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RESUMO A presente pesquisa teve como objetivo avaliar os determinantes da satisfacdo geral do corpo dis-
centes de uma institui¢do de ensino superior do noroeste do Rio Grande do Sul. Para tanto, reali-
Zou-se uma pesquisa quantitativa descritiva, a qual se utilizou de um modelo baseado em uma Sur-
vey, com 402 discentes, sendo que o instrumento utilizado para realizagdo da pesquisa baseou-se
no modelo europeu de satisfagdo. Representado por uma equagéo estrutural (PASWAN YOUNG,
2002, apud VIEIRA et al., 2008), o ECSI (Modelo Europeu de Satisfagdo) tem como foco: (I) avaliar
a influéncia da qualidade percebida, da expectativa de qualidade, da imagem e do valor percebido
na satisfacdo geral dos alunos; (II) avaliar a influéncia da satisfagdo geral dos alunos no nivel de
lealdade e de reten¢do dos alunos na institui¢do de ensino, e (III) apontar areas chaves bem como
de mensurar um conjunto de indicadores para a gestdo da satisfagdo e manutengdo dos alunos da
instituicdo em andlise. Desta forma, com a aplica¢do do referido instrumento, encontraram-se trés
fatores capazes de explicar 78% da satisfacdo do aluno perante a universidade: o primeiro e mais
representativo fator foi chamado de valor percebido pelo aluno, que se trata do valor ou nivel per-
cebido da qualidade do ensino pelo prego pago pelos alunos, o segundo fator trata-se da imagem da
universidade e o terceiro fator trata-se das expectativas do aluno.

Palavras-chave Satisfacio. Modelo Europeu. Discentes. ECSL.

ABSTRACT  This study aimed to evaluate the overall satisfaction determinants of the student’s body of a higher
education institution in the northwest of Rio Grande do Sul/Brasil. To do so, a descriptive quanti-
tative research was performed, which used a model based on a Survey with 402 students, being the
instrument used to conduct the survey based on the European model of satisfaction. Represented by
a structural equation (PASWAN YOUNG, 2002, apud VIEIRA et al., 2008), the ECSI (European
Customer Satisfaction Model), focuses on: (i) evaluating the influence of perceived quality, the ex-
pectation of quality, image and perceived value in the overall student satisfaction; (II) evaluating the
influence of the general satisfaction of students in the level of loyalty and retention of students in the
educational institution, and (III) pointing key areas as well as a set of indicators for the management
and maintenance of the students’ satisfaction from the institution being analyzed. Thus, with the
application of the instrument, three factors able to explain 78% of student’s satisfaction towards the
university were found: the first and most representative factor was called the student perceived value,
which is the perceived value or level of teaching quality for the price paid by the students, the second
factor is the image of the university, and the third factor are the expectations of the student.
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1. INTRODUCAO

Observa-se que as institui¢oes de ensino superior, nos ultimos anos, passaram a reconhecer
cada vez mais a importincia de identificar as necessidades de seus discentes, pois, atualmente com
o aumento do nimero de institui¢des, sio proporcionadas varias alternativas para os estudantes
optarem em qual institui¢do irdo cursar o ensino superior. Verifica-se que a busca por um Ensino
com qualidade se tornou mais evidente, principalmente a partir da vigéncia da Lei de Diretrizes e
Bases da Educag¢do Nacional (Lei 9394/96), que entre outras fungdes, criou mecanismos que per-
mitem a sociedade fazer compara¢des de desempenho entre as institui¢des, e conseqiientemente
obrigando-as a terem maior preocupa¢do com a qualidade, bem como a satisfacdo de seus dis-
centes. Corroborando Rossi e Slongo (2013), ainda apontam, com rela¢io ao cendrio educacional,
principalmente com relagdo a ultima década, que as institui¢des de ensino superior sofreram va-
rias mudangas no que tange a estruturacdo das novas necessidades vinculadas a sociedade, uma
vez que novas tendéncias e mudangas estao obrigando as Institui¢gées de Ensino Superior (IES) a
provocar significativas alteracdes em suas formas de gestdo, que nao pode mais estar voltada ape-
nas a modelos de gestdo indefinidos em um mercado amplo e confortavel, pois agora o mercado
cobra das instituicdes que essas repensem suas atitudes e agdes.

Neste contexto, a presente pesquisa buscou verificar os fatores determinantes da satisfacao
geral de discentes de uma institui¢do de ensino superior sob a esfera do modelo Europeu de sa-
tisfacao, sendo que para operacionalizar tal fim, foram elaborados diversos objetivos, como: (I)
adaptar um instrumento de avaliagdo satisfagdo, conforme o modelo ECSI (Modelo Europeu de
Satisfa¢do); (II) avaliar a influéncia da qualidade percebida, da expectativa de qualidade, da ima-
gem e do valor percebido na satisfacao geral dos alunos; (III) avaliar a influéncia da satisfagdo geral
dos alunos no nivel de lealdade e de reten¢ido dos alunos na institui¢cao de ensino, e (IV) apontar
areas chaves e um conjunto de indicadores para a gestdo da satisfagdo e manutengdo dos alunos da
Instituic¢do estudada.

Ressalta-se que tal estudo partiu do pressuposto que diversos autores defendem que a satisfa-
¢do dos alunos é um fator fundamental para o sucesso das Institui¢oes de Ensino Superior (GON-
CALVES FILHO et al., 2003; SOUKI; PEREIRA, 2004; CODA; SILVA, 2004; WALTER et al., 2005;
DE TONI et al., 2006), pois a satisfaciao envolve o atendimento das expectativas dos académicos
e seu atendimento é condi¢do determinante para a qualidade e perpetuidade das Institui¢des de
Ensino Superior (IES), e segundo Schreiner (2009) ao contrario das demais empresas que possuem
como objetivo a satisfagdo em si, as IES geralmente percebem a satisfagio como um meio para um
fim e de uma forma geral tendem a se preocupar com a satisfagdo do aluno devido ao seu potencial
impacto sobre a motivac¢io dos discentes, sua retencdo e por fim a manutenc¢io dos fundos garan-
tidores da perpetuidade da institui¢ao.
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2.REVISAO DE LITERATURA
2.1. Satisfacao

O tema satisfacdo é um tépico amplamente estudado na drea da administragdo e marketing,
contudo, conforme Carvalho (2009), s6 comecou a ser abordada com maior énfase no inicio da
segunda metade do século XX. No que tange a satisfagdo de alunos, a procura pelo entendimento
dos fatores determinantes destas junto a discentes do ensino superior nio é recente, tanto que Ai-
tken (1982) concebeu modelos distintos para diferentes realidades ligadas ao ensino superior, tais
como: (i) satisfacdo dos alunos, (ii) performance académica e (iii) reten¢do dos alunos. Estando
todas estas varidveis altamente correlacionadas entre si. Outros autores, recorrendo a diferentes
métodos de pesquisa, identificaram as variaveis com diferentes graus de explica¢do para o nivel de
satisfagdo dos alunos.

Nesse sentido Lee et al. (2000), apontaram cinco causas para a satisfacdo dos alunos, sen-
do entre elas: (1) desconfirmagéo (resultante de um processo comparativo entre as expectativas
iniciais existentes, antes do ingresso no ensino superior, com os resultados dele decorrentes), (2)
interesse pelas disciplinas, (3) corpo docente, (4) satisfagdo com o curso e (5) atmosfera do campus,
porém tal estudo apds sua aplicacdo obteve indicadores estatisticos relativamente baixos, princi-
palmente no que diz respeito a percentagem de variancia explicada (R* ajustado = 47,8%).

Outro estudo que buscou analisar a esfera satisfagdo sob a esfera dos discentes foi realizado
por Davies (2008) que utilizou o método CIT (Critial Incident Techinique), que consistiu em en-
trevistas em profundidade, que tinha como objetivo identificar e explorar situagdes criticas que
identifiquem causas explicativas para a variavel que as estimula, nesse caso especifico, o estudo
apontou que tal pesquisa direcionado ao setor do ensino superior, ndo consegue obter resulta-
dos determinantes, uma vez que existem muitas particularidades e diferencas entre os estabeleci-
mentos de ensino superior, principalmente relacionadas a métodos distintos de aprendizagem, o
que dificulta a comparagéo entre as diferentes universidades, porém tal conclusao nos remete aos
apontamentos feitos por Morstain (1977); Aitken (1982); Lee et al. (2000), que defendem que as
conclusoes resultantes de uma investigagdo empirica devem ser aplicadas apenas a Universidade
em questao.

2.2. Determinantes da satisfacao dos alunos no ensino superior

No Brasil, um dos estudos que tem se destacado na atualidade, quanto a investigacdo de
determinantes de satisfagdo, foi proposto por Vieira et al. (2008), o qual aplicou equagdes estrutu-
rais para a explicagdo do nivel de satisfacao dos alunos em que foram utilizados cinco construtos,
baseados no modelo de Paswan e Young (2002). No Quadro 1 a seguir, estdo indicados os determi-
nantes da satisfa¢do dos alunos.
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Quadro 1 - Modelo de Determinantes da satisfagao dos alunos.

Diz respeito a varidveis como a percepcao do aluno em relagéo ao entusiasmo
Envolvimento do Professor | e interesse do professor, a habilidade do professor em explicar o contetdo,
utilizando exemplos e de forma que os alunos compreendam os assuntos.

Este fator é formado por fatores como o nivel de atencao e interesse que o aluno
Interesse do Aluno da as aulas e a forma como esse percebe a sua evolugao intelectual ao longo do
curso, tornando-se, ou ndo, mais competente.

Pode ser entendido como a oportunidade que o aluno tem para discutir,
Interagdo Professor-aluno | questionar e esclarecer suas duvidas durante as aulas, bem como possuir a
liberdade para expressar os seus pontos de Vista.

Trata-se de como o professor passa o contetido aos alunos, a validade do

Demandas do Curso desenvolvimento de trabalhos em sala de aula e o nivel das leituras indicadas
pelo professor.
N Este construto avalia, entre outros aspectos, se os conceitos foram relacionados
Organizacéo do curso ! P !

sistematicamente e a grade curricular do curso foi esbocada adequadamente.

Fonte: Adaptado de Vieira, et al. (2008).

Estudos antecessores realizados por Grunenwald e Ackerman (1986), junto a estudantes do
curso de administracdo, apontaram que a interagdo entre discentes e instituicdo de ensino tem
uma influéncia importante na efetividade do ensino, posteriormente seguindo a mesma linha de
investigacdo dos autores apontados, Cashin (1995) e Clayson e Haley (1990) também realizaram
estudos junto ao corpo discente de Universidade, e conseguiram evidenciar que a motiva¢ao dos
estudantes, possui grande influéncia e reflete diretamente no interesse e no aprendizado do aluno,
tanto que posteriormente Paswan e Young (2002) propuseram que a interagdo professor-estudante
poderia influenciar na motivagéo através do envolvimento do professor e o interesse do estudante.

2.3. European Customer Satisfaction Index — ECSI

E notério que a preocupagdo com a forma de mensuragio dos fendmenos relacionados com
os determinantes do comportamento do cliente nio é recente na literatura; em marketing, um bom
exemplo de tal apontamento diz respeito aos modelos que vem sendo elaborados e que sdo centra-
dos na qualidade de servicos ofertados, tais modelos como o SERVQUAL (PARASURAMAN et al.
1985) e 0o SERVPERF (CRONIN; TAYLOR, 1992), entre outros.

Tais modelos possibilitaram o desenvolvimento de novos instrumentos de mensura¢ao mui-
to mais amplos que os até entdo desenvolvidos, uma vez que o foco de estudo passa a ter um olhar
que vai além da qualidade percebida, que é a satisfacio do cliente. O primeiro modelo que passou a
ter tal viés diferenciado foi estruturado e aplicado no ano de 1989, por meio do Swedish Customer
Satisfaction Index (SCSI). O modelo causou grande impacto junto a empresas e pesquisadores, tan-
to que em 1991, a American Society for Quality Control (ASQC) solicitou a empresa de consultoria
National Economic Research Associates (Nera) uma avaliagdo da melhor metodologia, a qual deve-
ria ter os mesmos viés da SCSI, porém mais aprofundada, a fim de desenvolver um indice global
de satisfagdo do cliente norte americano, sendo que tal solicitacao resultou no American Customer
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Satisfaction Index (ACSI). Tal modelo comecou a ser inserido a partir de 1994 como uma medida
de desempenho que contemplava empresas, industrias, setores econdmicos e economias mundiais.
Inicialmente ele continha informac¢des com relagio a trinta industrias e 180 companhias dos sete
principais setores econdmicos dos Estados Unidos. Observa-se que em 2005 o ACSI intensificou
sua capacitagdo de mensuragdo para mais setores econdmicos inseridos junto ao sistema de clas-
sificagdo de Industria Norte Americana (NATIONAL QUALITY RESEARCH CENTER, 2005).

Nota-se que o ACSI fragmentou-se em duas partes: a primeira composta pelos antecedentes
da satisfagdo: (i) qualidade percebida, (ii) expectativas e o (iii) valor percebido; a segunda mantém
as seguintes variaveis: (i) reclamagéo e (ii) lealdade. Mas observa-se que em decorréncia do ACSI,
comegou-se a elaboragdo de novos modelos, inclusive no Brasil, como o ESCI (European Customer
Satisfaction Index), que partiu dos pressupostos dos modelos Americanos, porém difere-se do ACSI,
ao passo que a variavel reclamacdes foi retirada da pesquisa. Contudo o European Customer Satis-
faction Index (Modelo Europeu de Satisfagdo), ou ECSI pode ser considerado um construto muito
recente, ao passo que so foi oficializado em 1990.

O ECSI, também se distingue dos demais modelos em questdo ao retratar a imagem como a
primeira das dimensoes a ser trabalhada, pois em sua contextualiza¢do o modelo espera que a va-
riavel imagem traga um efeito direto e positivo na satisfagdo dos clientes. Com rela¢io a segunda,
diz respeito as expectativas em relacdo ao produto ou servigo ofertado, que retratam experiéncias
passadas, informagdes positivas/negativas recolhidas ou facultadas por outros consumidores do
mesmo produto/servigo através de qualquer meio de comunicagéo, as quais salientam as qualida-
des ou defeitos dos mesmos. Quanto a terceira dimenséo diz respeito a qualidade (dos produtos e/
ou servicos prestados), partindo do pressuposto de que a avaliagdo por parte dos consumidores,
das propriedades de exceléncia e superioridade do produto/servigo, assim como com rela¢do ao
valor percebido pelos clientes (percep¢do quanto ao valor dos servigos prestados), é mais uma di-
mensdo analisada no modelo ECSI, que segundo o modelo influencia diretamente a satisfagiao do
consumidor. Para fechar o modelo se retratam as dimensoes: (i) lealdade, que trata a permanente
procura do produto e/ou manutengdo do consumidor perante o mesmo, bem como sua capacidade
de aconselhar o seu uso a outros potenciais clientes e (ii) reclamagdes, em que se espera (no mode-
lo) que o ndo adequado tratamento destas implica em um declinio no nivel de satisfa¢io e por fim
na propria lealdade.

3. METODOLOGIA DA PESQUISA

A presente pesquisa foi desenvolvida com discentes de uma institui¢do de ensino Superior
localizada no Noroeste do Estado do Rio Grande do Sul. Quanto ao método de pesquisa, tem-se,
de acordo com Gil (1999), que o método de pesquisa pode ser entendido como um caminho para se
chegar a um determinado fim, atentando-se a estas concep¢des, formulou-se o caminho metodo-
légico do presente estudo da seguinte forma: (i) Populagdo e Amostra, (ii) Instrumento de Coleta
de Dados e (iii) Andalise dos Dados.

Ao considerar-se que uma popula¢io sdo todos os individuos do campo de interesse da pes-
quisa, para fins estatisticos, a populacio desta pesquisa é constituida pelos discentes, regularmente
matriculados na institui¢do de ensino, em estudo no periodo de 2012 junto ao CCSA (Centro de
Ciéncias Sociais Aplicadas), que contempla os Cursos de Administra¢do, Arquitetura e Urbanis-
mo, Ciéncias Contdbeis, Direito e Gestdo de Empresas Rurais da Institui¢do em analise, que por
questdo de ética de pesquisa, ndo sera mencionada seu nome de origem.
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Nota-se que existe diversos métodos para a determinagdo da amostragem, um exemplo disto
¢ Malhotra (2006), que apresenta uma alternativa para o calculo do tamanho da amostra que sera
demostrada através da equacao (1).

n=($2p.q)/ € 1)

Onde se tem n = tamanho da amostra; S? = nivel de confianca escolhido, expresso em nimero
de desvios-padréo; p = percentagem com a qual o fendmeno se verifica; q = percentagem comple-
mentar (100 - p); e? = erro maximo permitido.

A amostra da referida pesquisa, foi calculada com dois desvios padrao (95% de confianca),
onde se admitird um erro amostral de 3,0%. Sendo assim foram entrevistados 480 discentes da
Instituigdo de Ensino Superior no periodo de Agosto a Dezembro de 2012.

Para operacionalizar o referido estudo, utilizou-se como instrumento de pesquisa para coleta
de dados, o modelo de Vieira et al. (2008), o qual sofreu pequenas alteragoes a fim de se enquadrar
com a realidade da instituicdo pesquisada, bem como, com intuito de tornar as medidas mais
quantitativas, ofereceu-se ao respondente a possibilidade de atribuir uma nota de zero a dez, se-
gundo seu grau de concordéncia para cada uma das questdes. Sendo que zero representava que o
respondente ndo concordava com a afirmagdo e dez que concordava totalmente.

A amostra utilizada para o estudo foi de 480 discentes, que foram entrevistados no periodo
de Agosto a Dezembro de 2012. Inicialmente, a fim de analisar os dados, foi realizada analise
fatorial confirmatdria, que, segundo Stewart (1981), é utilizada para se testar hipdtese a respeito
da estrutura de um conjunto de dados, pois a referida analise torna-se vital para a construcéo e
valida¢ao de teorias. Também para verificar se a analise fatorial foi aplicada os testes de Kaiser-
-meyer-okin (KMO) e de esfericidade de Barlett, os quais indicaram o grau de suscetibilidade ou
ajuste dos dados a analise fatorial, isto é, qual é o nivel de confianca que se pode esperar dos dados
quando do seu tratamento pelo método Multivariado de analise fatorial seja empregado com su-
cesso (HAIR et al., 2005).

E para avaliar a confiabilidade dos fatores gerados a partir da Analise Fatorial, utilizou-se
o teste de Alpha de Cronbach que aponta o grau de consisténcia interna entre os multiplos indi-
cadores de um fator, referindo-se a extensao na qual um mesmo instrumento de medida produz
resultados coerentes a partir de diversas mensuragoes, e que segundo Hair et al. (2005), o Alpha de
Cronbach deve possuir um valor superior a 0,7. A fim de responder ao problema de pesquisa, foi
utilizada regressao linear. Entre os testes que foram aplicados estd o R?, ou coeficiente de determi-
nagao, utilizado para medir o quanto a linha de regressido amostral se ajustou aos dados obtidos.

4. ANALISE DOS RESULTADOS

A fim de operacionalizar a presente pesquisa, incialmente foi realizada a analise fatorial dos
dados, tanto que para o desenvolvimento da andlise fatorial confirmatéria foram utilizadas 58
variaveis do instrumento de pesquisa. A Tabela 1 apresenta teste Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) de
esfericidade de Bartlett para a amostra total.

Tabela 1 - KMO’s test and Bartlett’s test.

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 1933
Approx. Chi-Square 1751,922
Bartlett's Test of Sphericity DF 28
Sig. ,000

Fonte: Autores.
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Os Testes Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) e de Esfericidade de Bartlett, indicam qual é o grau de
suscetibilidade ou o ajuste dos dados a analise fatorial, isto é, qual ¢ o nivel de confianga que se po-
de esperar dos dados quando seu tratamento pelo método multivariado de andlise fatorial seja em-
pregada com sucesso (Hair et al., 1998). O primeiro deles (KMO), apresenta valores normalizados
(entre 0 e 1,0) e mostra qual é a propor¢ao da variancia que as variaveis (questoes do instrumento
utilizado) apresentam em comum ou a propor¢io destas que sdo devidas a fatores comuns. Assim,
pode-se observar que o presente estudo apresentou como resultado junto ao teste de Kaiser-Meyer-
-Olkin um valor de 0,933, o que mostra uma boa adequacéo de possibilidades de tratamento dos
dados coletados com o método proposto pelo instrumento.

O segundo teste aplicado foi o de Esfericidade de Bartlett, que é baseado na distribuigéo esta-
tistica de “chi quadradro” que testa a hipotese (nula H,) de que a matriz de correlagdo é uma matriz
identidade (cuja diagonal é 1,0 e todas as outras as outras iguais a zero), isto é, que ndo hd correlagdo
entre as varidveis, conforme definiu Pestana (2006). No caso em questio, obteve-se um valor da sig-
nificincia, conforme o teste de Bartlett, menor que 0,0001, o que permite mais uma vez confirmar
a possibilidade e adequagao do método de analise fatorial para o tratamento dos dados em questao.
A Tabela 2 apresenta os resultados do teste Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), de esfericidade de Barlett,
autovalor, percentual de varidncia explicada e Alpha de Cronbach.

Tabela 2 - Resultados do teste Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), de esfericidade de Barlett, auto-
valor, percentual de variancia explicada e Alpha de Cronbach dos fatores analisados para os alunos
de Administracio.

Eator Esf.erladade de Bartl'ett KMo Autovalor : :Ajl\i,caar&a érlggga‘ﬁ
Quiquadrado Sig. P

Expectativas do aluno 1.175,553 0,000 0,939 7,090 61,08% 0,936
Imagem da Universidade 677,847 0,000 0,895 4,452 74,19% 0,930
Qualidade Técnica Percebida 1.189,782 0,000 0,933 6,547 72,74% 0,952
Qualidade Funcional Percebida 1.288,950 0,000 0,942 6,772 75,25% 0,958
Valor Percebido 617,524 0,000 0,806 3,782 75,64% 0,917
Satisfacao Global do Aluno 968,150 0,000 0,918 5,354 76,49% 0,946
Lealdade do Aluno 547,532 0,000 0,877 3,814 76,27% 0,918
Reclamacéo 858,442 0,000 0,868 4,253 85,06% 0,956

Fonte: Autores.

Conforme demonstrado na Tabela 1, os testes de adequacao e especificidade da amostra foram
considerados satisfatorios (sig. 0,000). Todos os fatores apresentaram autovalor maior que 1, sendo
considerados significativos. A visualizagdo do percentual de variancia explicada do fator tem como
objetivo garantir que o fator explique pelo menos um montante especifico de variancia que, em Ci-
éncias Sociais, 60% seria considerado como satisfatoria. Na Tabela 1 evidencia-se ainda que o fator
que apresentou maior variancia explicada foi o Fator Reclama¢do com 85, 06% de varidncia dos dados
explicada. O fator que obteve menor variancia explicada foi o fator Expectativas do Aluno (61,08%).
Quanto a confiabilidade das 58 variaveis para determinar a satisfagiao Global dos discentes, pode-se
observar que, com a aplica¢ao do teste do modelo sumario, que mostra 67,6% da variagdo da variavel
satisfacdo Global dos discentes conforme aponta o coeficiente R* 0,676.
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Com relagéo as correlagdes das variaveis para a satisfagdo geral dos discentes, estas sdo apre-
sentadas na Tabela 3 abaixo.

Tabela 3 — Modelo Sumario.

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate

1 ,822a ,676 ,669 1,120

Fonte: Autores.

A analise de correlagdo permite apontar:

1) Imagem esta moderadamente correlacionada com a Expectativas do aluno;
2) A Qualidade Percebida esta altamente ligada a imagem da universidade;

3) A Expectativa da qualidade dos discentes esta altamente correlacionada com a qualidade
percebida e moderadamente com a imagem da Universidade;

4) O Valor percebido pelo discente esta correlacionado moderadamente com: Imagem da Uni-
versidade, qualidade percebida e a expectativa de qualidade dos discentes;

5) A Satisfa¢ao Global do Aluno esta altamente correlacionada com a Imagem da Universidade
e o valor percebido e de forma moderada com a expectativa da qualidade e a qualidade per-
cebida;

6) Lealdade do aluno esta correlacionada de forma moderada com as variaveis: Imagem da Uni-
versidade, Qualidade Percebida, Expectativa da qualidade, Valor Percebido, Satisfacao Glo-
bal do Aluno e a Reclamacoes;

7) As Expectativas do aluno esta correlacionada de forma moderada com a Imagem da univer-
sidade e a qualidade percebida da mesma.

Os itens acima se encontram correlacionados na Tabela 4 a seguir.

Tabela 4 — Correlagao.

Correlacao

EX1 " Q1 NP1 E5 F1 G3 H1

EX1 Expectativas do aluno 1 4007 439" 374 283" 344" ,298" 291"
I Imagem da Universidade 1 726" ,670° ,604° ,700" 554" 582"
Q1 Qualidade Percebida 1 ,718° 606 690" ,545" 568"
NP1 Expectativa da qualidade 1 ,632° 6707 541" 600
E1 Valor Percebido 1 ,760 616" 586"
F1 Satisfacao Global do Aluno 1 ,606”  ,632°
G1 Reclamacoes 1 ,657"
H1 Lealdade do Aluno 1

Fonte: Autores.
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Assim a partir das andlises obtidas através dos dados estatisticos, pode-se apontar, que as
varidveis determinantes da satisfacdo geral dos discentes da institui¢do de ensino do Noroeste do
Estado do Rio Grande do Sul, sdo neste caso: (i) Imagem da Universidade; (ii) Valor Percebido; (iii)
Qualidade percebida e a (iv) expectativa da qualidade.

Outro ponto importante que os dados apontaram, mesmo que de forma moderada, é que a
satisfacao Global/Geral dos discentes, qualidade percebida e a expectativa de qualidade, influen-
ciam na lealdade dos alunos com a institui¢do, bem como a qualidade percebida e a expectativa dos
alunos estdo altamente ligadas a imagem que a instituicdo passa para seus discentes.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Como resultados, encontraram-se trés fatores capazes de explicar 78% da Satisfacdo do aluno
perante a Universidade. O primeiro e mais representativo fator, foi chamado de valor percebido
pelo aluno, que se trata do valor percebido, ou nivel percebido da qualidade do ensino pelo preco
pago pelos alunos; com relagdo a importancia das informacdes para a institui¢do, da-se pela im-
plicagdo gerencial desta informagéo, que denota a importincia da qualidade do ensino, bem como
sua adequacio ao investimento realizado pelo aluno. Um investimento representativo é realizado
pelo aluno e, em contra partida, o aluno espera um alto nivel de qualidade no ensino.

O segundo fator trata-se da Imagem da Universidade. Este fator é dado pela maneira que o
mercado vé a Universidade, refletindo o prestigio externo a organizagao. A implicagdo gerencial
desta informacgao denota a importancia do marketing de relacionamento. Este vem sendo reconhe-
cido como compativel com a natureza do servigo do ensino superior, pois promove o envolvimento
dos estudantes e constrdi, com isso, uma boa imagem da institui¢ao.

O terceiro fator trata-se das expectativas do aluno. Este fator é particularmente importante,
pois as expectativas, anteriores a entrada do aluno na institui¢ao, quando nédo atendidas causam
a desconfianca, podendo levar a insatisfagdo e, por fim, ao baixo nivel de lealdade do aluno. Este
fator reflete os desejos dos alunos e permite comparar aquilo que o aluno esperava receber de
servico e aquilo que ele efetivamente recebeu na Instituicdo. Denota, portanto, a necessidade do
mapeamento destas necessidades para a busca do atendido na integralidade.

Porém é vélido ressaltar que o presente estudo nio é definitivo, bem como a realidade que aqui
se apresenta talvez nao se reflita em outro cendrio, porém o mesmo tem como intuito a reflexdo so-
bre o tema bem como indugéo para replicagdo do modelo por outras institui¢des. Vale ressaltar que
o modelo deve ser atualizado constantemente uma vez que o grau de explicagdo, expresso pelo R?
ajustado e pela heterocedasticidade do erro do modelo aponta para tal situagdo. Bem como partindo
do préprio modelo pode-se sugerir a readequagido do mesmo a fim de averiguar também questdes de
satisfagdo ligada diretamente as dimensoes de carater pedagogico.
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