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RESUMO

Tendo em vista a importancia do estudo da qualidade e eficiéncia no
marketing de relacionamento dentro das organizagdes, e a importancia do tema,
foi escolhida a empresa Fisk - Ceres como objeto de estudo. Uma empresa
privada que se instalou em Ceres/Goias/Brasil em 1°/09/1991. Este estudo tem
como finalidade mostrar a importancia de se terem qualidade e eficiéncia no
Marketing de Relacionamento tendo como foco algumas metas. A primeira meta
foi aferir a qualidade e eficiéncia do marketing de relacionamento da Fisk -
Ceres no atendimento prestado aos clientes. A segunda meta consistiu em fazer
uma analise ambiental da empresa e o que eles fazem para manter a qualidade
no atendimento. E a terceira etapa foi demonstrar as estratégias que a Fisk-
Ceres utilizada para manter seus clientes e atrair novos clientes. A pesquisa foi
desenvolvida em fontes primarias e secundarias, baseada essencialmente nos
questionarios aplicados aos alunos e funcionarios da escola; em leituras, base
teodrica e captagao de dados relevantes obtidos através de observagéo direta. A

‘amostra foi de 19% da populagdo de alunos e 75% da populagdo de

funcionarios, do tipo descritivo qualitativa. Para embasamento teérico sobre o
tema, foram utilizadas definicées de autores como Philip Kotler (1998, 2000),
Marcos Cobra (1997), Richard L. Sandhusen (2003), Anténio Carlos Gil (2002),
dentre outros. Com os resultados obtidos, chegou-se & concluséo de que,
realmente, é imprescindivel para a manutengéo da qualidade no atendimento ao
cliente, uma geréncia presente e atuante e o “gostar do que faz” e a satisfagéo
em atender bem. Foram apontados também outros fatores para a qualidade no
marketing de relacionamento da empresa Fisk - Ceres, como sera mostrado ao
longo desta monografia.

Palavras-chave: Marketing; Analise ambiental; Estratégia.
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ABSTRACT

Owing to the importance of the | study from quality of efficiency into
the marketing of relationship inside from the organizations , the importance of
the theme , was choice the business Fisk — Ceres the one to object of | study , a
company privy that if installed em Ceres / Goias / Brazil em 01/09/1991. This
study tem for finality show the importance of having quality end efficiency into
the Marketing of Relationship | tend of focus some marks. The first goal was
measure the brand and efficiency of the marketing of Relationship from Fisk -
Ceres into the attend provider a customers. The second goal consisting act a
part an analysis environmental of the company and the one they act a part to
keep the brand into the attend. The third goal was demonstrate the strategies
what the Fisk - Ceres used to keep yours customers and allure new customers.
The search has been developed fountains primary and secondary , base
essentially on the questionnaires applied your followers and employees from
school reading , base abstract ; inveigling of data relevant obtained from one
side to the other observation nefasto. The sample was of 19% from population of
followers , 75% from population of employees , of type describe quality. About
to basement abstract above the theme, have been used definitions of authors |
eat Philip Kotler (1998, 2000), Marks Snake Richard L. Sandhusen (2003), Blind
Cabin Gil (2002), in the midst of another. With the outcomes obtained, arrived - if
the conclusion of what really is indispensable for conservation from quality into
the to attend the customer, only one management present and acting the “like
whereby make”, the satisfaction in attend well. Have been indicated also another
factors for quality into the Marketing of relationship of the company Fisk - Ceres
, The one to showed up from this monograph.

Key words: Marketing, ambient Analysis, Strategy.
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1 INTRODUGAO

A relevancia deste estudo se da pela necessidade de entender a
realidade de uma escola de linguas privada, buscando satisfazer seus clientes
interno e externo através do marketing de relacionamento.

Este estudo é motivado por um antigo interesse no estudo da
qualidade e eficiéncia no marketing de relacionamento. Surgiu, ao longo de
minha jornada académica, o desejo de estudar a influéncia do marketing de
relacionamento na qualidade do atendimento de uma organizagdo privada.
Neste caso particular, a escola de lingua estrangeira FISK Ceres/Goias.
Conhecer a relagdo entre motivagdo, marketing e a qualidade do servigo
prestado, ndo perdendo de vista a relevancia de pontuar e compreender as

peculiaridades desta relagao.

A preocupacdo com a qualidade ndo é recente. Cada vez mais,
empresas buscam modificar a gestdo praticada a fim de alcangar melhores

resultados e obter maior qualidade.

Até um passado bem recente, as empresas (principalmente
brasileiras) acreditavam que o marketing néo era importante e que as empresas
nao necessitavam de estratégias para sobressairem no mercado; o marketing

era considerado como algo totalmente desnecessario.

7

A realidade hoje é outra: ndo ha mais espago para qualquer
desatengéo ou perda de tempo o marketing se tornou uma ferramenta chave e
tracar estratégias se tornou indispensavel, isso porque a concorréncia se tornou
tdo grande que as instituicbes tém que estar em constante briga para
sobreviver, se manter e crescer no mercado. O consumidor ja ndo aceita mais
um meio-termo; ele quer sempre o melhor produto ou servigo, o mais pratico e
acessivel. O cliente ja ndo aceita deslizes no atendimento, atrasos na entrega,
etc. Ele simplesmente muda para uma empresa que ofereca o melhor produto

ou servico.

Por isso, nesta monografia, serdo abordados os fatores que levam a
qualidade e a eficiéncia no marketing de relacionamento da empresa Fisk —
Ceres.
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2 PROBLEMATICA

A Fundagéo Fisk comegou em 1958, fundada por Richard Hugly Fisk
que comegou dando aulas particular de inglés e, depois, na extinta TV Tupi.
Pouco tempo apdés Ms Fisk se naturalizou brasileiro e desenvolveu todo o
méfodo Fisk de ensino de linguas, o que deu inicio 4 Fundagao Fisk e dai por
diante comegam a surgir as franquias.

Em Ceres, a escola tem 16 anos de existéncia. A diregéo atual esta
ha 4 anos .

Ceres é uma cidade pequena situada a 182 km ao norte de Goiania,
conta com 18.637,00 habitantes. Tem destaque por ser uma cidade de
referencia em saude. (http://www.ibge.gov.br/cidadesat/topwindow.htm)

~ Nota-se que, em Ceres, somente pessoas com curso superior tém
interesse em fazer um curso de lingua estrangeira e, sendo assim, observa-
se que a maioria dos alunos do Fisk — Ceres s0 filhos de médicos ou outros
profissionais com nivel superior, ou seja os pais estudaram no Fisk — Ceres
ha alguns anbs e sabem da importancia do segundo idioma e com isso
colocam seus filhos para estudarem inglés logo na infancia.

Outra questdo que influencia é que, em Ceres ndo existem muitas
empresas e, com isso, a concorréncia no mercado de trabalho n&o é grande,
isso porque a cidade & composta por micros e pequenas empresas, onde 0s
donos contratam para trabalhar nelas somente parentes e familiares onde é
muito facil de identificar uma empresa onde o dono é o pai, o gerente o tio, a
secretaria a prima e assim por diante. E, tendo essa realidade, as pessoas
néo se interessam em se capacitarem, ou seja, quem estd com as raizes
firmes na cidade n&o sente a necessidade de aprender um novo idioma.

Diante deste contexto, questiona-se: como a Fisk - Ceres deve agir
para conscientizar os clientes potenciais da necessidade de estudar um novo
idioma?
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3 OBJETIVOS
3.1 OBJETIVO GERAL

¢ Medir a qualidade e a eficiéncia no marketing de relacionamento da Fisk
— Ceres. | | |

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Analisar, no cliente interno, o nivel de importancia dedicada a satisfagao
do cliente externo.

e Diagnosticar ‘0s mecanismos utilizados para alcangar a eficiéncia no
atendimento ao cliente. | ,

o Verificar os resultados -prdvenientes das pesquisas realizadas com os
clientes. :

e Detectar o diferencial de qualidade de atendimento entre o Fisk — Ceres e
as demais escolas de linguas estrangeiras da cidade de Ceres.



¥

L

17
4 JUSTIFICATIVA

Escolhemos fazer este trabalho, nesta empresa, por sua destacada
atuacdo no que se refere as escolas de lingua estrangeira na cidade de
Ceres, tendo como referencial competitivo a mais completa qualidade e
exceléncia no atendimento.

Com estas demonstfagées, € que este trabalho se justifica mostrando
claramente os padrdes de conduta ética e a preocupacdo da empresa em
propiciar qualidade e eficiéncia no relacionamento com seus clientes e, com
isso, atrair clientes potenciais e garantir a fidelidade dos clientes existentes.

Para justificar a importancia deste trabalho académico, deve-se
destacar que a busca continua da qualidade na prestagdo de servigos que
fazem com que o administrador procure sempre aprimorar e criar estratégias
e novas ferramentas para conquistar novos clientes, além disso, identifica a
importancia da exceléncia no atendimento ao cliente.

Diante da constante mudanga no mercado e de sua competitividade,
pode-se destacar que é de suma importancia e extrema necessidade de que
pesquise a qualidade e eficiéncia no marketing de relacionamento, pois o
comprometimento com os clientes e também com a sociedade em geral é
um elemento que une valores que atualmente se tornaram um diferencial
competitivo importante.
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5 REFERENCIAL TEORICO

Para melhor compreens&o sobre o tema abordado neste trabalho de
conclusé&o de curso, serdo mencionadas algumas das técnicas de marketing
que podem ser aplicadas, de forma simples e viavel, garantindo assim a
sobrevivéncia da empresa. Na abordagem principal devera ser
diagnosti‘cada e analisada de forma clara, a fundamentagéo tedrica sobre a
importancia da QUaIidade e eficiéncia do marketing na retencao e satisfagéo
dos clientes existentes e também na conquista de novos clientes,
observando-se que este & o maior desafio das empresas, além de
demonstrar alguns conceitos relevantes sobre kmarketing, marketing de

relacionamento e marketing de servigos.
5.1 MARKETING

O conceito de marketing é constituido por varias definigdes, pelas
quais cada autor tem sua propria definicio sobre o conceito de marketing,
alguns leigos lubridiam o market}ikng com a falsa idéia de que marketing é
apenas um meio de alienagdo das pessoas para induzi-las a adquirir bens
ou servicos de que elas nao necessitam e, vassim, o marketing foi taxado
como algo desnecessario e antiético.

Esta versdo inversa de marketing pode ser esclarecida por varios
autores e estudiosos na area que tem uma versao cientifica clara do que
- vem a ser marketing.

z

“Marketing € um processo social e gerencial pelo qual individuos
obtém o que necessitam e desejam através da criagdo, oferta e troca de
produtos de valor com outros”. (KOTLER, 1998, p. 32)

Administragédo de marketing € o processo de
planejamento e execugédo da concepgéo, prego,
promogdo e distribuicdo de idéias, bens e
servigos para criar trocas que satisfagam metas
individuais e organizacionais. (KOTLER, 1998,
p. 32) ,

Sandhusen (2003) concorda com este autor ao afirmar qUe:

Marketing € o processo de planejar e executar
a concepgéo, o estabelecimento de pregos, a
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- promecdo e a distribuicdo de idéias, bens,
servicos, organizacdo e eventos para criar e
manter relagbes que satisfagam a objetivos
individuais e organlzaC|ona|s (SANDHUSEN,
2003, p. 45) '

As definigbes destes autores nos mostram que marketing deve ser
analisado e planejado, pois esta envolvendo bens e servigos e tendo como
meta final a satisfaggo do cliente.

Marketing € uma fungéo organizacional e um conjunto de processos
que envolvem a criagao, a comumcagao e a entrega de valor para os
clientes, bem como a admlnlstragao do relacionamento com eles, de modo
que beneficie a organizagdo e seu publico mteressado. (AMA - American
Marketing Association, 2005) |

vMarketing sdo as atividades sistematicas de uma organizagao
humana voltadas a busca e realizagdo de trocas para com o seu meio
ambiente, visando beneficios especificos (RICHERS, 1986).

Marketing € o conjunto de operagdes que envolvem a vida do
produto, desde a planificagcdo de ysua" producdo até o momento em que é
adquirido pelo consumidor (DICIONARIO MICHAELIS, 2006).

r

Marketmg o conjunto de estrateglas e agdes que provéem o
desenvolvimento, o Iangamento e a sustentagdo de um produto ou servigo

no mercado consumidor (DICIONARIO NOVO AURELIO, 2005).
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Autor

Ano

Definicdao de marketing

1. Americam Marketing
Association

1960

‘O desempenho das atividades de negécios que
dirigem o fluxo de bens e servigos do produtor ao consumidor
ou utilizador.”

2.0hio State University

1965

“O processo na sociedade pelo qual a estrutura da
demanda para bens econdémicos e servigos é antecipada ou
abrigada e satisfeita através da concepcéo, promogéo, troca
e distribuigéo fisica de bens e servicos.”

3. Kotler e Sidney Levy

1969

“O conceito de marketing deveria abranger também
as instituicées nao lucrativas.”

4. William Lazer

1969

“O marketing deveria reconhecer as dimensées
societais, isto &, levar em conta as mudangas verificadas nas
relagdes sociais.”

5.David Luck

1969

‘O marketing deve limitar-se as atividades que
resultam em transagdes de mercado.”

6.Kotler e Gerald
Zaltman

1969

“A criagdo, implementacgéo e controle de programas
calculados para influenciar a aceitabilidade das idéias sociais
e envolvendo consideragdes de planejamento de produto,
prego, comunicagao, distribuicdo e pesquisa de marketing.”

7.Robert Bartls

1974

“Se o marketing é para ser olhado como
abrangendo as atividades econdmicas, talvez o marketing
como foi originalmente concebido reaparega em breve com
outro nome.”

8.Robert Haas

1978

“E o processo de descoberta e interpretacdo das
necessidades e desejos do consumidor para as
especificagées de produto e servigo, criar a demanda para
esses produtos e servicos e continuar a expandir essa
demanda.”

9.Robert Haas

1978

“ MARKETING INDUSTRIAL- E o processo de
descoberia e interpretacdo das necessidades, desejos
expectativas do consumidor industrial e das exigéncias para
as especificagdes do produto e servigo e continuar através de
efetiva promogao, distribuicdo, assisténcia, pés-venda a
convencer mais € mais clientes a usarem e a continuarem
usando esses produtos e servigos.”

10.Philip Kotler

1997

“E o processo de planejamento e execugdo desde a
concepgao, prego, promogéo e distribuicdo de idéias, bens e
servigos para criar trocas que satisfagam os objetivos de
pessoas e de organizagées”.

Quadro 1.1 Sinopse da evolugdo das definicoes de marketing.

FONTE: Cobra (1997)
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5.1.1 Marketing de relacionamento

Marketing de relacionamento refere-se ao trabalho de marketing
voltado para o relacionamento com clientes e fornecedores.

De maneira geral, consiste em uma estratégia de negécios que visa
construir, pré-ativamente, relacionamentos duradouros entre a organizagdo e
seus clientes, contribuindo para o aumento do desempenho desta e para
resultados sustentaveis. O processo de marketing de relacionamento deve se
iniciar com a escolha certa do cliente, a identificagdo de suas necessidades, a
definicdo dos servicos prestados e agregados, a busca da melhor relagio
custo/beneficio e ter funcionarios motivados e capacitados a atender estes
clientes adequadamente. O contexto de administrar o relacionamento com o
cliente serve para que a empresa adquira vantagem competitiva e se destaque
perante a concorréncia. O objetivo maior torna-se manter o cliente através da
confianga, da credibilidade e da sensagdo de seguranca transmitida pela
organizagédo. A maioria dos programas de mensuragéo de satisfagdo, além de
apontar niveis de satisfagado, fornece conhecimento a respeito das expectativas
dos clientes.

5.1.2 Marketing de servigos

Marketing de servigos pode ser definido como conjunto de atividades
que objetivam a analise, ao planejamento, a implementagédo e ao controle de
programas destinados a obter e servir a demanda por produtos e servigos, de
forma adequada, atendendo aos desejos e as necessidades dos consumidores

e/ou usuarios com satisfagéo, qualidade e lucratividade.

Defini-se servico como um ato ou desempenho, essencialmente
intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que nao resulte posse de

nenhum bem. Sua execug¢éo pode ou nao estar ligado ao dinheiro.

Os servicos sao produzidos e consumidos simultaneamente e
pressupde uma relagdo de contato direta entre empresa/consumidor.

Os servigos possuem as seguintes caracteristicas que tém interesse

para o marketing:
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- intangibilidade: servicos s&o idéias e conceitos (processos). N&o s&o

patenteaveis. O consumidor baseia-se na reputacao;
perecibilidade: se néo for usada, esta perdido;
heterogeneidade: varia de cliente para cliente. Atividade voltada para pessoas;

simultaneidade: criados e consumidos simultaneamente ndo podem ser

estocados; |
participagao do cliente no processb: atengéo ao desenho das instalagdes e
oportunidades de co-produgao.

Em marketing, a qualidade dos servigos pode ser gerenciada com base nas
dimensdes em que é percebida:

« confiabilidade: capacidade de prestar o servico prometido com
confianga e exatidéo; ‘ |

. responsabilidade:. disposicao para auxiliar os clientes e fornecer o

' servk;o prontamentéj |

« seguranga: relacionada ao conhecimento e cortesia dos funcionarios e
sua capacidade de tranémitir confianga;

. empatia: demonstrar aos demais interesse e atencao personalizados;

o aspectos tangiveis: aparéncia das instalagdes fisicas, equipamentos,

pessoal e materiais de comunicagao .

5.2 DEFINICAO DE VALOR E SATISFAGAO PARA O CLIENTE

Hé mais de 35 anos, Peter Drucker observou que a primeira tarefa de
uma empresa é criar clientes. Mas os clientes de hoje se deparam com um
vasto universo de produtos, marcas, pregos e fornecedores pelos quais optar.
Como os clientés fazem suas escolhas? (KOTLER, 2000, p. 56.)

5.2.1 Valor para o cliente

~Valor entregue ao consumidor € a diferenga entre o valor total e o
valor esperado e custo total do consumidor. Valor total para o consumidor é o
conjunto de beneficios esperados por determinado produto ou servigo. Custo
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total do consumidor é o conjunto de custos esperados na avaliagdo, obtencéo e
uso do produto ou servigo. (KOTLER, 1998, p. 51)

Valor para o cliente é a diferenga entre os beneficios e os custos
percebidos pelo cliente ao obter um produto. (LACOMBE, 2004, p.314)

Valor é constituido quando a fungédo apropriada é assegurada pelo
custo apropriado (HUTT, 1998 apud. TELLES, 2003, p. 242).

A Fisk — Ceres oferece aos seus clientes um valor bem acima de suas
expectativas, na Fisk o aluno aprende inglés de uma forma interativa, através da

qual as aulas sdo bem dindmicas e o bom aluno € gratificado por seu esforgo.
5.2.2 Satisfagao do cliente

Satisfagdo consiste na sensacdo de prazer ou desapontamento
resultante da comparagdo do desempenho (ou resultado) percebido de um
produto em relacéo as expectativas do comprador. (KOTLER, 2000, p. 58)

Muitas empresas estdo objetivando a alta
satisfagdo porque consumidores que estiverem
apenas satisfeitos estardo dispostos a mudar
quando surgir uma melhor oferta. Os plenamente
satisfeitos estdo menos dispostos a mudar. A alta
satisfagdo ou o encanto cria afinidade emocional
com a marca, nao apenas preferéncia racional. O
resultado é a alta lealdade do consumidor.
(kOTLER, 1998, p. 53)

Estudos mostram que enquanto os consumidores ficam insatisfeitos
com uma em quatro compras, menos de 5% deles reclamardao. A maioria dos
consumidores comprara menos ou mudara de fornecedor em vez de reclamar.
(KOTLER, 1998, p. 54)

A Fisk — Ceres tem diversos meios para que seus clientes fiquem
satisfeitos com seus servicos. Um desses meios funciona da seguinte maneira:
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a cada aula o professor passa para o aluno exercicio para serem feitos em casa
para que o estudante exercite a mente, fixe a matéria e realmente aprenda um
novo idioma quando &, na aula seguinte, o professor verifica quais os alunos
que fizeram as atividades propostas e os que fizeram ganham uma minicédula
de délar. Os estudantes que tiram boas notas também sao gratificados com
dolar e, assim, apés cada semana de provas a Fisk — Ceres promove a semana
do délar, que é uma semana quando os alunos gastam seus doélares
comprando balas, doces e produtos do portfélio Fisk, camisetas, bonés, lapis,

canetas, etc. Realmente, € uma semana muito esperada pelos alunos!

5.2.3 Clientes X Consumidores
“Cliente aquele que usa bens e servigos proporcionados por uma
empresa para satisfazer suas necessidades”. (LACOMBE, 2004, p.64.)

Consumidor qualquer pessoa que compra bens e
servicos para seu proprio uso ou para dar a
outros. Nem sempre o consumidor é aquele que
compra 0 bem ou servico, mas sim aquele que o
usa. As atividades econdémicas visam em Uultima
instancia, a satisfazer os desejos, interesses e
necessidades dos consumidores. (LACOMBE,
2004, p.75)

Consumidores podem ser anfnimos para a
instituicao; clientes tém nome. Consumidores séo
atendidos como parte da massa ou de grandes
segmentos; clientes s&o atendidos em base
individual... - Consumidores s&o atendidos por
qualquer funcionario que esteja disponivel;
clientes sdo atendidos por profissionais
devidamente preparados. (KOTLER, 1998, p. 61).

Observando as definigdes acima, podemos concluir que consumidor é
simplesmente aquele que consome um bem ou servicos de uma empresa e
cliente aquele que tem um valor inestimavel por parte da empresa sendo este o
responsavel por sua existéncia e sem este a empresa n&o poderia existir e, por

isso, ele deve ser reconhecido e suas necessidades satisfeitas.

A partir de agora, utilizaremos o termo cliente para identificar a

pessoa responsavel pela existéncia, trabalho e sucesso da organizagao.
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5.2.4 Rede de entrega de valor e satisfagido para o cliente

A tarefa da empresa é examinar seus custos e de
seu desempenho em toda atividade que gera
valor e buscar meios de melhora-los. A empresa
deve ter os custos e o desempenho de seus
concorrentes -como modelos com os quais
comparar, seus custos e desempenho. A medida
que for capaz de apresentar um desempenho
superior aos de seus concorrentes, ela podera
alcancar uma vantagem competitiva. (KOTLER,
2000, p. 67)

O diferencial competitivo da Fisk — Ceres referente aos seus
concorrentes em relacédo ao atendimento, atencédo e dedicagdo ao cliente, esta
no modo que a Fisk trabalha, no decorrer de um ano letivo a Fisk — Ceres

promove festas e excursdes exclusivas para seus alunos.
5.2.5 Atragao e retencao de clientes

No passado, muitas empresas achavam que seus clientes eram
garantidos. Talvez porque eles nao tinham muitas alternativas, todos os
fornecedores eram igualmente deficientes em termos de atendimento e o
mercado éstava crescendo téo rapidamente que a empresa ndo se preocupava

em satisfazer seus clientes. Obviamente, as coisas mudaram.

“‘Os clientes de hoje sdo mais dificeis de agradar. Sdo mais
inteligentes, mais conscientes em relagéo aos pregos, mais exigentes, perdoam
menos e sdo abordados por mais concorrentes com ofertas iguais ou melhores”.
(KOTLER, 2000, p. 68)

A - aquisicdo de clientes exige técnicas
substanciais em geragdo de indicagdes,
qualificacdo de. indicagbes e conversdo dos
clientes. Para gerar indicagbes a empresa
desenvolve pecas publicitarias e as veicula em
meios de comunicagdo, que alcangardao novos
clientes potenciais” (...) “A tarefa seguinte é
verificar quais os clientes possiveis e
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® efetivamente clientes potenciais (KOTLER, 2000,
p. 68).

Para atrair novos clientes, a Fisk usa a midia escrita e falada como,
autdoors, cartazes, e propagandas na televisdo. E para reté-los usa varios

meios para satisfazé-los garantindo, assim, sua fidelidade.

5.2.6 Calculo de custo de clientes perdidos

Nao basta dominar as técnicas para atrair novos
clientes; a empresa deve reté-los. (..) As
) empresas de hoje devem dar mais atengdo a seu
e indice de abandono de clientes (...) Ha quatro
passos na tentativa de reduzir o indice de
abandono de clientes:

primeiro, a empresa deve definir e
calcular seu indice de retengao;

segundo, a empresa deve identificar
as causas dos problemas com clientes a ver as
que podem ser mais bem gerenciadas;

terceiro, a empresa deve estimar
quanto lucro ela deixa de ter ao perder clientes;

quarto, a empresa deve calcular
quanto custaria reduzir o indice de abandono.

* Por fim, nada se compara ao simples
e antigo habito de ouvir os clientes. (KOTLER,
2000, p. 69).
Estima de lucro que a Fisk — Ceres deixou de ter devido a perda de
clientes:
= no inicio de 2006 a Fisk — Ceres tinha 189 clientes;
= a média das mensalidades é de R$ 74,66;
* no decorrer do ano A Fisk — Ceres perdeu 30% de seus clientes
este ano por fatores diversos;
.

» a media de clientes perdidos representa 30% por cento da receita.
Portanto, a Fisk- Ceres perdeu R$52.159,46 este ano.
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5.2.7 A necessidade de rétengéo de clientes

A chave da retengéo de clientes € a satisfagéo de clientes. Um cliente
altamente satisfeito:

» permanece fiel por mais tempo;

= compra mais, medida que a empresa lanca novos produtos ou
aperfeicoe produtos existentes.; o

= fala favoravelmente da empresa e de seus produtos;

» d& menos atencio a marcas e propaganda concorrentes e é
~menos sensivel ao prego;

= oferece idéias sobre produtos ou servicos a empresa;

= custa menos para ser atendido do que novos clientes, uma vez

que as transagdes sao rotimizadas. (KOTLER, 2000, p. 70.)

“A aquisicdo de novos clientes pode custar até cinco vezes mais do
que os custos envolvidos em satisfazer e reter clientes existentes”. (KOTLER,

© 2000, p. 56)

A Fi'sk‘ - Céres tem um trabalho intenso na preservagédo de seus
clientes onde a empresa se mantém diretamente ligada nos acontecimentos
relacionados com a satisfagcdo do cliente, ou seja, pequenos detalhes fazem a
diferenga. No aniversario de cada aluno lhe é enviado um cartdao, se um aluno
falta aula sem avisar a equipe da secretaria liga para saber o que aconteceu; se
um aluno teve um problema e ndo péde ir a aula ele ndo tera seu rendimento
prejudicado por isso: a Fisk marca um horario especial e um professor repde a
aula para o aluno.

5.3 ANALISE SWOT
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A avaliaggo global das forcas, fraquezas, opdrtunidades € ameagcas é
denominada analise SWOT. (KOTLER, 2000, p. 98)

Para montar uma analise SWOT de riscos (ldentificagio de pontos
~ fortes, pontos fracos, ameagas e oportunidades), normalmente usamos uma
simples planilha dividida em quatro grande areas:

e (S) Strengths (Pontos fortes, de origem interna).

e (W) Weaknesses (Pontos fracos, de origem interna).

e (O) Opportunities (Oportunidades eXternas).

e (T) Threats (Ameagas externas).

A analise SWOT pode Servir para se avaliar uma empresa, um
projeto, uma parte do projeto, um produto, uma equipe, etc.

[Pontos
/| Fortes

\[Pontos

SWOT | el

Projeto X

|Oportunidades

»‘ ‘Ameagas

Quadro 2.1 Modelo Basico em um Mapa Mental
FONTE: Mello, 2007
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5.3.1 Analise do ambiente externo

Diversos fatores externos a organizagdo podem afetar o seu
desempenho. E as mudangas no ambiente externo podem representar
oportunidades ou ameagas ‘a0 desenvolvimento do plano estratégico de
qualquer organizagéo.

Em geral, uma unidade de negécios tem que

~ monitorar importantes forcas macroambientais
(econémico-demograficas, tecnologias, politico
legais e socioculturais) e significativos agentes
microambientais (clientes, concorrentes,
distribuidores, fornecedores) que afetem sua
capacidade de obter lucros. (KOTLER, 2000, p.
98)

7

Para se realizar uma andlise ambiental, é necessario que se
identifique a oportunidade de marketing.

“Uma oportunidade de marketing existe quando a empresa pode
lucrar e atender as necessidades dos consumidores de um determinado
segmento”. (KOTLER, 2000, p. 98)

O sucesso de uma organizagdo depende n&o sé

~ de as caracteristicas de seus neg6cios atenderem
aos requisitos-chave de éxito na operagdo em
mercados-alvo, mas também de superarem os
pontos fortes dos concorrentes. (KOTLER, 2000,
p. 98)

Alguns acontecimentos no ambiente externo representam ameacgas.

Uma ameaga ambiental &€ um desafio imposto por uma tendéncia ou
desenvolvimento desfavorév‘el‘ que levarié, na auséncia de uma agdo de
marketing defensiVa, a deterioragéo daé vendas ou dos Iu'cros. (KOTLER, 2000,
p. 99)

A ameaca externa observada em relagéo a Fisk s&o os cursinhos de
inglés a baixo custo, mas sdo observadas nestes concorrentes, as seguintes
fraquezas: material sem qualquer diferencial com aparéncia simples, comprado
em papelarias, montagem de apostilas, ,inStaIagéo pequena € com pouca
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iluminagéo. Essas fraquezas dos concorrentes acabam se transformando em
oportunidades para a Fisk.

5.3.2 Analise do ambiente interno

Da mesma maneira que ocorre em relagdo ao ambiente externo, o
ambiente interno deve ser monitorado permanentemente.

Cada negécio precisa/ avaliar periodicamente suas forgas e
franquezasv internas; Isso pode ser feito utiIizavndo um formulario como o
apresentado no lembrete de Marketing “Lista de verificagio para andlise de
forcas/fraquezas.” (KOTLER, 2000, p. 100)

Em primeiro lugar, é importante fazer uma relagdo de quais sdo as
varidveis que devem ser monitoradas, por exemplo: capacidade de
atendimento demanda pelos servigos prestados, satisfagdo do publico alvo com
o atendimento, crescnmento do numero de contribuintes, nlvel de renovagdes
das contribuigées, dedlcagao dos funC|onar|os capaCIdade de gestdao das
liderangas da orgamzagao, flexibilidade da organizagao, etc.

A Fisk tem diversos pontos fortes que fazem a diferenga em relagéo a
seus concorrentes, comegando pelos profissionais capacitados sempre
dispostos a oferecer bons servigos a seus clientes, material exclusivo e de boa
qualidade para seus alunos, 10 horas mensais de internet gratuita para cada
aluno, instalagées amplas, com ambiente aconchegante e excelente
localizagao. - B |

O ponto fraco da Fisk esta no custo para seu cliente, mas este é
justificado pelo excelenté material e servigo prestado e, mesmo o custo sendo
maior que de seus concorrentes, jUStIflca se nos diferenciais que a Fisk oferece

a cada cllente
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LISTA DE VERIFICACAO PARA ANALISE DE FORCAS/FRAQUEZAS

DESEMPENHO

IMPORTANCIA

GRANDE
FORCA

FORCA
MEDIA

CARACTERISTICA
NEUTRA

FRAQUEZA

GRANDE
FRAQUEZA

GRANDE | MEDIA | PEQUENA

MARKETING

1. REPUTAGAO DA
EMPRESA

X

2. PARTICIPACAO
DE MERCADO

X

3. SATISFAGAO DO
CLIENTE

4. RETENGAO DO
CLIENTE

5. QUALIDADE DO
PRODUTO

6. QUALIDADE DO
SERVICO

x| X| X X| X X

7. EFICACIA DO
PRECO

8. APRENDIZADO

9. EFICACIA DA
FORGCA DE
VENDAS

10. EFETIVIDADE
DAS INOVACOES

11. COBERTURA
GEOGRAFICA

FINANGAS

12. CUSTO OU
DISPONIBILIDADE
DE CAPITAL

13. FLUXO DE
CAIXA

14. ESTABILIDADE
FINANCEIRA

PRODUGAO _

15. INSTALACOES

16.MATERIAL
DIDATICO

17. CAPACIDADE

18. FORGA DE
TRABALHO CAPAZ
E DEDICADA

x| x| x| x

x| X| X X

19. CAPACIDADE
DE PRODUZIR NO
PRAZO

ORGANIZAGAO

20.LIDERANCA’
VISIONARIA E
CAPAZ

21.
FUNCIONARIOS
DEDICADOS

22. ORIENTAGCAO
EMPREENDEDORA

23. FLEXIBILIDADE
OU BOA
CAPACIDADE DE
RESPOSTA.

Quadro 2.2 Anélise do Ambiente Interno da Fisk — Ceres

FONTE: Elaborado pelo autor, 2007
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LISTA DE VERIFICACAO PARA ANALISE DE FORCAS/FRAQUEZAS

DESEMPENHO IMPCRTANCIA

GRANDE | FORCA | CARACTERISTICA | FRAQUEZA | GRANDE GRANDE | MED!A | PEQUENA
FORCA | MEDIA | NEUTRA FRAQUEZA

MARKETING

1. REPUTAGAO X X
DOS
CONCORRENTES

2. PARTICIPAGAO X X
DE MERCADO

3. SATISFACAO DO X X
CLIENTE '

4. RETENGAO DO X
CLIENTE

5. QUALIDADE DO X
PRODUTO

6. QUALIDADE DO X
SERVICO

Xl X| X X

7. EFICACIA DO X
PRECO

8. APRENDIZADO X X

{.l

9. EFICACIA DA X : X
FORCA DE
VENDAS

10. EFETIVIDADE X X
DAS INOVACOES

11. COBERTURA X X
GEOGRAFICA .

FINANGAS _

12. CUSTO OU X X
DISPONIBILIDADE
DE CAPITAL

13. FLUXO DE X X
CAIXA '

14. ESTABILIDADE X X
FINANCEIRA

PRODUGAO

15. INSTALACOES ' X X

&

16.MATERIAL X X
DIDATICO

17. CAPACIDADE X X

18. FORGA DE X T X
TRABALHO CAPAZ
E DEDICADA

19. CAPACIDADE X X
DE PRODUZIR NO
PRAZO

ORGANIZAGAO

20.LIDERANGCA X X
VISIONARIA E
CAPAZ

21. _ X X
FUNCIONARIOS k
DEDICADOS

22. ORIENTAGAO » X X
EMPREENDEDORA

23. FLEXIBILIDADE X X
OU BOA ,
CAPACIDADE DE
RESPOSTA.

Quadro 2.3 Analise do Ambiente externo da Fisk — Ceres, focado no seu principal
concorrente CCEE - Ceres. FONTE: Elaborado pelo autor, 2007.
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5.4 ESTRATEGIA DE MARKETING

A palavra estratégia tem sua origem na
concepg&o militar. Vem do grego ‘strategos’ que
significa general. Define-se estratégia como um
amplo plano de agéo, pelo qual uma organizagéo
espera alcangar um ou mais objetivos
relacionados a suas escolhas de negécios e
grupos de clientes. (ARAUJO, 2007)

A estratégia de marketing consiste no conjunto de objetivos que a
organizagao alocé para sua fungcdo de marketing, a fim de dar suporte &
estratégia corporativa global, juntamente com os métodos gerais escolhidos
para alcangar estes objetivos. A determinag&o dé objetivos da firma, a selegédo

de seus mercados, meta, o desenvolvimento de um composto de marketing
apropriado para cada um e a distribuicdo dos recursos necessarios para

alcangar suas metas. Entende-se, como estratégia competitiva, a parte do

planejamento, que tem como objetivo dar a companhia uma vantagem
competitiva sobre seus competidores. Lida com o ‘como’ enfrenta-los.

(ARAUJO, 2007)

Estratégia conjunto de decisbes e acgles
coerentes a serem executadas, determinando
0s rumos a serem seguidos, consubstanciados
num plano estratégico, com a finalidade de
alcangar as metas de longo prazo ou os
objetivos que dizem respeito a seguranga, ao
- desenvolvimento e, no caso de uma empresa, a
lucratividade e ao tipo de negécio a ser feito.
. (LACOMBE, 2004, p.138)

Estratégia € a produgéo de planos para atingir objetivos. Estratégias
de marketing sdo aqueles planos desenhados para' atingir objetivos do
marketing. Uma boa estratégia de rharketing deveria integrar os objetivos,
politicas, e sequéncias de agdo (tatica) num todo coerente da organizagdo. O
objetivo de uma estratégia de marketing & colocar a organizagdo numa posi¢cao
de cumprir, eficaz e e'ﬁ'cient'emente,’ a .su'a missao.

Associagdo Educativa Evangelica
'BIBLIOTECA
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Planejamento estratégico orientado para o
mercado & o processo gerencial de desenvolver e
manter um ajuste viavel entre os objetivos,
experiéncias e recursos da organizagéo e suas
oportunidades de mercado mutantes. O propdsito
do planejamento estratégico é moldar os
negocios e produtos da empresa com objetivo
decrescimento e lucro. (KOTLER, 1998, p .71.)

Para se tracar uma estratégia de marketing, € necessaria a
verificagdo dos segmentos que oferecem margem de lucro e para isso deve-se
saber quanto o cliente esta disposto a pagar e quanto custa para satisfazer suas
necessidades. Deve-se também identificar seus concorrentes e verificar qual o

seu diferencial. Uma empresa jamais deve ignorar os fatores externos.

A Fisk — Ceres tem varias estratégias para atrair € manter clientes.
Uma dela é a localizagéo da escola que fica em uma das principais avenidas da

~ cidade; outra é o atendimento diferenciado com profissionais qualificados e

sempre dispostos a fazer o melhor possivel para agradar o cliente. A Fisk —
Ceres também investe em marketing colocando outdoors na cidade e antincios
nos meios de comunicagéo locais. Um grande diferencial estratégico que a Fisk
tem é a importancia que ela da ao bem-estar de seus clientes. Todo semestre, a
escola organiza alguma atividade extraclasse para seus alunos. O diferencial &
que sao eles que escolhem o que querem fazer; essa escolha é feita através de
um questionario de votagcdo das atividades propostas onde os mesmos
escolhem o que querem fazer. Apés a escolha, a escola promove o evento que
é da preferéncia de seus alunos.

5.5 ENDOMARKETING

Endomarketing € uma atividade do marketing,
batizada em 1990 por Saul Bekin em. seu livro
‘Fundamentos do Endomarketing’. ‘Endo’,
originario do grego, significa posi¢do ou agdo no
interior, ou seja, ‘movimento para dentro’.
Endomarketing &, portanto, um conjunto de agdes
de marketing institucional dirigida para o publico
interno. Endomarketing, (2007)

“Endomarketing € uma das mais novas areas da
administracdo e busca adaptar estratégias e
elementos 'do marketing tradicional, o
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normalmente utilizado pelas empresas para
abordagens ao mercado, para uso no ambiente
interno das corporagdes. Quem nunca ouviu falar
que antes de vender um produto para seus
clientes, as empresas precisam convencer seus
funcionarios a compra-lo? O Endomarketing surge
como elemento de ligagdo entre o cliente, o
produto e o empregado. E vender um produto,
uma idéia, um posicionamento de marketing para
o funcionario passa a ser tdo importante quanto
para o cliente. Significa torna-lo aliado no
negacio, responsavel pelo sucesso da corporagéo
e igualmente preocupado com o0 seu
desempenho. Empresas de todo o mundo tém
tratado o tema com maior cuidado, especialmente
a partir do advento da globalizagéo, que acelerou
os processos de troca e a interconexdo dos
mercados, incluindo gradualmente o
Endomarketing na pauta de discussoes
estratégicas que, direta ou indiretamente
envolvem os recursos humanos.
(ENDOMARKETING, 2007)

O endomarketing & muito utilizado na Fisk — Ceres. Prova disso é que
a maioria dos professores de inglés e espanhol tiveram sua formagao na prépria
escola, inclusive a proprietaria Maria José de Camargo, além disso, os
funcionarios que nao sao professores também fazem curso de inglés na prépria
escola. E facil para qualquer cliente que procura a Fisk — Ceres notar a
confianga e a credibilidade que os funcionarios tém em relagdo ao material
didatico e as aulas que sao oferecidas pela escola.
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Nesta parte do trabalho de conclusdo de curso (TCC) discorreremos
sobre a metodologia utilizada para a sua realizagédo. Metodologia é o estudo
dos metodos utilizados na elaborag&o de trabalhos e projetos.

O método utilizado neste trabalho foi o estudo de caso.

“Método procedimento, técnica ou‘ processo utilizado para alcangar fins
determinados. (‘LACOMBE, 2004, p. 212)"

Estudo de caso € uma modalidade de pesquisa

amplamente utilizada nas ciéncias biomédicas e

sociais. Consiste no estudo profundo e exaustivo

: de um ou poucos objetos, de maneira que permita

* seu amplo e detalhado conhecimento, tarefa
N praticamente  impossivel mediante - outros
delineamentos ja considerados. (GIL, 2002, p. 54)

Caso de estudo ou estudo de caso séo
expressfes - sinbnimas que designam uma

abordagem de investigagdo em ciéncias

sociais simples ou aplicadas. Consiste na
utilizacdo de um ou mais métodos quantitativos
de recolha de informagéo e ndo segue uma linha
rigida de investigagdo. Caracteriza-se por
descrever um evento ou caso de uma forma
longitudinal. O caso consiste geralmente no
estudo aprofundado de uma unidade individual,
tal como: uma pessoa, um grupo de pessoas,
uma instituicdo, um evento cultural, etc. Quanto

L ao tipo de casos estudo, estes podem ser
exploratdrios, descritivos, ou explanatérios (YIN,
1993).

Dai, entdo, a crescente utilizagdo do estudo de
caso no ambito dessas ciéncias, com diferentes
propésitos, tais como: :

a) explorar situagbes da vida real cujos
limites ndo estdo claramente definidos;

- b) preservar o carater unitario do objeto
estudado;

~'c) descrever a situagdo do contexto em
que esta sendo feita determinada investigagéo;

d) formular hipéteses ou descrever teorias
;e

e) explicar as varidveis causais de
determinado fendémeno em  situagbes muito

complexas que n&o possibilitam a utilizagdo de
levantamentos e experimentos.(GIL, 2002, p. 54)

g
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A técnica utilizada foi a pesquisa de campo, com coleta de dados feita
através de questionarios com perguntas fechadas somando um total de
quatorze perguntas, que foram distribuidas para os clientes interno e externo da
Fisk — Ceres, dando-se ao trabalho, a caracteristica qualitativa devido a sua
flexibilidade e adaptagéo ao objetivo da pesquisa. O objetivo do questionario foi
médir o nivél‘ de éatisfagéo do cliente da Fisk — Ceres. Os questionarios foram
entfegues pessoalmente aos clientes externos e internos com explicagées sobre
a importancia da sua colaboragéo.

Este trabalho também tem a caracteristica descritiva, pois com base nos
autores mencionados descreve-se a atuagdo da Fisk — Ceres, ou seja, como ela
ésté se posicionando diante dos desafios que surgem diariamente na

competitividade éntre as érhpresas.
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7 RESULTADOS DA PESQUISA: DIAGNOSTICO DO NiVEL DE QUALIDADE
E EFICIENCIA NO MARKETING DE RELACIONAMENTO: UM ESTUDO DE
CASO DA EMPRESA FISK - CERES

7.1 ANALISE DO CLIENTE EXTERNO

Buscando a compreensao da realidade, na qual iremos participar e
visando a conhecer os alunos da Fisk — Ceres, distribuimos um questionario de
avaliacao da satisfacdo do cliente da Fisk — Ceres, a partir do qual extraem-se
as observagdes que seguem.

A Fisk — Ceres conta hoje com 173 alunos sendo que destes 10 sao
bolsistas. Em 25 de outubro de 2007, foram distribuidos, entre os alunos da Fisk
— Ceres, cinqiienta questionarios correspondendo a 22% da populagéo total da
Fisk - Ceres, quando foram respondidos somente quarenta questionarios o que
representa 19% dos estudantes da Fisk. Os questionarios continham quatorze
perguntas fechadas, os quais foram recolhidos no dia 29 de outubro de 2007. A
seguir, mostraremos os dados obtidos nesta pesquisa. Para uma melhor

compreensao, utilizarei graficos

8% 0%

%D 05a 15 anos
'O 16a25anos
‘D 26a35anos |
'O Mais de 35 anos |

GRAFICO 01. Qual a sua idade?

FONTE: Elaborado pelo autor, 2007.

O grafico 01 mostra que 64% dos alunos da Fisk — Ceres tém entre 05
e 15 anos; 28%, entre 16 e 25 anos; 8%, entre 26 e 35 anos e que na Fisk —

Ceres nao ha alunos com mais de 35 anos.
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GRAFICO 02. H4 quanto tempo estuda no Fisk - Ceres?

FONTE: Elaborado pelo autor, 2007.
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O grafico 02 mostra que 49% dos alunos estudam ha menos de um

ano. Isso espelha que é grande o poder de atra¢do de clientes na Fisk — Ceres.

O Excelente
0 Otima

O Boa

0O Regular

GRAFICO 03. Como voce classifica os servigos prestados pelos funcionarios

da secretaria?
FONTE: Elaborado pelo autor, 2007.

O grafico 03 mostra que 54% dos alunos acham os servigos prestados

pela secretaria excelentes e 43% se classificam como 6timos. Isso mostra que

a Fisk - Ceres se destaca no seu atendimento ao cliente externo.
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WD Excelente‘
o Otima
OBoa

O Regular

O Insuficiente

49%

GRAFICO 04. Qual a resolucéo dos assuntos solicitados?
FONTE: Elaborado pelo autor, 2007.

O grafico 04 mostra que 49% dos clientes classificam a resolucéo de
problemas excelente e 40% classificam como 6tima, demonstrando que a Fisk —
Ceres se importa com seus clientes e faz 0 maximo para que eles estejam
satisfeitos.

O Excelente
o Otima

O Boa

0O Regular

O Insuficiente

GRAFICO 05. Como vocé classifica a atenc&o e acessibilidade da direcao?
FONTE: Elaborado pelo autor, 2007.

O gréafico 05 nos mostra que 49% dos clientes acham excelente o
acesso a diregao 25% classificam como 6timo e 20 %, bom. Ou seja: este

também é um aspecto positivo para a empresa.
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GRAFICO 06. Quanto ao espaco fisico das salas de aula, como vocé classifica?

FONTE: Elaborado pelo autor, 2007.

O grafico 06 demonstra que 63% dos clientes classificam o espacgo

fisico da escola como excelente e isso levando-se em consideragdo as salas

que sado bem arejas e iluminadas e também a frente da escola que conta com

um belo gramado.

0%

20% 0%

O Excelente

o Otima
OBoa
0O Regular

B Insuficiente

GRAFICO 07. Como vocé classifica a qualidade das aulas ministradas?

FONTE: Elaborado pelo autor, 2007.

O grafico 07 mostra que 47% dos alunos da Fisk — Ceres classificam

suas aulas como excelentes. Isso indica que a escola esta correspondendo com

as expectativas de seus clientes.
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O Excelente
o Otima

O Boa

0O Regular

B Insuficiente

GRAFICO 08. Como vocé classifica o dominio do contetido por parte de sue
professor?

FONTE: Elaborado pelo autor, 2007.

O grafico 08 mostra que 54% dos alunos consideram o dominio do
conteudo pelos professores excelente e isso prova que os alunos tém
seguranga no que estdao aprendendo e consideram seus professores

qualificados e capacitados

{ONao

GRAFICO 09. Vocé gosta de estudar na Fisk - Ceres? Sente prazer aprender
um novo idioma?

FONTE: Elaborado pelo autor, 2007.

O grafico 09 demonstra que 84% dos alunos gostam de estudar na Fisk
— Ceres.
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54%

O A qualificacéo das secretarias e professores

O A gestao e acompanhamento dos superiores
hierarquicos

0O O prazer que a Fisk — Ceres tem em atender bem
os clientes

O A fiscalizagéo constante dos seus superiores

B Vocagéo profissional das secretarias e professores

GRAFICO 10. O que vocé acredita que mais contribui para que a Fisk - Ceres
seja uma empresa reconhecida pela qualidade no atendimento?

FONTE: Elaborado pelo autor, 2007.

O grafico 10 mostra que 54% dos clientes acreditam que o segredo do
sucesso da Fisk — Ceres estd na qualificagdo de seus funcionarios e que
também, o prazer em atender bem que a Fisk — Ceres transmite é influente na

conquista de clientes.
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23%

/’_ - \39%

10%

28%

O A concorréncia no mercado de trabalho

0O Eu sempre quis aprender outro idioma.
O Estou me preparando para o vestibular. [

O Meus pais sempre quiseram que eu aprendesse outro
idioma.

GRAFICO 11: O que mais lhe motiva a estudar um novo idioma?
FONTE: Elaborado pelo autor, 2007.

O gréfico 11 mostra que 39% dos alunos estdo buscando mais
oportunidades no mercado de trabalho, mas também que 23% dos estudantes
estudam por influéncia da familia e nao porque acreditam ser importante

aprender outro idioma.

{' 0% 7D Excelente
o Otima

O Boa

O Regular
B Insuficiente

GRAFICO 12. Como voceé classifica os servigos prestados pela Fisk — Ceres?

FONTE: Elaborado pelo autor, 2007.

O grafico 12 nos espelha que a maior parte dos clientes da Fisk estdo

satisfeitos com seus servigos.
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0% |

GRAFICO 13. Vocé recomendaria a Fisk - Ceres para seus amigos?

FONTE: Elaborado pelo autor, 2007.

O grafico 13 mostra que a Fisk — Ceres tem um grande potencial na
conquista de clientes, pois 100% de seus alunos a recomendam.

8%- |

|
|
J

l

LU Parcialmente

|

GRAFICO 14. Vocé esta satisfeito com os servicos prestados pela Fisk —
Ceres?

FONTE: Elaborado pelo autor, 2007.

E, por ultimo, o grafico 14 indica claramente que 92% dos alunos da
Fisk _ Ceres estao satisfeitos com seus servigos. Esse resultado, com certeza,

€ motivo de orgulho e satisfagdo para a empresa.
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7.2 ANALISE DO CLIENTE INTERNO

A Fisk — Ceres conta hoje com a colaboragao de 08 funcionarios. Todos
eles receberam um questionarios e seis deles responderam o que corresponde
a 75% dos funcionarios da Fisk — Ceres.

Este questionario teve como objetivo obter resposta dos clientes internos

(funcionarios) quanto ao nivel de satisfacdo com relacdo as condicbes de

trabalho, ao relacionamento interpessoal, ao crescimento profissional, etc.

O Concordo

Ei Discordo \
O N&o Me Afeta |

|

GRAFICO 01. Estou satisfeito com o trabalho que desempenho?
FONTE: Elaborado pelo autor, 2007.

O grafico 01 mostra que todos os funcionarios da FISK — Ceres estao
satisfeitos com o trabalho que desempenham.

l:l Concordo ‘
'@ Discordo ‘

'O Nzo Me Afeta |
100% ==

GRAFICO 02. Sinto que sou valorizado profissionalmente na escola Fisk —
Ceres?
FONTE: Elaborado pelo autor, 2007.

O grafico 02 mostra que 100% dos funcionarios se sentem valorizados.
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GRAFICO 03. As relacdes de trabalho com meus colegas s&o satisfatorias?
FONTE: Elaborado pelo autor, 2007.

O grafico 03 mostra que 83% dos funcionarios estao satisfeitos com as

relagées de trabalho com seus colegas

‘mConcordo |

B Discordo

O Nao Me Afeta |
100% -

GRAFICO 04. As oportunidades de crescimento profissional na minha divis&o
sdo satisfatorias?
FONTE: Elaborado pelo autor, 2007.

O grafico 04 espelha que 100% dos funcionarios véem oportunidades
de crescimento em sua divis3o.
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B Discordo
0O Nao Me Afeta

" 83%

GRAFICO 05. O ambiente de trabalho & propicio a0 meu bem-estar e ao
desenvolvimento?
FONTE: Elaborado pelo autor, 2007.

O grafico 05 mostra que 83% consideram a FISK — Ceres um lugar
propicio para seu bem estar e desenvolvimento.

17% 0% .
z O Concordo

Discordo

83% sbiccbinsasi

GRAFICO 06. O espaco fisico da escola é adequado?
FONTE: Elaborado pelo autor, 2007.

O grafico 06 mostra que 83% dos funcionarios consideram o espaco
fisico da escola adequado para a realizagéo de suas atividades.
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o Concordo
o Discordo
0 Nao Me Afeta

100%

GRAFICO 07. Em minha divisdo o entrosamento entre colegas é satisfatério?
FONTE: Elaborado pelo autor, 2007.

O grafico 07 mostra que 100% dos funcionarios consideram o

entrosamento entre os colegas satisfatorio.

-0%

o Concordo

& Discordo
O Nao Me Afeta

100%

GRAFICO 08. O dialogo com a chefia imediata ¢ satisfatério?
FONTE: Elaborado pelo autor, 2007.

O grafico 08 mostra que 100% dos funcionarios estao satisfeitos com a
chefia.
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'@ Concordo
0 Discordo
|0 Nao Me Afeta

100%

GRAFICO 09. Os meios para atender ao publico s&o propicios?
FONTE: Elaborado pelo autor, 2007.

O grafico 09 mostra que 100% dos funcionarios concordam com os
meios de atendimento ao publico.
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0% |
Vo

@ Discordo

0O Nao Me Afeta

0O Nao
Respondeu

GRAFICO 10. Os clientes em geral estao satisfeitos com o meu trabalho?
FONTE: Elaborado pelo autor, 2007.

O grafico 10 mostra que 83% dos funcionarios acreditam satisfazer os
clientes com seu trabalho.
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O Nao Me Afeta

83%

GRAFICO 11. As falhas nos servigos sao rapidamente sanadas?
FONTE: Elaborado pelo autor, 2007.

O grafico 11 mostra que 83% dos funcionarios procuram resolver
rapidamente as falhas nos servicos.

GRAFICO 12. Estou satisfeito com meus subordinados?
FONTE: Elaborado pelo autor, 2007.

O grafico 12 mostra que 83% dos funcionarios estdo satisfeitos com
seus subordinados.



52

17%1 &3 Concordo
g Discordo

0O Nao Me Afeta

ONéao
Respondeu |

GRAFICO 13. A qualidade do meu trabalho é satisfatéria
FONTE: Elaborado pelo autor, 2007.

O gréafico 13 mostra que 83% dos funcionarios acreditam que seu

trabalho satisfaz aos seus clientes.

(El Concordo
@ Discordo
o Nao Me Afeta

100%

GRAFICO 14. Sinto que o meu trabalho & importante para o cliente?
FONTE: Elaborado pelo autor, 2007.

O grafico 14 mostra que 100% dos funcionarios sentem que seu
trabalho é importante para seus clientes.
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ANALISE GERAL DAS RESPOSTAS DOS CLIENTES INTERNOS

Conforme os graficos anteriores nos mostraram, foi possivel identificar
0 numero absoluto e o numero relativo (%) de respostas e, dessa forma,
verificar com clareza os pontos principais da satisfagao e insatisfagao do cliente
interno.

Constatamos que o indice de concordancia das colocagbes feitas foi
significativo. A maioria dos clientes internos estdo preparados para atender a
comunidade da escola e a propria estrutura fisica e informacional é propicia
para isso, sem que haja necessidade de ser adaptada para o atendimento aos
adolescentes e criancas.

Tendo em vista que a escola Fisk - Ceres é uma das maiores e
melhores da cidade e regiéo, tornou-se um atrativo para o publico.

Outro fato que devemos analisar e tomar providéncias é em relagéo as
oportunidades de crescimento profissional. A Fisk - Ceres devera introduzir mais
cursos para o aprimoramento profissional.

Felizmente, entrosamento entre colegas e entre subordinados e
chefias, estd bom, o que facilita a execucgdo do trabalho e o didlogo necessario
par a harmonia do ambiente.

E, finalmente, & gratificante saber que 100% dos clientes internos
sentem que seu trabatho é importante para o usuério. Com isso, ele daré mais

valor ao que faz e o fara cada vez melhor.
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8 CONCLUSOES

Este trabalho de concluséo de curso foi realizado sobre os fatores
que influenciam na qualidade e eficiéncia do Marketing de Relacionamento
da empresa Fisk —Ceres tendo como objetivo analisar os fatores ambientais
e as estratégias de marketing utilizadas pela empresa que influenciam na
qualidade dos servigos prestados pela empresas garantindo, assim, a
satisfagdo de seus clientes.

Os objetivos que foram tragados no inicio do trabalho foram
alcangados, pois, no decorrer desse trabalho de concluséo de curso foram
identificados os mecanismos que séo utilizados na satisfagéo dos clientes. A
analise dos resultados provenientes das pesquisas realizadas, tanto com o
cliente interno quanto externo, mostraram que estes estéo satisfeitos com os
preceitos da empresa o que vem provar que a empresa esta no caminho
certo para atingir a qualidade total visto que a Fisk — Ceres procura sempre
aprimorar, criar estratégias e novas ferramentas para manter seus clientes e
conquistar novos clientes, pois, em todos os aspectos, a empresa mostra
satisfagdo em atender bem.

Outra consideracdo importante € que esta monografia também
teve como objetivo o estudo e, principalmente, a medic&o da qualidade e
eficiéncia No marketing de relacionamento a fim de melhorar a qualidade
dos servicos prestados. E de suma importancia a conscientizagdo dos
empresarios da necessidade e até da perspectiva de ganhos com a melhora

do atendimento ao cliente.

Diante deste contexto, podemos concluir que a empresa Fisk -
Ceres zela pelo bom atendimento aos seus clientes e, para alcangar suas
metas, busca capacitar seus funcionarios, dando-lhes condi¢ées para que
atinjam os objetivos almejados pela empresa, sendo referéncia perante seus
concorrentes em relagido ao bom atendimento e ao de ensino de linguas.
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9 SUGESTOES

Considerando a presente pesquisa, tendo em vista que a Fisk —
Ceres vem se destacando no que diz respeito a qualidade do
relacionamento com seus clientes, sugere-se que a empresa valorize mais a
qualificagao de seus colaboradores, disponibilizando maiores recursos para
treinamento, seja através de treinamento presencial ou, a distancia, através
de cursos via internet. Vale destacar que a Fundagéo Richard Hugly Fisk da
total apoio a este tipo de treinamento, uma vez ao ano, entre os meses de
novembro e dezembro, a Fundagdo promove cursos de atendimento para
secretarias e capacitagdo para professores na cidade de Goiania,
direcionadas as escolas Fisk de todo o Estado de Goias e isso a um baixo
custo para a empresa.

Essas sugestbes vao contribuir para um maior aproveitamento da
equipe para que seja mantido o percentual de 92% de clientes satisfeitos
alem de deixar os colaborados mais motivados, treinados, aptos e

conscientes da importancia de manter os clientes sempre satisfeitos.

‘Outra raz&o relativa a importancia do treinamento na organizagao
s&o os fatos de que os funcionarios que estejam bem treinados, seguros de
suas atribuicbes, boas condigdes de trabalho e de autodesenvolvimento, irdo
contribuir para que se atinja uma melhor satisfagido pessoal, reduzindo-se os
fatores de estresses, aumentando a auto-estima e realizagdo pessoal e
profissional dos clientes internos que, com certeza refletira no atendimento aos
clientes de modo geral, pois vale lembrar que atualmente, o grande diferencial
das empresas esta no contato e relacionamento com o cliente.
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ANEXOS

Caro Aluno

Com o intuito de realizar um diagnéstico sobre o nivel de qualidade e
eficiéncia no marketing de relacionamento da empresa Fisk — Ceres.
Solicito a gentileza de responder a este questionario (cliente externo) que sera
analisado e, posteriormente, elaborada a monografia final do Curso de
Administragao.

Obrigado pela colaboragao.

Gleice F. Leal.
Data: / /
1. Qual a sua idade:
a) 05a15 b) 16 a25 c) 26 a35 d) Mais de 35
~anos anos anos anos
2. Ha quanto tempo estuda no Fisk - Ceres?
a) Menos de 1 ano C) 2 anos e) Mais de 3 anos

b) 1ano ~d) 3anos

03. Como vocé classifica os servicos prestados pelos funcionarios da
secretaria? ’

a) Excelente ¢) Boa e) Insuficiente

b) Otima d) Regular

4. Qual a resolugao dos assuntos solicitados?

a) Excelente c) Boa e) Insuficiente
b) Otima d) Regular

5. Como vocé classifica a atengdo e acessibilidade da dire¢cio?
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a) Excelente - ¢)Boa - e) Insuficiente

b) Otima d) Regular

6. Quanto ao espaco fisico das salas de aula, como vocé classifica?
a) Excelente - c) Bom e) Insuficiente
b) Otimo d) Regular

7. Como vocé classifica a qualidade das aulas ministradas?
a) Excelente c) Boa ~e) Insuficiente

b) Otima d) Regular

‘8. Como vocé classifica o dominio do contetido por parte de seu

professor?
a) Excelente c) Bom ' e) Insuficiente
b) Otimo d) Regular

09. Vocé gosta de estudar na Fisk - Ceres? Sente prazer aprender um
novo S | idioma?

a) Sim b) Nao | ~¢) Parcialmente

10. Em que vocé acredita que mais contribui para que a Fisk - Ceres seja
uma empresa reconhecida pela qualidade no atendimento?

a) Na qualificagdo das secretarias e professores

b) Na gestéo e acompanhamento dos superiores hierarquicos (gerentes e sub-
gerentes)

c) No prazer que a Fisk — Ceres tem em atender bem os clientes

d) Na fiscalizag&do constante dos seus superiores



e) Na vocagéo profissional das secretarias e professores
11. O que mais o motiva a estudar um novo idioma?
a) A concorréncia no mercado de trabalho

b) Eu sempre quis aprender outro idioma.

c) Estou me préparando para o véstibular.

d) Meus pais sempre quiseram que eu aprendesse outro idioma.

12. Como vocé classifica os servigos prestados pela Fisk — Ceres?
a) Excelentes c) Bons e) Insuficientes

b) Otimos d) Regulares

13. Vocé recomendaria a Fisk - Ceres para seus amigos?
a) Sim b) Nao

Caso a resposta seja negativa, por
- que?

14. Vocé esta satisfeito com os servigos prestados pela Fisk —Ceres?

a) Sim b) Nao c) Parcialmente



Caro Funcionario

Com o intuito de realizar um diagnostico sobre o nivel de qualidade e eficiéncia
no marketing de relacionamento da empresa Fisk — Ceres solicito a gentileza de
responder a este questionario (cliente interno) que sera analisado e, posteriormente,
elaborada a monografia final do curso de Administraggo.

Obrigado pela colaboragio

Gleice F. Leal

APRESENTACAO

Divisdo:

Tempo de servigo:

Sexo:

Estado civil:

COLOCACOES

CONCORDO

DISCORDO

NAO ME AFETA

Estou satisfeito com o trabalho que desempenho

Sinto que sou valorizado profissionalmente na escola
Fisk -Ceres

As relagdes de trabalho com meus colegas sdo
satisfatorias

As oportunidades de crescimento profissional na
minha divisdo s#o satisfatérias

O ambiente de trabalho é propicio a0 meu bemestar e
desenvolvimento

O espago fisico da escola € adequado

Em minha divisio o entrosamento entre colegas é
satisfatério

O dialogo com a chefia imediata ¢ satisfatério
Os meios para atender o publico s3o propicios

Os clientes em geral estdo satisfeitos com o meu
trabalho

As falhas nos servigos s3o rapidamente sanadas
Estou satisfeito com meus subordinados
A qualidade do meu trabalho é satisfatéria

Sinto que o meu trabalho é importante para o cliente




