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RESUMO: A pesquisa investiga as ferramentas do marketing de relacionamento e suas possiveis aplicacfes na
prestacao de servicos educacionais. Dessa forma a presente pesquisa tem o objetivo de mostrar a possivel
aplicacdo das ferramentas de marketing de relacionamento para melhorar a interagdo professor-aluno na
atualidade. A metodologia utilizada é a pesquisa bibliografica. Procurou-se identificar técnicas e processos de
marketing de relacionamento aplicaveis pelo professor na sala de aula e nos demais espacos para melhorar o
aprendizado e a relagédo com o aluno. E possivel aplicar o marketing de relacionamento na prestacéo de servicos
educacionais, quando o docente se relaciona com o aluno ao longo do tempo e pode transformar essa interacéo
em relacionamento forte e estavel com beneficios matuos pela dedicacdo, confianca, empatia, comunicacéo e
formacao do aluno para a cidadania e mercado profissional.

PALAVRAS-CHAVE: Educacao século XXI; Marketing de relacionamento; Relacionamento professor-aluno;

1 INTRODUCAO

O marketing muito mais que satisfazer as necessidades dos clientes busca, além de antecipar desejos, a
criacdo de valor. Neste aspecto, para melhor entender e se relacionar com o cliente, estudamos o marketing de
relacionamento, o qual cria uma integragcdo de forma Unica e individual entre cliente e empresa durante, antes e
depois do processo de aquisicdo dos bens ou servigos. Logo, é necesséario conhecer e aplicar o marketing de
relacionamento também na prestacdo de servigos, pois o prestador de servigos interage com o cliente e que ao
longo do tempo, pode transformar tal interacdo em relacionamento forte e estavel com beneficios matuos.

O setor de servicos é muito amplo, abrangem desde a area governamental como hospitais, servigos
militares, bancos e escola, na qual ha varios prestadores de servi¢os tanto no atendimento, recep¢do e como na
secretaria. Contudo, o professor é o profissional requerido na prestagdo de servicos educacionais, inserido numa
instituicdo de ensino (prestadora de servi¢os), o qual mediar4 o conhecimento, estimulando o aluno a pensar e a
desenvolver suas capacidades, habilidades e atitudes (CHA) para a formacdo do cidaddo bem como sua
exceléncia no mercado de trabalho. Churchill (2003, p. 293) afirma que “especialmente para esses servigos
baseados em pessoa, a capacidade dos prestadores de servicos de manter relacdes com os clientes é
fundamental para a sociedade”.

No presente trabalho, o problema de pesquisa surge na necessidade de identificar os conceitos de
marketing de relacionamento aplicaveis na relacao professor-aluno beneficiando essa interacédo. Isso quer dizer
que de acordo com o momento histérico, o professor ensina ao aluno como se “comportar” diante de situagdes-
problemas da vida. Hoje, a educacao visa adequar os contelidos da sala de aula ao cotidiano do aluno social e
profissionalmente e este por sua vez é retratado na sala de aula. Com tantas atribuicdes muitas vezes leva o
profissional do ensino a pensar como se relacionar com os alunos do século XXI.

Assim, na tentativa de buscar ferramentas para o professor surge o objetivo geral deste trabalho que é
mostrar a possivel aplicacdo das ferramentas de marketing de relacionamento com o cliente para melhorar a
interacdo professor-aluno. Visto que o marketing de relacionamento trata o valor prestado aos stakeholders,
podera apresentar vantagens quando aplicado pelo professor para melhorar a qualidade de ensino, uma vez que,
precisa de ferramentas, métodos e técnicas para se relacionar com o aluno de uma forma benéfica a ambos, ja
que o aluno quer participar da aula e ndo mais apenas escutar como antigamente.

2 MATERIAL E METODOS
O trabalho serd apresentado na forma de pesquisa bibliografica. Apés a andlise da necessidade de

melhorar o relacionamento do professor com o aluno, procurou-se identificar técnicas e processos de marketing de
relacionamento aplicaveis pelo professor na sala de aula para melhorar o aprendizado e a relagdo com o aluno.
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3 RESULTADOS E DISCUSSOES

Hoje, o marketing mais do que simplesmente satisfazer as necessidades dos consumidores tem a funcéo
de identificar as expectativas humanas e sociais (KOTLER, 2006, p. 4). Visto que mercado é rapido e os padrbes
existentes ja ndo sdo mais sustentaveis, o marketing orienta que as empresas devam desenvolver relacdes fortes
com os clientes para administra-las de modo que tenham beneficios matuos.

A AMA - American Marketing Association define marketing como a fungéo organizacional e um conjunto de
processos que envolvem a criagdo, a comunicacdo e a entrega de valor para os clientes, bem como a
administragdo do relacionamento com eles, de modo que beneficie a organizacdo e seu publico interessado
(KOTLER, 2006, p. 4).

Desse modo, marketing € muito mais que vendas porque envolve processos complexos e estratégias,
enquanto que a venda pensa no produto o marketing pensa na forma adequada de emitir a mensagem ao cliente,
ou seja, seu foco é no cliente. Ainda, o marketing muito mais que satisfazer as necessidades dos clientes busca,
além de antecipar desejos, valoriza a relacédo estabelecida.

Alguns prestadores de servi¢cos séo profissionais autbnomos e referem-se as pessoas que atendem como
clientes, como é o caso de advogados e imobiliarias. Ja& por seus papéis mais especificos de acordo com o
contexto recebem outros nomes: os medicos chamam seus clientes de pacientes, enquanto os educadores 0s
chamam de alunos (SHETH; MITTAL; NEWMAN, 2008, p. 29).

Contudo, varios autores se mostraram radicalmente contra essa visdo, pois ndo se trata de querer agradar
os alunos, mas em levar em consideragéo suas preferéncias ao preparar e conduzir a aula para melhor atingi-los.
Neste aspecto, os proprios conhecimentos de marketing poderiam ser aplicados em beneficio de ambas as partes
(GODOY apud IKEDA; BACWELLAR, 2008).

Nesse sentido, o conceito de marketing na condugédo de um curso pode ser aplicado quando se coloca o
aluno no centro do processo, a fim de atendé-lo de forma a oferecer o que ele necessita, ou seja, 0s
conhecimentos relacionados a disciplina. Com o passar dos tempos surgem novos métodos para melhorar o
relacionamento com o aluno, onde o contato entre os individuos envolvidos é de grande valia, sendo chamado de
marketing de relacionamento.

Kotler (2006) sugere o marketing de relacionamento para customizar produtos, servicos e mensagens a
cada cliente através dos pontos de contato e afirma: “interaja com os clientes individualmente para melhorar seu
conhecimento sobre as necessidades de cada um e construir relacionamentos mais sélidos”.

J& Stone e Woodcock (2001, 2002) apontam o marketing de relacionamento como o uso de amplas
técnicas e processos de marketing, vendas e comunicacdo, onde os clientes identificados individualmente com o
intuito de um relacionamento a longo prazo.

Outro propodsito levantado por Gronroos (2003, p. 35) € a utilizacdo do marketing de relacionamento de
modo que tantos os clientes individuais como os empresariais “recebam a qualidade e o valor com os quais fiquem
satisfeitos”. Por sua vez, o valor é criado durante todo o relacionamento entre os clientes e os prestadores de
Servicos.

Por esse aspecto, o marketing de relacionamento que gira em torno do que é valorizado entre os
prestadores de servicos e clientes, apresenta vantagens quando comparado na prestacdo de servicos do
professor para melhorar a qualidade de ensino. Uma vez que o professor necessita de ferramentas, métodos e
técnicas ao se relacionar com o aluno que deseja participar da aula e ndo mais apenas escutar como antigamente.

Essa realidade da sala de aula reflete a sociedade da informacdo e apenas expor o conteldo ja nao
satisfaz o aluno, o qual deseja saber na pratica como usard tais conhecimentos adquiridos. Cabe ao professor
adequar o contetdo ministrado ao curso de graduagdo do aluno, bem como as suas expectativas praticas na
sociedade.

Isso quer dizer que na educacgdo o professor tem o papel de fazer com que o aluno se interesse pelos
assuntos das aulas e queira realmente aprender: por em pratica o conhecimento adquirido no seu cotidiano,
mercado profissional e no exercicio de sua cidadania.

Nesse sentido, todo relacionamento tem que ser humanizado. As pessoas ndo procuram apenas Servicos
educacionais, procuram solucfes para seus problemas, por isso a imaginacao de marketing da um salto inspirado
do obvio para descobrir quais problemas pessoais estdo tentando solucionar (THEODORE, 1985).

Atualmente o marketing de servicos, como no caso da Educacdo, utiliza conceitos do marketing de
relacionamento devido a importéncia da relacdo entre a as pessoas envolvidas no processo de prestacdo de
servicos com os alunos que receberam o servigo. Portanto, € necessario conhecer e aplicar o marketing de
relacionamento também na prestacdo de servigos, pois 0 prestador de servicos esta interagindo com o cliente e
gue ao longo do tempo, pode transformar tal interacdo em relacionamento forte e estavel.

Diante do exposto, o professor, sendo o profissional requerido na prestacdo de servicos educacionais,
inserido numa instituicdo de ensino (prestadora de servi¢os), mediara o conhecimento para o aluno e contribuir
para a formacéo do cidad&o e do profissional no mercado de trabalho. A seguir, a figura | ilustra a utilizacdo do
marketing de relacionamento para a prestacdo de servicos educacionais pelo professor:

IX EPCC - Encontro Internacional de Producéo Cientifica UniCesumar

03 a 06 de novembro de 2015 1.
Maringa — Parana — Brasil @, UniCesumar



Anais Eletrénico

IX EPCC - Encontro Internacional de Produgéo Cientifica UniCesumar
Nov. 2015, n. 9, p. 4-8
ISBN 978-85-8084-996-7

-

prestacao de

servicos

\— _/

Figura | - Utilizacdo do marketing de relacionamento para a prestacdo de servicos e a sua utilizacdo como
ferramentas para o professor
Fonte: elaborado pela autora.

Além disso, Libaneo (1994) também levanta que professor deve manifestar um interesse sincero pelos
alunos, seus progressos e superagdes de suas dificuldades. O professor ainda pode manifestar conhecimentos
vinculados pela sua experiéncia social como ideias, modos de agir, pensar e enfrentar o mundo. Ainda, que o
relacionamento necessita expressar confiabilidade, transparéncia, coeréncia, seguranca e tracos mais firmes de
atitudes dentro do respeito.

A presente pesquisa aponta que cabe ao professor despertar o interesse do aluno por assuntos,
contelidos pré-estabelecidos, especificos da aprendizagem relacionados com o seu cotidiano e sua vida em
sociedade. Acima de tudo, vem o exemplo do professor, ao expressar seu interesse pela matéria que leciona.
Desse modo, o aluno aprende pelo exemplo da motivacéo do professor, isso pode ajudar os alunos a escolherem
um caminho na vida, a terem atitudes e convic¢des que norteiam suas opg¢des diante de problemas e situacdes da
vida real para manifestarem suas virtudes, principalmente a ética e o respeito para com o préximo.

O docente primeiramente deve se colocar no lugar do aluno fazendo perguntas como:

O que ele quer? O que quer aprender? De que forma quer aprender? O que é
interessante para ele? O assunto da aula faz parte do seu contexto? Ele entendera?
Qual é a maneira mais simples e légica para ele compreender o que tenho a dizer? Ou
seja, € importantissimo conhecer quem é o aluno. (FRANSON; NARDELLI; ZANON,
2008, p.65).

E de suma importancia iniciar o contato com o aluno no primeiro dia de aula, ao perguntar sua faixa etaria,
0 ambiente familiar, onde moram, os grupos sociais que fazem parte da sua vida, como também sua experiéncia
na atividade profissional do curso e, por fim, suas expectativas. O professor como esse prestador de servigcos
precisa conhecer em primeiro lugar os objetivos dos alunos e instiga-los a encontrar os caminhos necessarios
para a sua realizacdo e a contribuicdo da disciplina para esse sucesso tanto pessoal quanto profissional.

Muitos professores perguntam na primeira aula “quem é vocé” e “o que espera do curso”. Seria
interessante anotar em um banco de dados de facil acesso e constante atualizagdo o que cada aluno deseja do
curso e no meio do curso saber se as expectativas continuam, se o0 mesmo objetivo persiste ou se ainda o
professor contribuiu para que novos objetivos pudessem ser tracados.

Cabe mencionar que este artigo ndo fala que o aluno é o cliente do professor, pois caso contrario estaria
oferecendo somente o que ele quer e as disciplinas de seu interesse e ndo os conteldos aprovados pela
orientacdo pedagogica da instituicdo de ensino. Tal pesquisa utiliza o marketing de relacionamento na relagdo
professor - aluno. Isso mostra que o docente aplicando as ferramentas do marketing de relacionamento necessita
conhecer o seu aluno, suas expectativas antes e durante o curso, bem como estar aberto a receber criticas e
insatisfagBes dos alunos para melhor seu relacionamento com eles, pois deste modo podera tornar o clima da sala
de aula agradavel, menos imparcial e com emocao.

Para tanto, no ambiente de sala de aula o docente pode proporcionar um dialogo com o objetivo de saber
se ha algo errado e como corrigi-lo na interagdo professor-aluno de forma mais rapido possivel. Se o docente
utilizar as estratégias de marketing de relacionamento logo se enquadrard como o profissional prestador de
servigos educacionais e prontamente repensard como se tornar um profissional requisitado no mercado de
trabalho para que cumpra o seu papel na instituicdo de ensino e na sociedade.

Isso quer dizer que no relacionamento em sala de aula tanto o professor quanto o aluno precisam
interagir. O professor pode iniciar contatos com palavras que expressem seus sentimentos e pensamentos para
que o aluno também conheca um pouco mais sobre o professor, que além dessa fung¢éo de educar também é um
individuo cheio de experiéncias e sonhos.
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Ainda, o docente estimula aos alunos através de frases positivas e apds determinar os objetivos
individuais de cada um, oferece aos alunos a chance de melhorar de vida, de aprenderem mais um pouco sobre si
préprios, tornar ativas suas principais virtudes e aprimora seu relacionamento interpessoal ao longo do curso visto
que o professor influencia nas escolhas dos alunos devido ao seu poder de lider, orientador e exemplo.

Desse modo, cabe ao professor ajustar o contelddo as caracteristicas do aluno, transmitindo-o de forma a
instiga-lo a frequentar as aulas, participar e pesquisar, mais do que simples aulas expositivas e sem interagao. Ao
partir desse relacionamento a comunicacéo eficaz entre ambos beneficia a aula e a qualidade de ensino.

Se os profissionais do marketing buscam a satisfagdo do cliente com o foco no atendimento ao cliente, os
professores partindo do marketing de relacionamento aplicado a sala de aula buscam a satisfagdo de seus alunos
cumprindo os horarios, contelidos e promessas realizadas ao decorrer do curso atendendo suas expectativas e
superando-as na medida do possivel.

O profissional do ensino ultrapassa a barreira da falta de comunicacdo também com outros meios de
comunicacao e estabelece um contato em outros momentos como conversas em corredores ou nos intervalos,
disposto sempre a ajudar com atencdo e possibilitar o aluno falar do que gosta. Tais atitudes facilitam o
relacionamento ente o professor e o aluno de modo que que o aluno sinta-se estimulado para aprender e se
relacionar melhor com o professor.

Em outras palavras, é preciso que ocorra a interacao entre ambas as partes, a cooperacao entre o aluno e
o professor. Isso ocorre entre outras atitudes, se o professor mostrar preocupagcdo com 0 aluno com sincero
interesse por solucionar seus problemas e indicar possiveis caminhos. Isso mostra que o lider na sala de aula, a
figura do professor, seja o mais real possivel.

Uma vez que se o professor apresenta-se como uma pessoa acessivel e que demonstra interesse pelo
aluno, essa acessibilidade facilitadora € uma expresséo do marketing de relacionamento do professor em sala de
aula. Ademais, ha certas necessidades dos alunos que sdo mais ou menos conhecidas, mas cabe lembrar como:

1 - trabalho em grupo; 2 - ambiente acolhedor; 3 - relacionamento amigavel; 4 -
praticidade do contetudo programético; 5 - enfoque na rela¢do teoria e pratica; 6 -
oportunidade de expressao (manifestacdo) propria; 7 - auséncia de barreiras
(acolhimentos); 8 - apoio (material, psicolégico, social e pedagégico); 9 - confianga; 10 -
orientacéo profissional (MEZOMO, 1993, p. 148).

Ainda, no marketing de relacionamento tudo é importante: o consumidor, os funcionarios, as outras
empresas e concorréncia para a satisfacdo do cliente. Além de criar diferenciacéo, ser algo a mais onde todos sao
iguais, reconhecimento e abrir um canal direto para a comunicacdo (CARVALHO, 2010).

Nesse sentido, o professor que busca a exceléncia em seu relacionamento com o aluno, sabendo da
necessidade individual, cria novos caminhos para essas realizacdes, o que promove a satisfagdo pessoal do
aluno. Logo, abrir espaco para a pessoa estabelecer um dialogo é o alicerce da comunicacdo entre professor e
aluno, o qual ndo se sentird acusado quando o professor sugerir e oferecer a oportunidade de escutar o que
realmente ele pensa, diferente do que muitos professores fazem como criticas severas ou agressoes verbais. O
objetivo desta comunicacdo é unir pessoas, possibilitar trocas de informagfes, segundo as orientagdes do
professor conforme o conteudo flexivel de suas atividades, bom relacionamento, apoio e respeito.

Outro aspecto do marketing de relacionamento aplichvel em sala de aula é a empatia, colocar-se no lugar
do outro, sentir como o aluno se sente. Ao aplicar a empatia, o professor podera diminuir as divergéncias em sala
de aula. Se o aluno tem um mau relacionamento cabe ao professor direciona-lo para a disciplina, a qual o ajudara
na sua formacdo como individuo na sociedade e no mercado de trabalho. Segue um quadro sobre a aplicacéo do
marketing de relacionamento como ferramenta para o professor:
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BEPOIS EMPATIA

BANCO DE DADOS CONFIABILIDADE

AGOLOK " Yy
DIAGOLO ABERTO E
SANEs CONFIANCA

COMUNICACAO ALUNO

Quadro 1 - Aplicagdo do marketing de relacionamento aplicado na relagédo professor - aluno.
Fonte: elaborado pela autora.

Em outras palavras, é preciso que ocorra a intera¢éo entre ambas as partes, a cooperagéo entre o aluno e
o professor. Isso ocorre entre outras atitudes, se o professor mostrar preocupacdo com o aluno, se colocando no
lugar deste e com sincero interesse por solucionar seus problemas na sala de aula, seja nas dificuldades do
aprendizado, seja na relacao interpessoal com os colegas.

No marketing de relacionamento aplicado a prestacdo de servicos pelo professor este deve mediar o
conhecimento ao aluno e agirem como parceiros. Em outras palavras, a qualidade no relacionamento vem de
confianga, credibilidade e o comprimento do que foi proposto e o feedback do aluno. Segundo Vavra (1993) as
informacdes do feedback deve se receber, analisar, reconhecer e agir sobre as informac¢des fornecidas.

Um fator interessante € o fato de associar os professores como parte dos servicos que executam, 0s quais
sdo de dificil avaliacdo pelos clientes, visto que ndo sabemos se um professor terd didatica, pontualidade e
atencdo, somente sera avaliado ap6s a contratacdo. Ou seja, se 0 professor cometer algum erro, seja na
afirmacao errada, corrigir imediatamente, para continuar a ter credibilidade.

Portanto, a qualidade de ensino apresenta a melhor interacdo pessoal entre professor e aluno na sala de
aula e em outros espacos com a criagdo de valor nesse relacionamento pelas palavras de apoio e incentivo para
realizar os seus sonhos e ter sucesso na vida e consequentemente sucesso profissional. O dever do professor ao
analisar os conceitos de marketing de relacionamento € de oferecer o melhor de si para que o aluno perceba que
tem a sua devida aten¢do e que o professor realmente queira suprir suas necessidades para formacgao pessoal e
profissional no mercado competitivo de trabalho.

4 CONCLUSAO

O estudo aborda as técnicas para melhorar a relagao do professor com o aluno. Utilizou-se o marketing de
relacionamento como ferramenta para identificar, conhecer e interagir com os alunos para formar um cidadéao e
um profissional no mercado de trabalho. Desse modo, o marketing, que € o conjunto de processos que envolvem
criagdo, comunicacao e entrega de valor ao cliente, quando aplicado pelo professor coloca o aluno no centro do
processo da Educacao para atendé-lo da melhor forma possivel para uma formacgéo de qualidade.

No caso da Educacéo a prestacdo de servicos é realizada também pelo professor da instituicdo, o qual
tem o papel, quem sabe o mais importante, de se relacionar com o aluno por sua fung¢do de mediar as
possibilidades de acesso ao conhecimento, levando-o a desenvolver qualitativamente suas capacidades,
habilidades e atitudes (CHA).

A hipétese levantada com a questdo “como o marketing de relacionamento melhora a interacdo do
professor-aluno na sala de aula” pode ser respondida pelas seguintes considera¢cdes: com o objetivo de conhecer
e aplicar o marketing de relacionamento na prestacéo de servicos educacionais, o docente se relaciona com o
aluno ao longo do tempo e pode transformar essa interagdo em relacionamento forte e estavel com beneficios
mutuos.

A pesquisa mostrou que o marketing de relacionamento se torna favoravel quando aplicado na sala de
acordo com o momento historico, pois o professor ensina ao aluno a ser um cidaddo, como se “comportar” diante
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de situacdes-problemas da vida social e profissional. Para que isso ocorra de forma satisfatoria faz-se necessario
conhecer o planejamento estratégico da organizacao e participar dessa mesma comunicag¢do com o aluno.

Da mesma forma, pode ser utilizados conceitos do marketing de relacionamento com o cliente como
ferramentas para o professor na reacéo professor-aluno. Acima de tudo vem o exemplo do docente, o qual deve
expressar seu interesse pela matéria que leciona e que através da motivagdo, disciplina, comprometimento,
responsabilidade, pontualidade, transparéncia, seguranca, boa aparéncia, autoconfianca, capacidade de resposta
faz com que o aluno tenha a satisfagdo em estudar num ambiente agradavel e em clima amigéavel.

E de suma importancia o professor iniciar o contato com o aluno no primeiro dia de aula, para saber seu
perfil para entdo adequar os conteddos mais perto de sua realidade, através de um banco de dados de facil
acesso e constante atualizacédo. Por seguinte, no meio do curso saber se as expectativas continuam.

Ainda, a qualidade educacional vem de uma comunicacéo clara e direta, a qual pode ser no universo da
Internet, e que pela credibilidade e comprimento do que foi proposto, como o feedback ao aluno de suas questfes
de forma rapida, além da a empatia, do didlogo aberto e franco e por fim ,acima de tudo, a confiabilidade faz
certamente melhorar a relacao do professor com a classe.

Desse modo, a utilizacdo das ferramentas do marketing de relacionamento tanto em servicos educacionais
como na relacdo professor aluno agindo como parceiros melhoram a qualidade do servigo prestado, como
também para a melhoria dos processos de valorizacdo da educacao. Se o objetivo é criar valor, temos que saber o
que o aluno espera do curso para o professor interagir de forma benéfica a ambos.

Portanto, os resultados fornecem subsidios para a avaliagdo que, como o educador € o exemplo para o
aluno, certamente as aulas serdo envolvidas com muita dedicacdo, respeito e ética para influencia-los
positivamente em sua formacao cidada, pessoal e profissional. A constru¢do de uma sociedade vem do fato que o
aluno possa ser autor de sua historia com sua participacdo ativa na sala de aula e na sociedade para criar a
valorizagdo da educac&o. E o educar para a vida.

A pesquisa bibliogréafica sobre o tema é relativamente nova, visto que muitos autores abordam o marketing
de relacionamento de forma geral nos servicos e alguns artigos e monografias relatam sobre o marketing de
relacionamento em instituicbes de ensino superior. Cabe aos interessados continuar a busca por continuacdo da
pesquisa até aqui desenvolvida.
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