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RESUMO

A necessidade de compreender profundamente a relacédo entre as organizacgdes e seus clientes
alcangou as instituigdes de ensino. Para expandir o conhecimento sobre a sua relagdo com os
alunos, foram desenvolvidas as estratégias de Gestdo do Relacionamento com o Estudante,
do inglés Student Relationship Management (SRM), que tém uma proximidade com o
crescimento da utilizacdo das midias sociais pelas instituicdes de ensino. Esta pesquisa tem
como objetivo abordar a importancia da ado¢do de estratégias de relacionamento com o
estudante do ensino superior através das midias sociais, expondo, os principais indicadores
de desempenho identificados na literatura. Trata-se de uma pesquisa bibliografica, onde
foram abordadas as principais estratégias na gestdo de relacionamento com o estudante.
Foram elaborados quadros com os principais indicadores e mensuragdes, sendo estes,
separados em quatro dimensdes de estudo identificadas a partir dos principais conceitos
tratados neste estudo. Observou-se que o relacionamento com os alunos é influenciado pela
promocdo de experiéncias positivas além de individualizacdo das relacdes. O retorno
observado com a utilizacdo das midias sociais € o aumento da lealdade, mudanca de
percepcao por parte do aluno, além de aumento das vendas para IES. Quanto a lealdade dos
alunos, esta associada a qualidade percebida, beneficios da marca, confianca e
comprometimento da IES junto ao aluno. A partir do estudo, foi possivel concluir que a
implementacdo do SRM ¢ de suma importancia para as IES, pois atraves desta é possivel
realizar a gestdo do relacionamento com estudantes de forma eficaz, gerando satisfacdo e
fidelizagdo dos mesmaos.

Palavras-chave: Estudante, relacionamento, midias sociais.

INTRODUCAO

A relacdo entre empresas e clientes foi sensivelmente modificada a partir da
disponibilizacdo e uso de servigos interativos na Internet. Com isso, a comunicacao
empresarial tradicional deu lugar a modelos de comunicacdo amparados na tecnologia,
fazendo com que diferentes empresas passassem a manter contato virtual com clientes

*O presente artigo ¢ fruto de pesquisas vinculadas ao projeto, “Student Relationship Management: Midias
Sociais como estratégia de relacionamento com o cliente em Institui¢des de Ensino Superior Privado”, do
Programa Voluntario de Iniciacdo Cientifica - PROVIC, da Universidade Tiradentes.
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efetivos e potenciais. Como consequéncia, 0 consumidor passou a adotar comportamentos
distintos quanto aos seus interesses de consumo e ao se relacionarem com as marcas. Nesse
contexto, tanto para garantir sua sobrevivéncia quanto visando a obtengdo de vantagens
competitivas, as empresas passaram incorporar estratégias de marketing de relacionamento
com foco em fatores como a lealdade, a confianga e a satisfagdo, que, caso sejam
desenvolvidas adequadamente, podem resultar na fidelizacdo e contribuir para a conquista de
novos clientes, ampliando sua participacdo no mercado (BARRETO, 2017).

A necessidade de compreender mais profundamente a relacdo entre as organizacoes e
seus clientes alcangou as instituicOes de ensino. Para expandir o conhecimento sobre a sua
relacdo com os alunos, foram desenvolvidas as estratégias de Gestao de relacionamento com o
Estudante, do inglés Student Relationship Management (SRM). As estratégias de SRM ja vém
sendo discutidas em paises da Asia, Europa e América do Norte. No Brasil, 0 crescimento da
competitividade entre instituices de ensino superior, inclusive com a entrada de grupos
internacionais no mercado, tem aumentado o interesse sobre o tema, ja que ha uma relacédo
entre 0 uso dessas estratégias e a melhoria nos resultados dessas organizacdes (GOMES;
FAVERO; LUCAS, 2014).

A necessidade de manter os existentes e conquistar novos alunos é sustentada na ideia
de Costa, Costa e Bergamo (2014), segundo os quais IES particulares tém enfrentado o
problema da evaséo dos alunos, aumentando a relevancia da questdo da lealdade dos alunos
nessas instituicdes de ensino.

A expansdo da Internet e das midias sociais no Brasil sdo também topicos relevantes
para 0 campo da Administracdo e para a area tematica de Marketing. Segundo a Secretaria
Especial de Comunicagdo Social (SECOM) do Governo Federal, cerca de 50% dos brasileiros
usam a internet todos os dias, e o tempo de acesso diario dos brasileiros é de mais de quatro
horas e trinta minutos, sendo a midia social preferida o Facebook, que é acessado por 83%
dos usuérios. Acrescenta-se a isso o fato de 0s usuarios mais assiduos serem os jovens de 16 a
25 anos, faixa etaria que apresenta 66% de individuos conectados diariamente.
(SECRETARIA, 2015)

Esses dados mostram a presenca da Internet e das midias sociais nas vidas dos
brasileiros, o que torna relevante sua utilizacdo pelas IES como forma de comunicacdo e
relacionamento com os estudantes, tendo potencial para aumentar sua satisfacéo e fidelizacéo
para com instituicdo.

Para Rocha Junior et al. (2014), as midias sociais passaram a ser utilizadas como parte
da estratégia de marketing das instituicdes de ensino superior, tendo por objetivo a melhoria
da comunicacdo e do relacionamento com os alunos, sejam eles atuais, potenciais ou mesmo
ex-alunos.

Sendo assim, esta pesquisa tem como objetivo abordar a importancia da adocdo de
estratégias de relacionamento com o estudante do ensino superior, através das midias sociais,
expondo os principais indicadores de desempenho identificados na literatura, que séo
utilizados como estratégias de SRM.

FUNDAMENTACAO TEORICA
Marketing de Relacionamento

Em um periodo onde a concorréncia entre as empresas cresce de maneira acirrada, as
organizacOes tem se preocupado em criar formas de satisfazer e fidelizar os clientes. Nesse

sentido, 0 marketing de relacionamento surge como uma estratégia de diferencial competitivo
para as empresas que o adotam como ferramenta pois, a sua utilizacdo de maneira eficiente
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proporciona uma relagdo duradoura entre os clientes e a empresa. (MOURA et al., 2014).

A necessidade de fidelizar clientes tem levado as empresas a utilizar tecnologias,
recursos e ferramentas de Marketing de Relacionamento. Para Cobra (2009, p. 27), Marketing
de Relacionamento ¢ a “tarefa de criar forte lealdade dos consumidores em relacdo a uma
determinada marca”. Ja Lobo (2005) acrescenta que o Marketing de Relacionamento fornece
ferramentas para mensurar a satisfacdo do cliente, auxiliando no aumento da produtividade
nas organizagBes. A autora complementa que, diferentemente das préticas voltadas para o
curto prazo, o Marketing de Relacionamento busca a fidelizacdo do cliente, enfatizando o
relacionamento de longo prazo. Costa, Costa e Bergamo (2014) ressaltam que, para alcancar a
lealdade do cliente, é necessario que haja uma relacdo profunda deste com a empresa, e que a
estratégia de relacionamento pode influenciar uma postura de lealdade do cliente para com os
produtos da organizacao.

Student Relationship Management

O termo Gestéo do Relacionamento com o Estudante, ou simplesmente SRM, surgiu a
partir da Gestdo do Relacionamento com o Cliente, ou Customer Relationship Management
(CRM). De acordo com Kotler e Keller (2012, p. 142), CRM “trata do gerenciamento
cuidadoso de informac6es detalhadas sobre cada cliente e de todos os pontos de contato com
ele, a fim de maximizar sua fidelidade”. Nesse sentido, o0 SRM tem o objetivo de tornar o
processo ensino-aprendizagem mais eficiente e eficaz através da manutencdo do
relacionamento de um relacionamento personalizado do estudante com a institui¢do de ensino
(MARQUES, 2014).

Acredita-se que o meio mais fécil das institui¢des passarem uma imagem positiva para
seu publico-alvo se da atraves da comunicacdo e divulgacdo dos préprios alunos, que para
falar bem e indicar sua instituicdo de ensino precisam estar satisfeitos. Assim, desenvolver
uma estratégia de comunicacéo eficaz e investir no relacionamento com o aluno pode levar ao
fortalecimento da imagem da instituicdo. Para tanto, se faz necessario conhecer o
comportamento e interesses do consumidor aluno para que melhorias sejam feitas afim de
conservar, atrair e fidelizar os estudantes. (BRETAS; MORAES, 2016)

A adaptacgdo de estratégias de Marketing de Relacionamento para o setor educacional
tem como objetivo a captacdo e fidelizagcdo de alunos, diminuindo o indice de evasdo. Os
processos de SRM acontecem amparados pelo uso de sistemas de informagéo, cada vez mais
presentes e utilizados em todas as funcGes organizacionais. Para Queiroz e Paula (2016),
sistemas de informacéo séo fundamentais para as IES, sendo utilizados inclusive para gerir a
base dados de egressos, que, com a formacdo de alunos, aumenta anualmente. Sendo assim,
faz-se necessario o acompanhamento dos dados dos alunos e ex-alunos pelas IES a fim de
obter informacdes que possam auxiliar no desenvolvimento de estratégias de relacionamento
com os estudantes e 0 uso de tecnologia para essa finalidade mostra-se necessario.

Midias Sociais como Estratégia de Relacionamento

Com o aumento da utilizacdo da Internet, houve um crescimento da importancia da
utilizacdo das midias sociais pelas organizagdes. De acordo com Quincoses (2016), midias
sociais € um termo que descreve websites na Internet que tém seu conteddo gerado e
comandado por seus proprios usuarios. Moura et al. (2014, p. 11) acrescenta que h& no
mercado um novo tipo de consumidor, que compra, avalia e comenta sobre os produtos e
“quer saber o que sua rede de contatos pensa sobre produtos e servigos e se baseia em midias
sociais para obter resultados economicos e de relacionamento”. Nesse sentido, a autora aponta
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que o uso de midias sociais ndo ¢ mais uma escolha para as empresas, mas uma obrigacdo
decorrente do crescimento do niumero de consumidores que sdo usuarios e estdo conectados a
Internet.

A web 2.0 e as midias sociais surgiram justamente em momento onde o marketing
tradicional migra para o marketing relacional apresentando uma forma muito mais dinamica e
proativa de contato e manutencdo da gestdo de relacionamento com o cliente (CARNEIRO;
SIMOES; FELIPE, 2013). Para Costa (2014), a utilizacdo de midias sociais como estratégia
de gestdo de relacionamento com o consumidor tem o objetivo de construir lealdade e
credibilidade com relacdo & marca. Nesse sentido, o autor afirma que essa estratégia deve ir
além da utilizacdo das midias sociais como meros canais de venda, pois isso representa uma
subutilizacdo de uma ferramenta que pode fornecer dados sobre os sentimentos, pensamentos
e acdes do consumidor.

As midias sociais estdo presentes na vida dos estudantes de ensino superior,
principalmente daqueles que cresceram na ‘“‘era digital”, que utilizam essas midias para
interagcdo e compartilhnamento de informagdes, além da construgdo de relacionamentos. Diante
dessa realidade, algumas IES passaram a utilizar as midias sociais como forma estratégica de
marketing visando & melhoria do seu relacionamento com os estudantes (ROCHA JUNIOR et
al., 2014).

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente trabalho é uma pesquisa bibliogréfica que trata da adocdo de estratégias de
relacionamento com estudantes a partir da utilizagdo do Student Relationship Management
(SRM), utilizadas através das midias sociais, buscando identificar as estratégias da gestdo de
relacionamento com o estudante e apontar os principais indicadores de desempenho capazes
de mensurar a eficiéncia no incremento de estratégias de SRM nas Instituicdes de Ensino
Superior.

Para realizacdo da pesquisa, inicilamente foi feita a busca de artigos nas principais
plataformas de periddicos na &rea tematica da pesquisa. Posteriormente foi realizada a leitura
dos artigos encontrados, sendo fichados os principas conceitos e indicadores de desempenho
encontrados ao longo do estudo. Na sequéncia, foram elaborados quadros com os principais
indicadores de desempenho e mensuragGes encontradas na literatura, as tabelas foram
divididas em quatro dimensdes que foram identificadas a partir dos principais conceitos
tratados neste estudo.

RESULTADOS

Os resultados desta pesquisa estdo catalogados em tabelas que expdem 0s principais
indicadores e formas de mensuracdo a partir das seguintes dimensdes: SRM — Nivel de
fidelizagdo; SRM — atraves das midias sociais; SEM — relacionamento com o aluno.

O SRM, segundo Lebrao e Brisighello (2016), ndo ¢é apenas um software, mas uma
filosofia que se adotada pela empresa pode ser uma acdo estratégica, onde auxilia no
atendimento das necessidades, tanto dos alunos quanto da IES.

Filipe e Simdes (2017) corroboram afirmando que para construir uma boa relagdo com
os clientes as organizacdes precisam entender a preferéncia de cada um deles e passar a adotar
o marketing relacional como forma de filosofia, que deve ser colocada em pratica
corretamente.

Gomes, Favero e Lucas (2014), afirmam que quando o SRM é utilizado, 0 mesmo
produz uma maior aproximacdo entre aluno e IES, estreitando relacbes entre professor,
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ambos os lados. Eles salientam que a ferramenta vem como forma de auxilio, principalmente
na valorizagdo do aluno, mas, o contato direto é a forma mais eficaz de se manter o
relacionamento.

A pesquisa de Costa, Costa e Bergamo (2014), aponta que quando o relacionamento
de professores e coordenadores para com os alunos é de facil acesso e demonstram um
tratamento amigavel, geram uma maior satisfacdo nos alunos.

O quadro 01 apresenta os indicadores ligados a gestdo de relacionamento com 0s
estudantes.

Quadro 1 — Indicadores dimensionados a partir do relacionamento com o0s Alunos

Dimensao Indicadores Mensuracao Autores
SRM1-Promogao de experiéncias
positivas
SRM2-Proporcionar boas lembrancas Manutencio
SRM3-Criagdo de canais para do
atualizacao de dados dos alunos relacionament
SRM4-Mostrar interesse pelo o0 com alunos
caminho percorrido pelo & egressos
egresso apés formado
SRMb5-Incentivar retorno a
universidade Queiroz e Paula (2016)
SRM6-Necessidade da IES Gestéo de
SRM7-Necessidade do aluno Relacioname
SRM- nto Aluno e Lebrdo e Brisighello
relacionamen . SRM8-Evasdo Escolar IES _ (2016)
to com os Manutencéo
alunos o do
SRM8-Individualizacdo das RelagOes | relacionament
0 com alunos
e egressos Moura, et al (2014)
Manutencao
do
relacionament
0 com alunos
SRMO9-Relacionamentos duradouros e egressos Mckeena (1997)
Manutencao
de
relacionament
0 com
SRM10-Relag¢bes com os clientes clientes Berry (1995)

Fonte: Elaborado pelos Autores.

Rocha Janior et al. (2014), afirmam que as midias sociais sd0 vantajosas para 0S
consumidores, pois, possibilitam que os mesmos sejam protagonistas no processo de
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comunicacdo j& que atraves destes meios € possivel que eles selecionem as informagdes do
seu interesse, oferecendo a organizacdo meios para interagir e aprimorar o relacionamento
com o seu cliente. Ja do ponto de vista do relacionamento com o estudante, o autor
complementa que a utilizacdo das midias sociais em IES proporciona um relacionamento mais
intenso com o estudante e promove beneficios para as instituicdes que as adotam, pois através
destas é possivel obter informac6es relevantes que podem complementar no planejamento de
marketing da instituicdo, sendo ainda adquiridas a custos baixos.

E evidente a importancia do marketing digital, para as organizacdes, principalmente de
Instituicdes de Ensino Superior, especialmente diante da crescente necessidade de inovagéo,
qgue o atual mercado exige. A presenca das pessoas nas redes sociais tem aumentando
ultimamente e isso se tornou um fator de relevancia para a estratégia das midias da IES para a
captacdo de novos alunos (MONTE e SOARES, 2017). Os autores ainda expdem a
importancia de ter postagens nas midias sociais de forma sistematica para que atraia a atencao
e fomente a o interesse das pessoas que visitem as midias, a conhecer a IES. O quadro 2
aborda expde os principais indicadores dimensionados a partir do SEM através das midias
sociais.

»

Quadro 2 — Indicadores dimensionados a partir do SRM através das midias sociais

Dimenséo Indicadores Mensuragéo Autores

SMS1-Visibilidade
SMS2-Reputacdo
SMS3-Popularidade

Aspectos que devem

- ser observados no Recuero (2009);
SMS4-C(?mentar|os i marketing em Qualman (2011)
SMS5-Numero de Likes midias sociais
SMS6-Poder de
Influéncia

SMS7-Insight para
melhoria do produto
SMS8-Mudanca na
percepcao dos
consumidores
SMS9-Elevacéo da
SRM através das | lealdade dos Clientes
midias sociais [ SMS10-Melhoria no
volume de vendas
SMS11-Retorno de
acOes de Marketing

Retorno de agdes de

marketing através das Nascimento; Luft e
midias Dacorso (2013)
sociais.

SMS12-Frequéncia de
uso da midias sociais

SMS13-Frequéncia de

acesso as midias sociais Utilizacdo das midias Rocha Junior et al.

da IES _— '
- — sociais por estudantes (2014); Baird e
SMS14-Tipos de Midias de IES Parasnis (2011)

sociais mais acessadas
SMS15-Conteudo
Procurado nas midias
sociais
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SMS17-Frequéncia de
Interacdo nas redes
sociais
SMS18-Frequéncia de Interacdo dos alunos
comentarios nas redes através das midias | Baird e Parasnis (2011)
sociais sociais
SMS19-
Compartilhamento das
Marcas

SMS20-Numero de
postagens
SMS21-Numero de
Curtidas Utilizagéo do Rocha Janior et al
SMS22-Média de Facebook pelos alunos (2014)
curtidas por postagens
SMS23-
Compartilhamentos

Fonte: Elaborado pelos Autores.

Na atualidade empresas vém procurando desenvolver formas para reter os clientes ja
existentes, visando sua fidelizacdo, as mesmas procuram desenvolver ferramentas de
marketing para aumentar o vinculo com os clientes, um bom exemplo, sdo empresas aéreas
que oferecem um programa de milhagem, fazendo com que o cliente volte a procurar a
companhia aérea. No mercado cada vez mais competitivo e exigente as organizacfes buscam
a inovagdo, com o intuito de oferecer mais beneficios e diferenciais (PAULA e SOUZA,
2017). A autora ainda afirma que para ter um bom relacionamento com o cliente as empresas
necessitam criar um banco de dados, com informacoes, para que possam acompanhar e fazer
uma descricdo pormenorizada, para melhor atende-los e ajudar nas tomadas de decisdes,
viabilizando a fidelizag&o, pois, as necessidades dos clientes estardo sendo atendidas.

Souza, Fuentes e Quezado (2016), apontam que, cada IES, precisa observar de forma
individual e que use ferramentas para atender melhor seus clientes, fortalecendo as relagdes e
buscando fideliz4 16s. Eles ainda afirmam que, conhecer a percepcdo do cliente para com a
marca da IES, no mercado concorrido, torna-se cada vez mais importante, e que toda
organizacdo, ndo s6 a de ensino, precisa dessas informacBes como apoio em busca da
fidelizacdo. No quadro se encontram os principais indicadores dimensionados a partir do nivel
de fidelizagéo.

Quadro 3 — Indicadores dimensionados a partir do nivel de fidelizagéo

Dimenséo Indicadores Mensuracao Autores
F1-Qualidade percebida Fatores que
SRM nivel de | F2-Beneficios da marca |anuer1CIa_rn a
fidelizacdo | F3-Confianca permanéncia do Slongo (2005)
discente na
F4-Comprometimento IES
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F5-Motivacdes
principais na escolha da | Nivel de lealdade do | Navarro;lglesias; Torres(2005)
IES aluno com a IES

Utilizacdo de midias
sociais como forma Filipe e Simoes (2017)
F6-Retencdo de clientes de fidelizacédo

Fonte: Elaborado pelos Autores.
CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho buscou abordar a importdncia da adocdo de estratégias de
relacionamento com o estudante do ensino superior, através das midias sociais. A partir deste
estudo, foi possivel concluir que a implementacdo do Student Relationship Management
(SRM) é de suma importancia para as IES, pois através desta é possivel manter a eficiéncia do
relacionamento com estudantes e egressos gerando satisfacdo e fidelizacdo dos mesmos. E
importante destacar que com o desenvolvimento da tecnologia da informacédo e a utilizacdo
massiva das midias sociais, principalmente pelos universitarios, faz-se necessario a
incrementacdo de estratégias utilizando tais meios a fim de melhorar a interacdo entre a IES e
0s estudantes, bem como obter retorno das a¢cdes de marketing promovidas pela Instituicéo.

A presente pesquisa possibilitou elaborar indicadores a partir de estudos realizados por
diversos autores que abordam as midias sociais como ferramenta de marketing. Com estes
indicadores espera-se contribuir para o desenvolvimento de pesquisas na area de Marketing,
direcionadas ao Student Relationship Management, bem com proporcionar as IES
informacdes de crucial importancia para a gestdo do relacionamento com o estudante, no que
diz respeito ao monitoramento dos resultados nas midias sociais, visando a fidelizacdo de
alunos e egressos.

Quanto ao alcance dos objetivos desta pesquisa, acredita-se que foram atingidos, pois
foi possivel identificar os principais indicadores e estratégias de SRM que possibilitam a
gestdo eficaz do relacionamento com o estudante pelas IES. Sugere-se que pesquisas sejam
realizadas em IES utilizando os indicadores propostos neste trabalho, a fim de comprovar a
eficacia de sua implementagdo na préatica do relacionamento com alunos e egressos além de
complementa-lo com novas estratégias e conhecimentos nessa rica area de estudo.
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