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RESUMO

Com a abertura de novas instituicbes de ensinaisu@g®ds a mudanca proporcionada pela
Lei de Diretrizes e Bases da Educacao, em 1996 roado educacional brasileiro tornou-se
altamente competitivo. Considerando-se que atmios alunos tem sido tarefa cada vez mais
dificil, satisfazer os atuais estudantes em cumesgraduacdo em administragdo em
instituicdes de ensino superior (IES) privadas emville, SC, tornou-se fundamental para a
sobrevivéncia destas instituicdes. A partir de p@squisa quantitativa descritiva transversal
junto a 283 alunos formandos na graduacéo em ashnaigiio em duas das principais IES de
Joinville, SC, Brasil, buscou-se identificar oskattos que mais os satisfazem, bem como os
atributos que mais contribuem para a satisfacadeslealunos. ldentificou-se que, o0s
principais atributos que mais impactam na satisfalgf alunos séo: aceitagdo dos alunos do
curso no mercado de trabalho e ambiente univagsitdima no campus, vida no campus. Sao
estes os atributos considerados “chave” e que desemconsiderados pelas IES, caso
gueiram construir a satisfacdo de seus estudantes.

Palavras-chave:Satisfacdo de alunos; Servicos educacionais; &nsiiversitario.
ABSTRACT

From the opening of new higher education instingiafter the change offered by the Law of
Directives and Bases of Education in 1996, the iBasiz educational market has become
highly competitive. Considering the attraction efanstudents has been increasingly difficult

task, the satisfaction of current students in ugideluate courses in management in private
higher education institutions (HEIS) in JoinvillgC, became essential for the survival of these
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institutions. From a descriptive quantitative reskaamong the 283 graduating students in
undergraduate administration in two major HEIs frdomville, SC, Brazil, sought to identify
the attributes that satisfy them, as well as atteb that contribute most to their satisfaction
students. We identified the key attributes that tmiogpact on student satisfaction are:
acceptance of students of the labor market andewsity environment, campus climate,
campus life. These attributes are considered "keg'should be considered by HEIs, if they
should have the satisfaction of their students.

Keywords: Students’ satisfaction; Educational services; ©rsity education.

1 INTRODUCAO

Com o objetivo de ampliar a oferta de ensino sapea Lei de Diretrizes e Bases
(LDB), Lei 9.394 de 1996 (PLANALTO, 2007), tornouambiente educacional brasileiro
favoravel ao aumento do namero de Instituicdesrigngd Superior (IES), principalmente as
IES privadas. Neste contexto houve, assim, naaualento de competitividade entre estas
instituicdes. Desta forma, segundo Walter, TonéirDomingues (2005, p. 1), “0 mercado
educacional aproxima-se cada vez mais de um memad® a qualidade dos servicos e a
satisfacao dos clientes sdo fundamentais parawodneia das IES”.

Neste contexto, as IES estdo tendo que se indereé® sO pelo que a sociedade
solicita, em termos de competéncia dos diplomadas também pelo que os estudantes
sentem sobre a experiéncia educacional que temtevamu tiveram (ABDULLAH, 2006).
Seeman e O’Hara (2006) afirmam que neste ambiastdES garantem uma vantagem
competitiva, com o aumento de habilidades em anetier e atender os seus alunos. O Brasil
acompanha esta tendéncia. Cada vez mais, a codéwetigtre IES nacionais leva as
instituicbes a buscar formas de atrair e reterdesties. A retengédo de alunos tende a ser
possibilitada quando tais alunos estéo satisfetas o ensino que recebem.

A satisfacdo tem sido uma variavel bastante al@liao meio organizacional
(GRONROOS, 2000). Representando o quanto a org#tizaonsegue atender as
expectativas de seus consumidores ou usuarios (\BRGJSCH, 2004), a satisfagéo,
especialmente na area dos servicos (GRONROOS; QJAS2004), tem demonstrado ser
um importante fator para medir a qualidade daputs de uma organizacdo, sejam eles
produtos ou servicos (ANDERSON; FORNELL, 2000). »antagens da satisfacdo de
consumidores sdo exaustivamente abordadas naurgeranelhor desempenho financeiro,
retencdo de clientes, competitividade, entre ou(KSTLER, 2003), ou seja, um fator
fundamental para qualquer organizacao.

Tal variavel também tem sido bastante estudadenemo superior. Diversos estudos
(vide as revisdes em MAINARDES, 2007; LEE, 201@)estigam a satisfacado dos alunos no
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ensino superior e apontam uma quantidade bastaztiwel de fatores que afetam a

satisfacdo dos alunos. Porém, a quantidade des$atoencionados € tdo grande que fica
dificil saber quais fatores devem ser priorizad®@ra os gestores das IES parece nao ser
viavel gerir todos os fatores apontados pelos saestudos realizados. Mas ai surge a
questao: quais fatores sao mais importantes paguistar a satisfagdo dos alunos?

Assim sendo, a questao de pesquisa na qual se lease estudo é a seguinte: Quais
sao os fatores que mais afetam a satisfacdo dossatia graduacédo em administracdo em IES
particulares de Joinville, SC? Para responder a stgunta, o objetivo da pesquisa foi
identificar os principais atributos na formacao skisfacdo de alunos em cursos de
administragao nas IES particulares de Joinville, SC

A cidade de Joinville, Santa Catarina € a maidade do estado, apesar de ndo ser a
capital. Tem uma quantidade elevada de empresamdps, tanto industrias, quanto
comércios e prestadoras de servicos. E um pélosindl que concentra grandes
organizacfes, sendo também uma cidade com foreg@ocempreendedora. Sdo mais de 50
mil empresas, sendo que cada uma delas precigpgldanenos, um administrador. Portanto,
esta necessidade de formacdo em administracdo kevema proliferacdo de cursos de
graduacgdo nesta area, sendo um bom contexto pagstigar atributos que satisfazem aos
alunos.

Na cidade de Joinville, SC, atualmente, existeenacbrdo com o Instituto Nacional
de Estudos e Pesquisas Educacionais (INEP, 206€), kES particulares, que oferecem doze
diferentes cursos de graduacdo em administracéesakmlo mercado de trabalho apresentar
uma demanda constante por novos administradordgESagem cada vez mais dificuldades
para atrair novos alunos, pois sdo oferecidas qdaas mil vagas anuais, e isto significa
atrair cerca de dois mil individuos todos os anasapas IES somente para cursos de
administracdo, ndo sendo considerados 0os demaieg cursos superiores oferecidos por
estas e por outras IES da regido, tornando a agisfde alunos uma estratégia de gestédo
fundamental para as IES locais. Desta forma, mastianportante identificar quais atributos

de satisfacdo de alunos devem ser priorizados pekisres das IES de Joinville, SC.

2A SATISFA(;AO DE ESTUDANTES
Para tratar de satisfacédo de clientes, nesse da®studantes, precisa-se entender que
este tema € o foco de organizagOes orientadasopaercado. Rowley (2003) defende que a

orientacdo para o mercado € uma filosofia que eotiscclientes e as necessidades deles no
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coracdo do que a organizacdo faz. Para agir de odo mficiente, as organizagdes definem

grupos de clientes e buscam satisfazer as necéssidasses grupos.

Partindo desse principio, considera-se que a aegdigf estudantil € uma resposta
afetiva, por um determinado tempo, e € o resultalavaliacdo dos servicos pedagodgicos e
do apoio aos estudos oferecidos ao estudante B8laRALACIO; MENESES; PEREZ,
2002). Para saber se o0 que esta sendo oferecittteads necessidades desse publico, pode-se
medir os niveis de satisfacdo alcancados por essteslantes (NAVARRO; IGLESIAS;
TORRES, 2005). A satisfacdo é determinada por sibgefatores, como expectativas dos
estudantes antes de entrar na IES, as idéias gegavzam a determinada IES e as variaveis
do componente cognitivo de satisfacéo.

Alves (2003) define satisfacdo do estudante comdase resultado global obtido com
a experiéncia educacional em todas as suas vestgradendo ser apenas um sentimento
detido pelo estudante ou um conhecimento maisnmacié satisfacdo de estudantes tende a
ser influenciada por duas grandes caracteristicaslabempenho da IES: o intelectual
(envolvimento do aluno com os docentes, administexl e outros estudantes e ensino
efetivo) e grau de preparacdo do estudante paraasteira profissional. Essa mesma autora
confirma que a (in)satisfacdo de alunos resultaataparacdo que eles fazem da proépria
situacdo com a de outros estudantes em outrasintEgem); da analise do desempenho da
IES na prestacdo do servigco educacional; da comgg@ardo desempenho da IES com as
expectativas iniciais; de um sentimento geral peiés da IES (misto de conhecimento e
emocao despertada por diversos processos, descagdio das expectativas e o da equidade/
comparacgao). A satisfacdo com a experiéncia edutacpara um aluno do ensino superior
passa ndo so pela forma como a IES presta o sema®também pela percepcao dele sobre
o resultado final desse mesmo servico.

Lanzer (2004) comenta que a IES que busca serhrecma como uma instituicdo de
referéncia, percebida pela qualidade de suas agdesultados, tem na satisfacdo de seus
clientes internos (alunos) e externos (sociedadedlos seus principais valores. Para isso, na
gestdo da IES, permanecem como direcdes estraé@ygestao integrada visando a qualidade
e os resultados, com colaboradores competentegroomatidos, inovadores e satisfeitos, e a
oferta de ensino, pesquisa e extensdo com quali@gadesultados conhecidos. Para
desenvolver o sistema de producao e definir osdpadile qualidade, o foco das IES tém de
estar na satisfacdo de seus estudantes. O naonatetm a esse quesito implica em altos

indices de inadimpléncia e evaséao.

Revista Economia & Gestdo —v. 11, n. 25, jan.fa®il1 11



Ee E&G
PUC Minas  E&G -REVISTA ECONOMIA E GESTAO ISSN 1984-6606
De acordo com Walter, Tontini e Domingues (20034n@s satisfeitos com o0s

servigos internos da IES e com 0s cursos que @ead influenciam positivamente na
percepcdo que a sociedade e futuros alunos téra eespeito, aumentando a demanda. Ja
uma percepcao negativa tera efeito contrario. Asglemtificar como os diferentes atributos
da IES e seus cursos afetam a satisfacdo dos auqua o nivel atual de satisfacdo, torna-se
critico para o gerenciamento eficaz da IES.

Para Navarro, Iglesias e Torres (2005), o conagdgtesatisfacdo € uma variavel de
administracdo essencial para se alcancar os algetigstratégicos de instituicoes
universitarias. Esses autores oferecem uma séfi@ates que, se agradarem aos estudantes,
pode propiciar a satisfacao deles pela IES e dddala instituicdo. Porém um numero alto de
fatores cria dificuldades ao se tentar desenvalvest administracdo que abranja todos esses
fatores. Uma administracdo desse tipo seria fadditcom uma diminuicdo no namero de
fatores a serem controlados.

Esta critica aos estudos sobre satisfacdo de estsdaem ganhando espaco na
literatura nos dltimos anos. Estudos como Mainaf@087), Lee (2010), Letcher e Neves
(2010) e Sum, McCaskey e Kyeyune (2010) reforcaim@ortancia das IES medirem e
gerirem a satisfacdo de seus alunos, porém criticaexcesso de fatores que medem a
satisfacdo dos estudantes, pois isto contribui p@oen os gestores universitarios e também
com a academia. Os esfor¢os atuais devem se coarcent reduzir o numero de atributos
que os gestores devem tratar, pois € praticamengessivel gerir todos eles. Mas quais
escolher? Este foi 0 objetivo desta investigacao.

Para isto, utilizou-se o levantamento realizad@r@rimente por Mainardes (2007),
que apresentou 65 atributos de satisfacdo de alpmonstam em 15 pesquisas sobre a
tematica (quadro 1). Inicialmente, fez-se um agmgre#o dos atributos do quadro 1 em
similaridades e complementaridades. Este esforgmalinresultou em 52 atributos, que
posteriormente foram testados na pesquisa aquseapeela. Objetivou-se primeiro identificar
entre os 52 atributos os que apresentam melhomgesdo nas IES que oferecem a
graduacdo em administracdo em Joinville, SC. Emidagprocurou-se determinar quais sao,
entre estes atributos testados, os que mais inmpatdasatisfacdo dos estudantes com esta
graduacgdo nesta cidade, ou seja, 0s mais impastarqee devem receber atencao prioritaria

dos gestores das IES pesquisadas.

ATRIBUTOS DE SATISFAGAO DE ALUNOS
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ATRIBUTOS IDENTIFICADOS

AUTOR (ES)

1 - Qualidade do curso

Alves (2003); Navarro, Iglesias e Torres (2005)la0to et
al. (2005)

2 - Satisfacao especifica na transacéo

Alves (2@x3tal e Luce (2005)

3 - Empregabilidade potencial do curso,

diversidade de saidas profissionais

Alves e Raposo (1999); Alves (2003); Olavarriethy@e
Manzur (2003); Walter, Tontini e Domingues (2005)

4 - Autodesenvolvimento do aluno

Alves (2003); Olavarrieta, Oliva e Manzur (2003g\vdrro,
Iglesias e Torres (2005)

5 - Preco e condi¢des de pagamento, e servi¢
financeiros

nAlves (2003); Navarro, Iglesias e Torres (2005)la0to et
al. (2005)

6 - Qualidade percebida de servicos

Alves (2003); Olavarrieta, Oliva e Manzur (2003¢nizer
(2004); Gastal e Luce (2005)

7 - Identificacao das necessidades dos cliente
foco em produtos e servigcos para compra,

consumo

5 €
Palacio, Meneses e Pérez (2002); Alves (2003); Mdep

Chimhanzi e Stewart (2005)

8 - Infra-estrutura e instalagGes (laboratdrios,
informatica, desde que atualizados e disponive

fora do horario de aulas), modernas e limpas,

incluindo instalacdes académicas e recreativas d

apoio

Tontini e Esteves (1996); Alves e Raposo (1999%gAl
2iS
(2003); Olavarrieta, Oliva e Manzur (2003); Walfeontini

e Domingues (2005); Navarro, Iglesias e Torres %200

e
Colauto et al. (2005)

9 - Cortesia, amabilidade, competéncia dos

recursos humanos da IES

Alves (2003); Olavarrieta, Oliva e Manzur (2003)aNer,
Tontini e Domingues (2005)

10 - Atitudes e qualidade das equipes pedago

Silva (2000); Alves (2003); Olavarrieta, Oliva e har
y{@a93); Bortolotti, Verdinelli e Verdinelli (2004Navarro,
Iglesias e Torres (2005)

11 - Servigos pedagdgicos

Tontini e Esteves (192@fcio, Meneses e Pérez (2004

12 - Servigos internos da IES

Alves (1998); Alves e Raposo (1999); Alves (2008glter,
Tontini e Domingues (2005)

13 - Meio de apoio a docéncia

Alves (1998); Alves e Raposo (1999); Alves (200@§glter,
Tontini e Domingues (2005)

14 - Ligac8es da IES com o exterior, intercambiblves (1998); Alves e Raposo (1999); Alves (20083lter,

com o estrangeiro.

Tontini e Domingues (2005)

15 - Resposta afetiva geral

Palacio, Meneses & P#082); Alves (2003)

16 - Qualidade, estilo e métodos pedagdgicos

Ali/288); Alves e Raposo (1999); Alves (2003); Waller
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Tontini e Domingues (2005); Navarro, Iglesias erésr
(2005)

17 - Conteldos atualizados do curso, nivel dos

assuntos discutidos, extensao e distribuicdo do

assuntos.

Alves e Raposo (1999); Alves (2003); Navarro, ligle®
S
Torres (2005); Walter, Tontini e Domingues (2005)

18 - Docentes e equipe pedagdgica, capacidadAlves e Raposo (1999); Alves (2003); Bortolotti,rifi@elli

dos docentes em sala, proporcéo entre teoria ee Verdinelli (2004); Walter, Tontini e Domingue9(5);

pratica

Navarro, Iglesias e Torres (2005)

19 - Biblioteca, livraria universitaria, existéncia
de bibliografia basica, atendimento dos
bibliotecarios e facilidade de acesso a

bibliografias e documentacdes

Alves e Raposo (1999); Olavarrieta, Oliva e Marn(2@03);
Walter, Tontini e Domingues (2005); Navarro, Ighesse
Torres (2005)

20 - Servicos de computador

Alves e Raposo (1999); Olavarrieta, Oliva e Marn(2@03);

Navarro, Iglesias e Torres (2005)

21 - Estagios e empregos, apoio da IES na

colocacéo de alunos em estagios

Alves e Raposo (1999); Navarro, Iglesias e Tor2€8%);
Walter, Tontini e Domingues (2005)

22 - Atividades extra-curriculares

Alves e Raposo (1999); Silva (2000); Walter, Toingin
Domingues (2005); Colauto et al. (2005)

23 - Variaveis relacionadas com a existéncia d

atividades desportivas, culturais e associacdes d

alunos

e
Alves e Raposo (1999); Olavarrieta, Oliva e Mar(2@03);
e

Walter, Tontini e Domingues (2005)

24 - Disponibilidade de apoio social ao aluno €

prestacdo de servicos sociais

Alves e Raposo (1999); Alves (2003); Walter, Tointin
Domingues (2005)

25 - Solucéo e gerenciamento de reclamacgdes

AlRRzpeso (1999); Silva (2000); Alves (2003)

26 - Avaliacdo do curso

Silva (2000); Alves (2003); Navarro, Iglesias e reésr
(2005)

27 - Ambiente universitario, clima no campus,

vida no campus

Silva (2000); Alves (2003); Navarro, Iglesias e resr
(2005)

28 - Interesse do individuo

Silva (2000); Navatgtesias e Torres (2005)

29 - Seguranca

Silva (2000); Navarro, Iglesias &€Bo(2005)

30 - Sentimentos de confianga do consumidor

Na IES e seus funcionarios

Silva (2000)

31 - Inovacdo em produtos e Servicos, process

modos de negociar e administracédo da IES

0S,
Alves (2003); Mavondo, Chimhanzi e Stewart (2005)

32 - Coordenacéo e organiza¢do dos cursos;

ANE3f20lavarrieta, Oliva e Manzur (2003); Walter
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administracdo dos cursos, competéncia dos

administradores e coordenadores

Tontini e Domingues (2005); Navarro, Iglesias erésr
(2005); Colauto et al. (2005)

33 - Relacionamento professor-aluno e

acessibilidade aos docentes

Alves (2003); Walter, Tontini e Domingues (2005)

34 - Foco no cliente

Alves (2003); Mavondo, ChintianStewart (2005)

35 - Apoio aos estudos e envolvimento do

estudante

Palacio, Meneses e Pérez (2002); Alves (2003); iMayva
Iglesias e Torres (2005)

36 - Habilidades ou recursos que

provém valor superior aos clientes

Alves (2003); Mavondo, Chimhanzi e Stewart (2005)

37 - Valor percebido

Alves (2003); Gastal e Lude0®)

38 - Imagem da IES

Alves (2003); Navarro, Iglesidorres (2005)

39 - Recomendacao do curso para outras pes

s50as S (R@3); Navarro, Iglesias e Torres (2005)

40 - Retorno e participacdo em outros cursos n

IES

a
Alves (2003); Navarro, Iglesias e Torres (2005)

41 - Percepcao de momento ou de futuro em

relacao aos servicos que recebem

Olavarrieta, Oliva e Manzur (2003); Bortolotti, \darelli e
Verdinelli (2004); Walter, Tontini e Domingues (&)0

42 - Atendimento na secretaria e

servicos de apoio no campus

Olavarrieta, Oliva e Manzur (2003); Walter, Tongni
Domingues (2005); Navarro, Iglesias e Torres (2005)

43 - Respeito ao planejamento inicial e

atividades marcadas

Olavarrieta, Oliva e Manzur (2003); Bortolotti, \darelli e
Verdinelli (2004); Navarro, Iglesias e Torres (2P05

44 - |ES orientada para o mercado, clientes e

necessidades no coracéo do que a IES faz

Rowley (2003)

45 - Desenvolvimento de ofertas apropriadas

Ro@693); Olavarrieta, Oliva e Manzur (2003)

46 - Construcdo de relacdes e impressdes corn

clientes

h
Rowley (2003); Olavarrieta, Oliva e Manzur (2003)

47 - Contribuic&o do pessoal que entra em cor|

direto com os clientes e com o publico

tato
Rowley (2003); Lanzer (2004)

48 - Recursos em geral

Rowley (2003)

49 - Imagens e expectativas de clientes: antes

depois

&owley (2003); Alves (2003); Gastal e Luce (2005);

Navarro, Iglesias e Torres (2005)

50 - IES orientada para a aprendizagem

organizacional

Mavondo, Chimhanzi e Stewart (2005)

51 - Recursos humanos da IES, empregados (Fe

MavGhdnhanzi e Stewart (2005)
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alta qualidade, principalmente docentes

52 - Satisfacdo cumulativa Gastal e Luce (2005)

53 - Produtos e servicos em si, caracteristicas
. ] o Gastal e Luce (2005)
beneficios, vantagens e diferenciais

54 - Entrega do servico Gastal e Luce (2005)

55 - Nivel prazeroso de completude relativa ag
Gastal e Luce (2005)
consumo

56 - Idéias que levaram a escolha da IES Navaglesibs e Torres (2005)

57 - Percepcgéo da sociedade que recebe o o )
Walter, Tontini e Domingues (2005)
produto-aluno

58 - Exigéncias nos estudos, carga de trabalhg\tklter, Tontini e Domingues (2005); Navarro, lghsse

estudante e avaliacbes Torres (2005)

59 - Cursos oferecidos Walter, Tontini e Doming(&&05)
60 - Refeitorios, acomodagfes Navarro, Iglesiasreet (2005)
61 - Troca de experiéncias Navarro, Iglesias e€gof2005)
62 - Coordenacdo entre professores Navarro, Iglesieorres (2005)
63 - Acesso a internet Walter, Tontini e Doming(#305)

64 - Realizacéo freqlente de palestras e o )
o Walter, Tontini e Domingues (2005)
seminarios

65 - Atingimento dos objetivos educacionais Navgagtesias e Torres (2005)

Quadro 1 - Atributos de satisfacdo de alunos
Fonte: Mainardes (2007, p. 107-109)

3 METODO DE PESQUISA

Neste estudo, realizou-se uma pesquisa quantidiseritiva transversal, por meio de
levantamento de dados primarios, com a aplicacdaurdequestiondrio com perguntas
predominantemente fechadas.

Na pesquisa realizada, foram consideradas as dunagppis IES de Joinville, SC, que
oferecem cursos de graduacédo em administracao r(mamoero de alunos): Universidade da
Regido de Joinville (UNIVILLE) e Faculdade Cenezide Joinville (FCJ). Para identificar os
principais atributos para conquistar a satisfacé® estudantes destas IES, optou-se pelos

alunos formandos no curso de graduacdo em adraigéstr (respondentes-chave), pois
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considera-se serem 0s mais criticos quanto ao ¢eereiducacional que recebem

(OLAVARRIETA,; OLIVA; MANZUR, 2003).

De acordo com as informacg0es obtidas junto as Be@® das duas IES, identificou-
se 616 alunos no ultimo ano ou semestre de 200@nfFentdo aplicados 350 questionarios
nas duas IES: UNIVILLE e FCJ. Dos 350 questionaapbcados, 338 foram devolvidos
preenchidos. Destes, ap0s analise individual da gadstionario respondido, foram excluidos
55 questionarios, restando 283 questionarios \al{perda amostral de 4,3%, conforme a
formula de BARBETTA, 2003, p. 60).

A coleta de dados aconteceu a partir da aplicagdomdquestionario estruturado néo
disfarcado, com perguntas predominantemente fesh&lanstrumento procurou avaliar a
satisfacdo dos estudantes com cada um dos 52tasribua satisfacdo geral dos mesmos
alunos. Os questionarios em questao foram coneswiahforme os passos descritos a seguir:
. Passo 1 — Definicdo dos Atributos a Pesquisar: &ibutos resultantes do

agrupamento dos atributos do quadro 1;

. Passo 2 — Separacdo dos Atributos: Separou-se @d¢ribAtos em quatro grandes
grupos: Grupo 1 — Atributos Ligados ao Mercado dabalho (5 atributos); Grupo 2 —
Atributos da IES (18 atributos); Grupo 3 — Atribsitda Estrutura da IES (8 atributos);
Grupo 4 — Atributos do Curso (21 atributos);

. Passo 3 — Estratégias: Com os grupos de atribotosmfados, partiu-se para o

desenvolvimento das estratégias (quadro 2).

Estratégia 1 — Medicao individual da satisfacdocdda atributo: aplicou-se um escalograma de difeakn

semantico para cada atributo com escala de 1 a dlt@insatisfagéo para alta satisfa¢éo);

Estratégia 2 — Mensuracao da satisfagdo com cagi@ gie atributos e satisfacéo geral: ao final dia gaupg
de atributos, foi solicitado ao respondente quesBe uma avaliagdo geral do grupo nos mesmos miédes
medida individual, ou seja, em um escalograma figaticial seméantico, com escala variando de 1dealfa
insatisfagdo para alta satisfacdo); o mesmo fto f@o final do questionario, solicitando-se aopoesentes

gue avaliassem sua satisfacéo geral com o cusm@dES;

Estratégia 3 — Classificacdo dos grupos por ordeimgortancia: como estratégia de medida de impcigéde
cada grupo de atributos, ao final do questiondpi@itou-se que o respondente classificasse osogror

ordem de importancia; neste caso, podera se obsanmnportancia de cada grupo na o6tica dos alunos

pesquisados;

Quadro 2 — Estratégias de mensuracao dos dados

No processo de andlise dos dados, primeiramentamf realizadas as analises
descritivas béasicas (proporcdo de respostas) de wadavel, possibilitando-se chegar as
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primeiras conclusées. Em um segundo momento, fbkada a analise multivariada de

regressdo linear multipla. Esta técnica de anafigiivariada permitiu atingir ao principal
objetivo desta pesquisa, que era identificar oacjais atributos que contribuem para a
formacdo da satisfacado dos estudantes de adm@distreas duas maiores IES particulares de
Joinville, SC.

4 ANALISE DOS DADOS

4.1 CLASSIFICAQAO DOS ATRIBUTOS

Na analise geral da satisfacdo de alunos, considerse todos os atributos testados,
inicialmente foram analisados os resultados datgoenal (SG — satisfacdo geral), que
representa a influéncia de todos os atributos amuoto na satisfacdo dos formandos com o
curso de graduacdo em administracéo e com a |B84t4).

Observando-se os resultados na tabela 1, podeesbpe que a média geral das notas
foi 4,77 (68,1% da nota maxima), com moda em 5e Essultado significa que, em uma
escala de 0 a 10, a satisfacdo dos alunos comusso € com a IES recebeu uma nota 7.
Partindo-se da constatacdo de Olavarrieta, OliMaezur (2003), de que alunos formandos
sdo bastante criticos com o curso que realizamg-pectonsiderar que uma média 7 é uma

nota que representa boa satisfagéo dos alunos cons@ que estao concluindo.

Tabela 1 - Analise da variavel geral (SG)

ESTATISTICAS BASICAS

Variavel SG*
Média 4,77032
Moda 5(99 casos)

Variancia 1,45415

Desvio-padrao 1,20588
Nota média geral 4,77

* SG — Satisfacdo Geral

Para entender o que atualmente satisfaz e o qagrdda aos alunos entrevistados,
fez-se, na sequéncia, a analise de cada atribusouse encontrar os atributos que vém
(in)satisfazendo aos alunos dos cursos de gradwagdadministracdo das IES de Joinville,

SC. Reunindo-se todos os atributos testados nestpiisa, excluindo-se somente as questdes
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que mediam a percepcao dos entrevistados de foenah gode-se classifica-los conforme a

nota obtida individualmente (tabela 2).

Tabela 2 - Classificacao itens individuais

D
A DESCRIGAO % ; % % g
3 5F 5
D
MT1* | Aceitacdo dos alunos no mercado Merc.Trab.] 4,68] 11
MT2 | Empregabilidade potencial e diversidade deasafatofissionais Merc.Tralp4,72] 6
MT3 | Estagios e empregos Merc.Trab.] 4,52] 25
MT4 | Imagem da IES no mercado Merc.Trab. | 5,19] 1
MTS Cursos com foco no mercado de trabalho, na aprendigem profissional Merc.Trab. | 4.04| 3
e nos alunos
I11* | Ambiente universitario, clima no campus, vida o campus IES 509 2
12 Atendimento da equipe administrativa da IES IES| 4,40] 31
13 Atendimento na secretaria e servigos de apoio 8a IE IES 4,27 36
14 Atividades desportivas, culturais e associagfiealunos IES 3,96 46
15 Biblioteca e livraria universitaria IES 4,11] 44
16 Construcéo das relagbes da IES com alunos IEp 28|435
17 Administracdo dos cursos IES 4,54 22
18 Cortesia, amabilidade e competéncia dos funcioséa IES IES 4,3p 32
19 Disponibilidade de apoio social ao aluno e @e&b de servicos sociais IES 41287
110 | Gerenciamento e solucao de reclamacgdes desaluno IES 3,94 47
111 | Identificacdo de necessidades dos estudantasipaos servicos IES 4,1941
112 | Imagem geral dos alunos quanto a IES IES 4720 7
113 | Ligacdes da IES com o exterior, intercambia® coestrangeiro IES 3,4151
114 | Preco, condi¢cdes de pagamento e servigos firarsc IES 3,68 50
115 | Qualidade da IES percebida pelos alunos IES 4,58 19
116 | Confianca dos alunos na IES e seus funcionarios IES 4,50 26
117 | Servicos, processos, modos de negociar e agtnaigdio da IES IES 4,1842
118 | Servigo educacional coerente com as necessidbxealunos IES 4,4527
El1l* | Disponibilidade na IES de recursos humanosatenais Estr. IES| 4,2D40
El2 | Estrutura da IES para servicos pedagogicos JESr| 4,30 34
EI3 | Estrutura geral dos cursos oferecidos pela IES Estr. IES | 4,76] 4
Elq :stlr;'gjras de apoio aos estudos e envolvimentstddante nas atividades Estr. 1ES | 2.44 30
a
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EI5 | Infra-estrutura e instalacdes da IES Estr. IES | 4,54 21
ElI6 | Refeitdrios, cantinas Estr. IES | 4,23 38
El7 | Seguranca no campus Estr. IES | 4,191 43
EI8 | Servicos de computador Estr. IES | 3,84 49
C1* | Atingimento das expectativas iniciais com réla@o curso Curso 4,%324
C2 | Atingimento dos objetivos educacionais dos auno Curso 4,54 23
C3 | Atitudes do corpo de professores Curso 4,64 14
C4 | Atividades extra-curriculares do curso Curso 4,04 45
C5 Capacidade do curso de despertar o interessieioo Curso 4,48 29
C6 Capacidade dos docentes em sala Curso 4,74 8
o7 Contetdos do curso, nivel dos assuntos discutidtesnsédo e distribuigdo Curso a6d 12
dos assuntos
C8 Desenvolvimento de contetidos apropriados pprafeéssao Curso 4,68 13
C9 | Estilo e métodos pedagdgicos Curso 4,44 28
C10 | Estimulo do curso ao auto-desenvolvimento diocal Curso 4,59 17
c11 Exigéncias nos estudos, carga de trabalho do edtudavaliacdes dos Curso a6d 16
professores
C12 | Imagem do curso Curso 4,74 10
C13 | Organizacao e coordenacdo entre professores soCyr4,39 33
C14 | Proporcéao entre teoria e pratica Curso 4,21 39
C15 | Qualidade dos professores Curso 4,74 5
C16 | Qualidade do curso Curso 4,71 9
C17 | Realizacéao frequiente de palestras e seminarios Curso 3,940 48
C18 | Relacionamento professor-aluno e acessibilidadelocentes Curso 4,615
C19 | Respeito ao planejamento inicial e atividadascadas no curso Curso 455498
C20 | Troca de experiéncias entre alunos e profegstuaos Curso 4,98 20
C21 | Valor da mensalidade do curso Curso 3,44 52

* Legenda: MT — atributos relacionados ao mercagl¢rabalho; | — atributos relacionados a IES; Btributos

relacionados a estrutura da IES; C — atributogi@iados ao curso

trabalho) ficou classificado em primeiro lugar nadia individual, seguido dos atributos 11
(ambiente universitario, clima no campus, vida ampus), MT5 (oferta pela IES de cursos

com foco no mercado de trabalho, na aprendizagefisgional e nos alunos), EI3 (estrutura

Na analise da tabela 2, observa-se que o atribd# (Whagem da IES no mercado de

geral dos cursos oferecidos pela IES) e C15 (caddidlos professores do curso). De forma

individual, esses cinco atributos receberam assnutas altas e sdo 0os que mais satisfazem os

alunos formandos na graduacdo em administracaki-8asesquisadas.
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Dos 52 atributos testados, somente os dois prisidicaram com notas médias

superiores a 5, ou seja, foram considerados os satisfatorios entre os respondentes. Na
outra ponta, surgiram sete atributos com notagianés a média, sendo esses os de maior
insatisfacdo. Demais atributos receberam notag dné& 5, podendo ser considerados como
atributos neutros.

Quanto aos sete atributos mais mal posicionadog, (@3, 114, EI8, C17, 110 e 14),
gue receberam notas meédias inferiores a quatror(dal mensalidade do curso; ligacbes da
IES com o exterior, intercambios com o estrangemaco, condicbes de pagamento e
servigos financeiros; servicos de computador dag HeS8lizacdo frequente de palestras e
seminérios; gerenciamento e solucdo de reclamagéealunos; atividades desportivas,
culturais e associa¢cfes de alunos), devem recédrggé® especial da administracdo das IES
pesquisadas, pois foram identificados como os itEgior desempenho entre todos os

atributos testados.

4.2 CLASSIFICACAO DOS GRUPOS DE ATRIBUTOS
Nesse momento, foram analisados somente os grup@dridutos, ndo destacando
atributos em especial. A partir do levantamentoradas médias de cada grupo (estratégias 2

e 3), pode-se chegar a tabela 3.

Tabela 3 - Classificacdo grupos e geral

QUESTOES GRUPO DESEMPENHO | cLassIFicACAo | IMPORTANCIA | CLASSIFICACAO
MTG* Merc. Trab. 4,88 1 9,15 1
IG* IES 4.68 3 6,12 3
EIG* Estr. IES 4,87 2 3,46 4
CG* Curso 4,61 4 7,49 2
SG* Geral 4,77

*Legenda: MTG — satisfacdo geral com os atribuigeadios ao mercado de trabalho; IG — satisfacadd gema
os atributos ligados a IES; EIG — satisfacdo gewah os atributos ligados a estrutura da IES; C@tisfacéo

geral com os atributos ligados ao curso; SG —faaéise geral dos alunos

Na tabela 3, pode-se observar que na classificeg@oas notas médias, 0 grupo de
atributos ligados ao mercado de trabalho recebeunedisores notas (maior satisfacéo) e foi
considerado o grupo de atributos mais importantéso grupo de atributos do curso foi
considerado o segundo mais importante, porém fgirupo com pior resultado (maior

insatisfacdo). O grupo de atributos da IES foisifaecsado em terceiro lugar como importancia
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e recebeu notas individuais apenas razoaveis. glaipm de atributos da estrutura da IES

recebeu boas notas individuais (segunda colocag&tassificacdo), porém foi considerado o
grupo menos importante. Atualmente os cursos deéugg@o em administracdo das IES de
Joinville, SC, atendem as necessidades dos alwargaja questdes referentes ao mercado de
trabalho, as quais sdo consideradas as mais impeEst@elos alunos. Por outro lado, um
grupo de atributos também considerado importantesp&unos, o grupo de atributos do
curso, ndo vem obtendo o resultado esperado psiodamtes. Percebe-se, nesse caso, uma
convergéncia com o estudo de Olavarrieta, Oliva anar (2003), que encontrou esses

mesmos resultados em sua pesquisa em uma IES lego Chi

4.3 PRINCIPAIS ATRIBUTOS NA FORMACAO DA SATISFACA®E ALUNOS

Visando-se a encontrar quanto cada atributo camtghra a formacdo da percepcao
de satisfacdo dos alunos, utilizou-se a regresséarImultipla. Essa analise identificou os
atributos que sao mais representativos na formdga&atisfacdo geral dos alunos. Antes das
analises, testou-se a confiabilidade dos dadoffa@@ Cronbach resultou em 0,9743. Com o
valor obtido, pode-se afirmar que os dados sddaams.

A regresséo linear multipla foi realizada em do@mentos. Primeiramente, buscou-se
identificar a representatividade de cada grupatiileudos (variaveis MTG, IG, EIG e CG), na
construcdo da nota dada a variavel geral (SG sfagdio geral), a qual representa a percepgao
dos respondentes quanto a influéncia de todosrimitats testados nesta pesquisa na sua

satisfacdo com o curso e com a IES. Os resultd@tpamesentados na tabela 4.

Tabela 4 - Regressao linear miltipla das variaveM TG, IG, EIG e CG

Coef. correlacdo r +0,63651
Coef. determinacao r2 0,40514
Signific. ao nivel de 5% Sim
Erro padréo(resid.) 0,936729
Observacgdes 283
COEFICIENTES
Var. Descricdo Coeficien. | D. Padrdo | Estat.t | Sign.

Const.

+1,09973 0,295467 +3,722  Sim

MTG |Mercado de trabalho de uma forma geral

+0,2665960,0557217| +3,887 Sim

IG | IES de uma forma geral

+0,22197 0,06085%46  +3,648m
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EIG | Estrutura da IES de uma forma geral -0,008407/ 00587735 -0,143] N&o
CG | Curso realizado de uma forma geral +0,350496 625685 +5,602| Sim

t critico (signif

.) = +/-1,96853 (IC = Intervalo @enfianca)
Equacéo de regresséo: S62 = 1,09973 +0,216566 * MX,&2197 * IG -0,00840777 * EIG4 +0,350496 * CG
Nova equacédo de regressdo: S62 =1,08574 +0,2154BX G +0,219353 * IG +0,348474 * CG

Andlise Residual

Nivel de signif. = 5%; desvio-padrao residual= 6,239

(a) CASOS DISCREPANTES (OUTLIERS)

CASO RESIDUOS (Y) DESVIOS (Y) FORGCA (X)
161 -3,11196 3,322 0,051
216 +3,04864 3,255 0,038
265 -3,86892 4,130 0,012

(b) TESTE DE ALEATORIEDADE: n = 283; mediana = -0,00334; repeticdes = 132; z = -0,666977; z
critico = -1,64485. Aceita a hip6tese de aleataied
(c) TESTE DE ADERENCIA KOLMOGOROV-SMIRNOV: D maior =@79; D critico = 0,080; Aceita
hipétese de aderéncia a distribuicdo normal
(d) TESTE DE HOMOCEDASTICIDADE: t Levene = -1,1276Xrttico = -/+1,96844; Aceita a hipotese de

homocedasticidade

Na analise dos resultados (tabela 4), observa-s@s@grupos de atributos ligados ao
mercado de trabalho (MTG), de atributos da IES (B5)de atributos do curso (CG)

influenciam significativamente na construgéo deargeral dada pelos entrevistados. Foram

esses 0s grupos de atributos que formaram a péceymyal dos estudantes quanto a sua

satisfacdo com o curso e com a IES.

Na segunda etapa, objetivando detalhar as analigegsu-se por testar todos os

atributos individualmente e observar quais sao megigesentativos na construcdo da nota da

variavel SG

(tabela 5).

Tabela 5 - Regressao linear multipla de todos osriiutos pesquisados

Coef. correlacdo r +0,78920
Coef. determinacéo r2 0,62283
Signific. Ao nivel de 5% Sim
Erro padrdo(resid.) 0,820033
Observacdes 283

COEFICIENTES

Revista Economia & Gestdo —v. 11, n. 25, jan.faPil1

23



DEAC

PUC Minas E&G -REVISTA ECONOMIA E GESTAO ISSN 1984-6606
Var. Descricao Coeficien. D. Padréo | Estat. t | Sign.
Cons. +0,643796 0,30146| +2,136 Sim
MT1 | Aceitacdo dos alunos no mercado +0,138628 0,06590942,103| Sim
Empregabilidade potencial e diversidade de saidas
MT2 o -0,00475816 0,0693964 -0,069 Né&o
profissionais
MT3 | Estagios e empregos +0,0298218 0,0485546 +0,6%30
MT4 |Imagem da IES no mercado +0,054592p 0,0686[130,796| Nao
Cursos com foco no mercado de trabalho, na
MT5 _ o -0,0124034 0,0606123 -0,205 Né&o
aprendizagem profissional e nos alunos
Ambiente universitario, clima no campus, vida no _
11 -0,125716 0,0634835 -1,980 Sim
campus
2 | Atendimento da equipe administrativa da IES 60064 0,0731474 +1,423 Nao
I3 | Atendimento na secretaria e servigos de apoi&8a| +0,0911799 0,0683299 +1,384 Nao
Atividades desportivas, culturais e associa¢cfes de
14 +0,064553 0,052862| +1,221 Néo
alunos
I5 |Biblioteca e livraria universitaria +0,00545388 0,0473655| +0,11% Nao
16 | Construcdo das relagbes da IES com alunos +85004 0,0726564 +0,067 Nao
I7 | Administracdo dos cursos -0,0258917 0,0649969,398| Nao
Cortesia, amabilidade e competéncia dos )
18 -0,164694 0,072559| -2,27p Sim
funcionarios da IES
Disponibilidade de apoio social ao aluno e prestacg
19 ) o +0,023989 0,071387% +0,336 Néo
de servigos sociais
110 | Gerenciamento e solucdo de reclamacdes de alsno +0,0619153 0,0282096 +2,195 Sim
Identificacdo de necessidades dos estudantes parg
111 _ +0,032841 0,0716512 +0,438 Néo
NOVoS Servigos
112 | Imagem geral dos alunos quanto a IES +0,1168P ,0668841| +1,756 N&o
LigacOes da IES com o exterior, intercambios com _
113 ) -0,125617 0,0525901 -2,389 Sim
0 estrangeiro
114 | Preco, condi¢Bes de pagamento e servicos Birasc -0,0458821 0,0515351 -0,890 Néo
115 | Qualidade da IES percebida pelos alunos +0®B03| 0,0780259| +0,389 Na&o
116 | Confianca dos alunos na IES e seus funcionarios | +0,0661333 0,0753589 +0,878 N&o
Servigos, processos, modos de negociar e
117 o -0,0706605 0,068375 -1,033 Néo
administracdo da IES
118 | Servico educacional coerente com as necessidbmr -0,0419597 0,0798174 -0,5R6 Nao
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alunos
Disponibilidade na IES de recursos humanos e
Ell o -0,0280298 0,066797, -0,420 Nao
materiais
EI2 | Estrutura da |IES para servigos pedagdgicos 368375 0,0632236 +0,583 Néo
EI3 | Estrutura geral dos cursos oferecidos pela IES -0,0085372 0,068644% -0,124 Nao
Estruturas de apoio aos estudos e envolvimento dp
El4 o +0,0674472 0,078371¢ +0,861 Nao
estudante nas atividades da IES
EI5 |Infra-estrutura e instalacfes da IES +0,04649630,0510699| +0,910 Né&o
El6 | Refeitdrios, cantinas -0,0440529 0,0446992 86,0 Nao
El7 | Seguranca no campus +0,000849156  0,0455821 190,0Nao
EI8 | Servicos de computador -0,000839256  0,0473[736,018 | N&o
Atingimento das expectativas iniciais com relacéo _
C1 +0,265525 0,0733398 +3,620 Sim
ao curso
C2 | Atingimento dos objetivos educacionais dos auno  +0,0759086 0,0747958 +1,015 Néo
C3 | Atitudes do corpo de professores -0,0358233 AB0F3| -0,490, Néo
C4 | Atividades extra-curriculares do curso -0,04®r80 0,0639499| -0,638 Nao
C5 | Capacidade do curso de despertar 0 interessieioo +0,06146 0,0724752 +0,848 Nao
C6 | Capacidade dos docentes em sala -0,00835452 46887 -0,112| N&o
Conteudos do curso, nivel dos assuntos discutidos,
Cc7 o +0,0637049 0,0796899 +0,799 Na&o
extensdo e distribuicdo dos assuntos
Desenvolvimento de contelidos apropriados para a N&o
Cc8 _ -0,0466118 0,080217% -0,581
profissdo
C9 | Estilo e métodos pedagogicos -0,218591 0,0817112,675| Sim
C10 | Estimulo do curso ao auto-desenvolvimento docal| -0,00908041 0,0765452 -0,119 Néo
Exigéncias nos estudos, carga de trabalho do _
C11 _ +0,256196 0,0691173 +3,707 Sim
estudante e avalia¢cdes dos professores
C12 | Imagem do curso +0,0133396 0,0781361 +0,171 Nao
C13 | Organizacédo e coordenacao entre professores 0392161 0,0772613 -0,507 Né&o
C14 | Proporc¢ao entre teoria e pratica +0,0581931 633806 | +0,91 Nao
C15 | Qualidade dos professores +0,0620238 0,0779398796| Nao
C16 | Qualidade do curso +0,127432 0,0888756 +1|4340 N
C17 | Realizacao freqliente de palestras e seminarios +0,0268304 0,057028% +0,470 Nao
Relacionamento professor-aluno e acessibilidade aos
C18 g . +0,0988235 0,0695769 +1,420 Na&o
ocentes
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Respeito ao planejamento inicial e atividades

C19 -0,101709 0,075021% -1,356 Néo
marcadas no curso

Troca de experiéncias entre alunos e

C20 -0,00117486 0,0706768 -0,017 Né&o
professores/alunos

C21 | Valor da mensalidade do curso -0,00617348 g®8B| -0,132| Nao

t critico (signif.) = +/-1,97033 (IC = Intervalo @enfianca)

Equacéo de regresséo: SG = 0,643796 +0,138628 *#100475816 * MT2 +0,0298218 * MT3 +0,054592
MT4 -0,0124034 * MT5 0,125716 * 11 +0,104054 * 12 +0,0911799 * 13 +0,868 * 14 +0,00545388 * |
+0,00485714 * 16 -0,0258917 * 17 -0,164694 * 18 #R3989 * |9 +0,06191%* 110 +0,032841 * [11 +0,11689
112 -0,125617 * 113 -0,0458821 * 114 +0,030361 513+0,0661333 * 116 -0,0706605 * 117 -0,0419597 81
0,0280298 * EI1 +0,0368375 * EI2 -0,0085372 * EIB,0674472 * El4 +0,0464963 * EI®,0440529 * Elt
+0,000849156 * EI7 -0,000839256 * EI8 +0,265525% €0,0759086 * C2 -0,0358233 * CB,0407805 * C:
+0,06146 * C5 -0,00835452 * C6 +0,0637049 * C7 486118 * C8 -0,218591 * C90;00908041 * C1
+0,256196 * C11 +0,0133396 * C12 -0,0392061 * C1T30681931 * C14 +0,06238 * C15 +0,127432 * C1
+0,0268304 * C17 +0,0988235 * C18 -0,101709 * CA®0117486 * C20 -0,00617348 * C21

Nova equacao de regressao: SG = 0,941314 +0,19IM72A -0,00552223 * 11 +0,00474765 * 18 +0,0661¢
*110 -0,0451309 * 113 +0,406729 * C1 -0,114052 9 €0,327654 * C11

Andlise Residual
Nivel de signif. = 5%; desvio-padrédo residual= 0@23
(a) CASOS DISCREPANTES (OUTLIERS)

CASO RESIDUOS(Y) DESVIOS (Y) FORCA (X)
254 +2,80752 3,424 0,075
265 -3,64128 4,440 0,173

(b) TESTE DE ALEATORIEDADE: n = 283; mediana = 0,01258dpeti¢cdes = 136; z = -0,715865; z critico
=-1,64485. Aceita a hipétese de aleatoriedade

(c) TESTE DE ADERENCIA KOLMOGOROV-SMIRNOV: D maior =053; D critico = 0,080; Aceita
hipotese de aderéncia a distribuicdo normal

(d) TESTE DE HOMOCEDASTICIDADE: t Levene = -1,29143;rftico = -/+1,96844; Aceita a hip6tese de
homocedasticidade

Apés a realizacdo da regressdo linear multiplapmnou-se 8 atributos que mais
influenciam a satisfacdo dos estudantes (videwatrfoem negrito na tabela 5). Estes atributos
demonstram ser aqueles que mais influenciam daggics dos estudantes e que devem ser
tratados com prioridade pelos gestores das IESstigaelas. Apesar destas primeiras
constatagcfes, um método especifico possibilitindisit melhor tais atributos.
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Com os resultados declarados (tabela 2) e os adssltda regressao linear multipla

(tabela 5), pode-se classificar os atributos defagéio conforme sua importancia a partir do
método proposto por Tontini e Silveira (2005). Qdoees demonstraram uma forma de
avaliar a importancia de atributos, utilizando esultados declarados pelos respondentes e 0s
resultados calculados estatisticamente via regvdssgar multipla (nota geral como variavel
dependente e notas dadas aos atributos como varidgependentes). Atributos que recebem
notas altas pelos dois métodos sado consideradaaveth Similarmente, atributos que
recebem notas baixas nos dois métodos sao cordndesacundarios. Aqueles que recebem
notas altas no método declarado e notas baixas étodm estatistico sdo considerados
“basicos”. Ja 0s que recebem notas baixas no métediarado e notas altas no método
estatistico sdo considerados como “amplificadores”.

Considerando o método explicado, ao analisar adtael®s mostrados nas tabelas 2 e
5, pode-se concluir que os atributos significativagegressao podem ser divididos em:

. Atributos chave (alta importancia declarada e ahgortancia calculada
estatisticamente, segundo os critérios estabekeg@do Tontini e Silveira (2005)): MT1
(aceitacdo dos alunos do curso no mercado de ti@bdl (ambiente universitario, clima
no campus, vida no campus);

. Atributos amplificadores/atrativos (baixa import@ndeclarada e alta importancia
calculada estatisticamente): 18 (cortesia, amadiiéede competéncia dos funcionarios da
IES); 110 (gerenciamento e solucao de reclamacéesduhos); 113 (ligacdes da IES com
0 exterior, intercambios com o estrangeiro); Ch@anento das expectativas iniciais com
relacdo ao curso a concluir); C9 (estilo e métquetagogicos utilizados no curso); C11
(exigéncias nos estudos, carga de trabalho do agiric avaliacbes dos professores).
Estes atributos ndo geram insatisfacédo, porémsampga deles aumenta a satisfacéo.

Portanto, destaque para os atributos MT1 (aceitdgdalunos do curso no mercado
de trabalho) e I1 (ambiente universitério, climacampus, vida no campus), que obtiveram
notas altas individualmente e influenciam diretal@enpercepcéo geral dos entrevistados no
gue tange a sua satisfacdo com o curso e com ddslieSsignifica que sdo estes atributos os
mais importantes e os que devem receber maioneg@t® dos gestores universitarios.

Ja os atributos amplificadores, ele ndo sédo espenaelos alunos. Isto significa que
sao atributos que podem diferenciar uma IES dasader8ao o elemento “surpresa”’ e tem
como caracteristica principal ndo serem esperadlms @lunos. As IES que ja gerenciam
adequadamente os atributos chave, podem, em unmdseguomento, atuar sobre estes
atributos para conquistar novos alunos e reter aeass estudantes.
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Ainda utilizando o método proposto por Tontini dv8ira (2005), resta ainda

identificar os atributos bésicos (alta satisfac@rlatada, porém ndo ha significancia
estatistica). Estes significam o minimo que um @lespera de sua IES. Um exemplo nesta
pesquisa € o atributo C15 (qualidade dos professddendo este atributo considerado basico,
pode-se entender que o minimo que 0s alunos esparamptar por um curso de uma IES é
que o corpo docente da IES seja de alta qualid@deatributos basicos ndo elevam a
satisfacdo dos alunos, porém um baixo desempenbktesdatributos resulta em forte
insatisfacdo, e varios dos atributos testados senétam nesta condicdo (notas médias
superiores a 4 e ndo significancia estatistica).

Por fim, os atributos secundarios sdo aqueles sgurtancia direta. Notas baixas na
satisfacao declarada (média inferior a 4), aliaddasignificancia estatistica (como € o caso
do atributo EI8 — servicos de computador) apreseritaportancia secundaria. Apesar da
insatisfacdo declarada, esta categoria de atribmtpscta pouco na satisfacdo geral dos

alunos.

4.4 CONSTATACOES DA PESQUISA REALIZADA

Ao final do estudo, os resultados obtidos na pesgoermitiram ndo somente avaliar a
satisfacdo dos alunos da IES pesquisadas, mas rtaqdxénitiu destacar os atributos que
mais influenciam a satisfacdo dos alunos. Este erancipal objetivo desta investigacao.

Primeiramente é importante destacar a satisfagé@b des estudantes entrevistados. A
satisfacado geral média de 4,77 (68,1% da nota ngxioom moda em 5, representa que 0s
alunos dos cursos de graduacdo em administracéeciofes pelas duas principais IES em
Joinville,SC, estao satisfeitos com seu curso e soa IES. Possivelmente esta satisfacéo
explica o porqué destas duas IES serem as com mamero de alunos na graduacao em
administracdo em Joinville, SC, apesar da grandeoaréncia e da alta oferta desta
graduacdo na cidade. Segundo Letcher e Neves (28lL0os satisfeitos com 0 servi¢co
educacional que recebem, tendem a: realizar o carspletamente; realizar mais cursos na
mesma IES; indicar a IES e o curso a outras pegstageting boca a boca positivo). Estes
sao os principios da lealdade de clientes, e eatdadde depende da satisfacdo com o servi¢o
recebido (LANZER, 2004). Complementarmente, peregbéambém que a satisfacdo dos
atuais estudantes atrai novos alunos, afinal uodaste satisfeito comunica sua satisfagéo
para possiveis interessados (MAINARDES, 2007). Estdidade mostrou-se presente nas

duas IES investigadas.
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Ao procurar entender os motivos desta satisfagdsolicitado aos respondentes que

indicassem a sua satisfagdo com um conjunto dé&rib2tas, relacionados ao curso, a IES, ao
mercado de trabalho, a estrutura da IES. Quanto atdisutos declarados como mais
satisfatorios na avaliacdo da satisfacao dos alulessacaram-se: imagem da IES no mercado
de trabalho; oferta pela IES de cursos com foceaneocado de trabalho, na aprendizagem
profissional e nos alunos; ambiente universitafiopa no campus, vida no campus; estrutura
geral dos cursos oferecidos pela IES; qualidadegdusssores do curso. Ou seja, a satisfacao
dos alunos esta calcada na oferta de uma graduétf@ara o mercado de trabalho, que seja
bem visto por este, com uma IES que ofereca umatest fisica e humana (principalmente
professores) eficaz, tudo isto envolvido em um amtiei agradavel e profissional, como
também destacou Alves (2003). Destaque para a iémmoa dos professores na satisfacéo
dos alunos. Fica evidente que o corpo docente thashES é considerado competente pelos
seus alunos.

Quanto a insatisfagdo dos alunos, verificou-se sfieevoltadas principalmente para
atividades extra-classe (atividades desportivaslturais e associacbes de alunos;
gerenciamento e solucdo de reclamacbes dos alligagpes da IES com o exterior,
intercambios com o estrangeiro; servicos de condputada IES; realizacdo frequente de
palestras e seminarios) e para questdes finangeiaks da mensalidade do curso; preco,
condicbes de pagamento e servi¢os financeiro®sEsintos devem ser bem avaliados pelos
gestores destas IES, visando a minimizar estagsfasg@es, porém néo sao tao preocupantes,
pois nao fazem parte do servico central das IEh$mo), conforme orienta Navarro, Iglesias
e Torres (2005).

Uma questdo marcante foi a avaliacdo dos grupasrideitos. O grupo de atributos
ligados ao mercado de trabalho foi consideradois mgportante e o de melhor desempenho,
uma Otima noticia para as IES. Em contrapartidaupo de atributos do curso realizado foi o
segundo mais importante, porém o de pior desempdigie resultado preocupa, pois se 0s
alunos estao satisfeitos com os professores, aabgestores das IES avaliarem os contetdos
do curso e métodos pedagogicos para identificant fdesta importante insatisfacao.

Por fim, ao focalizar-se no principal objetivo depesquisa (encontrar entre uma vasta
gama de atributos de satisfacdo de alunos, osimp@tantes), ao avaliar os atributos que
mais impactam na satisfacdo dos alunos, encontrauis a aceitagdo dos alunos do curso no
mercado de trabalho e o ambiente universitariopaclno campus, vida no campus, Sao 0s
principais atributos formadores da percepcao dsfaedio dos alunos (atributos chave), pois

receberam notas altas, tanto na satisfacdo deaslarpthnto no calculo estatistico. Isto
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significa que para satisfazer estudantes, uma B de preocupar primeiramente com a

imagem do seu curso no mercado de trabalho (vat@i do egresso) e criar um ambiente
agradavel onde o aluno sinta-se bem ao estar n&KE&s dois pontos sao fundamentais para
satisfazer aos alunos, segundo a oOtica dos propesisdantes. Estas constatacdes
complementam os estudos de Sum, McCaskey e Kygdi®) e Letcher e Neves (2010),

que também afirmaram que é preciso, entre variatiitmitos de satisfacdo, encontrar aqueles

atributos que sdo mais importantes para a satstigsialunos.

5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Considerando que o objetivo deste estudo (ideatifies principais atributos que
afetam a satisfacdo dos estudantes da graduacdadewmistracdo das IES privadas de
Joinville, SC) e os resultados posteriormente obtidanto nas percepcdes individuais dos
alunos entrevistados, quanto por intermédio daessgio linear multipla, pode-se considerar
que a contribuicdo deste estudo remete-se tan® gmrgestores das IES quanto para a
academia. Partindo-se do pressuposto que existevamaala gama de estudos que analisam a
satisfacdo dos alunos das IES, percebeu-se quteratdra fornece tantos atributos de
satisfacdo que os gestores das IES enfrentamIddides em gerirem todos eles.

Desta forma, identificar entre boa parte dos atobexistentes, 0s mais importantes,
revela-se como uma sistematizacdo das pesquisasaj@adas. Desta forma, pode-se
direcionar os esforcos da gestdo das IES para @ gealmente relevante, deixando em um
segundo plano os atributos que mostrem-se secosdau complementares. Este
direcionamento ndo é somente para a pratica déaqyekts IES, mas também para os
investigadores da &rea.

Neste sentido, a recomendacao € a replicacdo dmanestudo em outras realidades
para confirmar ou mesmo ajustar os resultados @btdiui. E importante destacar que este
trabalho é parte de um amplo projeto de pesquisa,egtudou a atracdo e a retencdo de
alunos em cursos de administracdo, e que divensinesoestudos podem se originar dele,
como a replicacdo da mesma pesquisa em outrasesidadem outros cursos, comparando-se

com os resultados aqui apresentados.
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