estudajuaiquer periodo, ndo precisando
mais aguardar somente o inicio do semestre letRassibilitando com isso, a
divulgacdo em qualquer época do ano (pois, a Wigardpre realizou uma mesma
comunicacao para divulgar todos os idiomas jurttesido a necessidade de que todos
pudessem ser mencionados antes do inicio dos sesjest hoje, ndo ha mais essa
necessidade, podendo agora, divulgar os idiomasradgmente, utilizando uma
linguagem direcionada a cultura de cada idioma. &30 a escola pode realizar uma
comunicacado segmentada para todos os idiomas, g@@=msim, despertar o interesse

do publico e consequentemente, aumentar a demana®$ outros idiomas.

a esfrutura fisica 3%
o diferencial no atendimento _|—— 704
outro =2 8%

o valor da mensalidade TF—— 3%
; | ——
0S amigos 22%

o matenal didatico FP———"21 23%

a localidade
os professores
a eficacia do metodo

55%
60%
1

Grafico 5 — Motivos para continuar estudando na Wizard Blumenau
Fonte: dados coletados na pasquisa

Analisando-se o total de respostas observa-se que mais motiva os alunos a
permanecerem estudando na Wizard Blumenau € giafdd método (60%).

O grande percentual de respostas (55%) de alum®aptinuam na Wizard

Blumenau devido aos professores, € um dos ressgltdds treinamentos realizados
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semanalmente pela equipe pedagdgica da Wizard Baumgintamente com todos os
professores. Sugere-se que a escola continue iml@sicada vez mais nestes
treinamentos, para que os professores motivaddgiaem incentivando cada vez mais
alunos a continuarem estudando na escola.

O que precisa ser analisado com atencdo é em oedacatendimento, pois, 0
baixo percentual (7%) pode representar uma inagéisf no atendimento ou a néo
valorizacdo desse servico, ou simplesmente, peio @&s outras opgbes serem
consideradas mais importantes do que o atendimBsgas possibilidades devem ser
analisadas para que a escola tenha as informagbessdrias e exatas, para assim
direcionar as forgcas nos motivos de permaneciaaflo®s na escola. Pois conforme
citado por Gordon (1998) os profissionais da linleafrente estdo cada vez mais se
tornando consultores, trabalhando com os clierdes @ggregar valor as suas empresas.
E este trabalho precisa de apoio, redirecionament@acima de tudo requer
reconhecimento e recompensa.

Devido ao alto percentual de respostas dos alunesygncionaram que o0 que
0s motiva a permanecer estudando na Wizard Bluménastudar com 0s amigos
(22%), sugere-se que a escola continue investiadmmpanha “Indique Amigos”, pois
além do aluno ficar satisfeito com a recompensarater um amigo (hoje a escola
oferece cem reais para o aluno que trouxer um améga efetivar a matricula na
escola), ele tera um namero maior de amigos estlodaa Wizard, aumentando assim,
ainda mais o motivo dele permanecer estudando.

Também sugere-se que seja aplicada uma nova pespaia identificar se
houve alteragéo no percentual de alunos que coaside localidade (27%) um motivo
para continuar estudando na Wizard, pois, um més apaplicacdo desta pesquisa a
escola mudou uma de suas unidades (do Centro paiei@ do bairro Bom Retiro),
apesar da estrutura ser muito maior e mais contdrévalido medir a satisfacdo com a

localizagéo.

Cruzamento dos dados

O cruzamento das analises tem como principal ebjetsegmentar as

necessidades de cada aluno conforme seu perfiltifidar as acdes necessérias de
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fidelidade para cada faixa etaria e mencionar @amapresa o que é atrativo conforme a

idade para, manter-se na escola e indicar novosslu

Cruzamento — Idioma estudado versus Faixa etaria

Menciona-se na tabela 1 o cruzamento para ideattificfaixa etaria dos alunos

conforme o idioma estudado.

Tabela 1 — Idioma versus Faixa etaria

Idioma Faixa etaria dos pesquisados
12a15 16a20 | 21a30 | 31ad0 | 41ab9 acima 60 Total
Inglés 21.6% 31.2% 23.6% 8.4% 3.6% 0.4% 88,8%
Espanhol 0,8% 1.2% 1.2% 1,2% 0.8% 5,2%
Alemao 0,8% 3,2% 0.4% 4.4%
ltaliano 04% 1,2% 1,2% 0,4% 3.2%
Francés 0.4% 1,6% 0,8% 2,8%
Total 23,2% 36,0% 30,0% | 10,0% 4.8% 0,4% 104,4%

Fonte: dados coletados na pesquisa

Com o cruzamento dos dados, a tabela 1 nos apmegemt dos 100% dos
pesquisados, 4,4% fazem mais de um idioma, noajabzbou 104,4%. A maioria dos
alunos que estuda inglés (31,2%) sdo os adolescatgel6 a 20 anos, que €
praticamente a mesma faixa etaria da maioria (3f8)alunos entre todos os idiomas.
Do total de alunos que estudam espanhol (5,2%ycepeial de alunos entre 16 a 20
anos, 21 a 30 anos e 31 a 40 anos é exatamentesraomié,2%), mostrando uma
procura maior (3,6%) dentro dessa faixa etarialdoaos 40 anos. No aleméo, do total
de alunos (4,4%) o maior indice de alunos (3,2%) esncentrado entre os alunos de
21 a 30 anos. No total dos alunos de italiano (},2%amaior percentual de alunos,
somando 2,4% esta concentrado entre os alunos de206anos (1,2%) e de 21 a 30
anos com o mesmo 1,2%. Do total de alunos que astuetancés (2,8%) o maior
indice (1,6%) séo os alunos de 16 a 20 anos.

Sugere-se que a escola continue investindo no maibtico da Wizard
Blumenau, que sédo os alunos de 16 a 30 anos, efelecas parcerias (campanha
Universitario e parcerias com empresas) que atingetamente esse nicho. E que seja
feita um divulgacdo maior dos outros idiomas demtesse publico, para que possa

aumentar o percentual de alunos nos outros idiomas.

Cruzamento — Como a Wizard conhece seus alunos vessgquanto tempo os
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alunos estudam na Wizard

O que sera analisado na tabela 2 é conforme o tgugo aluno esta estudando
como ele avalia que a Wizard Blumenau o conhece@umo. Podendo assim analisar
se a escola conhece melhor quem esta ha mais testhpdando ou se a questdo é o
curto tempo para escola conhecé-los melhor.

Tabela 2 - Conhecimento sobre os aluno versus tempo que estudam

Quanto tempo o aluno Como a Wizard conhece o aluno

Estuda na Wizard Blumenau | muito hem bhem pouco | pouquissimo Total

de 1 semestre a 1 ano 56% 27.6% 14.8% 2.0% 50,0%
de 1 ano e meio a 2 anos 2 4% 10,0% 4 0% 0,4% 16,8%
de 2 anos e meio a 3 anos 1,6% 8.0% 4 0% 2.0% 15,6%
de 3 anos e meio a 4 anos 1,2% 2,86% 0.4% 0,8% 5,2%
de 4 anos e meio a 5 anos 0,4% 0,8% 2.8% 0,4% 4.4%
mais de 5 anos e meio 1.2% 2,4% 3.6% 0,8% 8.0%
Total 12,4% 51,6% 29,6% 6,4% 100%

Fonte: dados coletados na pesquisa

Analisando os alunos que avaliam que a Wizard Bhameos conhecem muito
bem (12,4%), com o cruzamento dos dados de quampot esses alunos estdo
estudando, é possivel observar que a maioria (5¢8%)la apenas 1 semestre a 1 ano,
ou seja, sdo justamente o0s alunos que estdo hasrtempo na escola. E do total de
alunos que estudam 1 semestre a 1 ano (50%) aiang@@r6%) avaliam que a Wizard
Blumenau os conhecem bem. E entre 0os 8% dos aljumesestdo had mais tempo
estudando na Wizard Blumenau (mais de 5 anos € m@mioria (3,6%) menciona que
a escola os conhecem pouco como alunos e apefasdésses alunos avaliam que a
Wizard Blumenau os conhece muito bem. Esse badimdrmostra a importancia de
além de ter um bom sistema onde a escola possadies os dados dos alunos para
realizar um atendimento personalizado, precisaipatmente, manter a atualizagéo de
dados (precisa-se trabalhar essa questdo com oisrférios) e fazer uso deles, para
assim poder manter um bom relacionamento com todadunos desde 0s novos aos
antigos alunos.

Com esse cruzamento pode-se observar que a quesbdé o curto tempo
(menos de 1 ano) para a escola poder conhecer meth@alunos mas, talvez a
despreocupacéo ou falta de atencdo da escola calamms que ja estdo ha mais tempo

estudando.
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Sugere-se que a Wizard Blumenau adquira o sisteRM Qara poder ter mais
informagdes dos alunos e fazer uso delas, desdeosoalunos mais novos aos que
estdo ha mais tempo na escola. Podendo assim, damemque todos percebam uma

diferenca no atendimento e no relacionamento dzlsesom os alunos.

Cruzamento - Atratividade para vivenciar a cultura do idioma versus Faixa

etaria

A tabela 3 apresenta o que € mais atrativo paenwiar a cultura do idioma
conforme a faixa etaria. Esta questdo € de mulgptolha, totalizando 599 resposta,
resultando um percentual de 239,6%

Tabela 3 - Opc¢des mais interessantes para vivenciar a cultura do idioma
estudado versus faixa etaria

Quais as opgoes

interessantes para Faixa etaria dos alunos

vivenciar o idioma 12a15 | 16a20 | 21a30 | 31ad40 [ 41a59 [acima60| Total
aulas de cultura e vivéncia 6,4% 11,6% 14,8% 4 4% 1,6% 0,4% 39 2%
aulas de conversacéo com
0S seus professores 6,0% 10,8% 12,4% 3,6% 1,6% 34 4%
imerséo final de semana 3,6% 6,0% 8.8% 4,0% 1,6% 24.0%
aulas de conversacéo com
nativos do seu idioma 9,2% 18,0% 15,2% 4 4% 4.8% 51,6%
jogos 10,0% 11,6% G,8% 2.8% 0,4% 31,6%
musica 156% | 20.8% 14,0% 4,0% 1,6% 56,0%
outro 0,8% 1,2% 0.8% 2.8%
Total 239,6%

Fonte: dados coletados na pesquisa

Esse cruzamento deixa claro que a escola precisacrar a cultura de forma
diferente conforme cada faixa etaria. Os alunod2la 15 anos querem em primeiro
lugar a musica (15,6%), em segundo os jogos (10%)yoeiro aulas de conversagao
com nativos (9,2%). Os alunos de 16 a 20 anos tanthéerem em primeiro lugar a
musica (20,8%), em segundo, a aula de conversagdmativos (18%). J& os alunos de
21 a 30 em primeiro lugar querem aulas de conv&osegm nativos (15,3%), que ainda
nao é oferecido pela escola, e em segundo lugas delcultura e vivéncia (14,8%) e a
musica vem em terceiro com 14%. E os alunos de4Zlanos empataram no primeiro
lugar entre as aulas de cultura e a conversacadonetinos com 4,4%, em segundo
lugar também houve empate entre a imersado dedenakmana e a musica com 4%. E
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para os alunos de 41 a 59 anos dispararam o poirugiar com 4,8% para as aulas de
conversagdo com nativos empatando o segundo lugartodas as outras opcoes
deixando apenas 0s jogos como terceira e Ultimaoo(il;4%).

Sugere-se que a vivéncia da cultura do idioma adtudeja oferecida de forma
diferenciada do que é proposto hoje, que sao 10tosndentro do horéario da aula, e
cada aula é realizada uma atividade diferente, rodsica, jogos e atividade com temas
sobre curiosidade. Deve ser analisado a possihdidie oferecer aulas de conversacao
com nativos, que foi a segunda opcéo mais soleitaen 51,6%, imersao de final de
semana que também ndo € oferecido e foi solicifamo24% dos alunos, além da
propria aula de cultura e vivéncia que era ofeeecéktra classe com temas
diversificados, com uma hora de duracdo e hojeénaais oferecido.

Portanto, ficou comprovado por meio dos nameros,ajascola precisa oferecer
opcOes diferentes para cada faixa etéria, segmdmtarque oferecer conforme cada
idade, pois os interesses sao diferenciados.

Cruzamento - Fatores que atraem um aluno ativo a dicar um novo cliente

versus Faixa etaria

A tabela 4 possibilita mensurar conforme a idadgu® € mais atrativo para 0s
alunos na hora de indicar um amigo para estuda¥inard Blumenau. A questao é de
multipla escolha, totalizando o percentual de 108%.

Tabela 4 — Indicacdo versus idade

Motivo que faz um aluno
indicar um amigo Faixa etaria dos alunos

12a15 |16a20 | 21a30 | 31a4d40 [ 41a59 |+60 | Total
devido a satisfacdo com o método | 7,2% 21,2% | 18,0% 6,8% 36% |04% | 57,2%
para continuar com o desconto
empresa 1.2% 1.6% 2 8% 1.6% 0.4% 7,6%
para ganhar descontos, na
campanha indique amigos 6,0% 5.2% 1,2% 1,6% 0.4% 20,4%
para estudar com amigos 8.8% 7.6% 2 4% 1,2% 0.4% 20,4%
outro motivo 0.8% 1.2% 0,4% 2,4%
Total 108%

Fonte: dados coletados na pesquisa

O gue se observou com esse cruzamento € que palanos de 12 a 15 anos o
gue é mais atrativo na hora de indicar um novoma(8rB%) € a questéo de estudar com
amigos (como ainda ndo pagam suas contas, nadzeatotanto a questao desconto) e

o segundo fator mais importante para essa faixdaetda satisfacdo com o método
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(7,2%). Para todas as outras faixa etérias, o fatig importante é estar satisfeito com
0 método para poder indicar um amigo, sendo queum®s de 16 a 20 anos depois da
satisfacdo com o método também valorizam a quekt&studar com amigos (7,6%),
enquanto as demais faixa etérias, além da satistagé o método também valorizam o
desconto da campanha indique amigos.

Sugere-se que a campanha “Indigue Amigos” contiseedo oferecida e
fortalecida cada vez mais para que a escola p@gdarcnovos clientes através dos
atuais alunos. Que o desconto empresa seja oferaciebvas organizagdes, ora vista
que estd alcancando um bom resultado, pois o pgeatede desconto oferecido é
vinculado ao numero de funcionarios que estdo astlal na Wizard Blumenau,
favorecendo assim o aumento de alunos para quecormte permaneca para os demais
semestres.

Portanto, comprova-se que 0s principais fatoresajteem um aluno ativo a
indicar um novo cliente para estudar na Wizard Binau é devido a satisfacdo com o

método, ganhar descontos na campanha “Indique Ahapara estudar com amigos.

Cruzamento - Como os alunos ficaram sabendo da WighBlumenau versus

Faixa etéaria

A tabela 5 mensura como cada faixa etaria ficoersé da Wizard Blumenau.
Possibilitando assim, que a escola realize umagiigéo segmentada para cada idade.
A gquestdo é de multipla escolha e totaliza 2700®tss, representando um total de
108%.

Tabela 5 — Como os alunos ficaram sabendo da Wizard versus Faixa etaria

Como os cliente ficaram
sabendo da Wizard Faixa etaria dos alunos

12a15 | 16a20 [ 21a30 | 31a40 | 41 a 59 | mais 60 Total
indicacdo de amigos/ fam [ 152% |24.0% 13,6% 5,6% 1,2% 0,4% 60%
parceria com empresa 0.4% 1.6% 5.6% 1.6% 1,6% 10,8%
propaganda na TV 2,4% 4.8% 6,8% 1,2% 0,4% 15,6%
propaganda em Radio 0,4% 1.2% 0,0% 0.0% 1,6%
anuncio em Jornal 0.4% 0.4% 0,4% 0.0% 1,2%
site da Wizard 0,0% 1,2% 0,8% 0,0% 2.0%
outdoor 1,2% 2,0% 2,8% 2.0% 1,2% 9,2%
Qutro 2.8% 2.4% 1,2% 0.8% 0.4% 7.6%
Total 108%

Fonte: dados coletados na pesquisa
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Analisando o cruzamento das informacdes, percelogisdodas a faixas etéria

ficaram sabendo da Wizard Blumenau através dadgd@ dos amigos, exceto o0s

alunos de 41 a 50 que teve como o principal fatgaceria com empresa. E em

segundo lugar, para os alunos de 12 a 30 anogfoi@aganda na TV. E para os alunos

de 31 a 40 anos, depois da indicacao foi o outdpgr,também deve ser considerado

um forte meio de comunicagao.

Sugere-se que, além do cuidado com a satisfac&a quator essencial para as

indicacdes, os investimentos em divulgacdo (midiaptinuem sempre, porém,

observando os que trazem maior retorno (TV e oujdodirigindo a midia conforme o

publico (faixa etaria) que a escola pretender atenm cada acao.

Cruzamento — Quanto tempo os alunos estudam na WizhBlumenau versus

Faixa etéaria

A tabela 6 apresenta quando tempo o aluno estud&Virard Blumenau

conforme a faixa etéria.

Tabela 6 — Tempo que estuda versus Faixa etaria

Quanto tempo os alunos

Faixa etaria dos alunos

estudam na Wizard 12a15 | 16a20 | 21a30 | 31ad0 | 41a59 + 60 Total
de 1 semestre a 1 ano 8.4% 16,0% 15 2% 6,8% 3,6% 50,0%
de 1 ano e meio a 2 anos 1,6% 6.0% 6,8% 1.2% 0,8% 0,4% 16,8%
de 2 anos & meio a 3 anos 5,6% 5.6% 3.2% 0.8% 0.4% 15,6%
de 3 anos e meio a 4 anos 2.8% 1.2% 0.8% 0,4% 5.2%
de 4 anos e meio a 5 anos 2.0% 0,0% 2.0% 0,4% 4.4%
mais de 5 anos e meio 2,0% 5,2% 0,8% 0,0% 8.0%
Total 22.4% 34,0% 28,8% 9,6% 4,8% 0,4% 100,0%

Fonte: dados coletados na pesquisa

Esse cruzamento apresenta que os novos alunosala, egle estdo estudando apenas 1

semestre a 1 ano (50%) a maioria entre eles, sfavess de 16 a 20 anos (16%) e de

21 a 30 anos (15,2%), mostrando que a entradadidt®s na escola represente apenas
6,8% entre 31 a 40 anos e 3,6% entre 41 a 59 Quasto a entrada dos adolescentes
de 12 a 15 anos (que € a faixa etéria do cursos]¢ambém estd baixa, com apenas

8,4% dos novos alunos. Quanto aos 8% dos alunossiée mais de 5 anos estudando

na Wizard Blumenau, a maioria (5,2%) s&o os ald@o$6 a 20 anos, o que comprova

gue os adolescentes sdo os alunos que permanecemajtempo na escola (pois

guem tem hoje de 16 a 20 anos e esta na escoladmdisanos, entrou na Wizard

Blumenau com a idade entre 11 a 15 anos).
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Sugere-se que a Wizard Blumenau continue investocata vez mais nesse
publico, tanto na captacdo, investindo em uma cdragéo dirigida a linguagem
jovem, quanto na retencdo e manutencdo do pubtigenj, oferecendo atrativos
direcionados aos seus interesses. Como o publieonjadlemonstra ser um publico mais
fiel e consequentemente mais rentavel, pois € opgumanece por mais tempo na

escola, merece assim, um maior investimento e temg&o especial da escola.

3 Concluséao

Pode-se concluir, ao final deste artigo que a fddtaempo para o estudo de um
idioma adicional e a limitacdo de recursos finammseiforam um dos principais
problemas enfrentados pelos alunos que desistiran2@5, e o maior indice das
desisténcias foi devido aos alunos ndo efetivaremeraatricula para o semestre
seguinte. Para que a escola possa ter os motietzsexsdos, do porque os alunos nao
efetivaram a rematricula, sugere-se uma analis idantificar esses motivos e tentar
sana-los ainda no decorrer do semestre.

A evasdo € uma grande preocupacdo atual da WizhmheBau e, pelos
nameros levantados, observou-se que o direcionandny esforcos para diminuir a
desisténcia tem que acontecer dentro da sala dedurante o decorrer do semestre e
nao esperar somente pela rematricula, podendo aesmatar possiveis desistentes,
fazendo-o0s permanecer na escola para os semesjtastss.

E para conseguir fidelizar o aluno na Wizard Bluawer por meio deste captar
novos clientes é importante monitorar a sua sgéisfatanto com o método de ensino
guanto com o bom relacionamento da escola conuossl

Conforme os dados apresentados, sO indica quermartd esta satisfeito e,
também, s6 um funcionério satisfeito e motivadoepsatisfazer e motivar os clientes.
Por isso, um investimento com treinamento e congigies a todos os funcionéarios
para trabalhar a motivacédo da equipe torna-se foedtal.

A indicacdo também ¢é atrativa, conforme a percepgés alunos, pela
possibilidade de estudar com os amigos e outro falevante para os alunos indicarem
novos cliente para a Wizard Blumenau € devido ataigo oferecido na campanha

“Indique Amigos”.
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Identificou-se que o perfil dos clientes da Wiz&dmenau séo os jovens, de
ambos o0s sexos, estudantes e que 50% dos aluBoshésinenos de um ano na escola,
comprovando a necessidade de um trabalho voltaeie@acao de alunos.

Mesmo Blumenau sendo uma cidade de origem alemdesar da expanséao do
Mercosul, o idioma mais procurado por 89% dos auda Wizard Blumenau é o
inglés. Sugere-se um trabalho de divulgacédo palagpara aumentar a procura pelos
outros idiomas oferecidos.

O maior meio de divulgacdo, observado na pesgs@&aps proprios alunos que
estudam ou j& estudaram na Wizard Blumenau, poigiaria dos alunos ficou sabendo
e veio estudar na escola devido a indicacdes dgoznei familiares, comprovando que a
divulgacdo boca-a-boca ainda é o meio mais forte.

Além da indicacdo, outro fator relevante que leesualunos a optarem pela
Wizard foi o reconhecimento da marca no mercadmodstrando que a escola tem um
nome forte e que vem construindo uma boa imagemarocado em que atua.

As principais razdes dos clientes estudarem umnsiegidioma sao devido ao
interesse pessoal e a preparagdo para 0 mercadabd#ho. Baseado nesses fatores, a
Wizard Blumenau podera direcionar seus esforco®m tam sala de aula, quanto nas
atividades extras para fidelizar seus alunos.

A eficacia do método e os professores sdo os fatpre motivam os alunos a
continuarem estudando na Wizard Blumenau. VerdEaque o0s treinamentos
pedagdgicos (que sado realizados semanalmente) astawando o objetivo esperado:
ter professores com exceléncia no ensino.

Um dos meios para o levantamento de a¢cdes maiadggsipoderia dar-se com o
maior conhecimento do perfil do aluno Wizard BlusienNeste interim, poderia
apresentar-se uma pesquisa sobre o perfil destgumuaor; visto a percepcao dos
alunos neste quesito.

A aplicacdo do CRM se faz necesséria dentro deinstiéuicdo que lida com
educacédo e que os clientes precisam de um contatonp para se sentirem motivados
a continuar insistindo no aprendizado de um novmmid. O CRM proporcionaria a
escola um melhor conhecimento e, por conseguielionamento com os alunos.

Portanto, com o estudo realizado, algumas sugest®es;0es de fidelizacao

foram sugeridas, conforme apresentado no quadro 1:
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*realizar treinamentos mensais com toda equipe de funcionarios, trabalhando a motivacéo e a
valorizacao do atendimento aos alunos.

*manter os treinamentos com os professores semanalmente, para que continuem realizando um bom
trabalho e que motivados, possam conquistar cada vez mais seus alunos.

*verificar a viabilidade financeira para investir em um sistema de CRM, para melhorar o
relacionamento e atendimento da escola com os alunos, conhecendo melhor seu perfil, desejos e
necessidades, podendo assim deixa-los mais satisfeitos com o servigo prestado.

*aplicar uma nova pesquisa direcionada para conhecer melhor os alunos. Com os objetivos de:
identificar o motivo do alto indice de indiferente e 0 baixo indice de muito satisfeito em relacdo ao
grau de satisfacéo dos alunos com a equipe Wizard Blumenau; verificar os motivos do atendimento
fer permanecido 0 mesmo ou piorado apés a confirmacao da matricula dos alunos e analisar o que
pode ser melhorado no relacionamento da escola com os alunos.

*direcionar eventos e aftividades especificas para cada idade. Para os adolescentes a musica e os
jogos devem continuar sendo oferecidos. Para os adultos, deve ser analisada a possibilidade de
oferecer a imerséo de final de semana e aulas de conversacao com nativos.

*segmentar as principais razbes pelas quais 0s alunos estudam um outro idioma, direcionando
esforcos tanto em sala de aula quanto nas atividades extras.

*divulgar aos alunos, em sala de aula, que a Wizard Blumenau tem e-mail a disposicao para manter
contato com eles. Conforme a analise dos dados, ainda ha alunos que ndo sabem que a escola
disponibiliza esse meio de comunicacdo.

*verificar a viabilidade no processo da implantacéo de chat que pode ser um meio para melhorar a
comunicagdo aluno-escola.

*promover um encontro semestral com os alunos para a entrega dos resultados da Exceléncia no
Ensino, para que eles valorizem ainda mais a importdncia das suas sugesties e percebam as
melhorias que a escola faz apds a aplicacdo dessa pesquisa.

*aumentar o contato pessoal da coordenacdo com os alunos, por meio de conversas em sala, ao
menos trés vezes por semestre, para que o aluno possa perceber a escola esta mais proxima dele.
*fortalecer a campanha “Indique Amigos”, pois, além do aluno ficar satisfeito com a recompensa, ele
tera um nimero maior de amigos estudando na Wizard Blumenau, aumentando assim, o motivo dele
permanecer estudando.

*fazer um levantamento, no decorrer do semestre, para identificar os alunos que querem permanecer
nos semestres seguintes, possibilitando recuperar os alunos que estejam pensando em desistir,
identificando os motivos e tentando sana-los.

*realizar uma pesquisa com o0s alunos desistentes (pelo motivo de néo efetivar a rematricula) para
verificar 0s reais motivos de evaséo.

*identificar se houve alteracéo no percentual de alunos que considera a localizacdo (27%) um motivo
para continuar estudando na Wizard Blumenau, pois, um més apds a aplicacdo desta pesquisa a
escola mudou uma de suas unidades (do Centro para o inicio do bairro Bom Retiro). Apesar da
estrutura ser muito maior e mais confortavel € valido medir a satisfacdo com a localizacéo.

“oferecer programas de fidelizacéo e relacionamento.

*fazer relatos, documentarios com os atuais alunos satisfeitos (falando do porqué estudar na Wizard
Blumenau) e com os alunos que ja estdo formados (falando o que mudou em suas vidas por terem
aprendido um novo idioma). Estas informacdées, levadas para a midia, podem fortalecer ainda mais a
imagem da escola.

*realizar um trabalho intenso no marketing de relacionamento (com todas as sugesifes acima
citadas) para trabalhar a satisfacdo e como conseqiiéncia a retencéo dos clientes para 0s anos
seguintes, podendo assim aumentar o percentual de retencéo de clientes na escola.

Quadro 1 - Sugestdes de acdes de fidelizacéao

Fonte: Elaboracgéo prépria

E ao final deste artigo, fica como sugestdo a voidade de novos estudos
relacionados a acdes de fidelizacdo, para assiter abaiores analises tedricas e
Objetivas que na préatica possam ser traduzidascasraplicacdes no marketing de

relacionamento em escolas de idiomas.

Relationship Marketing for the fidelization and captation of students at Wizard
Blumenau
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ABSTRACT

The main goal of this study was to identify acti@hselationship marketing that
contribute for maintaining clients and, through nthegetting new clients for the
language school called Wizard, in Blumenau. Fas,ttwo researches were made: one
in the school’'s data base, to identify the mainso@a for quitting in 2005. And a
guestionnaire applied with 250 students of the sebools in Blumenau. The goal of
this questionnaire’s application was to identife tprofile of the current clients; the
factors that influence students to study at thisost analyze the main reasons that
make them stay at school for the following semested, verify the reasons that attract
an active student to indicate a new client. To metiee proposed objectives, we’'ve
decided to have a descriptive research, of quamtanature. We identified that to
avoid quitting, efforts must be put during the wehebemester of learning. That most of
our students are young, are studying at Wizarddss than a year and study mainly
English. The biggest motivation for the studentscémtinue studying is the learning
methodology and the satisfaction with the teachémsd, being satisfied with the
methodology, studying with friends and getting disats are the main reasons why a
student indicates a new client for Wizard Blumendle conclude that knowing the
clients, maintaining a good relationship and sgitigf them is fundamental for the
maintenance and captation of students for Wizawiighau.
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