Elementos de Satisfacdo dos Estudantes de Cursos de Poés-
Graduacao Lato Sensu em uma Instituicao do Sistema ACAFE no
Meio-oeste Catarinense

* Cinara Gambirage *
» Ana Célia Bohn **

* Nelson Hein **

Fedkdkk

? Jaison Caetano da Silva

F*kkkk

» Maria José Carvalho de Souza Domingues

Resumo

O estudo buscou identificar os elementos de satisfacdo dos académicos de cursos de pds-
graduacdo lato sensu em uma Instituicao de Ensino Superior (IES) do Sistema ACAFE no Meio-
Oeste Catarinense. O levantamento de dados deu-se por meio da aplicagdio de um
questiondrio com 156 estudantes, na modalidade de ensino presencial. O tratamento e a
andlise dos dados foram realizados por meio da estatistica descritiva, Analise de
Componentes Principais (ACP) e Anadlise Fatorial (AF). Os principais resultados apontam a
agregacdo de elementos do constructo pessoas no fator 1, promocdo no fator 2, evidéncia
fisica no fator 3, produto no fator 4, processos no fator 5 e preco no fator 6. Adicionalmente,
os elementos de maior satisfacdo dos académicos é a localizacdo do campus, o
relacionamento interpessoal com os professores e com a coordenagao. Em contraponto,
guanto aos elementos com maior insatisfacdo se destacam o valor das mensalidades, o valor
das taxas dos servicos prestados, o acervo da biblioteca e o acesso a internet.
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1 Introdugao

O ensino superior brasileiro passou por grandes transformacdes desde o inicio da
década de 90 até os primeiros anos do século XXI. Dentre essas transformacgdes, aponta-
se o crescimento do nimero de estudantes matriculados nos cursos (SECCA; LEAL, 2009),
bem como a exploragcao desse ramo como um negdécio (SARFATI; SHWARTZBAUM, 2013)
e, consequentemente, cabe apontar que a qualidade dos servigos oferecidos pelas
instituicOes de ensino superior (IES) e a satisfacdo dos estudantes ganharam ainda mais
relevancia nas estratégias institucionais (GOMES; DAGOSTINI; CUNHA, 2013).

Mesmo com o avang¢o no numero de matriculas, é importante destacar que, em
consonancia a isso, também houve um aumento proporcional quanto ao numero de IES
que ofertam cursos de pods-graduacdo lato sensu. Leitdo et al. (2007) e Sarfati e
Shwartzbaum (2013) observam que essa evolu¢gdo vem acontecendo com maior
intensidade nas instituicdes privadas, promulgando, inclusive, tais cursos.

Nesse contexto de mudanc¢as do Ensino Superior, principalmente relacionado ao
aumento da concorréncia entre as IES, encontram-se as instituicdes do Sistema ACAFE
(Associagdo Catarinense das FundagGes Educacionais), legalmente caracterizadas como
organizacdes sociais privadas e sem fins lucrativos, dito em outras palavras, essas
instituicdes ndo sao nem privadas, no sentido literal da palavra; nem tampouco publicas,
onde a manutencdo financeira das mesmas é responsabilidade do Estado, dependendo
em grande parte das mensalidades cobradas de seus académicos para manterem suas
atividades em funcionamento.

Assim, adicionalmente aos fundamentos/objetivos ambiguos, essas IES comunitarias
vivenciam um novo desafio: o de como lidar com as players (instituicdes competidoras)
no mercado educacional. E, uma das alternativas para isso é os gestores universitarios
atuarem estrategicamente tanto na captagdo de seus estudantes quanto em sua
permanéncia na IES. Logo, percebe-se que a satisfacdo dos académicos é algo relevante
para a gestdo universitaria, pois esta correlacionada com os objetivos da instituicdo que
primeiramente é manter estudantes satisfeitos e, consequentemente, garantir a
sobrevivéncia da instituicio (NAVARRO; IGLESIAS; TORRES, 2005).

Ha de se destacar que a mensuracao de satisfacdo nos individuos sobre um

determinado fenbmeno é complexa a sua pratica, pois é algo que esta relacionado com
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os fatores psicoldgicos dos sujeitos. Outrossim, o nivel de satisfagdo pode oscilar ao longo
do tempo, visto que o contexto pode sofrer mudancas (SOUZA; ALVES; BUSS, 2008;
MAINARDES et al., 2012). Tais fatores representam um desafio e ao mesmo tempo um
convite aos pesquisadores do tema, bem como aos gestores das IES na busca de melhor
entender o fendmeno.

E nesse contexto, considerando a relevancia tedrica e pratica do tema, que o
presente estudo se propde a identificar os elementos de satisfacdo dos académicos de
cursos de poés-graduacdo lato sensu em uma IES do Sistema ACAFE no Meio-Oeste
Catarinense.

Para tanto, langca-se mdo de uma proposta metodolégica com abordagem
guantitativa, com a aplicacdo da técnica descritiva. O instrumento de coleta de dados se
deu por meio da aplicagdo de um questiondrio estruturado, com escala Likert, construido
a partir dos indicadores do mix de marketing de servicos baseados em Kotler, Hayes e
Bloom (2002) e os indicadores de satisfacdo resultaram de Oliver (1997). Ao final,
obtiveram-se respostas de 152 estudantes, representando 42% da populagao pesquisada.
Para o tratamento dos dados, aplicou-se a Andlise de Componentes Principais e Analise
Fatorial como técnicas estatisticas com o apoio do Software Estatistico SPSS® (Statistical
Package for the Social Sciences).

Os principais resultados corroboram a literatura e apontam que os elementos que
mais geram satisfacdo nos académicos da Universidade X é a localizacdo do campus, o
relacionamento interpessoal com os professores e com a coordenagdo. Em contraponto,
aos elementos que mais geram insatisfacdo se destacam o valor das taxas dos servicos
prestados, o acervo da biblioteca e o acesso a internet. Na ACP e na AF, obteve-se a
agregacao de elementos do constructo pessoas no fator 1, promocao no fator 2, evidéncia
fisica no fator 3, produto no fator 4, processos no fator 5 e preco no fator 6.

O presente estudo pretende contribuir com pesquisas anteriores ampliando a
discussdo acerca do tema, visto que, até onde foi possivel pesquisar, ndo ha estudos
acerca desse tema utilizando-se de sujeitos de nivel de pds-graduacdo lato sensu,
representando, assim, uma lacuna relevante a ser preenchida. Em suma, pretende-se
contribuir tanto na perspectiva tedrica, quanto na perspectiva gerencial. Na perspectiva
tedrica, tenta-se integrar os campos do ensino superior e do marketing, destacando a sua

relevancia e, inclusive, adaptacdo quanto a nova economia e exigéncias de mercado.
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De maneira complementar, na perspectiva gerencial, ao evidenciar os elementos de
satisfacdo e suas relagdes, o estudo contribui com os gestores das IES na busca de
estratégias catalizadoras desses elementos, tendo em vista o cenario acirrado da
concorréncia. Portanto, as IES do sistema ACAFE que constituem tais cursos em sua
estrutura poderdo utilizar-se dessa pesquisa para tomarem medidas de gestdao. Diante
das negligéncias encontradas nos contextos educacionais, esse estudo serve de auxilio
para suas a¢oes estratégicas relacionadas ao marketing institucional de suas IES.

Além disso, vale lembrar que os estudantes de pods-graduacdo podem estar
praticando lealdade — trata-se do comprometimento do usudrio em voltar a adquirir os
mesmos servicos, sustentando a relacdo com o prestador (SINGH; SIRDESHMUKH, 2000)
— a instituicdo, pois eles podem ja terem frequentado a instituicdo na sua graduacao.
Dessa forma, a analise torna-se mais robusta, sendo, entdo, esses argumentos
justificativos para o estudo do tema.

Esse estudo esta estruturado em cinco se¢des. A primeira é a introducdo que versa
sobre a contextualizacdo do tema e problematizacdo e objetivo do estudo. A segunda
contempla o referencial tedrico que aborda a gestdo universitaria e elementos de
satisfacdo. A terceira trata das questdes metodoldgicas utilizadas para concretizagao do
estudo. A quarta secdo apresenta os resultados obtidos com a aplicacdo da pesquisa e a

discussdo desses. E, por ultimo, sdo tecidas as consideragdes finais.

2 Referencial teodrico

2.1 Gestao univeristaria

A década de 90, é um marco histérico de expansao das IES, caracterizadas como
entidades complexas. Esse crescimento foi mais intenso no ensino superior privado com
a promulgacdo da Lei de Diretrizes e Bases (LDB) e a inser¢do das tecnologias de
informacdo e comunicacdo (TICs). Diante desse cenario, percebe-se uma necessidade nos
processos decisorios dessas organizacdes que promulguem eficacia e eficiéncia
operacional: a gestdo. Tal processo exige planejamento, execucdo e controle
(MINTZBERG, 2009; MEYER JUNIOR, 2014).

Os processos decisorios, nas organizacdes complexas, sdo conduzidos pelos seus

dirigentes, denominados gestores. Entende-se por gestor como um profissional que tem

Meta: Avaliacdo | Rio de Janeiro, v. 9, n. 27, p. 433-463, set./dez. 2017



Elementos de Satisfagdo dos Estudantes de Cursos de Pés-Graduagdo Lato Sensu em uma Institui¢do do
Sistema ACAFE no Meio-oeste Catarinense 437

por fungao tomar decisGes com visdo de otimizagdao dos resultados (MINTZBERG, 2009;
MEYER JUNIOR, 2014). Portanto, pode-se denomina-los como gestores universitarios e,
na maioria dos casos, atuam como docentes e possuem pouco conhecimento e pratica de
gestdo. Esses gestores carregam consigo o desafio de manterem a instituicdo que gerem
competitiva frente ao mercado concorrente em que atuam (MARRA; MELO, 2005; MEYER
JUNIOR, 2014; AMARANT; CRUBELLATE; MEYER JUNIOR, 2017), pressdo competitiva
advinda da globalizacdo e por consumidores exigentes e bem informados (SCAGLIONE;
PIZA, 2011).

Um gestor universitario deve ser estratégico, visiondrio, possuir capacidade de
decisdao, gerenciamento de informacdes, ato de empreender e participar e possuir
habilidades com tecnologias. Tais caracteristicas correspondem ao comportamento
desses profissionais. Com a acirrada concorréncia entre as IES por conhecimento, ideias,
servicos educacionais, recursos e profissionais qualificados, torna-se necessario que os
gestores universitarios atuem como empreendedores de forma a serem ousados,
criativos e correrem riscos calculaveis (MEYER JUNIOR, 2014).

Entretanto, Weick (1976) afirma que paradoxalmente a gestdo das IES tem por vezes
caracteristicas amadoras. Essas caracteristicas refletem na falta de interagdes entre as
gestbes na organizacao e tomada de decisdes. Outra deficiéncia encontrada nos gestores
universitarios é a falta de habilidade gerencial e inflexibilidade com a estrutura desse
setor quando o contexto exige mudancas ageis, de forma a adequar-se ao ambiente em
gue estdo inseridas e captarem oportunidades que lhe estdo expostas. Tal atitude
dificulta na conducdo do planejamento da estratégia da instituicio (LEITAO et al., 2007).

As |ES sem fins lucrativos também merecem destaque em suas praticas de gestao.
Conforme aponta Bryson (2004), tais instituicdes precisam reavaliar seus contextos
ambientais de forma a buscarem oportunidades e direcionamentos voltados a sua
missao.

Dentre essas instituicdes, citam-se as IES do Sistema ACAFE que se caracterizam como
organizagdes sociais. Essas pertencem ao terceiro setor (sdo constituidas de pessoas
privadas de fins publicos, sem fins lucrativos, constituidas voluntariamente por
particulares, auxiliares do Estado na persecucdo de atividades de relevante interesse
coletivo) devido ao fato de possuirem o mesmo substrato material das tradicionais

pessoas juridicas privadas de utilidade publica. Portanto, ndo se enquadram em um novo
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tipo de pessoa juridica privada nem de instituigdes criadas por lei e encartadas na
estrutura da administragdo publica. Trata-se de pessoas juridicas estruturadas sob a
forma de fundacgdo privada (MODESTO, 1997).

A ACAFE é uma instituicdo do estado de Santa Catarina que representa as
universidades, os centros universitarios e as instituicdes de ensino superior associadas. O
Sistema ACAFE tem por fungao agilizar o processo de aprovagao de recursos das instancias
federal e estadual, assim como organizar o vestibular unificado. A criacdo da ACAFE
também apresenta como objetivo o fortalecimento de seus associados, por isso evidencia
a missdo de promover a integracao, a cooperacao e o desenvolvimento das IES filiadas,
visando ao fortalecimento da educagdo superior comunitaria no estado de Santa Catarina
(ASSOCIACAO CATARINENSE DAS FUNDACOES EDUCACIONAIS, 2004).

Logo, salienta-se que o terceiro setor educacional possui caracteristicas peculiares se
comparado com outras organizagdes diferentes de seu setor. Portanto, a condugdo
dessas organizacdes ndo deve aderir praticas utilizadas por outras modalidades de
organizagdes, visto a peculiaridade do ambiente educacional (LEITAO et al., 2007; MEYER
JUNIOR, 2014). Nisso, cita-se o uso continuo de praticas gerenciais, adotando os modelos
mecanicistas em organiza¢des educacionais, ou seja, a gestdo universitaria fazendo uso
de modelos empresariais ndo condizentes a sua realidade ambiental. Assim, nota-se mais
uma das negligéncias praticadas pelos gestores das IES (ALMEIDA, 2003).

O que se espera de um gestor universitario é o seu compromisso em cumprir com as
atribuicdes que Ihes foram definidas perante a organizacdo em que atua. A gestdo de IES
precisa estar atenta aos ambientes internos e externos a instituicdo. No contexto interno
da IES, o gestor deve atentar-se aos pontos fortes e fracos, formulando estratégias para
atingir os resultados esperados. O contexto externo dessa organizacdo corresponde as
oportunidades e as ameacas existentes no setor educacional (MEYER JUNIOR, 2014).

O gestor universitario precisa buscar medidas de acdo que intensifiquem a presenca
das universidades em seu publico-alvo, ou seja, os gestores precisam tomar
conhecimento dos elementos que levam os académicos a sua satisfacdo com a instituicdo.
Essa é uma das acdes que podem ser consideradas pelos gestores das IES como
alternativa de sobrevivéncia no mercado educacional frente a concorréncia existente.
Para tanto, faz-se necessdrio conhecer quais s3o esses elementos de satisfacdo. E o que

trata a se¢do a seguir.
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2.2 Elementos de satisfagao

Com o crescente numero de Universidades que ofertam cursos de graduacdo e
especializacdo, as oportunidades e opg¢des de escolhas de IES para os estudantes sdo muitas
(SOTHE et al., 2012) e a intangibilidade dos servigcos (GIBBS; MURPHY, 2009) dificulta a
tomada de decisdo (ALI-CHOUDHURY; BENNETT; SAVANI, 2009). Logo, tanto no contexto
brasileiro quanto internacional, hd uma concorréncia acirrada entre as instituicGes de ensino.
Com isso, essas instituicdes precisam ser competitivas com foco na atracdo e retencdo de
estudantes para seus cursos (LEVY, 2006; SOTHE et al., 2012), visto que tal imagem impacta
na qualidade e valor percebido, satisfacdo e propaganda boca a boca do aluno (ALVES;
RAPOSO, 2006).

Diante desse panorama, os autores ainda apontam que cabe as instituicGes proporem
aspectos diferenciais como forma de captar e fidelizar estudantes. Tais aspectos podem estar
relacionados diretamente a propria instituicdo e ao curso em si que somados podem ser
classificados como marketing institucional (SOTHE et al., 2012). Vale ressaltar que o
marketing educacional se diferencia em partes do de negécios, em geral (HEMSLEY-BROWN;
OPLATKA, 2006).

O marketing educacional pode ser entendido como a¢cdes de marketing que evidenciam
os diferencias e fornecem uma imagem positiva para uma instituicdo, levando-a a ser
preferéncia pelo seu publico consumidor (RODRIGUES DE ANDRADE; RODRIGUES ARAUJO,
2011). Portanto, é nessa transmissdo de imagem que os estudantes consideram como
elemento primordial no ato da escolha de seu curso em determinada instituicdo (ALVES;
RAPOSO, 2006).

Para Seeman e O’Hara (2006), Martins, Menezes e Justiniano (2011) e Rodrigues de
Andrade e Rodrigues Araujo (2011) diante de uma crise econbmica ou de mudancas
ambientais que acirre a competicdo entre as organiza¢des educacionais, é preciso considerar
a dificuldade de essas instituicGes atrairem estudantes. Para isso, as IES utilizam-se de
elementos que resultem na sua preferéncia por parte dos estudantes, sdo eles: aimagem que
a instituicdo transmite para seus estudantes, o indice de entrada (candidato/vaga) e o
mercado de trabalho apds a realizagdo do curso. Kotler e Armstrong (2003) afirmam que além
de construir estratégias para captacdo do publico-alvo, é preciso saber reté-los, além de ser

necessario estabelecer relagées duradouras e sustentaveis.
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Considerando as mudancas no setor educacional e o acirramento da competicdo entre
as IES, percebe-se que a satisfacdo académica é algo relevante para a gestdao universitaria,
pois estd correlacionada com os objetivos da instituicdo que, primeiramente, é manter
estudantes satisfeitos e, consequentemente, garantir sobrevivéncia da instituicao
(NAVARRO; IGLESIAS; TORRES, 2005). Assim, captar e manter estudantes, além de
oportuniza-los satisfazé-los, é indispensavel para a sobrevivéncia das instituicdes no mercado
educacional (MAINARDES; DOMINGUES, 2013).

Ressalta-se que a pratica da mensuracdo de satisfacdo nos individuos sobre um
determinado fen6meno é complexa, visto que é algo que esta relacionado com fatores
psicoldgicos dos sujeitos. Outrossim, o nivel de satisfacdo pode oscilar ao longo do tempo,
pois o contexto pode sofrer mudancas (SOUZA; ALVES; BUSS, 2008; MAINARDES et al., 2012).
Tais carateristicas representam um desafio aos pesquisadores e gestores das IES, mas ndo os
impossibilita de avangar na expansdo do conhecimento acerca do tema.

O desafio em verificar a satisfacdo nos estudantes de ensino superior pode representar
mais um convite para pesquisas relacionadas. Para isso, é preciso ter conhecimento das
necessidades desse publico de forma continua, analisando a estrutura fisica, aspectos
administrativos e educacionais como uma tentativa de aumentar seu indice de qualidade nos
servicos oferecidos e de aprendizagem dos discentes (TONTINI; WALTER, 2011). Assim, a
satisfacdo pode ser interpretada como o prazer de consumo de um determinado
produto/servico (OLIVER, 1997).

Para a andlise da satisfacdo dos individuos, é preciso estabelecer elementos que
permitam tal acdo. Kotler, Hayes e Bloom (2002) citam elementos que podem ser utilizados
para mensurar a satisfacdo: a) produto — diz respeito a qualidade dos produtos/servigos; b)
preco — sdo as taxas cobradas pelos servigos; c) praca — refere-se ao local em que serdo
oferecidos os servicos; d) promogdo — corresponde aos meios de comunicacdo utilizados para
divulgar e convencer os individuos a adquiri-lo; e) evidéncia fisica — abrange a disposi¢do dos
materiais utilizados, temperatura, ruido; f) processos — sdo as ferramentas utilizadas para
colocar em pratica a prestacdo dos servicos; e g) pessoas — sdo todos os envolvidos no
processo de execuc¢do do servico.

Cobra e Braga (2004) comentam que é possivel aplicar, como mecanismo de competicdo,

o marketing educacional nas IES. Para tal, é preciso trabalhar no objeto de estudo em uma
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perspectiva holistica, ou seja, com mais de uma varidvel, como por exemplo: produto, preco,
praca, promocao, evidéncia fisica, processos e pessoas.

Aitken (1982) relata que a retengdo de estudantes estd correlacionada com a satisfacdo
de elementos como o ambiente fisico, o desempenho académico, o nivel de envolvimento
do estudante com I[ES, rotinas, relacionamento interpessoal, entre outros. Com o intuito de
exemplificar o pressuposto tedrico e o objetivo do presente estudo, na Figura 1, a seguir,

representa-se o modelo conceitual proposto.

Figura 1 — Modelo conceitual

Satisfacdo

Fonte: Os autores (2017).

Souza, Alves e Buss (2008) e Silva et al. (2012) apontam os elementos que exercem
maior influéncia na satisfacdo, bem como o relacionamento entre os estudantes e dos
estudantes com o corpo docente, identificacdo com o curso, mercado de trabalho do
curso selecionado, grade curricular, atendimento as necessidades em geral, qualidade do
ensino oferecida e materiais de apoio.

Para Vieira, Milach e Huppes (2008), os elementos que mais impactam na satisfacdo
remetem-se a qualidade do curso e interacdo e o envolvimento entre corpo docente e
discente. Os autores ainda apontam que esses elementos, referentes a qualidade dos
servicos oferecidos (MONDINI et al., 2016), estdo relacionados com a permanéncia das
instituicdes de ensino no mercado.

Mas, ainda ha autores que afirmam ser o ambiente universitario, o clima e vida no
campus os elementos que mais proporcionam satisfacdo aos individuos (MAINARDES;
DOMINGUES, 2013; QUEVEDO-SILVA et al.,, 2012). Mainardes e Domingues (2013)
também consideram a qualidade do ensino oferecida pela IES e o desempenho da
coordenacdo de curso como atributos que geram satisfacao.

Diante do arcabouco tedrico exposto, sdo notdrios os varios elementos que estdo
correlacionados ao constructo satisfacdo. Portanto, nesse estudo, analisar-se-do esses

elementos e sua influéncia na satisfacdao dos estudantes.
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3 Metodologia

A fim de alcancar o objetivo desse estudo — identificar os elementos de satisfacdo dos
académicos de cursos de pds-graduacao lato sensu, na modalidade de ensino presencial,
em uma IES do Sistema ACAFE no Meio-Oeste Catarinense — selecionou-se uma
abordagem de pesquisa quantitativa, para levantamento dos dados, e descritiva. Na
pesquisa descritiva, observam-se, analisam-se, registram-se e correlacionam-se os
fendmenos sem a interferéncia do pesquisador (SAMPIERI; COLLADO; LUCIO, 2013). Para
a abordagem quantitativa, sendo aplicada frequentemente em estudos descritivos,
procura-se estudar o problema de forma a entender os fatores ou varidveis que
influenciam um resultado (CRESWELL, 2013).

O instrumento de coleta de dados utilizado para esse estudo foi um questiondario
estruturado, construido a partir dos indicadores do mix de marketing de servigos
baseados em Kotler, Hayes e Bloom (2002) e os indicadores de satisfacdo resultaram de
Oliver (1997), os quais foram ajustados de acordo com o contexto do objeto desse estudo.
Os respondentes desse instrumento de pesquisa corresponderam a um numero de 156
estudantes dos cursos de pds-graduacao lato sensu da Universidade X, localizada no
Meio-Oeste Catarinense, sendo que foram descartados 4 questionarios devido ao
preenchimento permitir dupla interpretacdo das respostas. Restou, ao final, 152
questionarios considerados validos, o que representa 42% da populagdo dessa pesquisa.
A coleta desses dados primdarios ocorreu em julho de 2016 com o uso do questiondrio
impresso em sala de aula.

No questionario utilizou-se uma escala Likert de dez pontos, analisada como
intervalar, com uma extremidade de um (1), que representa totalmente insatisfeito; e, no
outro extremo, o numero dez (10), representando totalmente satisfeito, sendo que a
escolha desse intervalo se justifica pela familiaridade dos académicos com a referida
escala. Além disso, para robustez do instrumento de pesquisa, incluiram-se informacdes
de caracterizagdo da amostra, bem como: género, idade, cidade, renda familiar e se
cursou a graduagao na mesma IES que estuda a pds-graduagdo lato sensu.

Esse questiondrio da pesquisa permitiu a identificacdo dos elementos de satisfacdo

por meio de sete dimensdes: produto, preco, praca, promocao, evidéncia fisica, processos
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e pessoas. No Quadro 1, a seguir, apresentam-se as questdes constantes no questiondrio

para coleta de informacgdes dos respondentes.

Quadro 1 — Questdes do questionario baseadas nas dimensdes dos elementos de satisfacao

Dimensao Questao
Q1 - Os cursos oferecidos pela Universidade X atendem perfeitamente as minhas
Produto necessidades.

Q2 - A qualidade dos cursos e servigos oferecidos é extremamente adequada.
Q3 - Os valores das mensalidades sao muito adequados.
Preco Q4 — O valor das taxas dos servicos (emissdo de declaracdes, segunda via de
certificados, multa de atraso de livro) sdo muito adequadas.

Q5 - Eu tenho diversas opgoes e as utilizo para interagir com a universidade
(atendimento presencial, portal académico, telefone de atendimento e chat
online).

Q6 — A localizagdo do campus da universidade é muito adequada.

Q7 — Se eu pudesse escolher novamente uma universidade para estudar, eu
ainda sim escolheria a Universidade X.

Q8 — O portal académico é uma 6étima opc¢do para acessar os servicos da
universidade.

Q9 — A nova propaganda da universidade faz com que eu me sinta parte dela.
Q10 — Os materiais de divulgacdo que encontro no campus contribuem muito

Promocgao para que eu me matricule em outro curso.
Q11 - A universidade fornece-me todas as informacgGes que preciso sobre os
cursos que ela oferece.
Q12 — Atemperatura do campus é muito adequada para mim.
Q13 - O ruido existente no campus nao atrapalha o meu estudo.
Q14 — Os laboratérios da Universidade X atendem as necessidades do meu curso.
Evidéncia Q15 — A biblioteca sempre possui os livros dos quais necessito.
fisica Q16 — As areas de convivéncia (gindsio, cantina e dreas comuns) atendem as
minhas necessidades.
Q 17 — O acesso a internet atende perfeitamente as minhas necessidades como
académico.
Q18 - Os servigos do telefone de atendimento sdao muito adequados e confidveis.
Q19 - Existe muita confiabilidade nos servigos solicitados (declaragdes,

Praca

Processos certificados).
Q20 - O portal académico fica sempre funcionando.
Q21 - O coordenador do meu curso mantém-me constantemente informado.
Q22 — O coordenador do meu curso sempre retorna minha ligacdo e/ou e-mail
guando eu nao consigo localiza-lo.
Pessoas

Q23 — A didatica que os professores do seu curso aplicam é extremamente

adequada.

Q24 - O relacionamento interpessoal com os professores do curso é adequado.

Q25 — A universidade sempre funcionou como eu esperava.
Q26— Eu ndo tenho duvida sobre manter meu curso na Universidade X.
Satisfacdo Q27 — Se eu pudesse escolher novamente uma universidade para estudar, eu
ainda sim escolheria a Universidade X.
Q28 — Fazer meu curso na Universidade X é uma experiéncia boa.
Fonte: Adaptado de Kotler, Hayes e Bloom (2002) e Oliver (1997).
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Ainda cabe apontar que no questiondrio também foram inseridas questdes de
caracterizagdao dos respondentes. O Quadro 2, a seguir, demonstra tais questdes

constantes no instrumento de pesquisa.

Quadro 2 — Questdes do questionario de caracterizagdo da amostra

Caracteristica Questao
Género Q29 — Seu género.
Idade Q30 — Sua idade em anos.
Localizagao Q31 - Cidade em que reside.
Renda Q32 — Sua renda familiar mensal.
Curso Q33 — Cursou a graduacao na mesma IES em que cursa a p6s.

Fonte: Os autores (2017).

A escolha da andlise quantitativa se deve pelo fato de buscar maximiza¢do na precisao
dos resultados da pesquisa, o que evita distor¢cdes na andlise e interpretacdo dos resultados,
fornecendo margem de seguranca nas inferéncias (RICHARDSON, 2008). Portanto, apds a
coleta dos dados, esses foram lancados em uma planilha do Software Microsoft Excel e, para
o tratamento desses dados, utilizou-se o Software Estatistico SPSS® (Statistical Package for
the Social Sciences) versdo 21. Aplicou-se a estatistica descritiva, ACP e AF como técnicas para
o tratamento e andlise desses dados.

A andlise de componentes é uma técnica de andlise exploratdoria multivariada que
transforma linearmente um conjunto de “p” variaveis em um novo conjunto com um ndmero
menor k de varidveis nao correlacionadas, que explica uma parcela substancial das
informacoes do conjunto original. Dito em outras palavras, tal técnica resume a informacao
presente nas varidveis correlacionadas em combinac¢des lineares independentes, as quais
possam representar significativamente a informacdo das varidveis originais. Portanto, esta
técnica combina e reduz o nimero de informagdes (MAROCO, 2011).

Na andlise fatorial, busca-se identificar os fatores latentes que explicam as
intercorrelacdes observadas nas variaveis originais. Os fatores sdo varidveis ndo diretamente
observaveis que hipoteticamente explicam as correlagbes observadas entre as variaveis
originais. A énfase da AF é sobre a explicagdo da covariancia/correlacdo entre variaveis.
Entretanto, ambas técnicas sdo exploratdrias multivariadas e permitem a representacao das
varidveis originais num niimero mais reduzido de componentes/fatores (MAROCO, 2011).

Neste estudo, a escolha da ACP é para identificar possiveis outliers, grupos de

respondentes de forma intuitiva e variaveis que permitissem a discriminacdo entre grupos.

Meta: Avaliacdo | Rio de Janeiro, v. 9, n. 27, p. 433-463, set./dez. 2017



Elementos de Satisfagdo dos Estudantes de Cursos de Pés-Graduagdo Lato Sensu em uma Institui¢do do
Sistema ACAFE no Meio-oeste Catarinense 445

Quanto a AF, esta permite aos pesquisadores examinar se existem relagdes entre padrdes de
visdo dos entrevistados com o contexto organizacional analisado. A partir dos achados, o
estudo melhora a compreensdo do contexto em analise (visdo organizacional), e se esses
padroes de visdo estdo relacionados com diferencas do contexto em analise com os
respondentes (individuos).

Segundo Mingoti (2005) a técnica denominada de andlise das componentes principais

|ll

(ACPs) foi introduzida por Karl Pearson em 1901. Seu objetivo principal “é explicar a estrutura
de variancia e covariancia de um vetor aleatério” (MINGOTI, 2005, p. 59) composto por p-
variaveis aleatérias, através da construcdo de combinagdes lineares das varidveis originais.
Estas combinacgdes sdo as chamadas componentes principais e ndo correlacionadas entre si.
Havendo p-varidveis originais, havera p componentes principais. Em geral, deseja-se obter a
reducdo do numero de varidveis a serem avaliadas e interpretar as combinacgdes lineares
construidas. Em resumo, a informacgdo contida nas p-varidveis originais é substituida pela
informacdo contida em k componentes principais, com k<p. Desta forma, o sistema de
variabilidade do vetor aleatério composto por p-variaveis originais é aproximado pelo sistema
de variabilidade do vetor aleatdrio que contém as k componentes principais.
Em todos estes trabalhos, os autores partem basicamente de um vetor aleatério

X=(X1, X2 X3 ... Xp)t com um respectivo vetor de médias® p=( 1 K2 M3 ... Up)t € uma matriz
de covariancias Zpxp. Sejam A12A22A3>...2A, 0s autovalores da matriz Z,xp, COM 0s respectivos
autovetores normalizados ey, ey, €3, ...,€p, isto €, autovetores ei que satisfazem as seguintes
condicoes:

(i) eje; =0, para todo i = j;

(i) efe; =1, para todo i =1,2,3,..., p;

(iii) Zpp & = i€, para i=123,..,p

Ao considerar o autovetor ej denotado por ei=(ei1 e ez ... ejp)t. Considerando o
vetor Y=0'X, onde Opx, € a matriz ortogonal de dimensdo pxp, constituida dos vetores

normalizados da matriz Zpxp, isto é:

2 A suposicdo de normalidade n3o é requisito necessario para que a técnica de andlise de componentes
principais possa ser utilizado.
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€11 € - €y
e e cee e
12 €2 p2
Opp =| - R : :[el €, - ep]
€  €2p €op

O vetor Y é composto de p combinacgdes lineares das varidveis aleatdrias dos vetor X,
tem vetor de médias igual a O'u e matriz de covariancias Apxp, que é uma matriz diagonal,

cujos elementos sdo iguais a ai=A;, i=1,2,3,...,p, isto é:

A, 0 - 0
0 &, - 0
App =| - Do, :
0 0 .- A

As variaveis aleatdrias que constituem o vetor Y ndo sao correlacionadas entre si.
Deste modo, surge a ideia de usar combinacdes lineares em Y, como uma forma
alternativa de se representar a estrutura de covariancia do vetor X, tentando obter uma
reducdo do espaco de varidveis, passando da dimens3do k menor que p. Portanto, ao invés
de se utilizar o vetor aleatério original na analise dos dados, utiliza-se k combina¢des
lineares principais. Os vetores X e Y possuem a mesma variancia total e a mesma variancia
generalizada, sendo que o vetor Y tem a vantagem de ser composto por variaveis
aleatdrias ndo correlacionadas, facilitando, portanto na interpretagao conjunta dessas.

Cada componente principal Y;, com j=1,2,...p é definida (e obtida) como:

—alx =
Yi=e;X=¢epX;+ejpX;, +...+e; X,

E importante salientar que também se empregou o Alfa de Cronbach (a) para verificar a
confiabilidade do instrumento de coleta de dados utilizado nessa pesquisa. Tal estatistica é
utilizada como indicador da consisténcia interna. O valor deste coeficiente pode ser

qualificado da seguinte forma:

Tabela 1 — Qualificacdo do valor de Alfa de Cronbach (a)

Faixa Associa¢ao entre os
itens
a<0,6 Fraca
0,6<a<0,7 Moderada
0,7<a<0,8 Boa
0,8<a<0,9 Muito boa
a=>09E Excelente

Fonte: Os autores (2017).
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O coeficiente Alfa de Cronbach (o), apresentado em 1951 por Lee J. Cronbach, mede o
grau de covariancia de uma série de itens e varia de 0 a 1 e, quanto mais elevada a
contagem, maior a confiabilidade da escala — valores de 0,70 sdo considerados o limite
inferior de aceitabilidade, podendo ser reduzido para 0,60 em estudos exploratérios

(BARBETTA, 2003; HAIR JUNIOR. et al., 2005).

4 Analise dos dados e resultados

Para a caracterizagdo dos elementos de satifacdo dos académicos da IES em estudo,
foram analisadas as respostas de 152 académicos, representando 42% da populacdo
pesquisada. A amostra é composta em sua maioria pelo género feminino representando
57%, os outros 43% representam os académicos do género masculino. A média de idade
dos académicos foi de 30 anos e com uma dispersdo das idades em torno da média de
6,7, nesse caso representando o desvio padrdo, logo, as idades dos académicos variam
aproximadamente de 23,3 a 36,7 anos, e ndo ha diferenca significativa (p<,05) entre a
idade média dos homens e mulheres.

Também é perceptivel uma concentragdo maior de académicos que fizeram seu curso
de graduacdo na Universidade pesquisada, o que pode indicar uma relativa satisfacao,
pois 52% dos académicos optaram em recontratar os servigos e cursar a pds-graduacao
lato sensu na mesma IES em que cursaram a graduac3o. E possivel confrontar essa tltima
caracterizacdo dos respondentes com a afirmacdo de Singh e Sirdeshmukh (2000),
guando comentam que os usuarios podem voltar a adquirir pelos mesmos servicos em
uma organiza¢do, infere-se que os usuarios se sentiram satisfeitos com os servigos
prestados.

Apds a caracterizacdo geral da amostra, prossegue-se com a verificacdo da
confiabilidade do questionario aplicado. Para tanto, lagou-se mao do Alfa de Cronbach
(), o qual tem o intuito de verificar a consisténcia dos dados e das questdes aplicadas,
bem como evitar interpretacdes equivocadas, baseando-se na correlacdo média entre os
itens (JOHNSON; WICHERN, 2002). O Alfa de Cronbach do questionario aplicado na
presente pesquisa foi de 0,953, indicando uma excelente associa¢do entre os itens (HAIR
JUNIOR et al., 2005), j4 que conforme exposto na Tabela 1 « igual ou maior que 0,9

classifica-se como excelente. Portanto, com isto pode-se apontar que ha consisténcia nos
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dados dos questionarios utilizados, admitindo confiabilidade para se dar sequéncia as
demais técnicas que serdao empregadas para analise dos dados.

No que concerne a aplicacdo das técnicas de ACP e AF, inicialmente, mostra-se a
andlise das médias e do desvio padrao das respostas obtidas para cada um dos
indicadores utilizados no estudo. As trés questdes que tiveram médias mais elevadas de
concordancia referem-se respectivamente a localizacdo do campus (Q6), ao
relacionamento com os professores (Q24) e a confianga nos servigos da IES (Q19). Esses
trés aspectos ainda tiveram um baixo desvio padrdao se comparados com as demais
questdes, representando uma homogeneidade das respostas dos académicos, indicando,
desse modo, uma relativa satisfacido quanto a localizacdo do campus, um bom
relacionamento interpessoal entre os académicos e credibilidade dos servigos prestados

pela IES.

Tabela 2 — Estatistica descritiva: Valor da média das questdes

Questdes| N | Média Desv. Questdes | N | Média Desv.
Pad. Pad.

Q1 150| 6,92 1,73 Q15 150 | 6,29 2,39
Q2 150| 6,72 1,71 Qil6 150 | 7,24 1,87
Q3 150| 5,34 2,23 Q17 150| 6,11 2,66
Q4 150| 5,69 2,25 Q18 150 7,14 1,96
Q5 150| 7,15 1,86 Q19 150| 7,67 1,57
Q6 150 | 8,09 1,69 Q20 150 | 7,44 1,89
Q7 150| 7,17 1,86 Q21 150 7,61 2,22
Q8 150| 7,63 1,61 Q22 150| 7,61 2,20
Q9 150| 6,32 1,97 Q23 150| 7,08 2,06
Q10 150| 6,42 1,81 Q24 150| 7,89 1,59
Ql1 150| 6,97 1,80 Q25 150| 6,40 2,03
Q12 150| 6,45 2,26 Q26 150 7,31 1,96
Q13 150| 6,60 2,18 Q27 150 | 6,69 2,14
Q14 150| 6,54 2,13 Q28 150 7,14 1,99

Nota: Para cada variavel, os valores ausentes foram substituidos pela média da variavel.
Fonte: Dados da pesquisa (2017).

Ainda em relacdo a analise da estatistica descritiva das questdes, ela demonstra que os
estudantes avaliaram positivamente a dimensdo do elemento de satisfacdo “pessoas” no
que concerne ao relacionamento com os docentes (Q24) e sua comunicacdo com o
coordenador (Q21). Estes resultados estdo em consonancia com Souza, Alves e Buss (2008),

Silva et al. (2012), Vieira, Milach e Huppes (2008) e Mainardes e Domingues (2013) que ja
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destacavam esta informacgdo ao afirmarem que os elementos que mais influenciavam na
satisfacdo eram o envolvimento entre docente e discente e o desempenho da coordenacado
de curso.

Em contraponto, se destacam como discordancia na Tabela 2 — médias mais baixas —
valor das mensalidades (Q3), as taxas dos servigos prestados (Q4), disponibilidade de acesso
a internet (Q17) e o acervo da biblioteca (Q15), respectivamente. Nesses aspectos, houve
uma relativa dispersao das respostas dos académicos, refletindo um desvio padrdao maior
dessas variaveis. E compreensivel tal resultado, uma vez que os alunos da pés-graduacio,
com seu amadurecimento académico e pessoal, tornam-se cada vez mais exigentes quanto
aos servigcos prestados, estrutura oferecida e respectivos valores cobrados.

Quando Souza, Alves e Buss (2008) e Silva et al. (2012) relatam que a satisfacdo dos
estudantes também esta relacionada ao atendimento as necessidades basicas, poderiam
ser enquadrados aqui as dimensdes dos elementos de satisfacdo “servicos” e “evidéncia
fisica” — internet e os materiais de apoio — biblioteca, por exemplo, o que em ultima
instancia influenciam em sua percepg¢do quanto ao valor das taxas cobradas. Nota-se que
esses elementos sdo os que estdo causando maior insatisfacdo aos académicos dos cursos
de pds-graduacao lato sensu da IES em estudo.

Em uma perspectiva gerencial, cabe aqui, acrescentar, uma estratégia da gestdo da IES
em analise para tomar medidas de corre¢do desses itens que se apresentaram defasados
(valor das mensalidades, taxa dos servicos, acesso a internet e acervo da biblioteca), bem
como o0s que apresentam satisfacdo aos estudantes (localizagdo do campus,
relacionamento com os docentes, comunicagdo com o coordenador e confianga nos
servicos da IES). Tal evidenciacdo vai ao encontro da afirmacdo de Meyer Junior (2014). O
autor cita que, no contexto interno da IES, o gestor deve atentar-se aos pontos fortes e
fracos, formulando e implantando estratégias para minimizar pontos fracos e catalisar os
pontos fortes.

Para o avanco da analise, utilizando ACP e AF, examina-se o nivel de adequacdo da
amostragem, para tanto, utiliza-se o teste de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) e o teste de
Esfericidade de Bartlett. O KMO, conforme aponta Maroco (2011), possui um indicador que
compara entre as varidveis originais padronizadas (da ACP), as magnitudes dos coeficientes

de correlagGes simples com as dos coeficientes de correlagGes parciais. O teste de KMO
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constitui um indice de 0 a 1 que pode ser interpretado da seguinte forma quanto a

adequagao:

Tabela 3 — Interpretacgdo do teste de KMO

Faixa Adequagao
0,90-1,00 Excelente
0,80-0,90 Otima
0,70-0,80 Boa
0,60-0,70 Regular
0,50-0,60 Baixa

<0,5 Inadequada

Fonte: PEREIRA (2004).

Ao passo que o teste de esfericidade de Bartlett fornece a probabilidade estatistica de
que a matriz de correlacdo tenha correlagdes significantes (p menor que 0,05) entre pelo
menos algumas das varidveis (HAIR JUNIOR et al., 2005). Este teste indica se a matriz de
correlagdo é uma matriz identidade, isto é, ndo é uma matriz onde todos os elementos da
diagonal sdo iguais a 1 e o restante dos coeficientes da matriz iguais a zero. O uso deste
teste justifica-se pelo fato de que, conforme Bezerra (2009), é preciso que as variaveis
estejam correlacionadas para a realizacdo da Andlise Fatorial. Além disso, seu uso também
verifica o teste da hipdétese nula (HO) de que a matriz de correlagdes é uma matriz

identidade (MINGOTI, 2005). Os resultados dos dois testes estdo evidenciados na Tabela 4,

a seguir.
Tabela 4 — Teste de KMO e Bartlett
Teste de KMO e Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequagdo de amostragem. ,896
Teste de esfericidade de Bartlett Qui-quadrado aprox. 1482,308
Df 120
Sig. ,000

Fonte: Os autores (2017).

Conforme é possivel observar na Tabela 4, a medida de adequacdo da amostragem de
KMO apresenta um valor de 0,896, enquadrando-se no intervalo entre 0,80 e 0,90 com
adequacdo 6tima, conforme interpretacdo pela Tabela 3. A partir deste resultado, pode-se
considerar que a andlise fatorial é bastante aceitdvel, ou seja, que esse método é adequado
a andlise fatorial como tratamento dos dados dessa pesquisa. O teste de Esfericidade de

Bartlett apresenta um valor de 1482,308 com uma probabilidade de rejeicdo da hipotese
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nula (HO) de 0,000%. Portanto, se rejeita a HO, o que permite confirmar que o método de
andlise fatorial é adequado para o tratamento dos dados.

Cabe salientar ainda que, as varidveis que apresentaram indeterminagao fatorial foram
afastadas da analise, desse modo, objetivando ampliar o poder explicativo dos fatores e a
associagdo entre as varidveis, portanto, afastou-se da analise fatorial as varidveis Q5; Q6;
Q7; Q8; Q13; Q16; Q17 e Q20. As varidveis Q5 a Q8 representavam o constructo praca;
enquanto as varidveis Q13 a Q17 constituiam o constructo evidéncia fisica e a varidvel Q20
estava contida no constructo processos. Assim, o constructo praca nao foi inserido na
andlise, devido ao afastamento das varidveis que o representavam.

E importante salientar também acerca dos resultados obtidos pela analise fatorial nas
comunalidades. De acordo com Corrar, Paulo e Dias Filho (2009), elas representam o
percentual de explicacdo que uma varidvel obteve pela analise fatorial, isto é, quanto todos
os fatores juntos sdo capazes de explicar uma varidvel. Quanto mais préximo de 1 estiverem
as comunalidades, maior é o poder de explicacdo dos fatores. De acordo com Hair Junior et
al. (2005), as varidveis com comunalidades menores que 0,50 ndo possuem explicacdao
suficiente, logo, ha duas opgdes: 1) interpretar a solugdo como ela é e simplesmente ignorar

essas variaveis, ou (2) avaliar cada variavel para possivel eliminacao.

Tabela 5 — Comunalidades

Questoes | Inicial | Extragao
Q1 1 ,859
Q2 1 ,851
Q3 1 ,781
Q4 1 ,862
Q9 1 ,788

Q10 1 ,859
Ql1 1 ,804
Q12 1 ,672
Q14 1 ,714
Q15 1 ,761
Q18 1 ,754
Q19 1 ,876
Q21 1 ,792
Q22 1 ,837
Q23 1 ,749
Q24 1 ,757

Nota: Método de Extracdo: Analise de Componente Principal.
Fonte: Os autores (2017).
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Na Tabela 5 das comunalidades (percentual que todos os fatores juntos sdo capazes
de explicar uma varidvel), as varidveis apresentaram relagao significativa com os fatores
(valores préximos a 1 e maiores que 0,50), a maioria dos indicadores conseguiu um poder
de explicagao alto, considerando todos os fatores obtidos.

Das varidveis originais analisadas, é possivel extrair o menor niumero possivel de
fatores necessarios para explicar o maximo de correlagdo entre as varidveis originais.
Logo, neste estudo, de forma a auxiliar na escolha do nimero de fatores necessarios para
representar os dados, é preciso examinar a porcentagem da variancia total que é
explicada por cada fator (Tabela 6). A variancia total é a soma da variancia de cada
varidvel. Tal representacdo pode ser observada na Tabela 6 que expde uma solucdo com
seis fatores, com valores préprios superiores a um e, no seu conjunto, explicam

aproximadamente 79% da variancia total.

Tabela 6 — Variancia Total Explicada

Somas de extracdo de Somas rotativas de
Valores prdprios iniciais carregamentos ao carregamentos ao
Questdes quadrado quadrado

Total %.)Ade. % . Total %_)Ade. % . Total %.’Ade. % .

variancia cumulativa variancia cumulativa varidncia | cumulativa

1 7,919 | 49,496 | 49,496 | 7,919 | 49,496 | 49,496 |2,744| 17,148 | 17,148

2 1,370 | 8,566 58,061 | 1,370 | 8,566 58,061 |2,478| 15,485 | 32,633

3 1,111 | 6,945 65,006 | 1,111 | 6,945 65,006 |2,371| 14,816 | 47,449

4 ,919 5,742 70,748 | ,919 5,742 70,748 |2,137| 13,355 | 60,804

5 , 747 4,671 75,420 | ,747 | 4,671 75,420 |1,518| 9,487 | 70,292

6 ,649 4,054 79,473 | ,649 | 4,054 79,473 |1,469| 9,181 | 79,473
7 ,560 3,502 82,975
8 ,501 3,134 86,110
9 ,439 2,741 88,850
10 ,403 2,519 91,369
11 ,351 2,197 93,566
12 ,269 1,683 95,249
13 ,222 1,384 96,633
14 ,210 1,312 97,945
15 ,187 1,170 99,115
16 ,142 ,885 100,000

Nota: Método de Extragdo: Analise de Componente Principal.
Fonte: Os autores (2017).

A extracdo proposta é coerente com Hair Junior et al. (2005) que estabelece que a
variabilidade explicada deve ser de pelo menos 50%. Na Tabela da Variancia Total Explicada,

deve ser observada quantidade de valores préprios ou autovalores (Eigenvalues) maiores do
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que 1. Além disso, observa-se também a variancia explicada pelo fator, que deve ser de, no
minimo, 3%. Eigenvalues sdo a soma em coluna de cargas fatoriais ao quadrado para um
fator; também conhecido como raiz latente.

Portanto, a utilidade dessa analise também se relaciona com a sua capacidade de
produzir um menor nimero de fatores que possam simplificar a interpretacdao de um
conjunto grande de variaveis originais (CORRAR; PAULO; DIAS FILHO, 2009). Ha de se destacar
gue ndo sdo raros 0s casos em que mais de um dos fatores explica o comportamento de uma
das variaveis, como é o caso da presente pesquisa. Para isso, buscam-se solugdes que
expliguem o mesmo grau de variancia total, mas que gerem resultados melhores em relagao
a sua interpretacdo. Tal acdo é feita por meio da rotacgao dos fatores (CORRAR; PAULO; DIAS
FILHO, 2009).

O préximo passo é a exposicado e interpretacdao da matriz de componentes. Tal Matriz
permite a visualizacdo dos carregamentos de cada variavel para os componentes (fatores)
extraidos antes da rotacdo. Em outras palavras, sdo os coeficientes de correlagdo entre as
varidveis e os componentes (fatores) ndo-rotacionados. Os resultados da extracdo dos

componentes dos dados da presente pesquisa sao apresentados na Tabela 7.

Tabela 7 — Matriz Componentes (a)

~ Componente
Questdes 1 2 3 a 6
Ql ,689
Q2 ,793
Q3 ,640
Q4 ,571 ,505
Q9 ,784
Q10 ,740
Ql1 ,745
Q12 ,715
Ql4 ,657 ,452
Q15 ,630
Q18 ,815
Q19 ,583 -,574
Q21 ,628 ,594
Q22 ,661 ,554
Q23 ,753
Q24 ,787

Nota: Método de Extracdo: Andlise de Componente Principal; a. 6 componentes extraidos.
Fonte: Os autores (2017).
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O préximo passo é rotacionar as variaveis observadas em relagdo aos componentes
extraidos. Na Tabela 8, a seguir, consta a rotagao Varimax —tipo de rota¢ao ortogonal que
mantém os fatores perpendiculares entre si, isto é, ndo ha correlagao entre eles. Essa
rotacdo € a mais utilizada e busca minimizar a ocorréncia de uma varidvel possuir altas
cargas fatoriais para diferentes fatores, facilitando a identificacdo da variavel em um
unico fator (CORRAR; PAULO; DIAS FILHO, 2009). Portanto, na Tabela 8, o critério de
interpretacado utilizado para a associagao da varidvel a um fator foi a presenca de maior
carga fatorial em cada uma das variaveis em relacdo a cada um dos fatores. Dessa forma,
o numero de varidveis em cada fator foi F1 pessoas (4 varidveis), F2 promogdo (3
varidveis), F3 evidéncia fisica (3 varidveis), F4 produto (2 varidveis), F5 processos (2

variaveis) e F6 preco (2 varidveis).

Tabela 8 — Matriz de Componente Rotativa (a)
Componente

Questoes

3

a

Q1

,844

Q2

,746

Q3

,649

Q4

,837

Q9

,640

Q10

,824

Ql1

774

Q12

,622

Ql4

,749

Q15

,812

Q18

,491

Q19

,867

Q21

,822

Q22

,862

Q23

,653

Q24

,624

Nota: Método de Extragdo: Analise de Componente Principal; Método de Rotagdo: Varimax com
Normalizacao de Kaiser; a. Rotacdo convergida em 6 iteracdes.
Fonte: Dados da pesquisa (2017).

Na Tabela 8, identificam-se as varidveis que compdem cada um dos seis fatores
rotacionados. O fator 1, representando 17,15% da variancia total, tem peso significativo
nas variaveis: Q21; Q22; Q23 e Q24. Esse fator agrega variaveis relacionadas ao constructo
satisfacdo com cargas fatoriais significativas, evidenciando a contribuicdo de todas as

varidveis no poder explicativo desse fator.
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O fator 2, representando 15,49% da variancia total, tem respectivamente peso
significativo nas varidveis: Q9; Q10 e Q11. Esse fator agrega varidveis relacionadas ao
constructo promogao.

O fator 3, representando 14,81% da variancia total, tem peso significativo nas
varidveis: Q12; Q14 e Q15. Esse fator agrega somente varidveis relacionadas ao
constructo evidéncia fisica, revelando, desse modo, a relevancia desta dimensao para o
poder explicativo desse fator.

O fator 4, representando 13,35% da variancia total, tem peso significativo nas
varidveis: Q1 e Q2. Esse fator agrega respectivamente varidveis relacionadas ao
constructo produto.

O fator 5, representando 9,49% da variancia total, tem peso significativo nas variaveis
Q18 e Q19. Tal fator agrega varidveis do constructo processos; ao passo que o fator 6,
representando 9,18% da varidncia total, tem peso significativo nas variaveis Q3 e Q4 do
constructo prego.

Quanto ao constructo satisfagdo, seguindo Hair Junior et al. (2005), a AF foi
operacionalizada de forma separada dos elementos expostos anteriormente. Portanto, a
seguir, é apresentada a descricdo dos resultados das andlises quanto ao elemento
satisfacdo. A Tabela 9 das comunalidades mostra que as varidveis apresentaram relacdo
significativa com o fator.

Tabela 9 — Comunalidades

Questdes | Inicial | Extragao
Q25 1 , 779
Q26 1 ,656
Q27 1 ,828
Q28 1 ,833

Nota: Método de Extragcdo: Analise de Componente Principal.
Fonte: Dados da pesquisa (2017).

Na Tabela 10, nota-se que as quatro variaveis do fator 1 (satisfacdo) possuem
elevadas cargas fatoriais, ou seja, estdo altamente correlacionadas entre si. De forma
geral, os fatores 1, 2, 3, 4, 5, e 6 possuem relacdo com o fator satisfacdo, isto é,
influenciam na satisfacdo dos estudantes de pds-graduacao /ato sensu da instituicdo em

estudo.

Meta: Avaliacdo | Rio de Janeiro, v. 9, n. 27, p. 433-463, set./dez. 2017



456 Cinara Gambirage, Ana Célia Bohn, Nelson Hein, Jaison Caetano da Silva e Maria José Carvalho de Souza Domingues

Tabela 10 — Matriz de Componente

. Componente
Questdes 1
Q25 ,883
Q26 ,810
Q27 ,910
Q28 ,913

Nota: Método de extracdo: Anadlise do Componente principal. a. 1
componentes extraidos.
Fonte: Dados da pesquisa (2017).

Em suma, os principais resultados apontam a agregac¢ao de elementos do constructo
pessoas no fator 1, promocdo no fator 2, evidéncia fisica no fator 3, produto no fator 4,
processos no fator 5 e prego no fator 6 que influenciam nos elementos do constructo

satisfacdo.

5 Consideragoes finais

As IES tém enfrentado uma concorréncia acirrada quanto a quantidade de
instituicdes privadas existentes no mercado educacional, bem como na quantidade de
cursos por elas ofertadas. Com isso, as Universidades fundacionais e sem fins lucrativos
deparam-se com a busca de estratégias para continuarem atuando nesse setor, pois,
diferentemente das instituicGes publicas, ndo recebem aportes de recursos financeiros a
ponto de equilibrarem suas receitas e despesas. Desse modo, tais instituicdes dependem,
em grande parte, da receita oriunda das mensalidades pagas por seus académicos.

Nesse contexto, destaca-se a relevancia de os gestores universitarios identificarem
elementos de satisfacdo embasados no marketing educacional, assim como confronta-los
com os apontamentos de seus estudantes como forma de tomarem medidas de
manutencdo desse publico-alvo. Assim, integrando os campos do ensino superior e do
marketing, esse estudo buscou identificar os elementos de satisfacdo dos académicos de
cursos de pods-graduacao lato sensu em uma |ES do Sistema ACAFE no Meio-Oeste
Catarinense.

Os principais resultados desse estudo corroboram os pressupostos tedricos e
evidenciam que os elementos de satisfacdo dos estudantes relacionam-se com a: a) da
localizacdo do campus; b) do relacionamento interpessoal com os professores; e c) da
atuacdo da coordenacdo nas demandas dos académicos. Em contraponto, constatou-se

que os elementos de insatisfacdo dos académicos relacionam-se com: d) valor das
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mensalidades; e) o valor da taxa dos servicos; f) a disponibilidade de bibliografias na
biblioteca; e g) a disponibilidade de acesso a internet.

Destaca-se que as IES dotadas de caracteristicas semelhantes a instituicdao analisada,
e guardada suas devidas proporcdes, podem utilizar os elementos de satisfacao
percebidos pelos académicos de pds-graduacao lato sensu para a formulagdo de suas
estratégias, inclusive de maketing, para manterem-se vivas no setor educacional.

O presente estudo pretende contribuir com pesquisas anteriores ampliando a
discussdo acerca do tema, visto que estudos acerca desse tema utilizando-se de sujeitos
de nivel de pés-graduacao lato sensu ainda sdo incipientes, portanto, representando uma
lacuna relevante a ser preenchida. Em suma, com esse estudo, pretende-se contribuir
tanto na perspectiva tedrica, quanto na perspectiva gerencial. Na perspectiva tedrica,
tenta-se integrar os campos do ensino superior e do marketing, destacando a sua
relevancia e, inclusive, adaptacdo quanto a nova economia e exigéncias de mercado.

De maneira complementar, na perspectiva gerencial, ao evidenciar os elementos de
satisfacdo e suas relacdes, o estudo contribui com os gestores das IES na busca de
estratégias catalizadoras desses elementos, tendo em vista o cenario acirrado da
concorréncia. Portanto, as IES do sistema ACAFE que constituem tais cursos em sua
estrutura poderdo utilizar-se dessa pesquisa para tomarem medidas de gestao.

E importante destacar algumas limitagcdes encontradas nesse estudo. Os objetivos da
pesquisa bem com as técnicas estatisticas utilizadas sdo de carater exploratdrio e ndo
permitem inferir causalidade entre as varidveis, sendo que a sua interpretacdo exige
cautela. Para o desencadeamento de estudos futuros, sugere-se a aplicacdo dessa
pesquisa em universidades de outras regides, contemplando, inclusive, a participagao de
alunos de cursos do nivel stricto sensu, bem como estudos multicasos comparativos.
Outra possibilidade é a utilizacdo de técnicas que permitam medir a influéncia da
satisfacdo na lealdade de maneira mais robusta. Além disso, também seria interessante
replicar este estudo de forma a considerar outra modalidade de ensino como educacdo a

distancia, por exemplo.
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Elements of Satisfaction of Graduate Students in an Institution
of the ACAFE System in the Midwest of the Santa Catarina State

Abstract

The study sought to identify the satisfaction elements of the academics of lato sensu graduate
studies courses at a Higher Education Institution of the System ACAFE in the Midwest of Santa
Catarina. The data collection was done through the application of a questionnaire with 156
students, in the modality of classroom teaching. The treatment and analysis of the data were
performed through descriptive statistics, Principal Component Analysis (PCA) and Factor
Analysis. The main results point to the aggregation elements of the people construct in factor
1, promotion in factor 2, physical evidence in factor 3, product in factor 4, processes in factor
5 and price in factor 6. In addition, the elements of greater satisfaction of the academics are
the campus location, the interpersonal relationship with the teachers and with the
coordination. In contrast, of the most dissatisfied elements stand out, the monthly fees, the
value of the services rendered, the library’s collection and access to the internet.

Keywords: Higher education. University Management. Marketing Mix. Elements of

Satisfaction.

Elementos de Satisfaccion de los Estudiantes de Cursos de
Postgrado Lato Sensu de una Institucion del Sistema ACAFE en
el Meio Oeste Catarinense

Resumen

El estudio buscé identificar los elementos de satisfaccién de los académicos de cursos de
postgrado lato sensu de una Institucién de Ensenanza Superior (IES) del Sistema ACAFE
en el Medio Oeste Catarinense (Brasil). La recoleccidon de datos se realizd mediante la
aplicaciéon de un cuestionario con 156 estudiantes de ensefianza presencial. El
tratamiento y el andlisis de los datos se hizo a través de la estadistica descriptiva, Analisis
de Componentes Principales (ACP) y Andlisis factorial (AF). Los principales resultados
sefialan la reunion de elementos del constructo personas en el factor 1, promocion en el

factor 2, evidencia fisica en el factor 3, producto en el factor 4, procesos en el factor 5y
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precio en el factor 6. Ademas, los elementos de mayor satisfaccion de los académicos son:
ubicacién del campus, relacion interpersonal con los profesores y con la coordinacién. En
contraposicion, los elementos con mayor insatisfaccion son: valor de las mensualidades,
valor de las tasas de los servicios prestados, acervo de la biblioteca y poder acceder a
internet.

Palabras clave: Ensefianza superior. Gestion Universitaria. Mix de Marketing. Elementos

de Satisfaccion.
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