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RESUMO

O presente artigo tem como objetivo fazer uma analise comparativa das acdes desenvolvidas
pela Faculdade Amadeus (FAMA) entre 2007 e 2009, para identificar se houve melhorias dos
servicos prestados de forma a contribuir para a permanéncia dos alunos na instituicdo. Este
trabalho desenvolveu-se como um estudo de caso, numa abordagem qualitativa e quantitativa.
O artigo tem como estrutura uma fundamentacdo tedrica que aborda o tema sobre o
Endomarketing nas InstituicGes de Ensino Superior, seguida dos métodos de investigacao,
desenvolvimento e resultados e, por fim, das considera¢des finais, onde é feita uma avaliacdo
final da atual situacdo. Os dados foram coletados através de entrevistas e questionarios
aplicados a direcdo, coordenacdo e alunos de todos os cursos e periodos.

Palavras-chave: marketing, endomarketing, instituicdo educacional, alunos.



ABSTRACT

The present article has as objective to make a comparative analysis of the actions developed
for the College Amadeus (FAMA) between 2007 and 2009, to identify if it had improvements
of the given services of form to contribute for the permanence of the pupils in the institution.
This work was developed as a case study, in a qualitative and quantitative boarding. The
article has as structure a theoretical recital that approaches the subject on the Endomarketing
in the Institutions of Superior Education, followed of the methods of inquiry, development
and results and, finally, of the final considerations, where a final evaluation of the current
situation is made. The data had been collected through interviews and questionnaires applied
to the direction, coordination and pupils of all the courses and periods.

Key-words: marketing, endomarketing, educational institution, students.
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1 INTRODUCAO

O objetivo deste estudo foi adquirir maiores conhecimentos sobre o marketing
educacional, visando compreender o processo de endomarketing aplicado pelas Institui¢ces de
Ensino Superior e sua relagdo com a permanéncia dos alunos.

Atualmente, as instituicGes de ensino perceberam a necessidade de enfatizar e
utilizar as estratégias e ferramentas do endomarketing, ndo somente para captar alunos, mas
para manté-los em um periodo minimo de quatro anos.

Assim, a Faculdade Amadeus foi selecionada como campo desse estudo
cientifico, por pertencer ao rol das instituicbes superiores fundadas na ultima década e estar se
inserindo no mercado educacional cada vez mais competitivo. Além disso, € a instituicdo
onde estudam os alunos e autores da pesquisa realizada.

Para tanto, foram consideradas as questfes a seguir como norteadoras da pesquisa:

v" Qual a concepc¢do de marketing para a FAMA e existe um plano de marketing

sistematizado na instituigdo?

v O endomarketing desenvolvido pela FAMA contribui para a permanéncia dos

alunos na Faculdade?

v" Dentre os fatores do endomarketing da Faculdade Amadeus, qual o que mais

motiva a permanéncia dos alunos?

A problematizacdo e a analise da questdo do marketing educacional nas
instituices de ensino superior sdo desenvolvidas por Colombo, Kotler e Las Casas de forma
clara e objetiva, tornando seus livros os referenciais tedricos da pesquisa.

O marketing educacional e, especificamente, o endomarketing se revestem, na

atual conjuntura, como uma necessidade das empresas educacionais no século XXI.
2 MARKETING: ASPECTOS GERAIS

O marketing tem suas raizes na génese do comércio. Surgiu durante a Revolugédo
Industrial da necessidade dos industriais pela mudanca de um mercado de vendedores para
compradores. Nesta época, 0 marketing tinha a preocupacdo unicamente de produtividade
para maximizar lucros, isto €, apenas logistica e ndo havia praticamente concorréncia. Ja na

Segunda Guerra Mundial houve um crescimento da concorréncia. Originou-se, entdo, a



cultura de vender a qualquer pregco. As técnicas existentes baseavam-se mais na intui¢do do
que na pratica, mas até entdo raros eram o0s principios do marketing estabelecido.

Por volta de 1945, principalmente os setores de negdécios utilizavam-se do
marketing para obter resultados. Entretanto, nos anos recentes (inicio do século XXI), o
marketing passou a ser um dos elementos estratégicos das organizagdes sem fins lucrativos
tais como hospitais, museus, igrejas e faculdades.

Além disso, na Ultima década, a proliferacdo de instituicdes de ensino em todos o0s
niveis tem sido uma constante, o que torna cada vez mais necessaria a divulgacdo apropriada
e inteligente dos servigos prestados por essas organizagdes.

Marketing é analise, planejamento, implementacdo e controle de programas
cuidadosamente formulados para causar trocas voluntarias de valores com mercados-alvo e
alcancar os objetivos institucionais. O marketing envolve programar as ofertas da instituicéo
para atender as necessidades e aos desejos de mercados-alvo, usando preco, comunicacao e
distribuicdo eficazes para informar, motivar e atender a esses mercados (KOTLER & FOX,
1994). Nessa linha de raciocinio, os autores ainda afirmam que instituicdes educacionais
variam no uso de idéias modernas de marketing. Algumas universidades e faculdades estdo
comecando a aplicar ativamente idéias de marketing, enquanto muitas escolas particulares
estdo ainda se conscientizando sobre o que marketing tem a oferecer (op. cit. p. 25).

Na maior parte das empresas, 0 marketing ocupava apenas um lugar modesto no
organograma, o de um servico comercial, composto por alguns vendedores e empregados, e
muitas das vezes estava subordinado ao diretor de producdo ou diretor administrativo, mas,
aos poucos, essa funcdo foi se alargando progressivamente e colocada no mesmo plano das
outras direcdes de producdo financeira e de recursos humanos.

Atualmente, as empresas se utilizam de diferentes filosofias de marketing como:
orientacdo para producédo; orientacdo para vendas; orientacdo para produto; orientacdo para
cliente; orientacdo para o marketing holistico; e orientacdo para o marketing socialmente
responsavel.

Com a virada do milénio surgiu a segmentacédo da televisdo a cabo, a popularidade
da telefonia celular e a democratizacdo dos meios de comunicacédo, especialmente via internet.
Esperava-se que isso influenciasse a maneira com a qual os consumidores integrariam com as
empresas entre si. Marketing é a entrega de satisfacdo para o cliente em forma de beneficios
(KOTLER e GARY, 1999), e também é um processo social por meio do qual pessoas e
grupos de pessoas obtém aquilo de que necessitam e o0 que desejam com a criacdo, oferta e

livre negociacdo de produtos e servigos de valor com outros (KOTLER e KELLER, 2006).



Como instituicBes educacionais estdo usando o marketing hoje? As InstituicGes
Educacionais variam no uso de idéias modernas de marketing. Algumas universidades e
faculdades estdo comecando a aplicar ativamente idéias de marketing, enquanto muitas
escolas particulares estdo ainda se conscientizando sobre o que marketing tem a oferecer.
Entdo, pressupbe-se que a principal tarefa da instituicdo €, através de uma orientagcdo de
marketing, determinar as necessidades e os desejos de mercados-alvo e satisfazé-los através
do projeto, comunicacgéo, fixacdo de preco e entrega de programas e servigos apropriados e
competitivamente vidveis. E quais sdo os beneficios que o marketing pode oferecer? O
marketing esté projetado para produzir quatro beneficios principais:

1 — Maior sucesso no atendimento da missdo das instituigdes;

2 — Melhorar a satisfacdo dos publicos da instituicao;

3 — Melhorar a atracdo de recursos de marketing;

4 — Melhorar a eficiéncia das atividades de marketing;

Segundo Colombo (2005), na gestdo com foco na marca, é preciso ter uma
definicdo clara da sua identidade, ou seja, quais sdo seus diferenciais: a diferenciacdo e a
relevancia sdo obtidas quando existe estima e familiaridade. O gerenciamento eficiente da
marca leva em conta aspectos como reputacdo, visibilidade e afinidade desta com o
consumidor.

Neste sentido, o posicionamento da instituicdo precisa ser bem definido para que
sejam tracadas as estratégias de preco, produtos, marketing e comunicacdo. Todo o
planejamento estratégico da instituicdo deve estar estruturado na visdo da gestdo com foco na
marca. A definicdo de aspectos como missdo e valores da instituicdo deve refletir como a
marca quer ser percebida.

O marketing tem tanto criticos como defensores. Alguns educadores abominam a
idéia de marketing, outros estdo interessados mas sentem que o marketing deve ser
introduzido com muita cautela. Duas sdo as criticas principais: a primeira afirma que o
marketing é incompativel com a missdo educacional; alguns administradores, conselheiros,
professores e ex-alunos acreditam que marketing € para empresas comerciais € que as
instituicbes educacionais devem estar acima de marketing; e a segunda assinala que o
marketing ndo deve ser necessario.

Cada vez mais as instituicbes estdo preocupadas em utilizar o marketing para
alcancar seus resultados. A educacdo tem passado por grandes mudancas e seus efeitos
devem ser atribuidos a varios fatores como: o0 aumento da concorréncia, gerando um aumento

no nimero de vagas em diversos cursos; os consumidores, que estdo cada vez mais exigentes



em suas escolhas, os quais procuram atraves das instituicbes comodidade, qualidade e
educacdo continua; e o preco, capaz de atender as necessidades dos consumidores.
Las Casas (2009, p. 93), afirma:

O marketing educacional é o esforco de posicionamento/comunicagdo
desenvolvido por institui¢des de ensino junto aos usuarios de seus produtos,
Servigos, a grupos sociais determinados ou ainda a propria comunidade. O
marketing auxilia a instituicio na descoberta de mercados-alvo mais
atraentes e especificos, conforme a oferta de cursos/servigos oferecidos
pelas |IES, orientando e coordenando todos o0s seus esforcos
mercadoldgicos.

As IES que almejam permanecer no mercado competitivo precisam adotar uma
postura profissional ajustada a nova, era utilizando o marketing como ferramenta de
transformagéo na educagéo.

As instituicbes de ensino foram afetadas por mudangas no campo econdmico e
politico, provocadas pela globalizacéo e pelo avango tecnoldgico. Elas tiveram que se adequar
a essas mudancas, no que diz respeito a formacdo adequada do aluno, aos métodos de ensino,
ao uso de tecnologias na tarefa de educar, a capacitacao dos professores no compromisso com
0 ensino-aprendizagem, proporcionando um ambiente agradavel, com a finalidade de
melhorar os padrBes educacionais aplicados na instituicao.

Segundo MEIRA e OLIVEIRA (2004), “endo provéem do grego que quer dizer
acdo interior ou movimento para dentro. Endomarketing €, portanto, marketing para dentro. E
a utilizacdo de modernas ferramentas de marketing, porém dirigidas ao publico interno das
organizacOes. Sdo agdes estruturais que visam agdes para o mercado”. O endomarketing é
uma decorréncia da necessidade de se motivar pessoas para 0s programas de mudanca,
implantacéo de projetos, direcionados a analisar como se comporta o consumidor com relagéo
a empresa.

O endomarketing nasceu, ndo o0 nome propriamente dito, mas o seu conceito,
como uma necessidade imediata das empresas que desejavam crescer, conquistar mercados,
manter os indices que ja possuem ou, simplesmente, garantir a sua sobrevivéncia no mercado.
Para combater fatores como esse, € preciso que o marketing se volte para dentro da empresa,
para o chdo da fabrica, para o terminal de cargas, enfim, para o lado de dentro do balcéo,
preocupando-se verdadeiramente em motivar aquele que faz o dia-a-dia da empresa através da

intuicdo, da persuasdo, da criatividade, ou seja, através da comunicacdo (BRUM, 1997, p. 17).



Para BEKIN (1995), o objetivo do endomarketing é "facilitar e realizar trocas
construindo relacionamentos com o publico interno, compartilhando objetivos da organizacéo,

harmonizando e fortalecendo estas relacGes".

3 METODOLOGIA

A pesquisa cientifica realizada identifica-se como um estudo de caso, numa
abordagem qualitativa e quantitativa. Esta assim classificada porque apresenta caracteristicas
fundamentais como: o estudo de uma instituicdo, onde se verificam 0s motivos, meios,
nuances e visdao do problema estudado, neste caso o endomarketing, além de apresentar
quantitativamente os dados em gréficos.

A pesquisa foi realizada na Faculdade Amadeus, localizada na cidade de Aracaju,
que oferece cursos nas areas de Administracdo, Ciéncias Contabeis e Pedagogia.

A escolha da faculdade esta relacionada a duas razbes. A primeira, e principal
delas, é a necessidade de identificar a relacao entre o endomarketing promovido na institui¢éo
e a permanéncia dos alunos. A segunda, por ser a instituicdo onde os autores cursam
Administracdo, o que facilita o acesso aos dados, além de contribuir, atraves da pesquisa, para
0 conhecimento mais aprofundado de uma das areas importantes da Administracdo — 0
marketing.

Atendendo as caracteristicas do estudo de caso, as etapas da pesquisa foram
divididas da seguinte forma: estudo exploratdrio, coleta de dados e elaboracdo de trabalho
académico-cientifico baseado no resultado da pesquisa. No estudo exploratorio, realizou-se a
identificacdo e a delimitacdo do tema, através de leituras e entrevistas iniciais com o corpo
diretivo da Faculdade, além da definicdo do problema e organizacéo da coleta de dados.

A coleta de dados foi realizada através de entrevistas, do tipo estruturadas
(questBes previamente escritas), com a direcdo e coordenagdo dos cursos, a fim de obter dados
que servissem de subsidios para o trabalho investigativo.

Também foram aplicados questionarios a todos os alunos dos cursos oferecidos
pela faculdade. A utilizacdo do questionario deve-se ao fato de atingirmos um grande nimero

de pessoas simultaneamente, obtendo respostas mais rapidas e mais precisas, além de dar



maior liberdade para as respostas em virtude dos alunos entrevistados nao precisarem se

identificar.

Marconi & Lakatos (1996, p. 88), citam algumas vantagens da utilizacdo dos

questionarios para a realizacdo da pesquisa, sendo as principais estas:

Economia de tempo, viagem e obtencdo de grande niumero de dados;
Atingir maior nimero de pessoas simultaneamente;

Abranger area geografica mais ampla;

Economia de recursos humanos, tanto em relacdo ao treinamento
quanto em trabalho de campo;

Obtencdo de respostas mais rapidas e mais precisas;

Maior liberdade nas respostas, em razdo do anonimato;

Existéncia de menos risco de distorcdo, pela ndo influéncia do

pesquisador.

A elaboracdo desse trabalho cientifico baseou-se em uma analise dos dados e

resultados obtidos, aplicando-se novos questionarios, com a finalidade de realizar um

comparativo entre os dados obtidos com a pesquisa feita em 2007 em relagdo a efetuada em

2009, para verificar se houve mudancas dos servicos prestados pela instituicdo na visao dos

alunos nesses dois anos.

Para esta analise foram analisadas todas as entrevistas e todos o0s

questionarios respondidos pelos alunos.



4 ANALISE DE RESULTADOS

Ao entrevistarmos um dos diretores da faculdade e os coordenadores dos trés
cursos, individualmente, acerca da concepcdo de marketing e se a instituicdo possuia um
plano de marketing, percebemos inicialmente que todos falavam a mesma linguagem.
Responderam que a faculdade Amadeus possui um plano de marketing, mas néo
sistematizado. Constatamos que, apesar de ndo existir um manual ou setor que trate do
assunto, o marketing € planejado e desenvolvido na instituicdo por uma equipe composta pelo
diretor académico, coordenador geral, coordenadores dos cursos e um estagiario da area de
web designer.

Dos 745 alunos matriculados na Faculdade Amadeus, 552 (74,09%) responderam
aos questionarios aplicados na pesquisa realizada em 2007, em todos 0s periodos nos cursos
de Administracdo, Ciéncias Contabeis e Pedagogia, enquanto que na nova pesquisa realizada
em 2009 617 (68,03%) responderam aos questionarios aplicados num universo de 907 alunos

matriculados.

4.1 Sobre como conheceu a Faculdade

Nesta parte do trabalho, apresenta-se a analise dos dados encontrados apds
aplicacdo de novos questionarios com o objetivo de comparar os dados obtidos no ano de
2007 com os de 2009 e fazer uma relacdo entre o endomarketing e a permanéncia dos alunos
na instituicdo. Como ndo existe um planejamento de marketing sistematizado na instituicao,
os dados aqui apresentados e analisados podem contribuir para uma reflexdo referente aos
rumos do marketing e endomarketing institucional.

De acordo com 0s respondentes, permanece em primeira colocagdo, como maior
veiculo para conhecimento da instituicdo, “amigos” com 48,14% em comparagdo ao resultado
obtido em 2007 (38,59%), em segundo lugar “televisdo/radio” com 17,18% comparando-Se ao
resultado obtido em 2007 (20,83%) em 2007, e em terceiro lugar ficou “internet” com 10,70
%. Em contrapartida “outdoor”, que obteve 5,07% em 2007, passou para a quarta posi¢ao.

Vale observar que o aumento de 3,65% na primeira coloca¢do (amigos) se deve
também ao aumento do numero de alunos matriculados em 2009 e, em consequiéncia disso, 65

alunos a mais responderam ao questionario.



E interessante notar que a faculdade tem se tornado mais conhecida através dos
alunos que nela estudam. Sdao eles que divulgam e incentivam 0s amigos a ingressarem na
Faculdade Amadeus. Isso indica um aspecto importante a ser analisado pela instituicdo:
evidencia-se a necessidade de maior investimento em endomarketing.

Para RODRIGUES (2007), “muitas instituicdes confundem marketing com
publicidade e, sem um plano estratégico, vdo para o mercado para apenas colocar alguns
anincios no jornal, outdoor e rddio, achando que estdo fazendo muito marketing”. Se 0S
alunos estiverem satisfeitos com o0s servigos prestados pela instituicdo, pode-se considerar a
propaganda “boca a boca” como a melhor ferramenta do endomarketing para divulgagao da
instituicao.

Os itens que pouco contribuem para tornar a instituicdo conhecida foram
televisdo, radio e outdoor. Esses dados podem servir para auxiliar na elaboracdo do

planejamento de marketing da Faculdade Amadeus, tendo em vista as futuras divulgacdes.
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4.2 Sobre os motivos para a permanéncia na instituicdo

Aparece em primeira posicao necessidade de qualificacdo com 59,97%, e em 2007
esse mesmo item obteve 45,11%, seguido de localizacdo com 54,46% e realizacdo pessoal
com 35,66%. Enquanto que a realizagdo pessoal em 2007 ficou em segundo lugar com
21,56%, em 2009 passou para terceira colocacdo dando lugar a localizagéo.

E importante observar que a evolugio de 14,86% em necessidade de qualificacio
profissional ndo se deve apenas ao aumento do nimero de alunos matriculados, mas também a
necessidade e exigéncias do mercado de trabalho por profissionais mais qualificados.

Com relacédo a realizacdo pessoal, apesar de passar para a terceira posi¢do, obteve
um aumento de 31% em relagédo a 2007.

A necessidade de qualificagdo, localizacéo e realizagcdo pessoal sdo informagoes
que se transformam em ferramentas poderosas para a instituicdo tomar decisdes fundamentais
com relacdo ao endomarketing promovido pela faculdade para manter seus alunos, conforme

pode ser observado nos graficos abaixo.
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Se esta é a razdo preponderante para a permanéncia dos estudantes, a instituicdo
precisa estar atenta a relagdo entre o “contetido” trabalhado nas atividades académicas e a
qualificacdo profissional que o mercado de trabalho exige. A relagdo teoria-pratica dos
conhecimentos ensinados e aprendidos é, portanto, de fundamental importancia para que este
aspecto seja contemplado satisfatoriamente. Certamente, esta responsabilidade pesa sobre a

instituicdo, mas ndo se pode eximir o aluno da busca eficaz de sua qualificacdo profissional.



4.3 Sobre a avaliacdo dos servicos oferecidos pela Faculdade

Ao observarmos os resultados obtidos constatamos que, na opinido dos alunos,
dentre os servicos disponibilizados pela Faculdade Amadeus, os professores foram
classificados com o conceito “6timo” (40,19%) em comparacao ao resultado obtido em 2007
(27,72%); a qualidade do ensino ndo ficou entre as trés primeiras coloca¢cdes como em 2007,
que obteve o conceito “bom” (10,87%), dando lugar ao item “dire¢dao” (12,97%); e quanto aos
“projetos sociais” atribuiu-se o conceito “regular” (22,85%) em relagdo a 2007 (23,19%).
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Vale salientar que apesar de ter ocorrido uma mudanga na composicao da direcao
da faculdade em 2008 ¢ mesmo assim ter ficado com o conceito “bom”, o percentual obtido
foi baixo, significando que os alunos sentem ainda uma necessidade maior de contato com a
diregéo.

Percebemos que enquanto a interacdo com o corpo docente teve um conceito
considerado “6timo”, diregdo com “bom” e 0S projetos sociais, apesar de terem um aumento
no percentual, permaneceram com o conceito “regular”. Isto significa dizer que hd uma
necessidade de investir mais na qualidade e divulgacdo dos projetos sociais desenvolvidos
pela instituicdo, para promover uma maior participagéo e satisfacdo por parte dos alunos e da

comunidade.

4.4 Sobre a metodologia do corpo docente

A metodologia aplicada pelos professores foi classificada de modo geral como
“boa” (65,64%), mesmo havendo uma redugdo no percentual obtido em 2007 (72,10%);
19,29% consideraram-na como “6tima”, com uma redu¢do ndo muito relevante em relacdo a
2007 (20,83%); e 10,21% dos estudantes consideraram a didatica dos professores “regular”
em comparacgéo a 2007 (5,43%).
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= Grafico 7: Sobre a metodologia aplicada pelo corpo docente da Faculdade Amadeus.

= Fonte: Questionarios aplicados aos alunos da instituicdo em 2007.

METODOLOGIA APLICADA PELO CORPO DOCENTE (GERAL)

450

QUANTIDADES/PERCENTUAIS
= = N N w w B
g & B8 B B & §

a
=}

o

“6a8 =9a10 =3a5
NOTAS

= Grafico 8: Sobre a metodologia aplicada pelo corpo docente da Faculdade Amadeus.

= Fonte: Questionarios aplicados aos alunos da instituicdo em 2009.

Ao relacionar os dados obtidos em 2009 com os de 2007, percebe-se que houve
uma queda no conceito do alunato de 6,46% como “boa”, 1,54% em “6tima” e um acréscimo
no conceito de “regular” de 47,80%.

Devemos levar em consideracdo a mudanca que ocorreram na diregéo,
coordenacdo e corpo docente, nesses quase dois anos, como também o aumento de alunos
matriculados e respondentes.



E percebivel a necessidade da instituicdo investir e rever a metodologia aplicada
pelo corpo docente para que o conceito dos alunos de um modo geral seja “6timo”.

Contudo seria interessante ressaltar que as diferentes opinides na avaliacdo dos
alunos, nos trés cursos, impedem que a metodologia aplicada ndo seja considerada pela

maioria como “6tima”.

4.5 Sobre motivos para o abandono da Faculdade

Conforme dados obtidos a respeito dos motivos pelos quais os alunos
abandonariam o curso, permaneceram em primeiro lugar os “problemas financeiros” com
36,79% em comparacdo a 2007 (35,51%), em segundo “aumento da mensalidade” com
17,34%, e em terceiro “doenga” com 8,59%. Verificou-se que em 2007 “desemprego’ obteve
5,43%, ficando em segundo lugar, enquanto que “aumento da mensalidade” esteve em
terceiro com 3,44%.

Constatamos uma grande aproximacgéo dos percentuais de desemprego (5,43%) e
aumento da mensalidade (3,44%) em 2007, e ao fazermos a relagdo com os resultados obtidos
em 2009 observou-se que o item “aumento da mensalidade” sofreu um acréscimo
consideravel passando para 17,34% na opinido do alunato, ficando em segundo lugar. E
relevante este dado para as ac¢Ges da faculdade no tocante ao valor da mensalidade, fator este
que pode influenciar na permanéncia dos alunos na instituicao.

Ao relacionar os dados obtidos em 2009 com 2007 concluimos, portanto, que o
“fator financeiro” permanece como fator principal para o abandono do curso, com um
pequeno aumento de (1,29%). Isso demonstra, por um lado, que o alunado esta satisfeito com
0 curso e a institui¢do escolhidos.

Por outro lado, talvez fosse interessante, mediante os dados apresentados, que a
instituicdo oferecesse aos alunos orientacdes basicas e praticas sobre planejamento financeiro
e orcamento pessoal. Sabe-se que utilizar de forma adequada e inteligente o dinheiro que se
recebe € uma competéncia aprendida. Se na instituicdo de ensino houver espaco para tal
aprendizagem, é possivel que os alunos tenham maiores condi¢cBes de gerenciar a vida
financeira, 0 que pode contribuir para minimizar o fator financeiro como aspecto

preponderante para o abandono da instituicao.
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= Grafico 9: Sobre os motivos que levariam ao abandono da Faculdade Amadeus.

= Fonte: Questionarios aplicados aos alunos da instituigdo em 2007.
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= Grafico 10: Sobre os motivos que levariam ao abandono da Faculdade Amadeus.

= Fonte: Questionarios aplicados aos alunos da instituicdo em 2009.

4.6 Sobre os servigcos mais utilizados pelos alunos

Ao relacionar os resultados obtidos em 2009 com 2007, verificamos que dentre 0s
servicos mais utilizados pelos alunos a biblioteca permanece em primeiro lugar com 85,09%
em comparacdo a 2007 com 89,31%. Esse pequeno aumento deve-se ao fato de que o nimero
de alunos matriculados e respondentes aumentou. Da mesma forma, o laboratério de

informéatica continuou em segundo lugar com 42,95% em relacdo a 2007 (45,11%),



observando-se uma reducéo de 2,16% na utilizagdo do referido servico, apesar de ndo ser uma
diferenca tdo0 alta. E importante que a direcio melhore e amplie o servico prestado no
laboratério de informatica para que os alunos o utilizem mais e da melhor forma possivel. Os
convénios para estagios nao foram classificados nos trés primeiros lugares como em 2007 que
obteve 10,33% ficando em terceiro lugar, enquanto que o vestibular presencial e eletrénico
ficou em terceiro lugar com 15,40%.
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= Grafico 11: Sobre os servicos mais utilizados pelos alunos na Faculdade Amadeus.

= Fonte: Questionarios aplicados aos alunos da institui¢do em 2007.
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= Grafico 12: Sobre os servigos mais utilizados pelos alunos na Faculdade Amadeus.

= Fonte: Questionarios aplicados aos alunos da instituicdo em 2009.



Os resultados mostram que a maioria dos alunos utiliza a biblioteca e o laboratério
de informatica para atender as suas necessidades diarias, por serem servicos de apoio
essenciais ao estudo. Quanto aos demais servigos, percebemos a necessidade de uma maior
divulgacdo junto ao alunado, porque muitas das vezes 0s servi¢os ndo sdo ou S0 pouco

utilizados pelos alunos por falta de conhecimento.

4.7 Sobre servigos a serem melhorados ou acrescentados

Em se tratando dos servicos a serem melhorados, percebemos que 0s servigos
mais votados foram: em primeira colocacdo elevador disponivel para todos, que obteve
65,15%, acervo da biblioteca com 48,62% e laboratdrio de informéatica com 46,52%. Vale
salientar que o elevador ndo € um servico disponivel para todos, sendo utilizado apenas por
gestantes, pessoas com necessidades especiais ou com problemas de saude e idosos.

Isto quer dizer que os servigos acima mencionados devem ter uma atengdo
especial por parte da instituicdo, considerando-se que o acervo da biblioteca e o laboratorio de
informéatica sdo os mais utilizados pelos alunos e hd uma necessidade constante de
investimento nos equipamentos e nos recursos humanos para a melhoria dos servigos, com
excecdo do elevador.
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= Grafico 13: Sobre os servicos a serem melhorados pela Faculdade Amadeus.

* Fonte: Questiondrios aplicados aos alunos da instituicdo em 2007.
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= Grafico 14: Sobre os servicos a serem melhorados pela Faculdade Amadeus.

= Fonte: Questionarios aplicados aos alunos da instituicdo em 2009.

Com relacéo aos servigos a serem acrescentados, estacionamento manteve-se em
primeiro lugar com 65,15%, bebedouros em todos os andares com 59,81% e cartdo eletrénico
com 59,32%. E importante frisar que em 2007 o item estacionamento obteve o primeiro lugar
com 18, 92%, elevador para todos em segundo lugar com 17,84% e aulas de refor¢co com
7,52%.
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= Grafico 15: Sobre os servigos a serem acrescentados pela Faculdade.

= Fonte: Questionarios aplicados aos alunos da instituicdo em 2007.
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= Grafico 16: Sobre os servigos a serem acrescentados pela Faculdade.

= Fonte: Questionarios aplicados aos alunos da instituicdo em 2009

Sugerimos que a instituicdo analise, de forma especial, estes servicos
considerados importantes e que fazem parte das necessidades dos alunos, visando uma futura

implantacéo.

5 CONSIDERACOES FINAIS

De acordo com os resultados obtidos através da pesquisa realizada em 2007 e
fazendo a relacdo com os dados obtidos em 2009, concluimos que a faculdade é muito bem
conceituada nesse ramo de mercado, considerando a propaganda boca a boca (amigo) como o
maior veiculo através do qual os alunos conhecem a faculdade, sendo que necessidade de
qualificacdo profissional € o principal motivo que leva os alunos a permanecerem na
instituicéo.

Destacamos que a relacdo com os professores obteve o conceito de 6tima,
enquanto que a metodologia ficou com o conceito bom, quando deveria também obter o
conceito 6timo. Isto indica que a instituicdo necessita reavaliar a metodologia utilizada pelos
professores. Identificamos que os problemas financeiros seriam o principal motivo que levaria
os alunos a abandonarem a faculdade, tendo em vista que isso pode estar diretamente ligado
ao desemprego, doencas ou pelo fato de ndo poder arcar com a despesa relativa a

mensalidade. Em relacdo aos servigos disponibilizados ao alunado, a biblioteca foi



considerada o servico mais utilizado, destacando-se a necessidade de melhoria e ampliacdo do
acervo e dos computadores da biblioteca. Quanto aos servi¢cos a serem acrescentados,
estacionamento e elevador para todos, os alunos expressaram a necessidade de utilizacdo
desses servigos por questdo de seguranga, no caso do estacionamento, e conforto ao usarem o
elevador.

De um modo geral, quer dizer que os alunos estdo satisfeitos com o curso e a
instituicdo. Entretanto, constatamos também que h4 uma necessidade da instituicdo investir
mais em treinamentos com funcionarios, no tocante ao atendimento, aquisicdo de
equipamentos de informatica mais modernos, atualizacdo do site, melhoria do acervo da

biblioteca e implantagdo de novos servicos objetivando uma maior satisfagcdo dos alunos.
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APENDICE A

Roteiro para Entrevista Inicial com a Direcao e

Com as Coordenaces dos Cursos da Instituicéo

1) Existe um plano de marketing na faculdade?

2) Qual é a pessoa responsavel pelo plano de marketing da instituicdo?

3) Qual a sua concepc¢édo de marketing para a institui¢do?

4) Quais os meios de marketing utilizados pela faculdade?

5) Qual o foco do endomarketing utilizado pela faculdade para manter os alunos?

6) Em sua opinido, qual o fator do endomarketing que proporciona a permanéncia do aluno na
faculdade?



APENDICE B

Questionario Aplicado aos Alunos dos Cursos de Administracao,

Ciéncias Contabeis e Pedagogia da Faculdade Amadeus

O presente questionario integra o Projeto de Pesquisa intitulado “Endomarketing na
Faculdade Amadeus”, com o objetivo de analisar se o endomarketing (marketing interno)
promovido pela instituicdo contribui para a permanéncia dos alunos e se h4 uma relagdo entre
eles. Ao respondé-lo, vocé estara contribuindo para o avango da pesquisa e para a melhoria

dos servicos prestados pela Faculdade Amadeus. Por isso, sua opinido é muito importante.

QUESTIONARIO

1) Através de qual(is) meio(s) vocé conheceu a Faculdade Amadeus?

( ) Internet ( ) Televisao/radio
( ) Outdoor () Professor(a)

( ) Panfleto/folder () Amigo(a)

() Outros

2) O que mais lhe motiva a permanecer na faculdade?
COLOQUE EM ORDEM DE IMPORTANCIA (1° 2°, 3°, ETC.)

( ) Estrutura fisica interna adequada ( ) Professores

( ) Realizagdo pessoal ( ) Motivagéo de outros colegas

( ) Facilidade de comunicacdo com ( ) Necessidade de qualificacdo
diretores e coordenadores dos profissional
Ccursos ( ) Localizagéo (facil acesso)

( ) Outros

3) Em sua opinido, como vocé avalia 0s servi¢os abaixo relacionados disponibilizados pela

Faculdade Amadeus?



SERVICO(S) OFERECIDO(S) | OTIMO| BOM | REGULAR | RUIM

- Interacdo com:

- Comunidade Externa

- Direcdo

- Coordenacéo

- Professores

- Qualidade de Ensino

- Projetos Sociais

- OQutros

4) Em uma escala de 0 a 10, que nota vocé daria a metodologia aplicada pelo corpo docente?
()0az2 ( )3a5 ( )6a8 ()9a10

Por qué?

5) Qual o motivo principal que o(a) levaria a abandonar a faculdade/curso? Por qué?

() Problemas financeiros () Metodologia dos professores
() Aumento da mensalidade () Desemprego

() Mudanca de cidade ( ) Doenca

( ) Outros

6) Dentre os servicos abaixo relacionados oferecidos pela Faculdade Amadeus, quais 0s que

vocé conhece e/ou utiliza?

( ) Biblioteca () Convénios para estagios

( ) Laboratdrio de informatica () Aulas de reforco

() Apoio psicopedagogico () Vestibular presencial e eletrénico
() Outros

7) Além dos servicos acima mencionados oferecidos pela Faculdade Amadeus, que outros
servicos poderiam ser melhorados ou acrescentados?
SERVICOS A SEREM MELHORADOS



() Atendimento na secretaria
() Atendimento na biblioteca
() Acervo da biblioteca

( ) Site
() Outros

( ) Elevador disponivel para todos
( ) Laboratdrio de informética
() Apoio psicopedagogico

() Limpeza dos banheiros

SERVICOS A SEREM ACRESCENTADOS

( ) Estacionamento

() Bebedouros em todos os andares

( ) Pagamento da mensalidade com ( ) Empresa Janior

boleto bancério
() Seguranca externa
( ) Curso de oratoria
() Outros

() Cartdo de identificacéo eletrénico

( ) Projetos sociais
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ANEXO A

Termo de autorizagdo para a realizacdo da pesquisa na instituicéo



