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RESUMO

Com o intuito de formacdo no ensino superior, estudantes se deslocam diariamente
entre municipios ou estados buscando novas conquistas no mercado de trabalho.
Assim, o objetivo do presente trabalho foi identificar os fatores que motivam
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realizada através da aplicacdo de um questiondario para 41 estudantes. E os
fatores que motivaram os universitarios a escolherem determinadas IES para
cursar o ensino superior foram a qualidade do ensino e a falta de opcdo de
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g ABSTRACT

With the aim of training in higher education, students move daily between cities
or states seeking new achievements in the job market. Thus, the objective of
this study was to identify the factors that motivate university students in
Buritis-MG to choose a particular HEI to attend higher education. The research
was characterized as bibliographical, descriptive, exploratory and quantitative
through a field study. Data collection was performed by applying a questionnaire
to 41 students. And the factors that motivated university students to choose
certain HEIs to attend higher education were the quality of education and the
lack of choice of institutions in the region that offer the course in which they
are enrolled.
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Com o mercado de trabalho cada vez mais competitivo, um diferencial é a
formacdo em nivel superior. 0s estudantes se esforcam sobremaneira para o alcance da
graduacdo e poOs-graduacdo, para tanto, o sistema educacional no Brasil disponibiliza
alternativas, de modo que o educando opte pela melhor forma que The for cabivel. Uma
dessas formas é a Educacdo a distancia (EAD), que disponibiliza o material necessario
em local fisico, como é 0 caso dos polos de apoio presencial, onde também sdo realizadas
provas, reunides periddicas, atividades prdticas e de Taboratérios e apresentacdo do
Trabalho de Conclusdao de Curso (TCC). Materiais esses, também disponibilizados em
pdginas e webs por meio eletrdonico que permitem ao universitdrio uma flexibilizacdo do
seu hordrio, pois podem ser acessados a qualquer momento, dentro do prazo estipulado
pela instituicdo, de acordo com sua disponibilidade de tempo. No EAD sdo disponibilizados
professores/tutores nos polos e nos meios eletrdnicos, para uma coordenacao e
direcionamento do curso e sanar duvidas relacionadas as matérias e duvidas eventuais.

Outra forma é a presencial, em que 0 aluno tem contato didrio no decorrer da
semana com professores, orientadores, coordenadores e demais servidores em um espaco
fisico designado para tal, como sdo os casos das faculdades, universidades e demais
Instituicbes de Ensino Superior (IES).

Com o intuito de cursar na forma presencial, estudantes chegam a deslocar-se
diariamente uma distancia consideravel entre sua residéncia e o local de realizacdo da
aula, chegando, em alguns casos, a realizar viagens interestaduais. Alguns fatores,
como a viabilidade econdmica, a praticidade e o custo-beneficio influenciam nessa tomada
de decisdo. De acordo com o IBGE (2012) 29,2% dos alunos de nivel superior estudam em
uma cidade diferente da que vive.

Nessa perspectiva, o0 presente estudo aborda a realidade vivida pelos
estudantes de Buritis, Minas Gerais que transitam diariamente com destino a uma IES
localizada na cidade de Unai, Minas Gerais, percorrendo 153 km entre os municipios.

Partindo do ponto de vista do cliente (alunos) serd desenvolvida uma analise
envolvendo aspectos do comportamento do consumidor, lealdade e satisfacdo, analisando-
se fatores que influenciam a escolha de determinada IES pelos alunos citados, na busca
pela formacdo no ensino superior, tendo em vista que, para Alessio, Domingues e Scarpin
(2010) no contexto de oferta e demanda o processo de educar é visto como Servico e o
aluno como cliente. Benedicto et al. (2012) corrobora considerando que, se para a grande
maioria das empresas o foco é no cliente, para as instituicfes de ensino o foco sdo
seus alunos.

Diante do exposto, tendo em vista a crise no setor, a competitividade entre
as empresas, o indice de evasdo do ensino superior no Brasil de cerca de 21% ao ano de
acordo com uma pesquisa realizada em 2015 (INSTITUTO SEMESP, 2017), um ndmero
consideravel de alunos de nivel superior que estudam em uma cidade diferente da que
vivem, as dificuldades enfrentadas por esses alunos e a necessidade de formacdo superior,
pergunta-se: Quais fatores influenciam na escolha de determinada IES?

Com base na problemdtica supracitada, o objetivo geral a ser alcancado foi
identificar os fatores que motivam os universitdrios de Buritis-MG a escolherem
determinada IES para cursar ensino superior.

Ao vivenciar diariamente a prdatica de deslocar-se entre municipios para a
conquista da graduacdo em nivel superior e pdés-graduacdo observa-se o0s desafios e
dificuldades enfrentados por aqueles que, acima de inumeros obstdculos, se direcionam
na busca pelo objetivo maior de se formar e, em alguns casos, se sobressair em relacdo
aqueles que vivem e estudam no mesmo municipio.

As dificuldades econbmicas enfrentadas pelo Brasil, o elevado indice de y
desemprego, a-condi¢de-social-ndo estdvel do pafs, uma grande evasdo anual dos alunosﬂ,ff/
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" no_ensiho superior, a busca pe1“"?6rmaethgm nivel superior, a necessidade das,g~ resas
_~por clientes para sua sobrevivéncia no mercade—e a forte concorréncia=exigem das
organizacdes um estudo voltado para o atendimento, satisfacdo das necessidades,
superacdo das expectativas e lealdade do cliente.

Nesse contexto, analisa-se o comportamento do consumidor a partir das
ferramentas e conceitos do marketing de relacionamento, possibilitando uma integracdo
entre a empresa e o consumidor, o fornecimento de servicos de qualidade e a formacdo no
ensino superior e a imagem da IES junto ao marketing boca a boca realizado por aqueles
que tiveram suas expectativas superadas. Esses fatores podem influenciar os
universitarios a escolherem determinada instituicdo em detrimento das demais.

FATORES QUE INFLUENCIAM NO COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR DE SERVICO DE IES

Bergamo, Farah e Giuliani (2007) demonstram o panorama da educacao superior
privada no Brasil, relatando que em um periodo de 40 anos, devido o aumento populacional
do pais, a economia estdvel e a diversificacdo do setor produtivo, exigiu dos
profissionais no mercado maior qualificacgdo.

Nas Gltimas décadas, por meio de estudos, notou-se um aumento no numero de
estudantes de ensino superior tendo caracteristicas semelhantes, como a classe social
em que estad inserido, género, propésitos, perspectiva, ter feito outro curso superior
anteriormente, seja na mesma area ou ndo, idades proximas, situacdo de trabalho e
estudo, onde o ensino superior acarretou mudancas de nivel pessoal, profissional e
social dos estudantes (MOREIRA; LIMA; SILVA, 2011).

Freitas (2008) afirma que os jovens discentes nas universidades desfrutam de
status universitdrio, oportunidade de melhor qualificacdo profissional e se inserem em
uma parte da sociedade diferente dos jovens que ndo se encontram no ensino superior, no
entanto nem todos os envolvidos vivenciam essa experiéncia da mesma forma, sendo assim
torna-se necessario diferenciar os consumidores desse mercado, podendo prestar o servico
de acordo com o perfil de cada cliente.

Com o aumento no numero de abertura de novas IES nos Gltimos anos e novos
cursos de graduacdo e pds-graduacdo, torna-se evidente o aumento da concorréncia entre
as empresas que atuam nesse mercado, exigindo que 0s gestores das instituicdes estejam
capacitados para exercer a gestdo e atentos as necessidades dos clientes, buscando se
sobressair sobre os demais concorrentes em relacdo a infraestrutura, relacionamento dos
alunos, professores e coordenadores e aspectos financeiros, proporcionando uma
valorizacdo e divulgacdo da marca (ALESSIO; DOMINGUES; SCARPIN, 2010). A escolha feita
pelo estudante dentre as opcOes disponiveis no mercado pode fazer a diferenca entre a
insatisfacdo, satisfacdo ou superacdo de suas expectativas. Mowen e Minor (2003)
conceituam satisfacdo como estado de prazer proporcionado pelo servico apés sua compra
e uso e estd associado ao pos-compra.

Os investimentos em educacdo e a forte concorréncia no mercado de ensino
superior exigem das instituicdes um entendimento dos consumidores desse mercado,
conhecer efetivamente quem sdo seus clientes e saber os motivos pelos quais ingressam,
permanecem e retornam para determinada instituicdo de ensino (ESPARTEL; SAMPAIO; PERIN,
2008) .

Kotler (2000) destaca que as IES podem obter o cliente e se sobressair em
relacdo a concorréncia por meio da realizacdo de um atendimento de qualidade e atingindo
a satisfacdo total do que é exigido pelo cliente.

0 grande ndmero de informactes lancadas sobre os que estdo na escolha da IES
para formacdo demonstra um despreparo da equipe de marketing dessas organizacdes
(BERGAMO et al., 2008). Um ponto positivo na identificacdo dos fatores que influenciam
no comportamento do consumidor de servico de IES é poder proporcionar um marketing mais
assertivo e direcionado a 1dent1f1cagao da necessidade do consumidor e a satisfacdo no
servwgo _prestado.

- "'...__...__.eH\IS _/
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-~ As concorréncias entre as IES ndo se Timitam—apenas—aos—alunos, competem
também por prestigio, financiamentos, corpo docente, avaliacOes positivas por parte de
6rgdos do governo e da sociedade e publicacBes cientificas. Esses indicadores servem de
referéncia para o aluno no momento de escolher a instituicdo de ensino (BENEDICTO et
al., 2012).

Marques e Machado (2015) enfatizam que é necessario, por parte da empresa,
ampliar suas estratégias de mercado, com foco em sua permanéncia no cendrio competitivo
do mercado educacional. E que existem fatores pouco explorados, que deveriam ser por
vez melhor estudados, como identificar o que o cliente deseja que seja ofertado e uma
atencdo especial por parte da equipe de marketing das instituicbes de ensino em relacdo
ao mercado. Partindo da perspectiva do cliente, os fatores sdo o impacto da comunicacdo
informal para os negdcios, o caminho para obtencdo da lealdade do cliente e diminuir os
riscos de arrependimento e evasdao na instituicdo.

As TES por estarem inseridas no mercado de trabalho e haver competitividade
no mercado, possuem metas e objetivos a serem atingidas, necessitando projetar
estratégias no alcance dos resultados e ser flexivel para se adaptar as mudancas e
aperfeicoar os processos de gestdao (RODRIGUES FILHO; OLIVEIRA, 2011).

Giuliani, Camargo e Galli (2010) identificaram, como resultado de pesquisa
aplicada junto a alunos do curso de administracdo, que o marketing de relacionamento
quando bem desenvolvido proporciona uma relacdo entre o aluno e a escola, o0 que leva as
[ES a prdtica de retencdo e lealdade de seus clientes. Ja Bergamo, Farah e Giuliani
(2007) destacam a importancia do marketing nas IES, que deve produzir ferramentas para
a conquista do novo cliente e garantir a permanéncia dos que Jjd se encontram na
instituicdo.

Como instrumento utilizado para esse relacionamento, a literatura (RODRIGUES
FILHO; OLIVEIRA, 2011) cita a Gestdo de Relacionamento com Clientes (CRM ou Customer
Relationship Management) na intencdo de identificar a necessidade do cliente, capta-lo,
diferenciar o servico proporcionando valor para o mesmo e derando uma relacdo de
aprendizagem para ambas as partes, estabelecendo atendimento personalizado, fidelizando
assim seus clientes.

Segundo Assis (2011) o cliente se lembra de todas as transacbes que teve com
a empresa, toda vez que precisar de um servico semelhante ira avaliar as relacdes que
teve com a mesma e avaliard se volta a utilizar os servicos prestados, com base em sua
satisfacdo. Em uma IES isso representa a possibilidade de o estudante fazer uma pés-
graduacdo na mesma instituicdo de ensino que cursou a graduacdo, indica-la para pessoas
proximas e futuramente direcionar seus descendentes para esta faculdade.

As decisbfes complexas exigem dos participantes uma avaliacdo mais cautelosa
das alternativas e o envolvimento de um maior numero de pessoas (KOTLER, 2000). Quanto
mais alto o grau de complexidade da escolha, mais dificil serd a tomada de decisdo,
sendo assim o consumidor buscard obter o maior numero possivel de informacbes objetivando
uma reducdo das incertezas.

Antes de tomar sua decisdo o cliente identifica uma necessidade e busca
informacOes sobre ela e esse comportamento é importante, pois estd ligado de forma
direta ao servico que o cliente busca (IBDAIWI; GARCIA; LOPES, 2012). Na tomada de
decisdo, o prospecto a aluno de ensino superior (aquele que ainda ndo estd inserido no
ensino superior e existe a possibilidade de insercdo) identifica fatores que sdo, para
ele, importantes na decisdo final (SIQUEIRA et al., 2012).

Dentre os ambientes em que o consumidor busca informacdes e opinides estdo
inclusos o grupo familiar, trabalho, redes sociais e de contato podendo influenciar na
decisdo final. Os grupos apoiam desde a identificacdo da necessidade, passando pela
tomada de decisdo e chegando ao pds-compra, podendo fazer parte, de forma determinante 4
na escolha. Os—econsumidores—geram expectativas a partir de experiéncias anteriores dgﬂ,f’/

),/f/f'
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~ compras—opinides dos amigos'éﬁfﬁxgeasmggﬁseu convivio e por meio de infor
_~promessas transmitidas pelo departamento de marketing das empresas (KOTLER; 2000).

,// Para Assis (2009 apud ASSIS, 2011) o processo de-compra do consumidor se

' inicia no reconhecimento do problema, segue para a busca de informacdes, avaliacdo das
alternativas, direciona para a escolha (que se trata da decisdo final e acdo de compra)
e finaliza na avaliacdo ou andlise pds-compra.

Compreender o consumidor no processo de compra € uma premissa para o
atendimento e satisfacdo de suas necessidades. Nessa Otica, levantar o perfil do
consumidor exerce um papel primordial na criacdo de uma relacdo com o cliente, para
Benedicto et al. (2012) compreender o perfil do consumidor auxilia a empresa na
elaboracdo de estratégias para novos produtos/servicos. E que essa compreensdo serve
como base nas tomadas de decisdes por parte das IES frente ao cendrio competitivo do
mercado nos tempos atuais ao identificarem os pontos fracos a serem corrigidos e 0s
pontos fortes a serem melhorados, melhorando a imagens da organizacdo e garantindo a
satisfacdo dos novos alunos e dos que ja se encontram na instituicdo.

De acordo com Alessio, Domingues e Scarpin (2010) boa parte da populacdo ao
concluir o ensino médio e decidirem pela continuidade dos estudos, tomam como base as
experiéncias familiares, os assuntos que The atraem maior interesse ou conteudos que
The sdo de maior dominio. Afirmam também que a mera formacdo no ensino médio deixou de
ser suficiente para a conquista da vaga no mercado de trabalho.

Dentre os objetivos na formacdo superior, o estudante anseia por seguranca e
estabilidade profissional, construindo base para sua subsisténcia (SOUZA; GUIMARAES;
JEUNON, 2015). Com a instabilidade e queda na economia nos uGltimos anos é de suma
importancia uma seguranca de permanéncia no mercado de trabalho que atua, da mesma forma
também é importante uma garantia de maior possibilidade de entrada no mercado que deseja
atuar, se firmando posteriormente como profissional reconhecido na drea de atuacdo.

Siqueira et al. (2012) estabelecem que o0s estudantes procuram pela opinido
de profissionais formados na drea que pretendem atuar, no que se refere as opcdes de
IES Tevantadas no processo decisério. E no entendimento do comportamento do consumidor
de servico de IES os pesquisadores devem levar em conta os jovens estudantes, por se
tratar de um numero consideravel de alunos nas instituicdes.

Alguns aspectos relevantes na tomada de decisdo do consumidor de servico devem
ser considerados no comportamento desse consumidor, entre eles estdo fatores
particulares de cada pessoa, como sua condicdo financeira, a disponibilidade de tempo,
a possibilidade de ter acesso ao ambiente fisico para utilizacdo do servico, condicdes
emocionais e situacdo do cotidiano da pessoa. Outros estdo ainda mais intrinsecos ao
individuo, é o caso da forma de agir de cada pessoa, de raciocinar, compreender o
proprio comportamento e os valores por ele identificados. Ha também a busca por
informacBes avulsas, no intuito de formacdo de uma opinido (SOUZA; GUIMARAES; JEUNON,
2015).

Siqueira et al. (2012) asseveram que 0s alunos de IES sdo oriundos do ensino
médio ou profissionais inseridos no mercado de trabalho que identificam a necessidade
de permanecer no cargo que ocupa, melhorar de cargo, mudar sua profissdo, entre outros
fatores. As necessidades das pessoas sdo das mais diversas e o fornecedor deve atender
a demanda do servico que oferece, proporcionando ao cliente a maior satisfacdo possivel.

Para Bergamo, Farah e Giuliani (2007), todo cliente cria expectativa sobre o
produto que The é ofertado, sendo que, da mesma forma ocorre na prestacdo de servico
educacional. As instituicOes universitarias devem atender as expectativas daqueles que
tem a intencdo de se inserir ou dar continuidade na vida académica, tais como:
viabilidade financeira, infraestrutura tecnoldgica, localizacdo, prestigio, reputacdo
e qualidade de ensino (BERGAMO et al., 2008).

A organizacdo deve melhorar constantemente sua estrutura, seus recursos e ter
seu diferencial, objetivando ndo apenas a captacdo de novos alunos, mas também garantir =
a permanéncia durante todo 0 curses—conquistando esse objetivo fica caracterifigg/gggwf”
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' assim descrito por Marques e Machado (2015). Mais importante que captar o aluno é manté-

1o, pois, demonstra assim o potencial da instituicdo de ensino.

Por meio de pesquisa realizada por Siqueira et al. (2012) identificou-se
fatores considerados importantes pelos pesquisados na escolha pela IES, sendo assim,
essa escolha se encontra ligada a qualidade da instituicdo e dos servicos por ela
prestados, citando como mais importante dentro da instituicdo a forma como a aula é
ministrada e o corpo docente. Fica evidente que o estudante busca um corpo docente capaz
de garantir que sua formacdo seja de qualidade e que The proporcione uma maior garantia
de insercdo e permanéncia no mercado de trabalho de forma segura.

A partir de pesquisa aplicada observou-se que o estudante, na definicdo da
IES que pretende cursar, sofre maior influéncia de aspectos que estdo relacionados a
realizacdo do seu sonho, o seu ideal de vida, os valores por ele identificados, seu
estilo pessoal de vida e o objetivo de autorrealizacdo. Ao final houve uma correlacdo
de que a satisfacdo com a drea de formacdo escolhida coincide com as escolhas referentes
aos aspectos anteriormente citados (SOUZA; GUIMARAES; JEUNON, 2015). O individuo leva
em consideracdo experiéncias anteriormente experimentadas por ele, na intencdo de tomar
a decisdo mais assertiva possivel dentre as possibilidades existentes no mercado,
almejando sua satisfacdo ao final do ciclo do servico prestado.

Souza, Guimardes e Jeunon (2015) alertam que dentre os estudantes jd inseridos
e matriculados no ensino superior ha aqueles que se encontram satisfeitos, mas também
aqueles que consideram ndo terem feito uma boa escolha. Relata também, por meio de
pesquisa aplicada, que os alunos satisfeitos com sua escolha tomaram decisfes com base
no que autor chama de dimensdo existencial, que estd relacionada as particularidades do
individuo. Ja os alunos insatisfeitos fizeram sua escolha com base em influéncias
sociais e com poucas avaliacdes. Deve-se estar atento a esses clientes, pois, por um
lado deve-se aumentar a satisfacdo daqueles que consideram ter feito uma boa escolha e
orientar aqueles que ndo tiveram suas expectativas alcancadas, proporcionando uma boa
experiéncia para ambas as partes.

-~

MATERIAIS E METODOS

Com o objetivo de identificar os fatores que motivam oS universitdrios de
Buritis-MG a escolherem determinada IES para cursar o ensino superior, optou-se por
utilizar uma pesquisa bibliografica, descritiva, exploratéria, com abordagem
quantitativa por meio de estudo de campo, onde os métodos aplicados possibilitardo uma
analise com resultados mais assertivos na busca pela resposta do objetivo proposto.
Ibdaiwi, Garcia e Lopes (2012) afirmam que o método utilizado tem relacdo com as
ideologias de quem estd pesquisando, seus objetivos e suas premissas. Para Figueiredo
e Souza (2011) método é o processo a ser percorrido, passando por todas as partes, tendo
infcio e fim, dividido em fases ou etapas.

Com base nas caracteristicas da pesquisa supracitadas, descreve-se a seguir
0s conceitos e finalidade das mesmas, onde a pesquisa bibliogrdfica é elaborada segundo
Gil (2010) a partir de material anteriormente publicado, incluindo todo tipo de material
impresso, como jornais, livros, revistas, artigos e também outros tipos de fontes, como
CDs, discos e material online, disponibilizado via internet. 0 presente estudo é
conceituado como bibliogrdfico, pois a partir da definicdo do tema a ser desenvolvido
buscou-se na literatura fazer uma revisdo bibliogrdfica do assunto por meio de livros,
artigos e sites confidveis.

Para Alessio, Domingues e Scarpin (2010, p.08) a pesquisa descritiva
“possibilita a 1interpretacdo e conhecimento da realidade exposta pelos dados
quantitativos explorados-pelas proporc¢des ou correlacdo”. Ibdaiwi, Garcia e Lopes (2012) -~
ainda_descrevem a estatistica descritiva.como sendo uma ferramenta para agrupémgnp&ﬂiﬁ
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/ﬁ;B"ssa forma, no decorrer da pesquisa oS —femdmenos serdo observados;” juntados,

"/l..

registrados e analisados de forma imparcial, sem a interferéncia do pesquisador, ndo
havendo assim contaminacdao ou manipulacdo dos dados pelo mesmo, gerando aspectos
positivos e confidveis nos processos de conducdo da pesquisa.

A pesquisa exploratéria baseia-se numa pesquisa empirica, tendo como objetivo
a formulacdo de uma questdo problema a ser desenvolvida, com a finalidade de levantar
hipdteses, fomentar a familiaridade do autor da pesquisa com ambiente em que se encontra
inserido, com os fatos ou fendmenos, com o intuito de realizar futuramente uma pesquisa
mais aprofundada ou rever e clarear os conceitos (FIGUEIREDO; SOUZA, 2011). Com base
nessa metodologia definiu-se o problema de pesquisa a ser desenvolvido no estudo,
delimitando os fatores a serem abordados, por meio da familiaridade com o tema, a partir
de estudos semelhantes anteriormente realizados.

Alessio, Domingues e Scarpin (2010, p.08) descrevem uma pesquisa quantitativa
como sendo “uma forma de investigacdo empirica que permite analisar fenbmenos e isolar
varidveis”. No presente estudo possibilitard transformar em nlmeros, ou seja,
quantificar as informacdes e dados obtidos a partir da pesquisa, facilitando a andlise
e interpretacdo das informacfes, auxiliando assim nas conclusoes.

0 estudo de campo ndo estd Timitado apenas a coleta de dados, exige do
pesquisador que preestabeleca 0s processos a serem sequidos para 0 alcance dos resultados
pretendidos e estd relacionado ao estudo de comunidades, individuos, instituicoes,
grupos, entre outros, buscando compreendé-los sob varios aspectos (MARCONI; LAKATOS,
1996). A metodologia é assim definida neste estudo pelo fato do estudo dos acontecimentos
e fendmenos relacionados a pesquisa serem observados e registrados da forma como ocorrem,
de modo imparcial, de maneira objetiva na drea de estudo, junto aos grupos e individuos
dessa drea, tendo como base a fundamentacdo tedrica.

A coleta de dados é caracterizada como primdria por ndo haver coleta dos
mesmos dados em perfodos anteriores, ou seja, a pesquisa foi aplicada de forma
definitiva, apenas uma vez. Para a coleta de dados estruturou-se um questiondrio de
perguntas fechadas de elaboracdo propria do autor da pesquisa, com base no referencial
tedrico. Questiondrio de perguntas fechadas é definido como sendo um instrumento em que
as perguntas ou afirmacBes disponibilizam alternativas predeterminadas com respostas
fixas (RICHARDSON, 1999).

0 alcance dos resultados foi amparado pela andlise de conteldo, que se trata
de “uma técnica de pesquisa para a descricdo objetiva, sistematica e quantitativa do
contelido manifesto da comunicacdo” (BERELSON, 1954 apud RICHARDSON, 1999, p. 223). Na
presente pesquisa, 0 conteldo analisado foram as questdes apresentadas e respondidas
pelos participantes da pesquisa por meio de questionario.

A avaliacdo dos resultados, por sua vez, teve um tratamento quantitativo em
sua analise, que para Richardson (1999) o material deve ser analisado e tratado, onde
esse processo é considerado por ele como codificacdo dos dados, buscando agrupd-los de
forma que permita representar o conteldo do texto proposto.

Foram utilizados itens de multiplas escolhas, considerados por Richardson
(1999) como os itens mais utilizados em testes e demais instrumentos, sendo sua estrutura
composta, na maioria das vezes, por um nimero de trés a cinco respostas alternativas,
tendo apenas uma como correta e as demais como incorretas.

No préprio instrumento desenvolveu-se um cabecalho especificando a finalidade
dos questiondrios aplicados, o objetivo da pesquisa e informou-se ndo haver
identificacdo pessoal do respondente, para tanto ndo se destinou campo de identificacdo
pessoal, considerando que este questionamento poderia inviabilizar a pesquisa pela
possibilidade de constrangimento por parte do pesquisado.

As vantagens observadas em se usar o0 questiondrio sdo a sua praticidade, o
fato de atingir um publico-alvo maior em menos tempo, a facilidade proporcionada nas

analises dos-dados e interTigacBes—tcruzamentos) possiveis entre as alternativas. Dentre~"
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das questdes propostas por parte do pesquisado, o total ndo entendimento das questoes
e o fato de se tratar de uma estrutura rigida que ndo permite a insercdo de novos
questionamentos no decorrer da aplicacdo dos questiondrios caracterizando sua ndo
flexibilidade.

0 universo da pesquisa foram os alunos de uma IES da regido noroeste de Minas
Gerais, onde o publico-alvo delimitado serd constituido pelos estudantes que se deslocam
diariamente partindo do municipio de Buritis com destino ao municipio de Unai, estudantes
esses que estiverem regularmente matriculados nos cursos oferecidos pela instituicdo de
ensino, pois pode haver duvida quanto aos alunos que ndo estiverem regularmente
matriculados se efetivardo ou ndo a matriculado. O nimero de alunos foi obtido em data
proxima a aplicacdo da pesquisa para uma maior precisdo da populacdo.

A pesquisa piloto, que se refere a um pré-teste do questionario aplicado a
uma populacdo com caracteristicas semelhantes a do pdblico-alvo da pesquisa com o
intuito de averiguar a eficiéncia do instrumento (RICHARDSON, 1999). Foi aplicada a
alunos do ensino superior que se deslocam diariamente partindo do municipio de Buritis-
MG com destino a Unai-MG, estudantes de outras IES presenciais na mesma cidade, buscando
assim uma populacdo semelhante, mas que por sua vez ndo inviabilizaram a pesquisa
definitiva, onde caso 0s respondentes fossem os mesmos da pesquisa piloto e da pesquisa
definitiva poderiam contaminar a pesquisa com respostas pré-ordenadas.

0 pré-teste tem a finalidade de analisar a qualidade do instrumento sobre os
aspectos do seu contetdo, forma estruturada e clareza nos questionamentos, além de
melhor preparar o pesquisador para a aplicacdo definitiva (RODRIGUES FILHO; OLIVEIRA,
2011), averiguando se hd falhas no instrumento e se estd estruturado com perguntas
claras, objetivas e compreensiveis.

0 dia determinado para a aplicacdo da pesquisa foi o de possivelmente maior
presenca no Onibus por parte dos alunos da instituicdo. Por meio de questionamento
informal junto aos professores e alunos, o periodo de maior presenca esta situado nas
semanas de provas da instituicdo, sendo definida como data para a aplicacdo da pesquisa
a primeira semana de prova do segundo semestre letivo do ano de 2016 de acordo com o
calenddrio da IES. Para uma precisdo do dia de realizacdo da aplicacdo dos questionarios,
foram analisadas as grades curriculares dos cursos ministrados pela faculdade buscando
encontrar o dia da semana com o maior nimero de disciplinas ofertadas pela instituicdo,
obtendo assim o dia que provavelmente possui maior nimero de alunos.

Ao analisar a grade curricular identificou-se um nudmero maximo possivel de
90 hordrios por dia da semana, somados todos o0s cursos, no entanto, devido a
flexibilidade da instituicdo, onde algumas grades possuem hordrios vagos durante a
semana, e por ndo haver nenhum dia na semana que atingisse o total de hordrios possiveis
foi escolhido o dia da semana que alcancava o maior numero de disciplinas, tendo como
resultado a terca-feira com 87 hordrios preenchidos. Sendo assim, a data determinada
para a aplicacdo da pesquisa foi 20 de setembro de 2016, dia este, que segundo o
calenddrio da instituicdo, estd na semana que ira ocorrer as primeiras avaliacbes/provas
do semestre letivo.

Segundo dados da Faculdade hd 52 alunos de Buritis regularmente matriculados
na instituicdo, sendo assim, a pesquisa definitiva foi aplicada em um Unico dia, a uma
populacdo finita, onde o0s questionarios foram preenchidos por 45 respondentes no
decorrer do percurso, dentro dos transportes utilizados pelos alunos, onde no momento
contavam com trés 6nibus no total e possuiam alunos das diferentes IES do municipio de
Unai. Analisando os questiondarios, a fim de identificar erros que poderia inviabilizar
a pesquisa, foram desprezados 4 questiondrios, 1 pelo fato do respondente ndao esta
regularmente matriculado e os outros 3 por deixarem de responder uma pagina ou mais do
questionario,tetatizando-41 questionarios validos.
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_—0s dados coletados foram-cemputados e analisados com o auxilio.do"software
_~Microsoft Office Excel 2010, um editor de planithas-com recursos de célcules; tabulacdo
_~~ de dados e geracdo de gréficos que possibilitam uma facil visualizacdo e andlise das
' informacOes, podendo conduzi-las da forma necessaria, com o0 apoio dos demais recursos
disponibilizados. Os graficos e tabelas gerados serdo analisados e transcritos em texto
no software Microsoft Office Word 2010, um editor de texto, tabelas e graficos, que,
associado ao Excel se torna uma ferramenta importante no auxilio do tratamento dos
dados.

As variaveis, que sdo definidas por Richardson (1999, p.117) como sendo
“caracteristicas mensuraveis de um fendmeno, que podem apresentar diferentes valores ou
ser agrupadas em categorias” sdo determinas nessa pesquisa como quantitativas, tendo
questionamentos quanto aos fatores determinantes na escolha pela IES, o perfil dos
respondentes, suas percepcdes quanto a instituicdo, o corpo docente e os demais alunos
e as dificuldades vivenciadas pelo fato de se deslocarem diariamente entre os municipios.
A varidvel independente é estruturada no sentido de identificar o fator mais importante
no momento de escolher de uma IES para cursar o ensino superior, e as varidveis
dependentes, por sua vez, auxiliaram na apreciacdo dos demais questionamentos de
interesse da pesquisa. Essas varidveis foram analisadas e proporcionaram o alcance dos

objetivos especificos e a resolucao da problematica proposta inicialmente.

RESULTADOS E DISCUSSOES

E de suma importéncia a compreensdo do comportamento do consumidor, suas
preferéncias e expectativas, nesse aspecto levantaram-se os fatores que norteiam os
clientes de uma IES no processo de escolha da instituicdo e matricula no curso, o que
0s influencia nessa escolha e o que os levam a fidelizacdo nessa instituicdo. A populacdo
pesquisa foram os alunos que se deslocam diariamente do municipio de Buritis-MG com ao
municipio de Unai-MG para curar ensino superior, abordando também as dificuldades
enfrentadas por esses estudantes decorrente do deslocamento.

A exposicdo dos resultados busca responder aos objetivos propostos dessa
pesquisa, sendo eles, identificar os fatores que motivam 0s universitarios de Buritis-
MG a escolherem determinada IES para cursar o ensino superior.

A pesquisa conta com 41 questionarios validos, onde, para o tratamento dos
dados e andlise dos resultados foi utilizado o software Microsoft Office Excel 2010.
Por se tratar de uma populacdo pequena, optou-se por analisar os resultados utilizando
na maioria das vezes 0 numero de respondentes e em alguns casos as respectivas
porcentagens. Assim, apresenta-se a seguir a andlise dos resultados encontrados a partir
da pesquisa aplicada.

Apresentacdo dos resultados é descrever os dados que foram anteriormente
coletados, em seguida analisa-los e os interpretar, tendo a finalidade de evidenciar e
esclarecer as questdes levantadas a partir da formulacdo do problema, das hipdteses
levantadas e dos objetivos propostos, através dos resultados obtidos (FIGUEIREDO; SOUZA,
2011).

Perfil socioecondmico dos participantes

0 quadro 1 apresentard o perfil socioecondmico dos participantes da pesquisa.
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,«“”Mﬁ/’ Quado 1: Perfil Socioecondmico:
y ‘ Item Alternativas Frequéncia Percentual
Masculino 17 41,46%
Giénero Feminino 24 58,54%
Abaixo de 17 anos ‘ 0 0,00%
De 17 a 25 anos | 34 82,93%
Idade De 26 a 33 anos \ 5 12,20%
De 34 a 41 anos \ 4,88%
Acima de 42 anos 0 0,00%
Solteira(o) 35 85,37%
Casada(o) 5 12,20%
Estado Civil
Divorciada(o) 1 2,44%
Viava(o) 0 0,00%
Nao possuem filhos ‘ 32 78,05%
Um filho | 6 14,63%
Numero de filhos Dois filhos ‘ 0 0,00%
Trés filhos | 2 4,88%
Quatro ou mais filhos 1 2,44%
Possuem filhos e trabalham ou Possuem filhos e trabalham 5 55,56%
ndo trabalham Possuem filhos e ndo trabalham 4 44,44%
Apenas estudam ‘ 13 31,71%
Até 20 horas | 4 9,76%
Jornada de trabalho semanal De 21 a 30 horas ‘ 5 12,20%
De 31 a 40 horas \ 11 26,83%
Acima de 40 horas 8 19,51%
Nao possuem renda 12 29,27%
Até R$ 880,00 14 34,15%
Renda De R$ 881,00 a R$ 1.760,00 8 19,51%
De R$ 1.761,00 a R$ 2.640,00 4 9,76%
Acima de R$ 2.641,00 3 7,32%
Recursos proprios ‘ 8 19,51%
Pais | 13 31,71%
_ Conjugues | 0 0,00%
Custeio dos estudos
Financiamento estudantil ‘ 15 36,59%
Bolsa de estudos ‘ 5 12,20%
Outros \ 0 0,00%

Fonte: Dados da pesquisa.

Em relacdo ao género dos respondentes a predominancia situou-se do género
feminino com 24 alunas, representando 59% do total, assim o género masculino contou com
17 respondentes que representaram 41% do total.

Analisando o género dos respondentes por curso, observa-se que, dentre os
respondentes, hd cursos que ndo possuem estudantes do género masculino, sendo estes o0s
cursos de Ciéncias Contdbeis e Pedagogia, por sua vez, todos 0s cursos possuem estudantes
do género feminino. 0s cursos com maior nimero de mulheres foram de Ciéncias Contdbeis
e Engenharia de Producdo, tendo 5 mulheres em cada, oS cursos com maior nimero de homens
foram Engenharia Civil e Tecnologia em Controle de Obras, composto por 4 homens em cada
curso (Figura 1).
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Figura=l:_Género por curso.
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H masculino =feminino
Fonte: Dados da pesquisa.

De forma geral ndo houve predominancia significativa de homens ou mulheres
em algum curso especifico em relacdo aos outros, de toda forma, observa-se que hd cursos
com mais homens do que mulheres, mas também a reciproca é verdadeira, tendo cursos com
mais mulheres do que homens, sendo mesclada a divisdao dos géneros por curso.

Analisando a idade dos participantes do estudo, identificou-se a maioria como
tendo entre 17 e 25 anos, que foram 34 pessoas e somam 83% dos participantes da pesquisa,
e nenhum dos respondentes possuem menos de 17 anos ou mais de 42 anos, dando énfase ao
publico Jjovem com maior proporcdo, onde um marketing de relacionamento podera
influenciar este publico. Freitas (2008) afirma que os Jjovens discentes nas
universidades desfrutam de status universitario, oportunidade de melhor qualificacdo
profissional e se inserem em uma parte da sociedade diferente dos jovens que ndo se
encontram no ensino superior.

Quanto ao estado civil, 35 dos 41 pesquisados, representando 85%, se encontram
no momento solteiros, tendo ainda 5 casados, que sdao 12% do total e apenas 1 separado
(a) ou divorciado (a), sendo este 3%. Qutro fator questionado foi se 0s alunos possuem
filhos, onde 32 indicaram ndo possuir filhos, sendo estes a maioria e representando
/8%, e ainda, 6 pessoas possuem 1 filho, nenhuma pessoa possui 2 filhos, 2 pessoas
possuem 3 filhos e 1 pessoa possui mais de 3 filhos.

0 fato de possuir filhos e trabalhar pode influenciar os estudantes na escolha
por iniciar ou mesmo dar continuidade nos estudos. Dentre a populacdo pesquisada 5 dos
9 respondentes que afirmaram possuir filhos também trabalham, tornando exaustivo a
jornada de alternancia entre trabalho, estudo e familia. Nessa perspectiva, Moreira,
Lima e Silva (2011) descrevem que os alunos de ensino superior, especialmente do periodo
noturno, estdo atribuidos a outras responsabilidades além do compromisso com 0s estudos.

Quanto ao ndmero de respondentes que trabalham ou ndo trabalham, de acordo
com a jornada de trabalho semanal, 13 pessoas responderam que apenas estudam, 4 trabalham
até 20 horas, 5 trabalham de 21 a 30 horas, 11 exercem suas atividades por um periodo
entre 31 a 40 horas e 8 dedicam acima de 40 horas ao trabalho. 0Os alunos do periodo
noturno que trabalham no periodo diurno, em grande maioria se direcionam do local de
trabalho direto para o local de estudo, provocando cansaco, atrapalhando as atividades
do curso (MOREIRA; LIMA; SILVA, 2011).

A maioria dos alunos possui renda, onde, 14 deles recebem até R$ 880,00 o que
equivale ao salario minimo vigente, 8 pessoas recebem entre R$ 881,00 até R$ 1.760,00,
4 pessoas recebem entre R$ 1.761,00 até R$ 2.640,00 e a menor parte, 3 pessoas, recebem
acima de R$ 2.640,00. O resultado demonstra que apesar da maioria possuir renda, o valor
predominante recebido é o equivalente ao saldario minimo vigente, podendo ser um fator
determinante na escolha pelo financiamento estudantil como forma de custeio dos estudos.
Rodrigues-Fitho e Oliveira (20TH)~destacam que a sociedade brasileira estd inserida ¢
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—~"uma realidade onde a situacdo econdmica do pais exige, da—maioria—dos estudantes de
ensino superior, a necessidade de trabalhar para custear a formagdo.

Identificando a forma de custeios dos estudos da populacdo pesquisada, dos
41 respondentes 15 utilizam de financiamento estudantil, 8 custeiam seu proprio estudo,
de acordo com 13 alunos os estudos sdo custeados pelos pais e 5 possuem bolsa integral.
Ndo abordou-se especificamente os que possuem bolsa parcial, pois, mesmo possuindo
auxilio em parte do valor o restante devera ser custeado, estando portanto inclusos
nessa pesquisa.

A maioria dos respondentes sdao mulheres, no entanto, na andlise do género por
curso, ha cursos com mais mulheres do que homens, tendo também cursos com mais homens
que mulheres, mantendo uma variacdo entre eles. 0s respondentes no geral é um publico
Jjovem, onde a maioria possui entre 17 e 25 anos, solteiros, ndo possuem filhos,
trabalham, recebem o salario-minimo vigente, o custeio dos estudos é proveniente de
bolsa estudantil ou é custeado pelos pais e todos eles sdo alunos de graduacdo.

Nas Gltimas décadas, por meio de estudos, notou-se um aumento no numero de
estudantes de ensino superior tendo caracteristicas semelhantes, tais como a classe
social em que estda inserido, género, idades proximas e situacdo de trabalho e estudo
(MOREIRA; LIMA; SILVA, 2011).

-

=

Fatores que auxiliam o cliente na escolha pelo curso e IES

Buscando compreender a perspectiva do consumidor a partir do curso e da
instituicdo de ensino foram perguntados aos alunos se ele buscou informagdo sobre o
curso e sobre a instituicdo antes de se matricular, onde 26 deles, que sdo maioria com
63% do total, asseguraram ter se informado sobre os dois antes de se matricular, 7
académicos afirmaram ter se informado somente sobre o curso, 2 se informaram somente
sobre a instituicdo e 6 estudantes ndo tiveram a iniciativa de se informar sobre nenhum
deles antes de efetuar sua matricula, dados assim expostos na Figura 2.

Figura 2: Se informou sobre o curso e sobre a instituicdo antes de se matricular.

Sim, somente sobre a [ES - 2

Sim, somente sobre o curso _ 7
oo |

0 5 10 15 20 25 30

Fonte: Dados da pesquisa.

Demonstra-se que a maioria desses estudantes buscaram informacOes, sendo do
curso e da instituicdo, ao menos em relacdo a um deles antes de se matricular. Observa-
se entdo que esse publico detém informacOes, podendo ser um fator importante na tomada
de decisdo. De posse dessa informacdo, a instituicdo de ensino poderd analisar a
viabilidade de um marketing ativo no intuito de identificar e atender as demandas de
seus clientes e garantir que as informacdes cheguem a eles da forma correta e no tempo
certo, auxiliando-os na tomada de decisdo em relacdo ao curso e a instituicdo de ensino.
Antes de tomar sua decisdo o cliente identifica uma necessidade e busca informacOes
sobre ela e esse comportamento é importante, pois estd ligado de forma direta ao servico -
que o cliente-busca (IBDATWL; GARCIA;%}OPES, 2012). Na tomada de decisdo, o prospecto~~

e
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et aTilgﬁQéde ensino superior identifit ores que sjo, para ele, 1mportantes na

~Final (SIQUEIRA et al., 2012).

y/”“ Considerando a influéncia de outras pessoas na tomada de decwsao dos alunos

' pelo curso e instituicdo, questionou-se o fato de o estudante, no momento dessa decisao,
ter tido influéncia de algumas pessoas, onde 20 dos 41 respondentes alegaram ndo ter
havido influéncia em sua tomada de decisdo, correspondendo a 49%, 6 alunos tiveram
influéncia somente em relacdo ao curso, 5 alunos tiveram influéncia em se tratando
somente da instituicdo e 10 alunos tiveram influéncia em relacdo ao curso e instituicdo
(Figura 3). De acordo com Kotler (2000) as decisdes consideradas complexas e que exigem
dos participantes uma avaliacdo mais cautelosa das alternativas, exigem também o
envolvimento de um maior nlmero de pessoas.

Figura 3: Teve influéncias de outras pessoas no momento de se decidir pelo curso e pela
instituigdo.

Sim, sobre o curso e a [ES _ 10
Sim, somente sobre a [ES _ 5

Sim, somente sobre o curso _ 6
Nao [ -

0 5 10 15 20 25

Fonte: Dados da pesquisa.

Os respondentes demonstraram sofrer pouca ou nenhuma influéncia no momento de
decidir-se quanto ao curso e IES, ndo sendo um grupo significativamente afetado por
esse quesito, ndo deixando, porém, de ser um fator que os auxilia na tomada de decisdo
e que pode vir a ser decisivo nessa escolha.

Ainda nessa perspectiva, indagou-se em relacdo ao curso e instituicdo que
idealizou e escolheu serem 0s mesmos que estd frequentando atualmente, tendo resultado
notadamente positivo, pois, 49% dos respondentes, que foram 20 pessoas, indicaram estar
no curso e instituicdo que gostariam, 13 alunos afirmaram estar apenas no curso que
objetivaram, 2 somente na instituicdo que idealizou e escolheu, apenas 5 atribuiram sua
opinido a alternativa de ndo estar nem no curso nem na instituicdo que almejou e 1
pessoa nao respondeu (Figura 4).

Figura 4: 0 curso e a instituicdo que idealizou e escolheu sdo os que estd frequentando
atualmente.

Nio respondeu . 1

Sim, o curso ¢4 155 que ostaria N 20

Sim. somente a [ES - 2
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~io [N 5
0 5 10 15 20 25

Fonte: Dados da pesquisa.

Os respondentes demonstraram buscar informac¢Oes sobre a instituicdo e sobre )
0 curso, sendo decisivos nessa—escolha, sofrendo pouca ou nenhuma influéncia e ainda—"
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~""assim a maioria considerou estar no curso e IES que gostariam.-Osresuttados a principio
sdo positivos para a IES pesquisada podendo buscar, a partir dessa informacdo, formas
de ter como resultado final a satisfacdo dos clientes em relacdo ao curso e a
instituicdo, fidelizando assim os mesmos. A demonstracdo de confianca na instituicdo
antes do valor percebido pelo cliente revela que a confianca desde o inicio é
indispensdvel para que o aluno identifique valor posteriormente na relacdo de troca
(ESPARTEL; SAMPAIO; PERIN, 2008).

A varidvel independente teve a intencdo de identificar o fator mais importante
no momento de escolher uma IES para cursar o ensino superior, sendo que 12 pessoas, que
representam 29%, alegaram ter escolhido a instituicdo pela qualidade do seu ensino, no
entanto, outras 12 pessoas, que representam o mesmo percentual, indicaram ter se
matriculado nessa instituicdo por falta de opcdo de instituicbes na regido que tenham
0 curso em que esta, 8 alunos escolheram-na devido sua localizagdo em municipio vizinho,
4 por influéncia de alunos da instituicdo, familiares ou amigos, 4 alunos escolheram-
na devido o status/reputacdo e apenas 1 pessoa a escolheu por causa do preco/condicdo
de pagamento, conforme Figura 5. Da mesma forma, por meio de pesquisa aplicada, Alessio,
Domingues e Scarpin (2010) tiveram como resultado percebido que ndo hd uma uniformidade
de fatores que estdo relacionados a essa escolha, podendo inclusive ser a combinacdo de
fatores que influenciem na escolha final.

—

=

Figura 5: Fator mais importante na escolha de uma IES para cursar ensino superior.
Falta de outras IES ofertando o curso escolhido _ 12
na regido

Qualificacdo do corpo docente | O

Infraestruturada IES | 0

status/reputagdo da IES || NI -

Influéncia de alunos ¢/ou ex-alunos da IES || NG 4

Qualidade no ensino |GG 12

Preco/Condicdo de pagamento . 1

Localizagio da = | ¢

0 2 4 6 § 10 12 14
Fonte: Dados da pesquisa.

Os resultados obtidos demonstram que a instituicdo detém um bom conceito e o
fato de um nimero elevado de pessoas terem escolhido determinada IES por falta de opcdo
de instituicBes na regido que tenham o curso em que estd matriculado demonstra, a
principio, uma deficiéncia na regido, de acordo com 0s pesquisados, de instituicdes de
ensino que ofertem os cursos que os estudantes gostariam.

De forma geral, na escolha pela IES, os respondentes demonstraram informar-
se sobre o curso e sobre a instituicdo antes de se matricular, ndo tiveram influéncia
de outras pessoas no momento de escolher o curso e a instituicdo de ensino, estdo no
curso e na instituicdo que idealizaram e estdo na instituicdo devido a qualidade do seu
ensino e por falta de opcdo de instituicdes na regido que tenham o curso em que se
encontram atualmente. Espartel, Sampaio e Perin (2008) ressaltam que a satisfacdo e
lealdade dos estudantes diminuem os riscos de desisténcias, considerados como evasao
escolar.

//_..- _---_.._____:f\.%ﬁ ,/
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d Na perspectiva de desenvolvimento pessoal e —profissional, estudantes

y ingressam na graduacdo e p6s-graduacdo com o intuito de novas oportunidades de trabalho,
melhores condicoes salariais, qualificacdo, especializacdo, crescimento profissional na
drea que atua ou mesmo com a finalidade de inserir-se em novas areas. No Brasil, existe
a possibilidade de formacdo no ensino superior na Educacdo a Distancia (EAD) e na forma
presencial, podendo o aluno escolher pela melhor forma.

0 presente estudo objetivou identificar os fatores que motivam os
universitarios de Buritis-MG a escolherem determinada IES para cursar ensino superior.
No estudo, abordou-se diretamente os estudantes que se deslocam diariamente da cidade
de Buritis-MG para a cidade de Unai-MG, para cursar o ensino superior.

Dentre os fatores que norteiam o cliente de IES no processo de tomada de
decisdo na escolha da mesma, 0s respondentes, no geral, se informaram sobre o curso e
sobre a instituicdo antes de se matricular, ndo tiveram a influéncias de outras pessoas
na tomada dessa decisdo e o que mais levaram em conta no momento de escolher de uma IES
para cursar o ensino superior foi a qualidade do ensino e a falta de opcdo de instituicoes
na regido que ofertem o curso em que estdo matriculados.

Como sugestdo para novas pesquisas, indica-se fazer a comparacdo entre a
perspectiva do cliente e da instituicdo de ensino, levantar fatores elencados nessa
pesquisa na perspectiva dos alunos que residem no mesmo municipio que estudam e
identificar fatores determinantes na fidelizacdo de cliente de uma IES.
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