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RESUMO 

O artigo analisa, sob a perspectiva da gestão em instituições de ensino superior, a 
correlação entre o nível de satisfação discente e sua relação com a fidelização ao Curso e à 
Instituição. Mediante uma abordagem indutiva, o trabalho parte do desenvolvimento de um 
modelo de análise multivariada de regressão múltipla para identificar – sob a perspectiva do 
corpo discente – as principais variáveis que mais influenciam na satisfação e, por 
conseqüência, na fidelização discente. Complementarmente a este estudo, desenvolve-se 
ainda uma análise da variação da situação acadêmica no exercício de 2008 com o objetivo de 
mapear os principais ofensores à fidelização e seus respectivos casos críticos de incidência.  
Os modelos apontam a variável identificação do discente com o curso como a mais influente 
dentre as demais na fidelização ao Curso e à Instituição. As principais causas da evasão 
discente estão associadas ao cancelamento e trancamento de matrículas, onde suas principais 
ocorrências se dão nos dois primeiros períodos do Curso.  

 
Palavras – chave: Instituições de ensino superior, satisfação e fidelização 
 
1 INTRODUÇÃO 

O crescimento vigoroso do mercado de ensino superior no Brasil a partir de 1995 
estabeleceu um acirramento na competição por novos clientes que por um lado, favoreceu aos 
últimos na medida em que se ampliaram e diversificaram as opções de cursos bem como as 
condições de flexibilização de preços e horários.  Contudo, considerando as restrições 
orçamentárias dos demandantes, que têm arrefecido mediante o movimento de expansão da 
oferta, e a necessidade de rentabilidade para o empreendimento educacional privado fez com 
que as Instituições de Ensino Superior Privadas – IESP passassem a enfrentar sérios 
problemas de sustentabilidade financeira. Tais problemas, observados nos últimos anos, foram 
manifestados através da crescente taxa de ociosidade nestes estabelecimentos, que segundo o 
censo do MEC de 2004 estava em 41,2% BERGANO, (2007) e os índices de evasão  que  
chegam, em alguns casos, a 40%. LANZER (2004) apud BERGAMO (2007). Alie-se a tudo 
isso, a taxa de inadimplência elevada que representa um desconforto a mais na gestão do 
fluxo de caixa das Instituições. 

Este trabalho visa aprofundar a investigação de parte deste problema, ou seja, a parte 
que corresponde à evasão acadêmica. Tal escolha deve-se à hipótese de que a evasão possui 
estreita relação-causal com a satisfação do discente e esta, por sua vez, com a gestão 
organizacional. Este esforço epistêmico objetiva contribuir não somente para o enfrentamento 
do problema em epígrafe, mas sobretudo, suscitar novas reflexões sobre as formas de gestão 
organizacional e acadêmica (pedagógica) nas IES com vistas à melhoria do processo 
educativo como um todo.  

 
1.1 OBJETIVOS: GERAL E ESPECÍFICOS 

O desafio atualmente a ser enfrentado pelas IES Privadas compreende basicamente 
duas frentes de trabalho. A primeira de caráter interno e relacionado à manutenção dos 
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discentes na instituição (fidelização discente) e a segunda voltada para a captação de novos 
discentes em um mercado cada vez mais diversificados de instituições e diferenciais 
competitivos. 

A problemática abordada neste trabalho está centrada no contexto interno da 
Instituição. O esforço do estudo reside em identificar quais são as principais variáveis que 
influenciam na fidelização discente ao curso e à instituição de ensino. Outro aspecto relevante 
será a análise dos principais casos de evasão e suas respectivas situações de incidência.  

O objetivo geral do trabalho centra-se na análise da relação entre satisfação e 
fidelização dos discentes numa organização de ensino superior privada do Pará. Como 
objetivos específicos estão:1. Mensurar, através de um modelo de regressão múltipla, a 
relação entre as três dimensões analíticas da satisfação e a fidelização discente ao curso e à 
instituição; 2. Identificar os elementos críticos para a fidelização na IES Privada, bem como 
suas situações de maior  incidência. 

 
1.2 HIPÓTESE:  

O artigo trabalha com a hipótese de que a satisfação discente contribui 
significativamente para a fidelização ao curso e à Instituição de ensino superior. 
 
2 REFERENCIAL TEÓRICO 
 
2.1 A EXPANSÃO DO MERCADO DE ENSINO SUPERIOR PRIVADO 

SCHWARTZMAN (2002) coloca o setor privado como responsável pela maior parte 
da educação superior brasileira. Segundo suas estimativas, este mercado em 2002 
representava uma indústria de aproximadamente dez bilhões de reais anuais, ocupando cerca 
de duzentas mil pessoas, dos quais cento e quinze mil exercendo a função docente e oitenta e 
cinco mil funcionários administrativos. O autor ainda destaca que, mesmo as instituições 
privadas sem fins lucrativos apresentam um forte componente comercial.  

A Fig. 1 mostra a expansão das IESP a partir de 1996 com a LDB, com recorte 
especial para o crescimento dos empreendimentos das firmas individuais. 

Fig. 1 – Evolução das IESP 

 
Fonte: MEC/INEP/Seec. 
 

Martins (2000) salienta que apesar do forte crescimento numérico das instituições de 
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nacional, onde a região Sudeste concentrou 59% dos estabelecimentos, a Sul, 13%, a 
Nordeste, 13%, a Centro-Oeste, 11% e a Norte apenas 4% das instituições. 

SCHWARTZMAN (2002) ressalta a incipiente produção de trabalhos científicos 
abordando o ensino superior privado como um setor econômico, setor este responsável pela 
formação de dois terços dos profissionais de alto nível do país. 
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Bergamo (2007) ressalta ainda os estudos de Almeida (2002) que, dentre as causas da 
expansão das IESP nos últimos anos, encontra-se a política para o ensino superior do governo 
de FHC (1994–2002), onde se destacam duas leis em especial: 
• Lei 9.131/96 (Reforma do Conselho Nacional de Educação – CNE): redefiniu as 
condições de funcionamento de cursos e autorizou a criação de novas instituições para fazer 
frente à crescente demanda pelo ensino superior e; 
•  Lei 9.394/96 (Lei de Diretrizes e Bases – LDB): criou as figuras jurídicas dos Centros 
Universitários e das Faculdades Integradas dando mais liberdade para a criação de novos 
cursos nas instituições não universitárias e facultando condições para que a iniciativa privada 
pudesse atuar no setor educacional de nível superior vis à vis a incapacidade das instituições 
públicas em atender à crescente demanda pelo serviço.  

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

Contudo, SCHWARTZMAN (2002) ao abordar a questão da demanda pela educação 
superior no Brasil, observa que o país, com base em estatísticas disponíveis para a América 
Latina, teria que duplicar o número de estudantes (18 a 24 anos) no ensino superior para 
alcançar taxas da relação alunos  inscritos por população verificadas em países como a 
Argentina, Peru ou Chile. Segundo dados da PNAD/IBGE de 1999, 43% dos discentes de IES 
têm mais de 24 anos de idade para uma taxa líquida de matrícula de 7,4%. 

Pereira (2003) coloca o problema central da evasão no impacto sobre as finanças das 
IESP que colocam em xeque sua sobrevivência no mercado. Isto posto, Nunes (2005) advoga 
pelo monitoramento freqüente das taxas de evasão por parte dos gestores, pois se por um lado 
a mesma representa uma ameaça, por outro, constitui-se numa oportunidade de 
reconhecimento da importância da retenção de discentes tanto quanto sua captação.  

Segundo Gaioso (2005), as razões que levam à evasão no ensino superior, mais 
citadas por dirigentes e reitores de instituições de ensino superior no Brasil, são: 1- falta de 
orientação vocacional/profissão e desconhecimento da metodologia do curso; 2 - deficiência 
da Educação Básica; 3 - busca de herança profissional (influência dos pais); 4 - mudança de 
endereço; 5 - horário de trabalho incompatível com o de estudo; 6 - evasão ocasionada pela 
concorrência entre IPES. 

Para Sganzerla (2001) apud Gaioso (2005), as raízes das diferentes formas de 
abandono são distintas e as ações preventivas para tratarem dessem comportamentos também 
devem ser diferentes. A autora adverte que antes de se iniciar programas de manutenção dos 
estudantes é indispensável conhecer as formas de evasão e o porquê da decisão. 

Schleich (2006) destaca que a investigação da satisfação acadêmica surge como um 
elemento importante na avaliação da eficácia institucional e dos contextos educativos, 
possibilitando às instituições reestruturarem sua organização para se adaptarem às 
necessidades dos estudantes, podendo ainda, auxiliar no planejamento e melhoria dos 
programas e serviços para o estudante, aumentando a eficácia do processo educacional. 

Segundo Schleich (2006), as primeiras investigações sobre satisfação acadêmica 
datam da década de 60 (Betz,  Menne,  Starr  &  Klingensmith,  1971). Astin (1993) apud 
Schleich (2006), observa que as medidas de satisfação abrangem a experiência do discente 
desde  os aspectos mais específicos que estão ligados à qualidade do ensino, currículo, 
relacionamento com os professores e colegas, administração, instalações e recursos didáticos 
até o ambiente acadêmico e intelectual da instituição. Em todo caso, Benjamin e Hollings 
(1997), ressaltam a inexistência de uma clara e consistente definição sobre o constructo 
satisfação, havendo ainda pouca elaboração teórica para sua explicação. 
 
2.2 O FENÔMENO “SATISFAÇÃO DO CLIENTE” 
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Para Carlos D. Joos,i a satisfação do cliente é definida, geralmente, como uma 
função das percepções do cliente e de suas expectativas de modo que: Satisfação = 
percepção/expectativas. 

A “satisfação do cliente” para Kotler (1998, p.55) é assim definida: “Satisfação é o 
sentimento de prazer ou de desapontamento resultante da comparação do desempenho 
esperado pelo produto (ou resultado) em relação às expectativas da pessoa”. 

Tal definição deixa claro, ainda segundo Kotler (1998, p.55), que “a satisfação é 
função do desempenho percebido e das expectativas. Se o desempenho atender às 
expectativas, o consumidor estará satisfeito e se excedê-las estará altamente satisfeito ou 
encantado”. Nesta mesma linha Lewis, Booms (1983), Sharma, Grewal e Levy (1995) 
acrescentam que a satisfação quando se destina ao segmento de serviços tem uma 
dependência forte com a percepção de qualidade ofertada como sendo a medição do quanto o 
serviço prestado se adéqua  às expectativas dos clientes. 

No segmento de instituições de nível superior satisfazer para fidelizar também é um 
desafio em questão, pois, o Ministério da Educação e Cultura juntamente com a sociedade 
empresarial e a própria comunidade acadêmica são formadores de opinião e devem ser 
levados em conta na elaboração de um planejamento estratégico e acadêmico com o foco nas 
demandas sociais. Tais valores na perspectiva de Gummesson (2005, p.12), devem ser 
entendidos e transformados em ações práticas com o intuito de satisfação do cliente final para 
que exista a possibilidade do inicio de um processo de fidelização. 

 
3 MATERIAL E MÉTODO 

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

O estudo de caso pode ter caráter positivista ou interpretativo, dependendo da 
perspectiva filosófica do pesquisador. Yin e Benbasat et al defendem a linha positivista do 
estudo de caso, enquanto Walsham defende o estudo de caso interpretativo. Este projeto busca 
o caráter positivista na aplicação do método. 

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

Quanto à generalização da pesquisa, LEE (1989) argumenta que a qualidade da teoria 
esta relacionada diretamente aos subsequentes testes e confirmações obtidos em diversas 
situações, seja através de estudos de caso, experimentos de laboratório ou experimentos 
estatísticos. 

A pesquisa elegeu as seguintes categorias (preditoras) como parâmetros indicadores do 
nível de satisfação: Segurança; Instalações prediais; Localização; Atendimento; Coordenação 
do curso; Flexibilidade de horários; Grade curricular; Informativos interno; Disponibilidade 
de turnos; Corpo Docente; Flexibilidade das formas de pagamento; Identificação com o curso; 
Visibilidade do Diploma. As categorias  Fidelidade ao curso e  Fidelidade à Instituição 
constituem as categorias dependentes dos níveis de satisfação discente. O instrumento de 
coleta foi um formulário estruturado com escalas de Likert de 1 a 5 pontos, sendo 5-máximo; 
4-alto; 3-médio; 2-baixo; 1-inexistente. A técnica estatística de análise será a regressão 
multivariada tendo em vista à identificação das categorias que mais impactam na fidelização 
ao curso e à instituição bem como suas proporções e direção. A relação entre as variáveis 
independentes e dependentes é assimétrica com relação causal do tipo suficiente para as 
hipóteses apresentadas. A análise desenvolve-se através da estatística multivariada utilizando 
a técnica análise de regressão entre a satisfação discente (preditora) e fidelização ao curso e à 
instituição.  
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3.1 MODELO ANALÍTICO 
A fidelização do discente à IES e ao Curso é influenciada pelo nível de satisfação em termos 
de Infra-estrutura, atendimento e qualidade do serviço prestado em dado período de tempo. A 
típica função produção é expressa como: 

( )tXXXfY QAI ,,,=  

Onde “Y” indica o nível de fidelização, “XI” o nível de satisfação com a infra-estrutura,  “XA” 
o nível de satisfação com o atendimento e XQ” o nível de satisfação com a qualidade do 
serviço prestado em dado período de tempo “t”. 
 
3.2 MODELO EMPÍRICO 
Elaboração da análise multivariada de regressão múltipla entre as variáveis preditoras 
(satisfação discente) e as variáveis dependentes (fidelização ao curso e à instituição) conforme 
sintetização nos seguintes procedimentos metodológicos descritos em HAIR (2005, p.170). 
i. Estágio 1 – objetivos da regressão múltipla;  

ii.  Estágio 2  - planejamento de pesquisa de uma análise de regressão múltipla. 
iii.  Estágio 3 – suposições em análise de regressão múltipla; 
iv. Estágio 4 – estimação do modelo de regressão e avaliação do ajuste geral do modelo; 
v. Estágio 5 – interpretação das variáveis estatísticas de regressão;   

vi. Estágio 6 – validação dos resultados.  
Portanto, sendo “Y” as variáveis dependentes, e “X” as independentes, sua fórmula empírica 
dá-se como demonstrado abaixo: 

eXbXbXbbY niniiiiiJ +++++= ...22110  

3.3 MODELO PROPOSTO 
Com base na formulação do problema e nas hipóteses postuladas, têm-se o modelo de análise 
de regressão (fig. 2) como se segue: 

Fig. 2 – Modelo Analítico 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fonte: Elaborado pelos autores. 
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4. EXAME DOS DADOS DA PESQUISA 

Hair (2005, p.52) argumenta que as técnicas multivariadas impõem grandes 
exigências ao pesquisador para entender, interpretar e articular resultados com base em 
relações que são sempre crescentes em complexidade. 

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

Para os demais casos, adotou-se o procedimento de substituição dos dados perdidos 
pelo valor médio da variável com base em todas as respostas válidas. Para as observações 
atípicas que se situam abaixo do primeiro quartil (3,07%)  e acima do terceiro quartil (0,5%) 
decidiu-se por não substituí-los (ou excluí-los) devido à sua baixa incidência relativa ao total 
de dados analisados. 
 

Fig. 3 – Distribuição discente  por turmas pesquisadas. 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fonte: Elaborado pelos autores 
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4.2 O ERRO-PADRÃO DE MEDIÇÃO (EPAD) 

Compreendido, segundo Bisquera (2004, p.227), como a variação que poderia 
experimentar uma pontuação se a medida se efetuasse várias vezes, o erro-padrão para os 
dados pesquisados serve para estabelecer o intervalo de probabilidade (populacional) da 
pontuação observada. 

0900736,1960,01904,131 22 =−=−= rSEpad  

Onde: S é o desvio-padrão da estatística das quinze categorias (13,904); r é o coeficiente de 
confiabilidade (Alfa de Crombach). 
O intervalo de probabilidade é definido por: 

padEZX .±  

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

( )0900736,196,1297,3 ±  
Isto significa que a pontuação verdadeira (populacional) pode oscilar entre 1,16 e 5,43. 
 
4.3 ANÁLISE DE CORRELAÇÃO 
O quadro 1 apresenta as correlações entre variáveis de análise. Esta matriz constitui-se no 
ponto de partida para se definir a primeira variável de regressão pelo método stepwise. Neste 
caso, a variável identificação discente é a variável de maior correlação (0,898 e 0,794) com 
ambas variáveis dependentes. 

 
Quadro 1 – Matriz de correlação das variáveis. 
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O nível de precisão da previsão expresso pelo coeficiente de determinação (R2) 
atingiu um nível de 66,7%. Em outras palavras, 66,7% da variação da variável Fidelização ao 
Curso, medida em termos da soma de quadrados, é explicada pelas variáveis Identificação 
discente e localização da faculdade presentes no modelo. 

O intervalo de confiança da variável Fidelização ao Curso é expresso a partir do erro 
padrão de estimativa (0,764) vezes o valor t (1,976) para (N – 2) = 199 e α=5%. A este 
resultado (1,51) adiciona-se e subtrai-se do valor médio da variável dependente a fim de se 
definir os limites superior e inferior do intervalo. 

51,151,1 +<<− FidCConfFidC XIX  

51,12,451,12,4 +<<− ConfI  

71,569,2 << ConfI  

 
Quadro 2 – Coeficientes do Modelo para Fidelização ao Curso 

 Coeficientes a

,376 ,223 1,688 ,093

,911 ,051 ,784 17,801 ,000 1,000 1,000

,340 ,208 1,637 ,103

,740 ,057 ,637 13,090 ,000 ,710 1,408

,251 ,045 ,272 5,585 ,000 ,710 1,408

(Constant)

(IdDiscente)

(Constant)

(IdDiscente)

(Localização)

Modelo
1

2

B
Erro

padrão

Coeficientes
despadronizados

Beta

Coeficientes
padronizados

t Sig. Tolerância VIF

Estatísticas de
colinearidade

Variável Dependente: (FidCurso)a. 

 
A estatística “t”  e os coeficientes padronizados são úteis para identificar a importância 
relativa das variáveis preditoras significantes. Isto posto, variáveis que apresentam maior 
valor do coeficiente e significância inferior a 0,05 serão mais relevantes para o modelo de 
regressão. Com efeito, a variável preditora identificação discente (0,637) é mais impactante 
do que localização (0,272) na variável fidelização ao curso, apesar de ambas serem 
estatisticamente significativas. Na análise estatística de colinearidade, a medida de tolerância 
representa a porcentagem da variância para uma dada variável preditora que não pode ser 
explicada por outra preditora. Quando o valor da tolerância se aproxima de zero, verifica-se 
alta multicolinearidade e o erro padrão dos coeficientes de regressão serão inflacionados. 
Portanto, pequenas tolerâncias (10 a 30%) indicam que a maior parte da variância pode ser 
explicada por outras variáveis preditoras. O fator de inflação de variância (VIF) é considerado 
problemático quando seu valor é superior a 2. Assim, verifica-se que as variáveis preditoras 
do modelo não apresentam problemas de colinearidade (Quadro. 2). 
 
5.2 ESTIMAÇÃO DO MODELO DE FIDELIZAÇÃO À INSTITUIÇÃO 

Neste modelo, as variáveis independentes (preditoras) significativas foram 
identificação discente (X1), Informativos (X2), Visibilidade do diploma (X3), Grade curricular 
(X4) e Flexibilidade de pagamento (X5). A equação do modelo é dada por: 

54321 071,017,0189,0180,0817,077,1 Χ+Χ+Χ+Χ+Χ+−=Υ  

O coeficiente de determinação (R2) neste novo modelo atingiu um nível de 86,3%. 
Com efeito, 86,3% da variação da variável Fidelização à Instituição, medida em termos da 
soma de quadrados, é explicada pelas variáveis Identificação discente, informativos, 
Visibilidade do diploma, Grade curricular e Flexibilidade de pagamento presentes no modelo. 

O intervalo de confiança para a variável Fidelização à Instituição definiu-se a partir 
do erro padrão de estimativa (0,564) vezes o valor t tabelado (1,976) para (N – 2) = 199 e 
α=5%. Ao resultado (1,11) encontrado no passo anterior adiciona-se e subtrai-se do valor 
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médio da variável dependente para enfim, encontrarmos os limites superior e inferior do 
intervalo. 

11,111,1 +<<− FidIConfFidI XIX  

11,19,311,19,3 +<<− ConfI  

01,579,2 << ConfI  

Para testar a significância do modelo geral a estatística F foi empregada (Quadro.3) e 
constatou-se que o modelo pode explicar a variação na Fidelização à Instituição quase  246 
vezes mais do que se utilizássemos a estimativa calculada a partir da média, dada uma 
probabilidade de ocorrência ao acaso inferior a 5%. Com isto, conclui-se que o modelo de 
regressão múltipla é estatisticamente significante, onde as variáveis independentes adicionais 
(informativos, visibilidade do diploma, grade curricular e flexibilidade de pagamento) foram 
substanciais para incrementar a capacidade preditiva do modelo. 

 
Quadro 3 – Análise de Variância para Fidelização à Instituição. 

ANOVAf

365,056 1 365,056 829,474 ,000a

87,581 199 ,440

452,637 200

382,034 2 191,017 535,691 ,000b

70,603 198 ,357

452,637 200

387,805 3 129,268 392,800 ,000c

64,832 197 ,329

452,637 200

389,275 4 97,319 301,043 ,000d

63,361 196 ,323

452,637 200

390,679 5 78,136 245,918 ,000e

61,958 195 ,318

452,637 200

Regressão

Resíduo

Total

Regressão

Resíduo

Total

Regressão

Resíduo

Total

Regressão

Resíduo

Total

Regressão

Resíduo

Total

Modelo
1

2

3

4

5

Soma dos
quadrados Gl

Quadrado
das médias F Sig.

Preditores: (Constant), (IdDiscente)a. 

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

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

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

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

e. 

Variável Dependente: (FidInstituição)f. 

 
Os coeficientes padronizados mostram que a variável preditora identificação discente 

(0,616) é mais impactante do que informativos (0,129) que, por sua vez é mais impactante que 
visibilidade do diploma (0,127) que, impacta mais que grade curricular (0,118) que, por fim, é 
mais impactante que flexibilidade no pagamento (0,064).   

A estatística “t” comprova a significância de todas as variáveis preditoras para o 
modelo de regressão (incluindo o intercepto) de modo que os resultados auferidos pelo 
modelo podem ser considerados generalizáveis para qualquer amostra da população. Hair 
(2005, p.162) observa que apesar dos testes de significância dos coeficientes fornecerem uma 
avaliação empírica de seu verdadeiro impacto, estes não representam um teste de validade.  

Na análise estatística de colinearidade (Quadro. 4), a medida de tolerância (em torno 
de 30 a 40%) para as variáveis preditoras, com exceção para flexibilidade de pagamento 
(75,4%), apresentou um expressivo grau de multicolinearidade. Isto posto, o fator de inflação 
de variância (VIF) pode ser considerado problemático para todas as variáveis preditoras, 
excetuando-se a variável flexibilidade de pagamento.  
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Quadro 4 – Coeficientes do Modelo para Fidelização à Instituição. 
Coeficientes a

-1,144 ,180 -6,343 ,000

1,191 ,041 ,898 28,801 ,000 1,000 1,000

-1,437 ,168 -8,564 ,000

,971 ,049 ,732 19,818 ,000 ,577 1,733

,355 ,051 ,255 6,900 ,000 ,577 1,733

-1,716 ,174 -9,839 ,000

,835 ,057 ,629 14,567 ,000 ,390 2,566

,273 ,053 ,196 5,119 ,000 ,498 2,009

,277 ,066 ,187 4,188 ,000 ,366 2,733

-1,772 ,175 -10,135 ,000

,822 ,057 ,620 14,400 ,000 ,386 2,593

,189 ,066 ,135 2,865 ,005 ,320 3,126

,238 ,068 ,160 3,499 ,001 ,340 2,944

,151 ,071 ,104 2,133 ,034 ,298 3,358

-1,777 ,173 -10,250 ,000

,817 ,057 ,616 14,416 ,000 ,385 2,599

,180 ,065 ,129 2,750 ,007 ,319 3,139

,189 ,071 ,127 2,645 ,009 ,303 3,299

,170 ,071 ,118 2,408 ,017 ,293 3,417

,071 ,034 ,064 2,102 ,037 ,754 1,326

(Constant)

(IdDiscente)

(Constant)

(IdDiscente)

(Informativos)

(Constant)

(IdDiscente)

(Informativos)

(VisDiploma)

(Constant)

(IdDiscente)

(Informativos)

(VisDiploma)

(Curriculo)

(Constant)

(IdDiscente)

(Informativos)

(VisDiploma)

(Curriculo)

(FlexPagto)

Modelo
1

2

3

4

5

B
Erro

padrão

Coeficientes
despadronizados

Beta

Coeficientes
padronizados

t Sig. Tolerãncia VIF

Estatísticas de
colinearidade

Variável Dependente: (FidInstituição)a. 

 
O diagnóstico de colinearidade detalha melhor a condição ou não de 

multicolinearidade. O eigenvalor representa um indicativo de intercorrelação entre as 
variáveis preditoras. Quanto mais próximo de zero, maior intercorrelação indicando que 
pequenas alterações nos dados podem conduzir a elevadas mudanças nas estimativas dos 
coeficientes.  

Já os índices de condição são calculados como raiz quadrada da razão entre o maior 
valor de eigenvalor e os demais valores eigenvalor subseqüentes. Valores maiores que 15 
indicam um possível problema com colinearidade enquanto que acima de 30, indicam sérios 
problemas.  

Após o diagnóstico (Quadro. 5), o índice de condição indicou que as  variáveis 
preditoras Grade curricular e flexibilidade de pagamento apresentam problemas de 
colinearidade. As demais se situam em limites toleráveis. 

 
Quadro 5 – Análise de Multicolinearidade. 
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Diagnosticos de Colinearidade a

1,966 1,000 ,02 ,02

,034 7,573 ,98 ,98

2,928 1,000 ,01 ,00 ,01

,047 7,932 ,80 ,02 ,43

,026 10,696 ,19 ,98 ,56

3,911 1,000 ,00 ,00 ,00 ,00

,047 9,156 ,72 ,01 ,34 ,00

,027 11,928 ,23 ,37 ,63 ,08

,015 16,411 ,05 ,62 ,03 ,91

4,890 1,000 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00

,051 9,806 ,65 ,00 ,15 ,00 ,04

,029 12,943 ,29 ,43 ,15 ,09 ,06

,016 17,399 ,06 ,19 ,55 ,20 ,52

,014 18,980 ,01 ,38 ,15 ,71 ,37

5,742 1,000 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00

,151 6,175 ,01 ,00 ,01 ,00 ,01 ,87

,051 10,646 ,68 ,00 ,14 ,00 ,04 ,00

,028 14,336 ,24 ,51 ,16 ,06 ,04 ,05

,016 18,857 ,06 ,18 ,56 ,17 ,53 ,00

,013 21,303 ,01 ,31 ,13 ,77 ,38 ,08

Dimensão
1

2

1

2

3

1

2

3

4

1

2

3

4

5

1

2

3

4

5

6

Modelo
1

2

3

4

5

Eigenvalue
Indice de
condição (Constant) (IdDiscente) (Informativos) (VisDiploma) (Curriculo) (FlexPagto)

Proporções de Variância

Variável Dependente: (FidInstituição)a. 

 
Hair (2005, p.159) chama atenção para o fato de que não se deve concluir que as 

demais variáveis preditoras excluídas do modelo não apresentam forte relação com a variável 
dependente. Com efeito, suas ausências atem-se, essencialmente, à alta correlação com as 
variáveis preditoras já presentes no modelo. 

 
5.3 ANÁLISE DE REGRESSÃO (MODELO CONFIRMATÓRIO) 
A avaliação do nível de generalização do modelo stepwise é obtida comparando seu  nível de 
explicação da variabilidade com o modelo que envolve todas as variáveis independentes. Este 
aspecto é importante para estabelecer o grau de confiabilidade do modelo de regressão 
stepwise. 
 

Quadro 6 – Modelo de Regressão Confirmatório. 

Modelo R 
R 

Quadrado 

R 
Quadrad

o 
ajustado 

Erro-
padrão da 
estimativa. 

1 ,931(a) ,867 ,858 ,567 
a  Preditores: (Constante), (VisDiploma), (FlexPagto), (Localização), (Docência), (Segurança), (IdDiscente), 
(Coordenação), (Curriculo), (FlexTurno), (Atendimento), (FlexHorário), (Instalações) 
b  Variável Dependente: (FidInstituição) 
 
O Modelo geral apresenta um poder explicativo da variabilidade de 86,9% (Quadro 6). 
Enquanto que o modelo resumido possui um R2 de 86,3%, constatando assim, sua validade de 
generalização dada a pequena diferença entre ambos os modelos. 
 
6. ANÁLISE DO DESEMPENHO ACADÊMICO SEMESTRAL 

A avaliação da situação do quadro discente do curso de administração da IES Privada 
sob estudo ao longo do primeiro semestre de 2008 complementa o poder de análise na medida 
em que identifica perfis e tendências da situação acadêmica que possam balizar ações 
gerenciais estratégicas com vistas ao aumento da fidelização discente e minimização de 
perdas financeiras. 
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Os ofensores estão classificados em: CL – cancelamento de matrícula; TC – 
transferência de curso na própria instituição; TR – trancamento de matrícula; NM – não 
matriculado e TE – transferência externa para outra instituição. 

 
Fig. 4 – Variação percentual na Situação Acadêmica por Semestre/2008 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fonte: Elaborado pelos autores. 
 

Avaliando as mudanças ocorridas na situação acadêmica por período, constata-se que 
a Instituição enfrentou um grave problema no número de cancelamentos (CL) ocorridos 
durante o primeiro semestre letivo. De menor proporção, mas ainda expressivo, foi o número 
de trancamentos de matrícula ocorridos no primeiro período do primeiro semestre e segundo 
período do segundo semestre. De um modo geral, a Instituição apresentou seus maiores 
problemas de evasão discente nos dois períodos iniciais do curso para os dois semestres 
letivos onde 58,45 dos casos estiveram relacionados a cancelamento e trancamento de 
matrícula sendo que os cancelamentos nestes dois primeiros períodos foi responsável por 33,8 
% dos casos de evasão discente e o trancamento atingiu o percentual de 24,65 %. 

Numa perspectiva mais integrativa, a fig. 5 evidencia a concentração dos problemas 
de evasão discente nos dois primeiros períodos do curso. 
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Fig. 5 – Variação na Situação Acadêmica por Período e Semestre/2008 
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Fonte: Elaborado pelos autores. 
 
7 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

O estudo revelou aspectos cruciais para a tomada de decisão do corpo gerencial 
quanto à fidelização do corpo discente ou, dito de outro modo, mitigação dos efeitos da 
evasão discente numa dada instituição de ensino superior. No âmbito interno à Instituição, a 
retenção de alunos representa um aspecto essencial para garantir a estabilidade operacional e 
financeira da instituição e assim, preservar sua viabilidade econômica e mercadológica. 

Através do modelo de regressão múltipla para fidelização ao curso, o corpo discente 
manifestou que a identificação com o curso e a localização da IES Privada são os quesitos que 
mais influenciam na sua decisão em permanecer na Instituição. Para o modelo de fidelização à 
Instituição, as variáveis identificação discente, os veículos informativos estabelecidos entre a 
organização e o corpo discente, a visibilidade do diploma, a grade curricular do curso e a 
flexibilidade de pagamento constituem-se nos principais elementos para a manutenção do 
quadro de alunos. Portanto, cabe à gestão focar e empreender esforços no sentido de 
aprimorar e otimizar os processos operacionais com ênfase nestes pontos relevantes sob a 
perspectiva do corpo discente. 

Com relação ao mapeamento dos principais casos de incidência de variação na 
situação acadêmica que leva de uma forma ou de outra à evasão discente do curso, a análise 
dos semestre do exercício 2008 mostraram que os ofensores de fidelização discente situam-se, 
preponderantemente, nos dois primeiros períodos são os mais do curso, sendo, as perdas por 
cancelamento e trancamento de matrículas as maiores ocorrências de evasão seguidos dos 
casos de desistência com menor intensidade. Pesquisas complementares a este estudo, seriam 
necessárias para investigar as principais causas que promovem tal fenômeno, de modo a 
embasar a tomada de decisão do corpo gerencial no sentido de enfrentar estes problemas com 
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maior acurácia nos processos administrativos que venham a ser adotados e maior eficácia nos 
resultados que, por ventura, venham a ser alcançados. 
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