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RESUMO

Possuir uma lista de clientes potenciais e fi¢is ¢ o sonho de toda empresa seja ela
fornecedora de servicos ou de produtos. Diante da globalizacdo que mudou toda a estrutura
socio-economica mundial, as empresas agora participam de um mercado altamente
competitivo no qual o diferencial tornou-se elemento vital para qualquer instituicdo. Além
disso, as empresas se véem obrigadas a realizar uma busca incessante pela perfei¢do na
realizagdo dos seus servicos, visto a gama de op¢des que o consumidor tem diante dele para
escolher. Este trabalho discute especificamente sobre a estrutura da fidelizacdo dos clientes de
empresas de servigos e descreve através de pesquisas bibliograficas o que sdo os servigos,
suas caracteristicas, alguns aspectos do comportamento do consumidor de servigos e 0s passos
para alcangar a fidelizacdo dos clientes. Além disso, faz um estudo de caso da Escola de
Idiomas Wizard unidade 102 Sul Brasilia — DF, no qual ¢ realizado também uma pesquisa de
campo com os alunos ativos da escola cujos dados estdo tabulados e apresentados em forma
de graficos estatisticos a fim de clarear o entendimento e a analise das informacgdes. A
conclusdo procura identificar as metodologias utilizadas pela Wizard e se suas praticas estao
em acordo com a teoria apresentada. E por fim, sdo feitas algumas sugestdes e recomendagdes
a instituigao.

Palavras-chave: fidelizagdo, marketing, servigo, cliente.



1 INTRODUCAO

1.1 Tema e delimita¢ao do tema

Tema: Fidelizacdo de clientes

Delimitacao do tema: Fidelizagdo dos clientes da Wizard Idiomas 102 Sul

1.2 Problema de Pesquisa

A Wizard unidade 102 sul é uma escola de idiomas ¢ trabalha com servigo de
capacitagdo lingiiistica e cultural de pessoas de diferenciados sexo e idade. Durante todo o ano
esta escola recebe uma procura muito grande por parte de novos clientes, principalmente nos
meses de janeiro, fevereiro, marcgo e agosto.

Apesar de ser intensa a procura pelo servico de idiomas e, conseqilientemente, o
niamero de matricula também ser alto nos meses anteriormente citados, a fidelizagao do
cliente Wizard 102 Sul ainda ¢ muito pequena, devido a grande evasdo que ocorre em todos

0S semestres.

O fato de ndo haver a fidelizagdo acarreta na perda constante de clientes, muitas vezes,

para os concorrentes, o que leva a desvalorizacao do servigo e da marca da empresa.

Como fidelizar os clientes da Wizard 102 Sul?

1.3 Objetivo

1.3.1 Objetivo Geral

* Analisar a situacdo atual da escola.

1.3.2 Objetivos Especificos

* Analisar os métodos pedagogicos adotados pela empresa.
* Analisar o seu aspecto mercadologico.
* Estudar os métodos utilizados para manutencao de clientes.

* Realizar pesquisas de satisfacdo com alunos ativos.



*  Propor um plano de a¢do de fidelizacdo do cliente Wizard 102 sul.

1.4 Justificativa

Fidelizar clientes. Esta frase se tornou meta diaria de muitas empresas que visam 0s
seus destaques no mercado e a garantia do lucro, visto que o mesmo sé pode ser alcancado
através do cliente. Esta mudanca de foco se deu devido ao surgimento da globalizagdo
mundial a qual realizou grandes transformacdes na 4rea econdmica, grande desenvolvimento
da tecnologia e, por isso, favoreceu para que o consumidor recebesse uma grande carga de

informacgdes didrias levando-o a mudar seus valores e atitudes constantemente.

Diante destas transformacdes econdmicas e mercadoldgicas convencer o cliente e
manté-lo fiel é o novo desafio das empresas. Segundo Kotler (1999, p.174) “as empresas hoje
estdo transferindo a sua énfase da busca de novos clientes para a aprendizagem de formas de

manter € aumentar a lucratividade dos atuais”.

Quando uma empresa se preocupa em fornecer valor para os clientes ja conquistados,
além de alcancar a fidelizagdo dos mesmos e lucratividade, ela evita perder dinheiro, pois para
conquistar um novo cliente ¢ necessario ter um custo cinco vezes maior do que investir no

cliente ja conquistado (KOTLER, 1999).

O tema fidelizacdo de clientes ¢ de suma importancia tanto para estudantes e
profissionais de marketing quanto e, principalmente para os gerentes de empresas que se
preocupam em desenvolver relacionamentos duradouros e buscam resultados a longo prazo

com 0s seus clientes transformando-os em defensores da sua marca.

1.5 Hipotese

A Wizard Idiomas terd a fidelidade dos seus clientes no momento em que corrigir o
seu relacionamento com os mesmos, promover melhorias na qualidade dos seus servigos e se

atualizar constantemente sobre as mudangas mercadoldgicas.



1.6 Estrutura do trabalho

Este trabalho apresenta-se dividido em cinco partes. A primeira ¢ a introducdo e as

demais sdo os seguintes capitulos:

Capitulo 2 — Apresenta uma fundamentacdo teodrica sobre fidelizagdo de clientes, logo

apos a exploracao dos conceitos de marketing e de fidelizacao.

Capitulo 3 — Apresenta a metodologia da pesquisa realizada para levantamento de

dados que auxiliaram na analise do nivel de satisfacdo dos clientes da Wizard.

Capitulo 4 — Discussdo sobre os dados obtidos através da pesquisa de campo realizada

a fim de analisar os pontos fracos e a aplicagdo de reajustes.

Capitulo 5 — Apresenta conclusdes e recomendagdes visando a melhoria da qualidade de

servicos prestados para os clientes alcangando a fidelizagdo dos mesmos.

Na parte final deste trabalho encontram-se a Bibliografia e os Anexos.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Historico do Marketing

2.1.1 O surgimento do Marketing

Marketing ¢ uma palavra derivada do latim “mercare”, que definia o ato de
comercializar produtos na antiga Roma. Nesta época, tudo o que era produzido era vendido,
visto que a economia era agraria e rural, ou seja, a troca de produtos artesanais se dava em
pequena escala, ndo havia a preocupacdo de se administrar estes pequenos negocios.

“Sempre que alguém produz mais do que precisa, ou precisa mais do que produz, estdo
langadas as bases do comércio, € o comércio € a alma do marketing (STANTON, 1980, p.8).
E foi isto que aconteceu, entre 1925 e o inicio dos anos de1950, as técnicas de produgédo
j& estavam dominadas,e, na maioria das nagdes desenvolvidas, a preocupagdo era com 0O
escoamento dos excedentes de producdo (Revista FAEBUSINESS n° 4 Dezembro/2002).

Em outras palavras, o marketing surgiu no Estados Unidos no periodo da Revolucéo
Industrial, um periodo em que a economia rural perdia sua forca e as grandes producdes
tomavam o mercado econdmico (Revista FAEBUSINESS n° 4 Dezembro/2002).

Junto com o marketing “desenvolveram-se também os ramos de prestagcdo de servigos
para atender as necessidades didrias dos operdrios, que ndo eram mais auto-suficientes”
(STANTON, 1980, p. 8).

Apds a Segunda Guerra Mundial, surge nos Estados Unidos a populagdo denominada
“baby boomer”. Com a volta dos soldados da Segunda Guerra Mundial, nascem muitas
criangas, fato animador do mercado de fraldas, alimentos infantis, medicamentos, roupas,
brinquedos, etc. Logo apds, ha uma outra explosdo, a dos “teenagers’ — adolescentes avidos
por consumir som, roupas, comida e uma paraferndlia de produtos e servigos. (Revista
FAEBUSINESS n° 4 Dezembro/2002).

A Internet e o comércio eletrénico que a acompanhou estdo mudando os hébitos de
comunicacdo e consumo. Consomem-se praticamente de tudo através do computador, de
servicos de turismo até compras de supermercado, eletroeletrénicos, roupas, livros, discos,
etc. E o e-ticket substituindo passagens aéreas e inlimeros outros servigos, como vouchers de
hotéis, ingresso para espetédculos musicais e teatrais, etc. (Revista FAEBUSINESS n° 4
Dezembro/2002).



2.2 A importéanciado Marketing

De acordo com o surgimento do marketing, descrito na se¢cdo 2.1, este fato se deu
devido & necessidade econdmica de obter técnicas de comercializacdo para os produtos
excedentes em questdo. Este quadro ndo mudou, pelo contrario, se intensificou e atendéncia é
de que a economia continue a crescer e com isso sgja exigida do marketing uma maior
eficiéncia (STANTON, 1980).

O objetivo geral de qualquer empresa que queira se destacar no mercado é o
crescimento continuo e a obtencdo de ata lucratividade, e estes resultados s6 podem ser
atingidos através do marketing, pois o mesmo é responsavel por: “identificar, avaiar e
selecionar as oportunidades de mercado e estabelecer estratégias para alcancar proeminéncia,
sendo dominio, nos mercados-alvo” (KOTLER, 1999 p.32).

Outro indice da importancia do marketing na economia € a quantidade de pessoas
empregadas neste ramo, cerca de ¥ daforga do trabalho civil estdo envolvidas com atividades
de marketing.E como resultado da sua importancia na economia brasileira percebe-se um
consideravel aumento da procura por servicos de marketing (STANTON, 1980).

O Marketing atingiu tamanha importancia para a economia assm como para as
empresas que, Kotler (1998, p. 32) definiu marketing como sendo “um processo socia e
gerencia pelo qual individuos e grupos obtém o que necessitam e desejam atraveés da criagdo,
oferta e troca de produtos de valor com outros’. Ou segja, através do marketing e somente por
ele é possivel realizar trocas potenciais com o objetivo de satisfazer diversos desgjos.

Para Mckenna (1997), o Marketing € tudo e tudo é Marketing. E ainda firma que:

... 0 Marketing n&o € uma fungdo é uma forma de fazer negocios.O
Marketing ndo é uma nova campanha de publicidade, ou a promogéo
desse més. Tem que ser uma atividade difundida, parte do trabalho de
todos, das recepcionistas a diretoria. Sua tarefa ndo é enganar o
cliente, nem falsificar a imagem da empresa. E integrar o cliente a
elaboracdo do produto e desenvolver um processo sistemético de
integracdo que dara firmeza arelagdo. (Mckenna p.6, 1997)



2.3 Conceituacio e caracterizacao dos servicos

E notério o crescimento da demanda por servicos como fruto da globalizagio mundial,
pois tem propiciado fortes e consideraveis mudangas na parte socioecondmica do pais. Novas
profissdes tém surgido devido ao grande desenvolvimento da tecnologia, assim também como
a busca incessante por uma melhor qualidade de vida, melhor preparagdo intelectual e

econdmica.

Todas estas mudangas tém propiciado o aumento da procura por servicos e sua
importancia ganha grandes proporgdes quando se trata, segundo Gianesi e Corréa, da sua
participagdo do Produto Interno Bruto seja na geracdo de empregos, e pela andlise das
tendéncias e transformacdes que a economia mundial vem enfrentando (GIANESI e

CORREA, 1994).

Diante de um bombardeio didrio de informacdes de todas as espécies, os consumidores
tém se tornado cada vez mais exigentes quanto a qualidade dos servicos e inconstantes,
obrigando as empresas a se ajustarem as novas necessidades dos seus clientes, planejando,

controlando e aprimorando as operagdes de servico (GIANESI e CORREA, 1994).

O mais desafiador do marketing de servicos € que ele exige um profundo amor pelas
pessoas. Quando falamos num servigo, estamos falando da intera¢do de funciondrio e cliente
em tempo real, com todos os aspectos comportamentais e psicoldgicos que isso envolve

(SPILLER, 2004, p.17-8).

2.3.1 Caracteristicas dos servigos

* Os servicos sdo intangiveis.Um servigo ndo ¢ um objeto fisico o qual o cliente
possa toca-lo e leva-lo para casa debaixo do brago ou dentro de uma sacola.
Quando um cliente voa por uma determinada companhia aérea ou quando vai
ao cabeleireiro o que ele leva para a casa ¢ a experiéncia de cada servigo que
lhe foi prestado. Ou seja, se a sua necessidade foi suprida, se o cliente chegou
ao seu destino de viagem, se o corte foi feito de acordo com o seu gosto.
(SPILLER, 2004).

* Diferente dos produtos, os servicos s6 podem ser produzidos com a presenga
do cliente, como por exemplo, uma aula de Alemao, s6 pode ser ministrada se

houver alunos, caso contrario, o servigo nao se concretiza. (SPILLER, 2004).



*  Como a producdo e o consumo de um servigo sdo realizados simultaneamente
torna-se impossivel estocar servigos. (SPILLER, 2004).

* Os servicos sao dificeis de se padronizar visto que o servigo ¢ realizado de
acordo com cada cliente e situacao. (SPILLER, 2004).

* Os servigos ndo podem ser protegidos por patentes por serem facilmente

copiados. (SPILLER, 2004).

2.3.2 Conseqiiéncias dos Servigos

Por serem os servigos intangiveis, todas as analises necessdrias para se chegar ao
resultado quanto a qualidade do servigo prestado tornam-se dificeis assim também como a
avaliagdo do mesmo antes da compra (SPILLER, 2004, p.19). Esta dificuldade leva o cliente a
se sentir inseguro em relagdo ao resultado da sua compra, se atingira suas necessidades e se o
valor investido lhe trard as devidas recompensas.

Neste caso, alguns meios podem clarificar a qualidade de um servico como, por
exemplo, as experiéncias pessoais do cliente, as de terceiros e a propria imagem que a
empresa prestadora de servigos apresenta dentro do seu segmento.

Diante da intangibilidade dos servigos ¢ possivel manter a credibilidade realgando as
evidéncias tangiveis dos mesmos (SHAPIRO e SVIOKLA, 1994).A estrutura fisica da
empresa, salas, moveis, limpeza, organizacdo, uniforme dos funcionarios, qualidade dos
equipamentos, tudo coopera para que o cliente possa direcionar melhor sua opinido pelo
servigo a ser prestado.

Para Spiller (2004), as conseqiiéncias acima descritas ndo chegam ao que ele considera o
grande desafio do marketing de servigos. Chama-se “o fator humano”, ou seja:
“O conjunto de atitudes (empatia, atencdo, comunicabilidade,
flexibilidade) e posturas (discri¢do, elegancia, sinceridade e
humildade) capazes de estreitar vinculos, gerar credibilidade e causar
motivacao em qualquer relacdo comercial, porque as pessoas
representam as empresas, € 0s negocios entre as empresas dependem

dessas pessoas, de suas expectativas, desejos, habitos e tendéncia
(SPILLER, 2004, p. 25)”.

2.4 O comportamento do consumidor / cliente



O consumidor de servicos segundo Gianesi e Correa (1994) ¢ composto por dois
personagens principais envolvidos no processo de compra de servigos: o usudrio e o decisor.
Estes dois personagens podem ser encontrados muitas vezes em uma s pessoa.

Spiller (2004) classifica o cliente em doze tipos diferentes:

Cliente Decidido: “sabe o que quer e tem conhecimento do produto... muitas vezes
estd pronto para fazer uma compra imediata”.

Cliente Indeciso: “busca informagdes que subsidem sua decisdo de compra e compara
as diferentes condi¢des oferecidas pela concorréncia”.

Cliente Confuso: “tem uma vaga no¢ao de seus desejos e necessidades”.

Cliente Apressado: “da mostras de irritagdo e impaciéncia”.

Cliente Comunicativo: “muitas vezes deseja apenas estabelecer um simples contato
pessoal”.

Cliente ndo comunicativo: “dificilmente procura estabelecer qualquer tipo de
comunicacao verbal”.

Cliente atento: “costuma chegar acompanhado de criangas impacientes ou estar
preocupado com algum outro problema, de modo que ¢ dificil prender sua atengao”.

Cliente que s6 diz sim: “deseja ser socialmente aceito e freqlientemente esté disposto a
gastar algum dinheiro com quem o receba bem”.

Cliente Estrela: “gosta de atrair as atengdes para si mesmo, freqlientemente fazendo
pedidos absurdos e tentando demonstrar mais conhecimento do que realmente possui’.

Cliente Negociador: “deseja sentir que estd ganhando alguma vantagem extra com a
compra”.

Seja qual forem os tipos de cliente, todos, sem exce¢do possuem necessidades, desejos
e expectativas e buscam supri-las através de um determinado servigo. Porém, a busca por um
servigco ideal ndo acontece de maneira facil e simples. Apesar do cliente saber o que precisa

ser suprido existem varios fatores que influenciam sua decisdo por este ou por aquele servico.

Gianesi e Corréa (1994) apresentam quatro fatores que influenciam o comportamento

do consumidor. So eles:

* Fatores Culturais: Refere-se ao conjunto de valores aos quais uma pessoa esta
exposta desde a infincia.
» Fatores Sociais: Refere-se aos grupos que direta ou indiretamente influenciam

o comportamento e a atitude dos consumidores KOTLER (1999) aponta a



familia como o principal grupo de referéncia que influencia a decisdo de
compra.
* Fatores Pessoais:
0 Demograficos: idade, ocupagdo e condi¢do econdmica.
0 Psicograficos: estilo de vida, personalidade e autoconceito.
» Fatores Psicologicos:
0 Motivagdo
0 Percepgao
0 Aprendizado
(0]

Convicgdes ¢ atitudes
2.5 Valorizacao do cliente através da qualidade dos servicos.

O paradigma mudou. Produtos vém e vdo. A unidade de valor, hoje, ¢ o

relacionamento com o cliente (KOTLER, 1999, apud WAYLAND, Bob).

Para o cliente, “as marcas representam mais que o produto — representam um conjunto
de servigos, valores e promessas oferecidos pelo vendedor (KOTLER, 1999, p. 178). E, ¢
através destes pacotes de beneficios que os clientes buscam suprir suas necessidades e

expectativas.

Duas afirmagdes sustentam a importancia da valorizagdo do cliente, uma ¢ a de que o
custo gasto para atrair um novo cliente ¢ de cinco vezes maior do que o custo para manter
um cliente ja satisfeito e a outra ¢ de que um novo cliente leva em média cinco anos para

gastar o mesmo que um cliente antigo (KOTLER, 1999, p.156).

Spiller julga tdo importante investir na satisfagdo do cliente que ele afirma que toda
empresa deveria transformar este objetivo em meta. O autor da pelo menos dois resultados
positivos deste investimento: a fidelizagdo do cliente e a construgdo de uma boa e sélida

imagem da empresa refletida no mercado (SPILLER, 2004, p.72).



Kotler (1999), apresenta trés maneiras de uma empresa fornecer mais valor para o seu

cliente:

1-

“Cobrando um prego menor”. — Esta estratégia ocorre em curto prazo, pois
cabe as empresas que conseguem obter baixos custos por um determinado
periodo, dentro do seu segmento de mercado (KOTLER, 1999, p.179).
“Ajudando o cliente a reduzir os seus custos”. — Ha duas maneiras para que
isto aconteca: uma delas ¢ mostrar para o ciente que apesar da empresa
cobrar um valor alto pelo servigo o seu custo a longo prazo serd menor. A
outra maneira ¢ ajudar os clientes a reduzir os seus custos como, por
exemplo, ajudar o cliente a aumentar o seu rendimento, reduzir custo de
desperdicio e repeticdo de trabalho, ter facilidade em fazer uma reclamacao
e tirar duvidas (KOTLER, 1999, p.181-186).

“Acrescentando beneficios que tornem o produto mais atraente”. — As
empresas tém agregado valor aos seus produtos e servigos através da criagao
de um pacote de beneficios para conquistar a preferéncia do cliente através
de (KOTLER, 1999, p. 186):

Customizagdo: “Gracas a bancos de dados computadorizados... muitas
empresas podem oferecer produtos exclusivos a centenas, milhares ou
milhdes de seus clientes” (KOTLER, 1999, p. 187).

Maior conveniéncia: um exemplo de fornecimento de comodidade ¢
aumentar o expediente para que haja uma maior contato com o cliente
(KOTLER, 1999, p.188).

Servigo mais rapido.



* Mais e/ou melhor, (es) servico (s): uma empresa pode oferecer um servigo
de qualidade ou um mix de servigos diferenciados (KOTLER, 1999, p.
190).

* Orientacdo, treinamento ou consultoria: “Empresas inteligentes auxiliam
seus clientes a obter o maximo valor de uso de seus produtos” (KOTLER,
1999, p.194).

* Uma garantia extraordinaria: Se uma empresa possui servicos de qualidade
ela deve oferecer uma garantia tamanha que seus concorrentes ndo possam
oferecer (KOTLER, 1999, 195).

* Ferramentas uteis de software e hardware: “oferecer ferramentas tteis para
que possam administrar melhor os seus negdcios” (KOTLER, 1999, p.
196).

* Associagdo a um programa de beneficios: “Um modo eficaz de conquistar,
manter ¢ aumentar o relacionamento com clientes ¢ recompensa-los por

serem clientes” (KOTLER, 1999, p.196).

Para Griffin, a preocupacdo com a satisfacdo do cliente era o alvo de toda a empresa
na década de 80, pois se acreditava que se o cliente estivesse satisfeito era o suficiente para
que ele passasse a comprar com mais regularidade trazendo para as empresas maior

lucratividade (GRIFFIN, 1998, p.11).

O autor ainda apresenta alguns exemplos de pesquisas realizadas por Institutos de
Pesquisa norte americanos e que foram feitas com clientes de varios nichos
mercadologicos. Todas as pesquisas apresentaram como resultado uma mesma descoberta:

Mesmo estando satisfeitos, os clientes declararam que sdo capazes de mudar com muita



facilidade de fornecedor, ou seja, detectar a satisfagdo do cliente ndo significa que havera

compras regulares (GRIFFIN, 1998, p. 11-12).

Diante desta disparidade e com o intuito de que os clientes passem de satisfeitos para
muito satisfeitos e com isso comprem regularmente, as empresas devem realizar pesquisas

periddicas sobre satisfacdo dos clientes (KOTLER, 1999, p.165).

2.6 Construcao da Fidelidade

Os profissionais de Marketing de ontem achavam que a habilidade mais importante
para eles era ganhar novos clientes. Hoje ¢ o inverso, ¢ mais importante manter os clientes
ja conquistados e desenvolver um relacionamento duradouro com eles a ponto de torna-los

fiéis ao seu servigo.

“No passado, os esforcos para obter a satisfacdo dos clientes tentavam influenciar a
atitude destes. O conceito de ‘fidelidade do cliente’ volta-se mais para o comportamento do

que para a atitude” (GRIFFIN, 1998, p.14).

Sabatino (2003, p.20) mostra a importancia da fidelizagdo quando afirma que “mais
que conhecer com profundidade de o cliente, a fidelizagdo bem trabalhada pode tornar-se

uma poderosa ferramenta de marketing para:

- entender detalhadamente o comportamento dos clientes;

- identificar grupos de clientes;

- permanecer competitivo e lucrativo;

- aprimorar constantemente processos com inputs de clientes;

- minimizar ou maximizar as diferengas tecnolégicas entre produtos ou servicos de

diferentes empresas;
- apontar a necessidade de se diferenciar commodities;
- mostrar que apenas um bom atendimento nao basta;

- minimizar a discussdo sobre precos;



- estabelecer uma conexdo emocional forte entre o cliente e a marca .

Griffin (1998, p.32-35) apresenta o ciclo de compra do consumidor (Figura 1) e afirma

que quanto mais vezes o cliente realizar o ciclo maior serd a fidelidade.

Figura 1 - O ciclo de compra

1. Conscientizagdo ——> 2. Compra inicial —> 3. Avaliagdo P6s-compra Eﬁ
)

5.Avaliagdo Pés-compra {— Decisdo de Readquirir

Na primeira etapa: na conscientizagcdo, o cliente conhece a marca da empresa por
alguma forma de divulgacdo publicitdria, mas ainda ndo possui um vinculo com ela
(GRIFFIN 1998, p. 33).

Na segunda etapa, a compra inicial ¢ 0 momento ideal para encantar o cliente e

comecar a torna-lo fiel (GRIFFIN, 1998, p.33).

Na avaliagdo pos-compra, o cliente ira analisar a sua compra e se o servigo respondeu
as suas expectativas, significa que ele ficou satisfeito, mas, este fator ainda nao significa que
ele comprara mais vezes (GRIFFIN, 1998, p. 34).

Para Griffin (1998, p.34) a proxima etapa, decisdo de comprar novamente, ¢ a atitude
mais importante em relacdo a fidelidade, pois acima da satisfacao foi criado um sélido vinculo
emocional pelo servigo.

Na quinta e ultima etapa, a reaquisi¢do, o cliente se tornara fiel a partir do momento
que comprar regularmente percorrendo varias vezes a terceira, a quarta e a quinta etapa.

“Ao contrario da satisfacdo, que ¢ uma atitude, a fidelidade pode ser definida em
relagdo ao comportamento de compra. O cliente fiel ¢ aquele que” (GRIFFIN, 1998, p.47):

- Realiza compras regulares e repetidas;

- Compra as diversas linhas de produtos e servi¢os;

- Recomenda os produtos e os servicos a outras pessoas;

- Mostra-se imune aos apelos da concorréncia



Para Griffin (1998, p.51) as pessoas se tornam clientes fiéis em etapas em longo prazo

com cultivos e atengdes em cada etapa do crescimento.

E ndo muito diferente, para que um cliente se torne fiel a uma empresa, Kotler (1999,

p.164) afirma que € necessario que ele passe por sete estagios especificos da sua fidelidade os

quais sao:

1

Comprador — “A probabilidade de esse novo cliente vir a comprar novamente esta
inteiramente relacionada s seu nivel de satisfacdo com a primeira compra”.

Cliente Regular — As empresas devem deixar de lado a palavra ‘consumidor’ e
passar a estreitar sua relacdo com ele, transmitindo familiaridade e empatia ao
agora chamado ‘cliente’.

Defensor — “Quanto mais o cliente gostar de uma empresa, mais provavelmente
falara bem dela”.

Associado — “Para tornar os clientes ainda mais fiéis, a empresa deve lancar um
programa de associagdo que conceda privilégios”. Estes privilégios funcionam
como um adicional ao servi¢o de qualidade que o cliente ja possui.

Parceiro — “Algumas empresas vao ainda mais longe e véem seus clientes como
parceiros”. Por exemplo, isto acontece quando uma empresa pede aos seus clientes
que opinem sobre algum novo tipo de servigo.

Co-proprietario — Na visdo de Kotler (1999, p.164), esta ¢ o nivel de fidelizacao
mais elevado, pois o cliente participa dos lucros e dos riscos junto com a empresa,
porém, o autor deixa claro de que nem toda empresa deve se ver obrigada a ter

clientes deste tipo.

Griffin (1998, p.15) apresenta “duas condi¢des importantes associadas a fidelidade dos

clientes”, a manutengdo e a participa¢ao do cliente.

A primeira esta relacionada com o tempo gasto no relacionamento com o cliente,

quantas vezes ele volta a adquirir seus servigos em um determinado espago de tempo. A

segunda condicdo ¢ com quanto do orcamento do cliente ele participa adquirindo seus

servigos.Ambos sdo essenciais para a construgdo da fidelidade (GRIFFIN, 1998, p.15).



3 METODOLOGIA

Foram realizados trés tipos de pesquisa, a qualitativa, através de um questiondrio contendo
10 perguntas, para analisar os pontos de satisfagdo e de insatisfacdo dos clientes ativos da
Wizard 102 Sul em relag@o a varios aspectos.

A segunda pesquisa foi a pesquisa bibliografica, composta por livros e dissertagdes, € que
tem como objetivo a constru¢cdo de uma base para a fundamentacio tedrica do trabalho a fim
de reforgar as analises ¢ recomendagdes concluidas no mesmo.

A terceira pesquisa realizada foi a documental na qual foram analisados documentos de
registro e arquivos pertencentes a Wizard 102 Sul.

Além destas pesquisas foram feitas entrevistas com alguns funciondrios (Assessores

comerciais) e com a diretoria da Wizard 102 Sul, Alberto Silveira.

3.1 Analise da satisfacdo dos clientes da Wizard 102 Sul

Com o intuito de analisar a satisfacdo dos clientes da Wizard 102 Sul e o seu nivel de
satisfacdo, foi escolhida a pesquisa qualitativa realizada através de um questiondrio com
questdes sobre o servigo prestado pela Wizard 102 Sul aos seus clientes. A metodologia

adotada para a realizacdo da andlise proposta foi desenvolvida através dos seguintes pontos:

* Problema da pesquisa

* Planejamento da pesquisa

* Elaboragdo do instrumento de coleta de dados
* Coleta de dados

* Apresentagdo dos dados

* Andlise dos dados e interpretacdao dos dados

3.2 Problema da pesquisa

A Wizard unidade 102 sul recebe durante todo o ano grande procura por parte de
novos clientes, principalmente nos meses de janeiro, fevereiro, margo e agosto. Mas apesar de

apresentar uma boa demanda e, conseqiientemente alto nimero de matriculas nestes meses, ha



em contrapartida um alto fluxo de saida dos alunos entre um semestre e outro ou entre um

livro e outro.

Diante da constante rotagdo de alunos, encontra-se a auséncia de uma fidelizagdo por

parte da maioria dos clientes da Wizard 102 Sul.

3.3 Planejamento da pesquisa

Planejou-se uma pesquisa qualitativa e a0 mesmo tempo quantitativa para ser realizada
junto aos alunos da escola de Idiomas Wizard 102 Sul, durante o primeiro semestre de 2005
com uma amostra de 24 alunos (10% dos alunos ativos) de todos os cinco idiomas oferecidos
(Inglés, Espanhol, Francés, Alemao e Italiano). Foi fornecido pela empresa Wizard 102 Sul a
quantidade de alunos vigentes referente ao semestre em questdo, totalizando o universo de

240 alunos.

As questdes foram elaboradas com base nas caracteristicas do servigo prestado pela

Wizard Idiomas 102 Sul e nas referéncias bibliograficas lidas.

3.4 Instrumento de coleta de dados

Os dados foram coletados através de questiondrio composto por 8 perguntas
comportamentais do tipo fechadas e 2 abertas (ver anexo 1), para serem aplicadas juntos aos
alunos da Wizard 102 Sul.

A pesquisa foi realizada em uma tUnica etapa através da auto-aplicacdo pelos alunos. A
pesquisa esta voltada para a avaliagdo tanto da parte fisica e administrativa da Wizard 102 Sul
como, por exemplo, estrutura fisica, limpeza, atendimento e, da parte dos aspectos
pedagbgicos e expectativas dos clientes, ou seja, qualificacio dos professores, material

didatico, metodologia e etc.

3.5 Coleta de dados

Os dados da pesquisa foram coletados através de questionarios com o auxilio de

entrevistas com os alunos na propria Wizard 102 Sul. Foi utilizado o mesmo tipo de



questionario para entrevistar os alunos do curso de Inglé€s, Espanhol, Francés, Italiano e

Alemaio nos niveis de conhecimento basico e intermediario.

3.5.1 Apuracgao dos dados

Nesta etapa houve a preocupacdo em selecionar, codificar e tabular os dados adquiridos a
fim de apresenta-los posteriormente. Como as 8 primeiras questdes foram do tipo fechadas a
tabulacdo das mesmas pode ser feita por meios eletronicos utilizando-se o programa de
software Excel com o intuito de facilitar o trabalho e reduzir erros de contagem.

As duas ultimas questdes sdao do tipo fechada e aberta ao esmo tempo. Os resultados da
parte aberta foram tabulados com a ajuda do programa de software Excel e a parte fechada foi
preciso avaliar todas as respostas dadas pelos alunos e transforma-las em tépicos objetivos e

comuns as mesmas.

3.5.2 Apresentacao dos dados

Os dados apurados estdo representados através de tabelas e de graficos coloridos a fim de

que se torne mais clarificado a observa¢ao dos mesmos.

3.6 Analise dos dados e interpretacio dos dados

A andlise e a interpretacdo dos dados foram feitas em cada uma das partes da pesquisa
tendo como auxilio demais dados coletados através de entrevistas realizadas com os
funcionarios e com a diretoria da Wizard 102 Sul, assim como o apoio da pesquisa

bibliografica feita ao longo deste trabalho.



4 ANALISE E DISCUSSAO

4.1 A Wizard

Historico da Empresa

A Wizard 102 Sul é uma empresa com mais de 17 anos de atuacdo, lider no mercado
nacional em seu segmento, com mais de 1.200 pontos de vendas espalhados por todo o
territorio nacional, além de unidades em Boston (EUA) e no Japao.

Esta escola ¢ dividida por franquias o que esclarece a diferenga de precos de tabelas,

horarios de aula, professores, diretores, coordenadores pedagogicos, entre as unidades.

Caracteristicas da empresa

O publico-alvo da Wizard 102 Sul ¢ o publico das classes A e B residentes na quadras
préximas como a propria 102, 302, 202, 402, 303 e 103 Sul. Além dos clientes que moram
préoximo a escola ha também aqueles que moram em bairros distantes, mas que trabalham nas
proximidades como os Setores Comerciais, Bancério, de Autarquias e de Radio e TV Sul,
assim como do Hospital de Base e shopping Patio Brasil.

Seu principal diferencial 4 a Metodologia Wizard, as aulas s3o dindmicas e o aluno
participa ativamente dos 60 minutos da aula, com isso aprende de forma natural, ou seja,
falando.

Além do aspecto verbal, quem estuda na Wizard 102 Sul é estimulado a desenvolver

outras areas da comunicagdo: compreensao auditiva, textual e expressdo através da escrita.

Missao da Empresa
Promover o desenvolvimento profissional, cultura e social de todos, através de um

moderno programa de capacitacdo lingiiistica e de uma constante valorizagao do ser humano.

Caracteristicas do mercado
A principal concorrente da Wizard 102 sul ¢ a escola Wisdom, localizada na Quadra 302

sul a qual oferece semelhante metodologia focada na conversacdo e valores bem mais
acessiveis que a Wizard 102 sul. Outra escola que exerce menor concorréncia ¢ a Ydzigi
localizada na Quadra 303 sul. Ambas escolas estdo localizadas em pontos estratégicos, no

centro da cidade e proximas a residéncia do publico A e B.



Produtos
A Wizard 102 sul oferece aos seus clientes cursos nos idiomas Inglés, Espanhol, Francés,

Alemao, Italiano e Portugués, sendo este ultimo exclusivo para estrangeiros.

Dentro de qualquer de um dos idiomas os clientes Wizard 102 Sul podem comegar a

estudar a partir dos sete anos de idade sendo divididos pelos seguintes cursos:

* Kids: voltado para criancas de 7 a 12 anos e ¢ composto por 6 niveis de conhecimento.

o Teens: indicado para adolescentes de 13 a 18 anos e ¢ composto por 7 niveis de
conhecimento.

* C(lass: ¢ voltado para o publico adulto e é composto por 10 niveis de conhecimento
dentro dos quais o aluno tem nos 4 primeiros livro o desenvolvimento na conversacao
imediata, nos 3 seguintes no aprimoramento do idioma e nos 3 ultimos niveis na
especializagdo do idioma com técnicas de lideranca que propiciam a utilizagdo

profissional do idioma.

Servicos
Depois de ser determinado o curso de acordo com a idade do aluno, segue-se para a

escolha do tipo de modalidade que o cliente pretende cursar:

e VIP: Esta modalidade tem como caracteristicas aulas individuais nas quais o
préprio aluno monta seus horarios de aula, podendo a mesma ser ministrada na
propria escola, no seu local de trabalho ou ainda em sua residéncia.

*  Executive: Destinado a grupos que tenham necessidades comuns como viagens de
negocio ou turismo, etc. Pode ser composto por duas a 10 pessoas, sendo apenas
necessario que todos tenham o mesmo nivel de conhecimento do idioma escolhido.
As aulas podem ser dadas de forma intensificada ou de forma regular e podem ser
ministradas na propria escola, no local de trabalho do grupo ou ainda em outro
local de escolha.

e (lass: Elaborado para atender alunos que necessitam de um curso rapido e
dindmico e de custo acessivel.As aulas sdo ministradas na escola com a freqiiéncia

de duas horas semanais e as turmas sdo compostas por uma média de 4 a 5 alunos.

A tabela 12 mostra os valores cobrados pelos diversos servigos que a Wizard 102 Sul

oferece aos seus clientes.



Tabela 12 — Valores oferecidos pelos servigos

Valor do
Curso Modalidade Valor do Curso Material
Didatico
De R$ 448,00 a R$ 720,00 R$ 160,00
Kids Class
viP R$ 2.100,00 R$ 160,00
Class R$ 1.020,00 R$ 160,00
Teens
viP R$ 2.100,00 R$ 160,00
Class R$ 1092,00 R$ 160,00
Class viP R$ 2.100,00 R$ 160,00
Executive R$ 5.460,00 (dividido pelo nimero R$ 160,00
de alunos no grupo)

Fonte: Dados Primarios

Os valores apresentados Correspondem a cada livro, modulo ou nivel que o aluno
venha a cursar e que, normalmente cada livro ¢ realizado dentro de um semestre. Os valores
dos cursos sdo parcelados em até seis vezes e o valor do material em até trés vezes. Em ambas
ndo sdo acrescentados juros podendo ser feitas através cheque pré-datado ou do cartdo de

crédito VISA.

4.2 Resultados

A pesquisa de satisfacao realizada ¢ composta por apenas uma parte conforme apresentada
no anexo 1.
* Parte tnica - Aspectos fisicos, administrativos, pedagdgicos e expectativas dos
clientes da Wizard 102 Sul.

A analise dos dados se fard primeiramente nas primeiras oito perguntas do questiondrio,
nas quais o nivel de satisfagdo dos clientes foi medido através das classificagdes: muito
satisfeito, satisfeito, neutro, pouco satisfeito e insatisfeito, sendo apenas a sétima questao feita
através das classificacdes ‘Localizagdo’, ‘Metodologia’, ‘Pre¢o’ e ‘Neutro’, todas sdo

baseadas nos aspectos fisico, pedagogico e administrativo da Wizard 102 Sul.




Posteriormente a andlise se fard nas ultimas duas perguntas que questionam os motivos
e a tendéncia que os alunos tém de permanecer na escola e de indica-la a amigos. De igual
modo foi medido a satisfagdo dos clientes através das classificagdes ‘Sim’ e ‘Nao’ ambas

com o complemento da pergunta ‘Por que’?

A primeira questdo a ser analisada e apurada trata sobre a percep¢do que o aluno tem
quanto ao Atendimento dos funcionarios da Wizard 102 Sul, como mostra a Tabela 1 e o

Grafico 1 a seguir:

Tabela 1 — Atendimento dos funcionarios

Muito satisfeito 17
Satisfeito 7
neutro 0
Pouco Satisfeito 0
Insatisfeito 0
Total 24

Fonte: Dados primarios

Grafico 1 — Atendimento dos funcionarios

Quanto ao atendimento dos
funcionarios
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Fonte: Dados primarios



O contato entre o funcionario € o cliente Wizard 102 Sul se da em varios momentos
como no ato da matricula, na solicitacdo de informagdes, na marcagdo de aulas de

reposi¢do, pagamentos em geral, rematricula, entre outros processos.

Os bons resultados adquiridos nesta questdo, com 17 alunos muito satisfeitos e 7
satisfeitos, quanto ao atendimento se ddo ao treinamento padrdo feito pelos funcionarios da
Wizard 102 Sul o qual preza pela cordialidade, presteza e clareza nas informag¢des. Uma
das evidéncias da qualidade deste atendimento ¢ o surgimento de amizades entre alunos e

funcionarios e a demonstragao de confiabilidade.

A tabela 2 e o grafico 2 mostram a seguir os niveis de satisfacdo dos alunos quanto a

estrutura fisica da Wizard 102 Sul.

Tabela 2 — Estrutura fisica da escola

Muito satisfeito 11
Satisfeito 8
Neutro 5
Pouco Satisfeito 0
Insatisfeito 0
Total 24

Fonte: Dados primarios

Grafico 2 — Estrutura fisica da escola
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A escola possui seis salas de aula, sendo com capacidade para alunos e duas com
capacidade para treze alunos, todas as salas possuem aparelhos de ar condicionado € um
aparelho de som. H4 uma sala de estudos composta por trés computadores ligados a Internet,
uma mesa redonda para leitura e um aparelho de som, além desta sala ha a de Video com
mesa para oito pessoas, TV 29’ polegadas e aparelho de DVD.

Quanto aos resultados da questdo, podem ser analisados da seguinte maneira, pode-se
agregar a quantidade de alunos ‘muito satisfeito’ e ‘satisfeito’ a limpeza da escola, o que a
torna cheirosa e agradavel e a sua beleza externa e interna. Quanto a quantidade de alunos que
ndo quiseram opinar pode estar relacionada a ma condigdo fisica dos aparelhos de som e de ar

condicionado que se apresentam bastante desgastados.

Quanto a localizagdo da Wizard 102 Sul a tabela 3 e o grafico 3 mostram os niveis de

satisfacdo dos alunos

Tabela 3 — Localizacao da escola

Muito satisfeito 18
Satisfeito 6
Neutro 0
Pouco Satisfeito 0
Insatisfeito 0
Total 24

Fonte: Dados primarios

Grafico 3 — Localizagdo da escola
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A escola apresenta excelente localizagdo geografica. Esta localizada no centro da
cidade de Brasilia, ao lado dos principais centros comerciais da cidade, como Setor Comercial

e Bancario Sul.

A capacidade dos professores de passar o ensino do idioma com firmeza e clareza

podem ser observados na Tabela 4 e no grafico 4 abaixo:

Tabela 4 — Preparagdo dos professores

Muito satisfeito 14
Satisfeito 10
Neutro 0
Pouco satisfeito 0
Insatisfeito 0
Total 24

Fonte: Dados primarios

Gréfico 4 — Preparacdo dos professores

Quanto a preparacao dos
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Fonte: Dados primarios

Todos os professores, independente de serem nativos dos paises dos idiomas
oferecidos ou ndo, todos ja tiveram experiéncias no exterior com os idiomas. Ao ingressar na
Wizard 102 Sul o professor passa por uma entrevista com o Coordenador pedagdgico, uma
prova escrita e, se selecionado, participa de um treinamento padrdo da escola, no qual ele ¢

adaptado a metodologia da escola.



A tabela 5 e o grafico 5 mostram a eficiéncia e a dinamica da metodologia da Wizard

102 Sul:

Tabela 5 —Metodologia de ensino

Muito satisfeito 6
Satisfeito 14
INeutro 4
Pouco satisfeito 0
Insatisfeito 0
Total 24

Fonte: Dados primarios

Grafico 5 — Metodologia de ensino
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Fonte: Dados primarios

A metodologia de ensino oferecida pela Wizard 102 Sul torna o aprendizado de um
idioma dinamico e rapido, onde o aluno fala 100% da aula desde o primeiro dia de aula. Além
das aulas de pura conversacdo, o aluno tem em seu poder material didatico e CD’s de audio
que o auxiliam a desenvolver as outras trés habilidades, a escrita, leitura e a compreensao

auditiva.



A expectativa dos alunos quanto a Wizard 102 Sul estd contida na Tabela 6 e no

grafico 6, a seguir:

Tabela 6 — Expectativa em relacdo a Wizard 102 Sul

Muito satisfeito 6
Satisfeito 11
Neutro 5
Pouco Satisfeito 2
Insatisfeito 0
Total 24
Fonte: Dados primarios

Grafico 6 — Expectativa em relagdo a Wizard 102 Sul
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Fonte: Dados primarios

Os resultados desta questao apresentaram um quadro diferente das questdes anteriores,

pois demonstra reduzido indice de alunos ‘muito satisfeito’, o aumento de alunos ‘satisfeito’,

maior numero de alunos que ndo quiseram opinar e o aparecimento do item ‘pouco satisfeito’,

o qual atenua os pontos fracos da escola.



Os principais motivos que fazem o aluno escolher a Wizard 102 Sul estdo claros na

tabela 7 e no grafico 7.

Tabela 7 — Motivo da escolha pela Wizard 102 Sul

Localizagao 18
Metodologia

Preco

INeutro

Total 24

Fonte: Dados primarios

Grafico 7 — Motivo da escolha pela Wizard 102 Sul
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Fonte: Dados primarios

A localizacdo da Wizard 102 Sul é aqui, comprovadamente estratégica, sendo uma das

poucas escolas de Idiomas localizadas no centro da cidade.

A Tabela 8 e o grafico 8 mostram os niveis de satisfagdo dos alunos em relagdo a

todos os aspectos da Wizard 102 Sul e que o fazem permanecer ou ndo na escola.



Tabela 8 — No geral como se sente na Wizard 102 Sul

Muito satisfeito 11
Satisfeito 12
INeutro 1
Pouco satisfeito 0
Insatisfeito 0
Total 24

Fonte: Dados primarios

Grafico 8 — No geral como se sente na Wizard 102 Sul
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Fonte: Dados primarios

Relacionando varios aspectos da escola Wizard 102 Sul como as areas comercial e
pedagogica a maioria dos entrevistados encontram-se satisfeitos e até muito satisfeitos,
porém, estas conclusdes ndo podem ser consideradas cem por cento reais visto que esta

pesquisa € apenas uma das fontes de satisfacdo dos alunos.

Na tabela 9 e no grafico 9 encontram-se os principais motivos definidos pelos alunos

pelos quais queiram continuar a estudar na Wizard 102 Sul.



Tabela 9 — Motivos para continuar a estudar na Wizard 102 Sul

SIM
Satisfacdo com o ensino 4
Necessidade profissional 14
Gosta de estudar idiomas 2
Total 20

Fonte: Dados primarios

Grafico 9 — Motivos para continuar a estudar na Wizard 102 Sul
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Fonte: Dados primarios

A maioria dos entrevistados mostra-se disposta a estudar e a gastar tempo e dinheiro
com o aprendizado de um determinado idioma em prol de uma melhor oportunidade
profissional, visto que falar uma segunda lingua tornou-se, principalmente depois do
surgimento da globaliza¢do, uma das armas para a sobrevivéncia num mercado altamente

competitivo em que se vive.

A tabela 10 e o grafico 10 mostram os dois motivos apresentados pelos alunos

entrevistados que os fazem sair da Wizard 102 Sul.



Tabela 10 — Motivos para ndo continuar a estudar na Wizard 102 Sul

NAO
Esta no final do curso 1
O curso € caro 2
Total 3

Fonte: Dados primarios

Grafico 10 — Motivos para ndo continuar a estudar na Wizard 102 Sul.
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Fonte: Dados primarios

Duas grandes razdes apareceram nesta questdo de acordo com o grafico X para que os
alunos da Wizard 102 Sul n3o continuem a estudar nesta escola. Uma delas ¢ o fato de estar
terminando o curso de algum idioma, mas que talvez por razdes financeiras, profissionais ou
por falta de tempo ndo queiram iniciar o aprendizado de um idioma diferente.

A outra razdo apresentada foi o alto custo do curso que, apesar de ter tido apenas uma
opinido, ¢ um assunto discutido pelos alunos, principalmente no periodo de rematricula, no

qual eles precisam renovar também os pagamentos do seu novo nivel no idioma.

Os principais motivos que fazem com que os alunos indiquem a Wizard 102 Sul para

um amigo ou para um parente estdo apresentados na tabela 11 e no grafico 11 a seguir.



Tabela 11 — Motivos para indicar a Wizard 102 Sul aos amigos

Indicaria a um amigo por:

Localizagdo 10
Metodologia 5
Bom atendimento 3
INao responderam 6
Total 24

Fonte: Dados primarios

Grafico 11 — motivos para indicar a Wizard 102 Sul aos amigos
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Fonte: Dados primarios

Através do grafico XI observa-se que mais uma vez a Wizard 102 Sul se destaca pela
sua privilegiada localizac¢do, qualidade ndo adquirida pelas demais escolas do bairro Asa Sul.
Mais uma vez também ha referéncia a metodologia como elemento definidor da

escolha entre as escolas de inglés e a parece uma pequena referéncia ao atendimento dos

funcionarios e seis alunos deixam por algum desconforto de responder a questao.




5 CONCLUSAO E RECOMENDACOES

Em termos pedagdgicos, a Wizard 102 Sul apresenta uma excelente metodologia a qual
realiza um trabalho neurolingiiistico no qual o aluno aprende o idioma desenvolvendo as
quatro habilidades humanas, a fala, a escrita, a compreensao auditiva e a textual.

O reconhecimento da eficicia da metodologia ¢ evidente a cada comentario nos
corredores na escola e, principalmente nas pesquisas de opinido e satisfacdo realizadas.
Apenas uma reclamagdo ¢ sempre feita pelos alunos quanto ao alto numero de repetigdes de
palavras, frases e expressdes que precisam ser feitas em cada aula, caracteristica esta que faz
parte do processo metodoldgico da escola.

Sua vida mercadologica foi apenas pincelada, no entanto, ¢ possivel afirmar que, durante
os seis anos de existéncia da Wizard 102 Sul ela sempre se apresentou alta competitividade,
sempre a procura de idéias inovadoras para atrair o seu publico, como brindes, aulas
demonstrativas gratuitas, promog¢do de festas no dia das criangas para a comunidade a sua
volta, ente outras atividades.

Por estar localizada no centro da cidade, ponto comercial estratégico, atende ao publico
das classes A e B e, por isso, o custo dos seus servigos sdo altos e superiores a de outras
Wizards localizadas em outras regides menos privilegiadas como 708 norte, Guara e
Taguatinga. Apesar disso, a Wizard 102 Sul ainda ndo oferece servigos de alta qualidade de
acordo com o seu publico-alvo.

Quanto as metodologias utilizadas pela Wizard para fidelizar o seu cliente, observa-se
que, como o contrato do aluno ¢ realizado pelo periodo de um semestre ou um nivel, para
iniciar um novo nivel ou semestre ¢ necessario fazer um novo contrato, ou seja, fazer a
rematricula. Esta ¢ a primeira estratégia da Wizard para garantir a permanéncia de seus alunos
durante mais um semestre.

Rematricula ¢ termdmetro que demonstra o quanto o aluno esté satisfeito com a escola na
maioria dos seus aspectos. No momento da matricula, foi gerada uma expectativa no aluno e
durante as suas aulas essa expectativa pode ter sido alcangada, ndo alcangada ou superada. O
desafio das areas pedagogica e comercial ¢ que a expectativa do aluno seja superada a cada

contato com a escola.

Diante dessa preocupacdo, a cada periodo de rematricula a Wizard 102 Sul tem a meta de
rematricular 80% dos seus alunos. E como incentivo aos mesmos a escola realiza

semestralmente a Campanha de Rematricula na qual oferece algum tipo de vantagem para o



aluno se rematricular, como por exemplo, descontos no valor do curso, brindes em geral,
como ingressos para cinema, jogos, canetas, chaveiros, bongs, entre outros. Esta Campanha de

Rematricula tem a duracgdo de trinta dias

Apesar das campanhas de rematricula chamarem uma certa atengdo dos alunos, nos
ultimos dois anos elas ndo tém apresentado o resultado esperado conforme mostra tabela 13.
Observa-se um consideravel aumento no nimero de evasdo da escola. A maioria dos motivos
dados pelos alunos para sair sao da Wizard 102 Sul sdo: ‘falta de tempo’, ‘outros tipos de
curso tornam prioridade para os alunos’, ‘or¢amento apertado’, ‘ndo tem tempo para fazer os

exercicios de inglEs e, por isso ndo consegue acompanhar a turma’, entre outros.

Tabela 13 - — Tabela comparativa de evasdo de alunos

Ano Semestre Quantidade de alunos Quantidade de Alunos
referente ativos alunos evadidos | rematriculados
2004 1° 251 63 188
2004 2° 242 96 146
2005 1° 236 106 130

Fonte: Dados primarios

A segunda estratégia utilizada pela Wizard 102 Sul é oferecer um atendimento
diferenciado, minucioso e cuidadoso, por parte dos seus funcionarios durante todo o semestre.
Todos os funcionarios passam por um treinamento elaborado pela Wizard Brasil para todas as
unidades.

Terceira estratégia utilizada pela escola ¢ a persisténcia em conhecer cada um dos
alunos, seus nomes, preferéncias e qualquer outra informagao em relacdo a eles no intuito de
antever suas escolhas e decisdes. Apesar da existéncia desta preocupacdo a Wizard 102 sul
nao trabalha com nenhum tipo de programa de Banco de Dados para que estas informagdes
sejam armazenadas adequadamente para serem utilizadas num momento propicio a favor da
escola,

Para estar a par do nivel de satisfagdo dos alunos, a Wizard 102 Sul aplica em cada
semestre uma pesquisa de opinido da qual sdo apurados praticamente os mesmos resultados:

- Elogios para:

0 Professores, metodologia e atendimento dos funcionarios.



- Reclamagdes quanto a:

0 Valores cobrados pelos servigos.(alto)

0 Poucas op¢des de formas de pagamento (s6 hd duas, cheque pré-datado ou
cartdao de crédito VISA).

0 Aparelhos de som das salas de aula. Estdo velhos e, por isso, apresenta
varios problemas técnicos, o que faz com que as aulas percam parte da sua
qualidade ja que as mesmas sdo conduzidas sempre com o auxilio de um
CD de audio.

0 Os computadores da sala de estudo destinada ao uso dos proprios alunos,

toda semana apresentam algum tipo de defeito.

A pesquisa de satisfagdo realizada neste trabalho confirmou os pontos fortes da

Wizard 102 Sul assim também como sugeriu alguns pontos que podem ser considerados

fracos como alguns aspectos da infra-estrutura.

Proposta para um Plano de Acdo para a Fidelizacao

Diante do que foi estudado e pesquisado neste trabalho a proposta de um plano de

acdo para a fidelizagdo dos clientes da Wizard se faz através das sugestdes para um curto e

para um longo prazo a seguir:

Agdes para curto prazo:

Adquirir um programa de software de Banco de Dados que propicie aos
funcionarios que tém contato direto com os clientes, os Assessores Comerciais,
a capacidade de armazenar a experiéncia de cada contato com os alunos,
peculiaridades como data de aniversario, preferéncias, estilo de vida, seus
sonhos entre outras caracteristicas. Com estas informagdes serd bem mais facil
para a Wizard 102 Sul saber o que os clientes estdo esperando da escola e
assim surpreendé-los com atitudes inovadoras entre muitas outras
possibilidades de agao.

Substituir os equipamentos de ar condicionado e os aparelhos de som por
outros novos e contratar empresas terceirizadas para a manutengao
especializada dos mesmos.

Estudar outras formas de pagamento junto a bancos, como, por exemplo, o
Banco do Brasil o qual ja cuida da conta da Wizard 102 Sul, que viabilizem o
atendimento ao cliente da escola, a fim de que as opg¢des de pagamento

oferecidas ndo sejam empecilho para a realizagdo do seu curso.



Agregar mais valor ao servico e ao cliente afim de que o alto custo do valor
cobrado pela escola esteja no mesmo patamar da qualidade oferecida nos
servigos. Isto sera possivel a partir da melhoria da qualidade das aulas, da
infra-estrutura, da preparacdo dos professores e do atendimento dos

funcionarios.

Acdes para longo prazo:

Planejar uma estratégia de diferenciacdo que mantenha o alto custo dos
servicos oferecidos e que estes, sejam equivalentes a alta qualidade dos
mesmos.

Criar um programa de fidelizacdo baseado em casos de sucesso, porém

criativamente inovador.

A Wizard 102 Sul é uma empresa de grande potencial, visto sua caminhada de seis

anos neste segmento de idiomas, sua localizagdo estratégia, a sua reconhecida metodologia e o

seu produto/ servico que ¢ sempre procurado como sindnimo de avango da vida pessoal,

cultural e profissional daqueles que priorizam uma vida de qualidade.

Esta escola obtera sim, a fidelidade dos seus clientes a partir do momento que colocar

em pratica acgdes de corregdes para a melhoria dos seus pontos fracos e agdes inovadoras para

agregar mais valor ao seu cliente e, conseqiientemente a sua imagem.

5.1 Recomendacdes

Este trabalho encerra-se aqui, no entanto o tema abordado apenas teve sua

investigacdo iniciada. Sugere-se que este tema tenha continuidade em outros trabalhos, tendo

esta monografia como ponto de partida. Sugere-se:

* Arealizacdo de outras pesquisas mais aprofundadas no assunto

e Dar continuidade a esse trabalho enfocando outras unidades de ensino da Wizard

* Aprofundar nos pontos que aqui foram apenas pincelados.
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ANEXO 1

PESQUISA DE SATISFACAO

Assunto: Satisfacao do cliente

Aspectos fisicos, administrativos, pedagogicos e expectativas dos clientes da Wizard

Circule a resposta escolhida.

I- Em relagdo ao atendimento prestado pelos funciondrios da Wizard (agilidade,
clareza, presteza).

Muito Satisfeito Satisfeito Pouco Satisfeito Insatisfeito ~ Neutro

2- Quanto a estrutura fisica da Wizard (conforto, seguranga, limpeza, entre outros).

Muito Satisfeito Satisfeito Pouco Satisfeito Insatisfeito ~ Neutro

3- Quanto a localiza¢do da escola:

Muito Satisfeito Satisfeito Pouco Satisfeito Insatisfeito  Neutro

4- Qualificacdo dos professores quanto ao dominio da lingua e do método:

Muito Satisfeito Satisfeito Pouco Satisfeito Insatisfeito  Neutro

5- Eficiéncia da metodologia Wizard:

Muito Satisfeito Satisfeito Pouco Satisfeito Insatisfeito ~ Neutro



6- A sua expectativa em relagdo a Wizard 102 Sul:

Muito Satisfeito Satisfeito Pouco Satisfeito Insatisfeito  Neutro

7- Motivo da escolha pela Wizard 102 Sul

Localizagao Metodologia Preco Neutro

8- De um modo geral como vocé se sente na Wizard 102 Sul:

Muito Satisfeito Satisfeito Pouco Satisfeito Insatisfeito ~ Neutro

9- Voceé gostaria de continuar o curso? Por que?

SIM NAO

10- Vocé indicaria esta escola para algum amigo? Por que?

SIM NAO




