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Resumo: O artigo analisa, sob a perspectiva da gestdo em instituicOes de ensino superior, a
correlacdo entre o nivel de satisfacdo discente e sua relagdo com a fidelizacdo ao Curso e a
Instituicdo. Mediante uma abordagem indutiva, o trabalho parte do desenvolvimento de um
modelo de analise multivariada de regressédo multipla para identificar — sob a perspectiva do
corpo discente — as principais varidveis que mais influenciam na satisfacdo e, por
conseqiiéncia, na fidelizacdo discente. Complementarmente a este estudo, desenvolve-se
ainda uma andlise da variagdo da situacdo académica no exercicio de 2008 com o objetivo
de mapear os principais ofensores a fidelizacdo e seus respectivos casos criticos de
incidéncia. Os modelos apontam a varidvel identificacdo do discente com o curso como a
mais influente dentre as demais na fidelizacdo ao Curso e a Instituicdo. As principais causas
da evasdo discente estdo associadas ao cancelamento e trancamento de matriculas, onde
suas principais ocorréncias se dao nos dois primeiros periodos do Curso.

Palavra chave: satisfacao discente, fidelizagéo discente, IES

1 Introducao

O crescimento vigoroso do mercado de ensino superior no Brasil a partir de 1995
estabeleceu um acirramento na competicdo por novos “clientes” que por um lado, favoreceu
aos ultimos na medida em que se ampliaram e diversificaram as op¢des de cursos bem como
as condicdes de flexibilizagdo de precos e horarios. Contudo, considerando as restrigdes
or¢amentdrias dos demandantes, que tém arrefecido mediante o movimento de expansao da
oferta, e a necessidade de rentabilidade para o empreendimento educacional privado fez com
que as Instituicdes de Ensino Superior Privada — IESP passassem a enfrentar sérios problemas
de sustentabilidade financeira. Tais problemas, observados nos ultimos anos, foram
manifestados através da crescente taxa de ociosidade nestes estabelecimentos, que segundo o
censo do MEC de 2004 estava em 41,2% (BERGANO, [2007]) e os indices de evasdo que
chegam, em alguns casos, a 40%. LANZER (2004) apud BERGAMO [2007]. Alie-se a tudo
isso, a taxa de inadimpléncia elevada que representa um desconforto a mais na gestdo do
fluxo de caixa das Institui¢des.

Este trabalho visa aprofundar a investigacdo de parte deste problema, ou seja, a parte
que corresponde a evasdo académica. Tal escolha deve-se a hipdtese de que a evasdao possui
estreita relacdo-causal com a satisfacio do discente e esta, por sua vez, com a gestdo
organizacional. Este esforco epistémico objetiva contribuir ndo somente para o enfrentamento
do problema em epigrafe, mas, sobretudo, suscitar novas reflexdes sobre as formas de gestao

organizacional e académica (pedagogica) nas IES com vistas a melhoria do processo
educativo como um todo.
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1.1 Objetivos: Geral e especificos

O desafio atualmente a ser enfrentado pelas IES Privadas compreende basicamente
duas frentes de trabalho. A primeira de carater interno e relacionado a manuten¢do dos
discentes na instituicao (fidelizagdo discente) e a segunda voltada para a captacdo de novos
discentes em um mercado cada vez mais diversificados de instituicdes e diferenciais
competitivos.

A problemadtica abordada neste trabalho estd centrada no contexto interno da
Institui¢do. O esfor¢o do estudo reside em identificar quais sdo as principais variaveis que
influenciam na fideliza¢do discente ao curso e a institui¢do de ensino. Outro aspecto relevante
sera a analise dos principais casos de evasdo e suas respectivas situagdes de incidéncia.

O objetivo geral do trabalho centra-se na andlise da relacdo entre satisfacdo e
fidelizagdo dos discentes numa organizacdo de ensino superior privada do Pard. Como
objetivos especificos estdo: 1. Mensurar, através de um modelo de regressdo multipla, a
relagdo entre as trés dimensdes analiticas da satisfagdo ¢ a fidelizacao discente ao curso ¢ a
instituicao; 2. Identificar os elementos criticos para a fidelizagdao na IES Privada, bem como
suas situacdes de maior incidéncia.

1.2 Hipotese:

O artigo trabalha com a hipotese de que a satisfagdo discente contribui
significativamente para a fidelizacdo ao curso e a Institui¢@o de ensino superior.

2 Referencial Tedrico
2.1 A expanséo do mercado de Ensino Superior Privado

SCHWARTZMAN [2002] coloca o setor privado como responsavel pela maior parte
da educacdo superior brasileira. Segundo suas estimativas, este mercado em 2002
representava uma industria de aproximadamente dez bilhdes de reais anuais, ocupando cerca
de duzentas mil pessoas, dos quais cento e quinze mil exercendo a funcdo docente e oitenta e
cinco mil funcionarios administrativos. O autor ainda destaca que, mesmo as instituicdes
privadas sem fins lucrativos apresentam um forte componente comercial.

A Fig. 2.1 mostra a expansao das IESP a partir de 1996 com a LDB, com recorte
especial para o crescimento dos empreendimentos das firmas individuais.

Periodo —e— Total [ESP
—=— Estabelecimentos Isolados

Fig. 2.1 — Evolugao das IESP
Fonte: MEC/INEP/Seec.
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Martins (2000) salienta que apesar do forte crescimento numérico das institui¢des de
ensino superior nas ultimas décadas, tal fato se deu de forma desigual ao longo do territorio
nacional, onde a regido Sudeste concentrou 59% dos estabelecimentos, a Sul, 13%, a
Nordeste, 13%, a Centro-Oeste, 11% e a Norte apenas 4% das institui¢des.

SCHWARTZMAN [2002] ressalta a incipiente produgdo de trabalhos cientificos
abordando o ensino superior privado como um setor econdomico, setor este responsavel pela
formagao de dois tercos dos profissionais de alto nivel do pais.

Bergamo [2007] ressalta ainda os estudos de Almeida (2002) que, dentre as causas da
expansao das IESP nos ultimos anos, encontra-se a politica para o ensino superior do governo
de FHC (1994-2002), onde se destacam duas leis em especial:

— Lei 9.131/96 (Reforma do Conselho Nacional de Educacdo — CNE): redefiniu as
condi¢des de funcionamento de cursos e autorizou a criagdo de novas instituigdes para
fazer frente a crescente demanda pelo ensino superior e;

— Lei 9.394/96 (Lei de Diretrizes e Bases — LDB): criou as figuras juridicas dos Centros
Universitarios ¢ das Faculdades Integradas dando mais liberdade para a criagdo de novos
cursos nas instituigdes ndo universitdrias e facultando condicdes para que a iniciativa
privada pudesse atuar no setor educacional de nivel superior Vis a vis a incapacidade das
instituicdes publicas em atender a crescente demanda pelo servigo.

Medidas paliativas adotadas pelo Ministério da Educagdo - MEC como o
Financiamento Estudantil - FIES e o Programa Universidade para todos — PROUNI ndo foram
suficientes para reverter as dificuldades oriundas dos desequilibrios entre oferta e demanda do
mercado de ensino superior privado.

Contudo, SCHWARTZMAN [2002] ao abordar a questao da demanda pela educacao
superior no Brasil, observa que o pais, com base em estatisticas disponiveis para a América
Latina, teria que duplicar o nimero de estudantes (18 a 24 anos) no ensino superior para
alcancgar taxas da relagdo alunos inscritos por populacdo verificadas em paises como a
Argentina, Peru ou Chile. Segundo dados da PNAD/IBGE de 1999, 43% dos discentes de IES
tém mais de 24 anos de idade para uma taxa liquida de matricula de 7,4%.

Pereira (2003) coloca o problema central da evasdo no impacto sobre as finangas das
IESP que colocam em xeque sua sobrevivéncia no mercado. Isto posto, Nunes (2005) advoga
pelo monitoramento freqiiente das taxas de evasdo por parte dos gestores, pois se por um lado
a mesma representa uma ameaga, por outro, constitui-se numa oportunidade de
reconhecimento da importancia da reten¢do de discentes tanto quanto sua captacao.

Segundo Gaioso (2005), as razdes que levam a evasdo no ensino superior, mais
citadas por dirigentes e reitores de institui¢des de ensino superior no Brasil, sdo: 1- falta de
orientacdo vocacional/profissdo e desconhecimento da metodologia do curso; 2 - deficiéncia
da Educacdo Bésica; 3 - busca de heranga profissional (influéncia dos pais); 4 - mudanga de
endereco; 5 - horério de trabalho incompativel com o de estudo; 6 - evasdo ocasionada pela
concorréncia entre IPES.

Para Sganzerla (2001) apud Gaioso (2005), as raizes das diferentes formas de
abandono sdo distintas e as a¢des preventivas para tratarem dessem comportamentos também
devem ser diferentes. A autora adverte que antes de se iniciar programas de manuten¢do dos
estudantes ¢ indispensavel conhecer as formas de evasdo e o porqué da decisdo.
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Schleich (2006) destaca que a investigagdo da satisfacdo académica surge como um
elemento importante na avaliacdo da eficicia institucional e dos contextos educativos,
possibilitando as instituicdes reestruturarem sua organizagdo para se adaptarem as
necessidades dos estudantes, podendo ainda, auxiliar no planejamento e melhoria dos
programas e servigos para o estudante, aumentando a eficacia do processo educacional.

Segundo Schleich (2006), as primeiras investigacdes sobre satisfacdo académica
datam da década de 60 (Betz, Menne, Starr & Klingensmith, 1971). Astin (1993) apud
Schleich (2006), observa que as medidas de satisfagdo abrangem a experiéncia do discente
desde os aspectos mais especificos que estdo ligados a qualidade do ensino, curriculo,
relacionamento com os professores e colegas, administragdo, instalacdes e recursos didaticos
até o ambiente académico e intelectual da institui¢do. Em todo caso, Benjamin e Hollings
(1997), ressaltam a inexisténcia de uma clara e consistente definicdo sobre o constructo
satisfacdo, havendo ainda pouca elaboragao tedrica para sua explicagdo.

2.2 O Fendmeno “Satisfacdo Do Cliente”

Para Carlos D. Joos,' a satisfagdo do cliente ¢ definida, geralmente, como uma
fun¢do das percep¢des do cliente e de suas expectativas de modo que: Satisfagdo =
percepgao/expectativas.

A “satisfagdo do cliente” para Kotler (1998, p.55) ¢ assim definida: “Satisfa¢ao ¢ o
sentimento de prazer ou de desapontamento resultante da comparacdo do desempenho
esperado pelo produto (ou resultado) em relagdo as expectativas da pessoa”.

Tal defini¢do deixa claro, ainda segundo Kotler (1998, p.55), que “a satisfacdo ¢
fun¢ao do desempenho percebido e das expectativas. Se o desempenho atender as
expectativas, o consumidor estard satisfeito e se excedé-las estara altamente satisfeito ou
encantado”.

3 Material e Método

O método a ser utilizado na pesquisa € o estudo de caso. Bell (1989) ressalta que o
estudo de caso tem sido descrito como um termo guarda-chuva para uma familia de métodos
de pesquisa cuja principal preocupacao ¢ a interacao entre fatores e eventos.

O estudo de caso pode ter carater positivista ou interpretativo, dependendo da
perspectiva filosofica do pesquisador. Yin ¢ Benbasat et al defendem a linha positivista do
estudo de caso, enquanto Walsham defende o estudo de caso interpretativo. [Myers]. Este
projeto busca o carater positivista na aplicagao do método.

Como vantagens para a implementacdo do método, BELL (1989) destaca a
possibilidade de o pesquisador concentrar-se em um aspecto ou situacdo especifica e
identificar, ou tentar identificar, os diversos processos que interagem no contexto estudado.

Quanto a generalizacao da pesquisa, LEE (1989) argumenta que a qualidade da teoria
esta relacionada diretamente aos subsequentes testes e confirmacdes obtidos em diversas
situagoes, seja através de estudos de caso, experimentos de laboratorio ou experimentos
estatisticos.

A pesquisa elegeu as seguintes categorias (preditoras) como parametros indicadores do
nivel de satisfacdo: Seguranga; Instalagdes prediais; Localizagdo; Atendimento; Coordenacao

! Carlos D. Joos foi presidente da Philip Crosby Associates II no Brasil, em setembro de 2002.
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do curso; Flexibilidade de horarios; Grade curricular; Informativos interno; Disponibilidade
de turnos; Corpo Docente; Flexibilidade das formas de pagamento; Identificagdo com o curso;
Visibilidade do Diploma. As categorias Fidelidade ao curso e Fidelidade a Institui¢do
constituem as categorias dependentes dos niveis de satisfagdo discente.

O instrumento de coleta foi um formulario estruturado com escalas de Likert de 1 a 5
pontos, sendo 5-maximo; 4-alto; 3-médio; 2-baixo; 1-inexistente.

A técnica estatistica de analise serda a regressdo multivariada tendo em vista a
identificacdo das categorias que mais impactam na fidelizagdo ao curso e a institui¢do bem
como suas proporcdes e diregao.

A relagdo entre as varidveis independentes e dependentes ¢ assimétrica com relagdo
causal do tipo suficiente para as hipoteses apresentadas. A analise desenvolve-se através da
estatistica multivariada utilizando a técnica andlise de regressdo entre a satisfacdo discente
(preditora) e fidelizag¢do ao curso e a instituigao.

3.1 Modelo Analitico

A fidelizagdo do discente a IES e ao Curso ¢ influenciada pelo nivel de satisfagdo em
termos de Infra-estrutura, atendimento e qualidade do servigo prestado em dado periodo de
tempo. A tipica func¢do producao ¢ expressa como:

Y = £(X,, X0 Xo5t)

Onde “Y” indica o nivel de fidelizagdo, “X;” o nivel de satisfagdo com a infra-
estrutura, “Xa” o nivel de satisfacdo com o atendimento e Xq” o nivel de satisfagdo com a
qualidade do servigo prestado em dado periodo de tempo “t”.

3.2 Modelo Empirico

Elaboragdo da analise multivariada de regressao multipla entre as variaveis preditoras
(satisfacdo discente) e as varidveis dependentes (fideliza¢do ao curso e a institui¢do) conforme
sintetizacao nos seguintes procedimentos metodologicos descritos em HAIR (2005, p.170).
Estagio 1 — objetivos da regressdo multipla;

Estagio 2 — planejamento de pesquisa de uma analise de regressao multipla.

Estagio 3 — suposi¢des em andlise de regressao multipla;

Estagio 4 — estimacao do modelo de regressao e avaliagdo do ajuste geral do modelo;
Estagio 5 — interpretagdo das varidveis estatisticas de regressao;

Estagio 6 — validagao dos resultados.

Portanto, sendo “Y” as varidveis dependentes, e “X” as independentes, sua férmula
empirica da-se como demonstrado abaixo:

Y, =b, +b, X, +b,, X, +...+b X +€
3.3 Modelo Proposto

Com base na formulagdo do problema e nas hipoteses postuladas, tém-se o modelo de
analise de regressao (fig. 3.1) como se segue:
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Figura 3.1 — Modelo Analitico
Fonte: Elaborado pelo autor.

4. Exame dos dados da pesquisa

Hair (2005, p.52) argumenta que as técnicas multivariadas impdem grandes
exigéncias ao pesquisador para entender, interpretar e articular resultados com base em
relacdes que sdo sempre crescentes em complexidade.

A amostra foi composta por um total de 205 observacdes numa populagdo de
aproximadamente 850 discentes no curso sob estudo. Optou-se pela exclusdo dos casos 37,
38, 204 e 205 dado sua alta incidéncia de dados perdidos (S). Desta forma, o rol passa a
dispor de duzentos e uma observagdes (casos).

Para os demais casos, adotou-se o procedimento de substitui¢ao dos dados perdidos
pelo valor médio da varidvel com base em todas as respostas validas. Para as observacdes
atipicas que se situam abaixo do primeiro quartil (3,07%) e acima do terceiro quartil (0,5%)
decidiu-se por ndo substitui-los (ou exclui-los) devido a sua baixa incidéncia relativa ao total
de dados analisados.
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Distribuigdo por Faixa Etaria

m60 +

m@50-59
035-49
o 26-34
m 18-25

Fig. 4.1 — Distribuiggo discente por turmas pesquisadas.
Fonte: Elaborado pelo autor.

4.1 Analise de Confiabilidade - O Coeficiente Alfa de Cronbach
A confiabilidade interna dos dados foi calculada pelo alfa de Cronbach, expresso
pela formula:

Kk
SZ
Kk ZI: 15 21,410706
o= 1- = 1-
138,324

—|= =0,9060
k-1| s | 15-1

Onde k ¢ o nimero de itens do teste (15 categorias);
— S ¢ a variancia de cada item (21,410706);
— S2 é a variancia das pontuacdes totais da prova, isto ¢, a soma de todos os itens (193,324).

A confiabilidade interna expressa a constincia ou estabilidade dos resultados que
proporciona um instrumento de medida. Sdo interpretados como uma correlagao onde admite-
se que coeficientes superiores a 0,75 sdo considerados de alta confiabilidade. (BISQUERA:
2004, p.216)

Os resultados apontam para um indice excelente de consisténcia interna dos dados
(0=0,960).

4.2 O erro-padréo de Medicao (Epad)

Compreendido, segundo Bisquera (2004, p.227), como a variagdo que poderia
experimentar uma pontuagdo se a medida se efetuasse varias vezes, o erro-padriao para os
dados pesquisados serve para estabelecer o intervalo de probabilidade (populacional) da

pontuacao observada.
Epas =SVI- r’ =13,904,/1-0,960> =1,0900736
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Onde: S ¢ o desvio-padrio da estatistica das quinze categorias (13,904); r é o
coeficiente de confiabilidade (Alfa de Crombach).

O intervalo de probabilidade ¢ definido por:
X+Z.E 4

Se considerarmos um nivel de significancia de 0,05 (Z=1,96) e a média por escala
(X=3,297) das turmas participantes da amostra, t€ém-se o intervalo de probabilidade dado por;

3,297 +1,96(1,0900736)
Isto significa que a pontuacao verdadeira (populacional) pode oscilar entre 1,16 e 5,43.

4.3 Analise de Correlacéo

O quadro 4.7 apresenta as correlacdes entre variaveis de analise. Esta matriz constitui-
se no ponto de partida para se definir a primeira variavel de regressdo pelo método stepwise.
Neste caso, a varidvel identificagao discente ¢ a variavel de maior correlagao (0,898 ¢ 0,794)
com ambas variaveis dependentes.

Correlagcdo de Dados Corrigidos

- -
- - 7 ‘;' o 7 b ! - - - = i - o
< $ xg z k! g ol 8 o ﬂil =] 2 o OI b
IS © o 5] & B 2 2 = S & = E g |e
& S g g o S 3 = E] e & g 2 5 | 2
S| sl 2|s| 82| E|5|8|%|8|2|3 |8
3 < ] 2 IS 3 5 5 ) o] [9) a 3 2 =
3 2} 8 [ 8 o O 2 T a o S £ ic =]
= — < O L = = > i
Seguranga_1 1
Instalacdes_1 , 725 1
Localizagdo_1 ,679 | ,675 1
Atendimento_1 757 | ,832 | ,709 1
Coordenagéo_1 | ,735 | ,677 | ,724 | ,672 1
FlexHorario_1 ,695 | ,701 | ,720 | ,620 | ,864 1
Curriculo_1 ,715 | ,830 | ,558 | ,774 | ,656 | ,707 1
Informativos_1 ,717 | ,893 | ,680 | ,807 | ,697 | ,725 | ,806 1
FlexTurno_1 ,717 | ,893 | ,680 | ,807 | ,697 | ,725 | ,806 | 1,000 1
Docéncia_1 658 | ,826 | ,612 | ,782 | ,641 | ,669 | ,776 ,801 | ,801 1
FlexPagto_1 ,261 | ,267 | ,362 | ,235 | ,283 | ,406 | ,277 ,319 | ,319 | ,273 1
IdDiscente_1 ,574 | ,630 | ,538 | ,529 | ,570 | ,589 | ,656 ,650 | ,650 | ,624 | ,381 1
VisDiploma_1 ,615 | ,673 | ,530 | ,563 | ,589 | ,656 | ,710 677 | 677 | ,637 | ,482 | ,759 1
FidCurso_1 ,636 | ,592 | ,615 | ,528 | 562 | ,573 | ,525 ,609 | ,609 | ,609 | ,409 | ,784 | ,642 1
FidInstituicdo_1 | ,609 | ,705 | ,557 | ,591 | ,618 | ,667 | ,734 ,731 | ,731 | ,680 | ,434 | ,898 | ,797 | ,796 | 1

Quadro 4.7 — Matriz de correlagdo das variaveis.
5. Estimacéo Stepwise
5.1 Estimagéo do modelo de fideliza¢do ao Curso

As variaveis independentes (preditoras) significativas para o modelo foram
identificacao discente (X;) e localizacao (X;). A equacao do modelo ¢ dada por:

Y =034 +0,74X, +0,251X,

O nivel de precisio da previsio expresso pelo coeficiente de determinagdo (R?)
atingiu um nivel de 66,7%. Em outras palavras, 66,7% da varia¢ao da variavel Fidelizagao ao
Curso, medida em termos da soma de quadrados, ¢ explicada pelas variaveis Identificagdo
discente e localizacdo da faculdade presentes no modelo.
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O intervalo de confianca da variavel Fidelizagdo ao Curso ¢ expresso a partir do erro
padrdo de estimativa (0,764) vezes o valor t (1,976) para (N — 2) = 199 e a=5%. A este
resultado (1,51) adiciona-se e subtrai-se do valor médio da varidvel dependente a fim de se
definir os limites superiores e inferiores do intervalo.

Xrigc —1,51 < lcont < X Fidc +1,51

42-151< 1, <4,2+151

Con

2,69 <l <5,71
Quadro 5.1 — Coeficientes do Modelo para Fideliza¢ao ao Curso

Coeficientes?

Coeficientes Coeficientes Estatisticas de
despadronizados padronizados colinearidade
Erro
Modelo B padréo Beta t Sig. Tolerancia VIF
1 (Constant) ,376 ,223 1,688 ,093
(IdDiscente) 011 ,051 , 784 17,801 ,000 1,000 1,000
2 (Constant) ,340 ,208 1,637 ,103
(IdDiscente) , 740 ,057 ,637 13,090 ,000 ,710 1,408
(Localizagéo) ,251 ,045 ,272 5,585 ,000 , 710 1,408

a. Variavel Dependente: (FidCurso)

A estatistica “t”” e os coeficientes padronizados sdo Uteis para identificar a importancia
relativa das variaveis preditoras significantes. Isto posto, variaveis que apresentam maior
valor do coeficiente e significancia inferior a 0,05 serdo mais relevantes para o modelo de
regressao. Com efeito, a variavel preditora identificacdo discente (0,637) ¢ mais impactante
do que localizacdo (0,272) na variavel fidelizagdo ao curso, apesar de ambas serem
estatisticamente significativas.

Na andlise estatistica de colinearidade, a medida de tolerdncia representa a
porcentagem da varidncia para uma dada variavel preditora que nao pode ser explicada por
outra preditora. Quando o valor da tolerdncia se aproxima de zero, verifica-se alta
multicolinearidade e o erro padrao dos coeficientes de regressao serao inflacionados. Portanto,
pequenas tolerancias (10 a 30%) indicam que a maior parte da varidncia pode ser explicada
por outras variaveis preditoras. O fator de inflacio de varidncia (VIF) ¢ considerado
problematico quando seu valor ¢ superior a 2. Assim, verifica-se que as variaveis preditoras
do modelo ndo apresentam problemas de colinearidade (Quadro. 5.1).

5.2 Estimacdo do modelo de Fidelizagédo a Instituicao

Neste modelo, as varidveis independentes (preditoras) significativas foram
identificacdo discente (X;), Informativos (X3), Visibilidade do diploma (X3), Grade curricular
(X4) e Flexibilidade de pagamento (Xs). A equagdo do modelo ¢ dada por:

Y =-1,77+0,817X, +0,180X, +0,189X, + 0,17X, +0,071X
O coeficiente de determinagdo (R?) neste novo modelo atingiu um nivel de 86,3%.
Com efeito, 86,3% da variagdo da varidvel Fideliza¢do a Instituicdo, medida em termos da

soma de quadrados, ¢ explicada pelas variaveis Identificagdo discente, informativos,
Visibilidade do diploma, Grade curricular e Flexibilidade de pagamento presentes no modelo.
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O intervalo de confianga para a variavel Fidelizagdo a Institui¢do definiu-se a partir
do erro padrdo de estimativa (0,564) vezes o valor t tabelado (1,976) para (N —2) = 199 e
a=5%. Ao resultado (1,11) encontrado no passo anterior adiciona-se e subtrai-se do valor
médio da variavel dependente para enfim, encontrarmos os limites superiores e inferiores do
intervalo.

Xeia —1,11< | cons < X + 1,11

39-111< 1., <39+111

Con

2,79 <l <5,01

Para testar a significincia do modelo geral a estatistica F foi empregada (Fig.5.2) e
constatou-se que o modelo pode explicar a variacdo na Fidelizagdo a Instituicdo quase 246
vezes mais do que se utilizdssemos a estimativa calculada a partir da média, dada uma
probabilidade de ocorréncia ao acaso inferior a 5%. Com isto, conclui-se que o modelo de
regressao multipla € estatisticamente significante, onde as variaveis independentes adicionais
(informativos, visibilidade do diploma, grade curricular e flexibilidade de pagamento) foram
substanciais para incrementar a capacidade preditiva do modelo.

ANOVA!
Soma dos Quadrado
Modelo quadrados Gl das médias F Sig.
1 Regressao 365,056 1 365,056 829,474 ,0002
Residuo 87,581 199 ,440
Total 452,637 200
2 Regressao 382,034 2 191,017 535,691 ,000P
Residuo 70,603 198 ,357
Total 452,637 200
3 Regressao 387,805 3 129,268 392,800 ,000¢
Residuo 64,832 197 ,329
Total 452,637 200
4 Regressao 389,275 4 97,319 301,043 ,0009
Residuo 63,361 196 ,323
Total 452,637 200
5 Regressao 390,679 5 78,136 245,918 ,000¢
Residuo 61,958 195 ,318
Total 452,637 200

a. Preditores: (Constant), (IdDiscente)

b. preditores: (Constant), (IdDiscente), (Informativos)

C. Preditores: (Constant), (IdDiscente), (Informativos), (VisDiploma)

d. Preditores: (Constant), (IdDiscente), (Informativos), (VisDiploma), (Curriculo)

€. Preditores: (Constant), (IdDiscente), (Informativos), (VisDiploma), (Curriculo),
(FlexPagto)

f. varidvel Dependente: (Fidinstituig&o)

Quadro 5.2 — Anélise de Variancia para Fidelizagdo a Instituigdo.

Os coeficientes padronizados mostram que a variavel preditora identificagdo discente
(0,616) ¢ mais impactante do que informativos (0,129) que, por sua vez ¢ mais impactante que
visibilidade do diploma (0,127) que, impacta mais que grade curricular (0,118) que, por fim, €
mais impactante que flexibilidade no pagamento (0,064).

A estatistica “t” comprova a significancia de todas as varidveis preditoras para o
modelo de regressdo (incluindo o intercepto) de modo que os resultados auferidos pelo
modelo podem ser considerados generalizaveis para qualquer amostra da populagdo. Hair
(2005, p.162) observa que apesar dos testes de significancia dos coeficientes fornecerem uma
avaliacdo empirica de seu verdadeiro impacto, estes ndo representam um teste de validade.
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Na anadlise estatistica de colinearidade (fig. 5.3), a medida de tolerancia (em torno de
30 a 40%) para as variaveis preditoras, com exce¢do para flexibilidade de pagamento
(75,4%), apresentou um expressivo grau de multicolinearidade. Isto posto, o fator de inflagao
de variancia (VIF) pode ser considerado problematico para todas as varidveis preditoras,
excetuando-se a variavel flexibilidade de pagamento.

Coeficientes?

Coeficientes Coeficientes Estatisticas de
despadronizados padronizados colinearidade
Erro
Modelo B padréo Beta t Sig. Tolerancia VIF
1 (Constant) -1,144 ,180 -6,343 ,000
(IdDiscente) 1,191 ,041 ,898 28,801 ,000 1,000 1,000
2 (Constant) -1,437 ,168 -8,564 ,000
(IdDiscente) 971 ,049 , 732 19,818 ,000 577 1,733
(Informativos) ,355 ,051 ,255 6,900 ,000 577 1,733
3 (Constant) -1,716 174 -9,839 ,000
(IdDiscente) ,835 ,057 ,629 14,567 ,000 ,390 2,566
(Informativos) 273 ,053 ,196 5,119 ,000 ,498 2,009
(VisDiploma) 277 ,066 ,187 4,188 ,000 ,366 2,733
4 (Constant) -1,772 175 -10,135 ,000
(IdDiscente) ,822 ,057 ,620 14,400 ,000 ,386 2,593
(Informativos) ,189 ,066 ,135 2,865 ,005 ,320 3,126
(VisDiploma) ,238 ,068 ,160 3,499 ,001 ,340 2,944
(Curriculo) ,151 ,071 ,104 2,133 ,034 ,298 3,358
5 (Constant) -1,777 ,173 -10,250 ,000
(IdDiscente) ,817 ,057 ,616 14,416 ,000 ,385 2,599
(Informativos) ,180 ,065 ,129 2,750 ,007 ,319 3,139
(VisDiploma) ,189 ,071 ,127 2,645 ,009 ,303 3,299
(Curriculo) ,170 ,071 ,118 2,408 ,017 ,293 3,417
(FlexPagto) ,071 ,034 ,064 2,102 ,037 , 754 1,326

a. Variavel Dependente: (FidInstitui¢&o)

Quadro 5.3 — Coeficientes do Modelo para Fidelizagao a Instituigéo.

O diagnostico de colinearidade detalha melhor a condicdo ou ndo de
multicolinearidade. O eigenvalor representa um indicativo de intercorrelagdo entre as
varidveis preditoras. Quanto mais proximo de zero, maior intercorrelagdo indicando que
pequenas alteracdes nos dados podem conduzir a elevadas mudangas nas estimativas dos
coeficientes.

Ja os indices de condi¢do sdo calculados como raiz quadrada da razdo entre o maior
valor de eigenvalor e os demais valores eigenvalor subseqiiente. Valores maiores que 15
indicam um possivel problema com colinearidade enquanto que acima de 30, indicam sérios
problemas.

Apds o diagnostico (fig. 5.4), o indice de condi¢cdo indicou que as variaveis
preditoras Grade curricular e flexibilidade de pagamento apresentam problemas de
colinearidade. As demais se situam em limites toleraveis.
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Diagnosticos de Colinearidadé

Indice de Proporcdes de Variancia
Modelo Dimenséo Eigenvalue condicdo (Constant) | (IdDiscente) | (Informativos) | (VisDiploma) | (Curriculo) | (FlexPagto)
1 1 1,966 1,000 ,02 ,02
2 ,034 7,573 ,98 ,98
2 1 2,928 1,000 ,01 ,00 ,01
2 ,047 7,932 ,80 ,02 43
3 ,026 10,696 ,19 ,98 ,56
3 1 3,911 1,000 ,00 ,00 ,00 ,00
2 ,047 9,156 72 ,01 34 ,00
3 ,027 11,928 ,23 ,37 ,63 ,08
4 ,015 16,411 ,05 ,62 ,03 91
4 1 4,890 1,000 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00
2 ,051 9,806 ,65 ,00 ,15 ,00 ,04
3 ,029 12,943 ,29 43 ,15 ,09 ,06
4 ,016 17,399 ,06 ,19 ,55 ,20 ,52
5 ,014 18,980 ,01 ,38 ,15 71 37
5 1 5,742 1,000 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00
2 ,151 6,175 ,01 ,00 ,01 ,00 ,01 ,87
3 ,051 10,646 ,68 ,00 14 ,00 ,04 ,00
4 ,028 14,336 24 ,51 ,16 ,06 ,04 ,05
5 ,016 18,857 ,06 ,18 ,56 17 ,53 ,00
6 ,013 21,303 ,01 31 13 77 ,38 ,08

a. Variavel Dependente: (FidInstituigdo)

Quadro 5.4 — Analise de Multicolinearidade.

Hair (2005, p.159) chama atencao para o fato de que ndo se deve concluir que as
demais variaveis preditoras excluidas do modelo ndo apresentam forte relagdo com a varidvel
dependente. Com efeito, suas auséncias atem-se, essencialmente, a alta correlacdo com as
variaveis preditoras j& presentes no modelo.

5.3 Analise de regressdo (Modelo Confirmatdério)

A avaliagdo do nivel de generalizacdo do modelo stepwise ¢ obtida comparando seu
nivel de explicagdo da variabilidade com o modelo que envolve todas as varidveis
independentes. Este aspecto ¢ importante para estabelecer o grau de confiabilidade do modelo
de regressao stepwise.

Modelo R R Quadrado R Quadrado ajustado Erro-padrdo da estimativa.

1 931(a) 867 858 567

Quadro 5.5 — Modelo de Regressdo Confirmatorio.

a) Preditores: (Constante), (VisDiploma), (FlexPagto), (Localizagdo), (Docéncia),
(Seguranga), (IdDiscente), (Coordenagdo), (Curriculo), (FlexTurno), (Atendimento),
(FlexHorario), (Instalagdes)

b) Variavel Dependente: (FidInstitui¢ao)

O Modelo geral apresenta um poder explicativo da variabilidade de 86,9% (Fig. 5.5).

Enquanto que o modelo resumido possui um R? de 86,3%, constatando assim, sua validade de
generalizacdo dada a pequena diferenca entre ambos os modelos.
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6. Andlise do desempenho académico Semestral

A avaliacdo da situag@o do quadro discente do curso de administragdo da IES Privada
sob estudo ao longo do primeiro semestre de 2008 complementa o poder de analise na medida
em que identifica perfis e tendéncias da situacdo académica que possam balizar agdes
gerenciais estratégicas com vistas ao aumento da fidelizacdo discente e minimizagdo de
perdas financeiras.

Os ofensores estdo classificados em: CL — cancelamento de matricula; TC —
transferéncia de curso na propria instituigdo; TR — trancamento de matricula; NM — nao
matriculado e TE — transferéncia externa para outra institui¢ao.

Variacdo na Situagéo Académica por Semestre de 2008

i

N
N

=
N

=
S

N
i

Soma de 1 Sem

Soma de 2 Sem

‘ICLIDSDNMITCITEITR‘

Figura 5.3 — Variagao percentual na Situacdo Académica por Semestre/2008
Fonte: Elaborado pelo autor.

Avaliando as mudangas ocorridas na situagdo académica por periodo, constata-se que
a Instituicdo enfrentou um grave problema no nimero de cancelamentos (CL) ocorridos
durante o primeiro semestre letivo. De menor propor¢do, mas ainda expressivo, foi o0 nimero
de trancamentos de matricula ocorridos no primeiro periodo do primeiro semestre e segundo
periodo do segundo semestre. De um modo geral, a Instituicdo apresentou seus maiores
problemas de evasdo discente nos dois periodos iniciais do curso para os dois semestres
letivos onde 58,45 dos casos estiveram relacionados a cancelamento e trancamento de
matricula sendo que os cancelamentos nestes dois primeiros periodos foi responsavel por 33,8
% dos casos de evasdo discente e os trancamentos atingiam o percentual de 24,65 %.

Numa perspectiva mais integrativa, o grafico 5.4 evidencia a concentracdo dos
problemas de evasdo discente nos dois primeiros periodos do curso.
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Variacao da Situacdo Académica
(por Periodo e Semestre 2008)
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Fig. 5.4 — Variagdo na Situagdo Académica por Periodo e Semestre/2008
Fonte: Elaborado pelo autor.

7 Consideracdes finais

O estudo revelou aspectos cruciais para a tomada de decisdo do corpo gerencial
quanto a fidelizacdo do corpo discente ou, dito de outro modo, mitigacdo dos efeitos da
evasao discente numa dada instituicdo de ensino superior. No dmbito interno a Instituicdo, a
reten¢do de alunos representa um aspecto essencial para garantir a estabilidade operacional e
financeira da institui¢do e assim, preservar sua viabilidade econdmica e mercadologica.

Através do modelo de regressao multipla para fidelizagao ao curso, o corpo discente
manifestou que a identificacdo com o curos e a localizagdo da IES Privada sdo os quesitos que
mais influenciam na sua decisdo em permanecer na Institui¢ao. Para o modelo de fidelizacao
a Instituigdo, as variaveis identifica¢ao discente, os veiculos informativos estabelecidos entre
a organizagdo e o corpo discente, a visibilidade do diploma, a grade curricular do curso ¢ a
flexibilidade de pagamento constituem-se nos principais elementos para a manutengdo do
quadro de alunos. Portanto, cabe a gestdo focar e empreender esfor¢cos no sentido de
aprimorar € otimizar os processos operacionais com énfase nestes pontos relevantes sob a
perspectiva do corpo discente.

Com relagdo ao mapeamento dos principais casos de incidéncia de variacdo na
situacdo académica que leva de uma forma ou de outra a evasdo discente do curso, a analise
dos semestre do exercicio 2008 mostraram que os ofensores de fidelizagdo discente situam-se,
preponderantemente, nos dois primeiros periodos sdo os mais do curso, sendo, as perdas por
cancelamento e trancamento de matriculas as maiores ocorréncias de evasdao seguidos dos
casos de desisténcia com menor intensidade. Pesquisas complementares a este estudo, seriam
necessarias para investigar as principais causas que promovem tal fenomeno, de modo a
embasar a tomada de decisdo do corpo gerencial no sentido de enfrentar estes problemas com
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maior acuracia nos processos administrativos que venham a ser adotados e maior eficacia nos
resultados que, por ventura, venham a ser alcancados.
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ANEXO | — Formulério de Pesquisa

QUESTOES DE TRIAGEM E AFINIDADE

1. Vocé deseja fazer alguma pergunta antes de comegar a pesquisa?
__Sim___Néo

Pergunta:
Obs.: Se o respondente esta apto a preencher o questionario e ndo tem perguntas a fazer, inicie a entrevista.

Secdo 1: Mensuracéo de acessibilidade

Abaixo, had uma série de questdes que poderiam ser usadas para descrever sua opinido. Utilizando uma escala de 1 a 5,
sendo: 5 - Maximo(a); 4 - Alto ; 3 - Médio; 2 - Baixo e 1 - Inexistente.

1. Como vocé avalia as seguintes questdes:

Discordo Concordo
Totalmente Totalmente

11 A FACI oferece seguranga para os académicos, tanto dentro da instituicdo quanto aos seus | 1 | 2 | 3| 4 | 5
arredores.
() N&o saberia avaliar.

1.2 Suas instalagfes sdo adequadas, visto que seus banheiros, elevadores e equipamentos em | 1 (2 [ 3|4 |5
geral estdo sempre em funcionando.
() N&o saberia avaliar.

1.3 A localizagéo da faculdade ajudou na escolha da instituicao e do curso. 1{2(3(4]|5
() Néo saberia avaliar.

14 O atendimento da faculdade é facil e rapido em setores como protocolo, financeiro, |1 (2| 3| 4|5
coordenacéo, secretaria e fotocopia.
() Nao saberia avaliar.

15 A coordenacdo do curso é bastante participativa em relacdo a resolugdo de problemas dos | 1|2 (3| 4|5
académicos.
() N&o saberia avaliar.

1.6 A faculdade flexibiliza os horarios de aula, professores e recursos pedagégicos de acordocom | 1|2 (3| 4|5
as necessidades da turma.
() N&o saberia avaliar.

1.7 A faculdade conta com uma grade curricular excelente, tendo contelidos bastante abrangentes | 1 | 2 [ 3| 4 | 5
que possibilita uma formacgao académica de qualidade.
() N&o saberia avaliar.

1.8 Os informativos como avisos sobre aulas, curso e provas sao de facil acesso. 1{2(3(4]|5
(_ ) Néo saberia avaliar.

1.9 A faculdade oferece disponibilidade e opg¢des de escolha quanto aos turnos dos cursos | 1|2 | 3| 4|5

ofertados.
() Né&o saberia avaliar.

1.10 | O corpo docente transmite credibilidade e confianca. 1{2(3(4]|5
() N&o saberia avaliar.

1.11 | Afaculdade é flexivel quanto as formas de pagamento das mensalidades e matriculas. 1(2|3|4]|5
() N&o saberia avaliar.

1.12 | Eu me identifico com o curso de administracéo. 1(2|3|4]5
() N&o saberia avaliar.

1.13 | Acredito que o diploma da faculdade Ideal possui grande visibilidade no mercado. 1{2(3(4]|5
() Nao saberia avaliar.

1.14 | N&o pretendo mudar de curso. 1{2(3(4]|5
() N&o saberia avaliar.

1.15 | N&o pretendo mudar de Faculdade. 1{2(3(4]|5

() N&o saberia avaliar.

Secdo 2: Questdes de classificagdo
Indigue o numero que melhor classifica:

3.1 | Vocé é do sexo 0 | Masculino

=

Feminino

3.2 | Suaidade esta entre: 18 — 25 anos

26 — 34 anos

35 —49 anos

50 — 59 anos

60 ou mais.

3.3 | Como vocé avalia seu desempenho como académico? Ruim

Baixo

Razoavel

Bom

QAW |IN|FP(O[R(WIN|F-

Otimo

Muito obrigado pela sua colaboracéo.
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