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APRESENTAÇÃO

O presente livro, “Políticas Públicas na Educação e a Construção do Pacto Social e 
da Sociabilidade Humana: Estudos de Casos e Relatos de Experiências” tem o objetivo de 
discutir o estado da arte no campo das Ciências da Educação, por meio da apresentação de 
uma coletânea diversificada de estudos empíricos que refletem uma riqueza de temáticas 
no mundo e no Brasil.

Estruturado em 28 capítulos, esta obra apresenta relevantes debates relacionados 
ao campo educacional por meio de uma incremental lógica dedutiva que parte da abstração 
teórica no campo epistemológico da Educação até chegar à empiria de um conjunto de 
estudos de caso sobre programas, projetos, atividades e relatos de experiência.

A proposta implícita nesta obra tem no paradigma eclético o fundamento para a 
valorização da pluralidade teórica e metodológica, sendo este livro construído por meio de 
um trabalho coletivo de pesquisadoras e pesquisadores, tanto, estrangeiros, oriundos do 
Chile, Colômbia, México, Espanha e Portugal), quanto, nacionais, advindos de todas as 
macrorregiões Sul, Sudeste, Centro-Oeste, Norte e Nordeste do Brasil. 

Caracterizada por uma natureza exploratória, descritiva e explicativa quanto aos 
fins e uma abordagem quali-quantitativa, esta obra foi estruturada pela conjugação de uma 
lógica convergente no uso do método dedutivo a fim de possibilitar divergentes abordagens 
teórico-conceituais para abordar a realidade empírica dos relatos de experiência e dos 
estudos de caso, assim resultando em uma pluralidade de debates. 

Com base nos resultados obtidos nesta obra, uma rica lista de debates teórico-
conceituais é didaticamente oferecida ao grande público leitor, corroborando assim para 
um perfil de conhecimento alicerçado não apenas no estado da arte, mas principalmente 
fundamentado pelo relato de experiências e o estudo de casos de programas, projetos e 
atividades no contexto educacional.

Excelente leitura!

Prof. Dr. Elói Martins Senhoras
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RESUMO: O objetivo deste trabalho é levantar 
e analisar fatores de retenção dos graduandos 
em medicina junto a uma instituição de ensino 
superior. A pesquisa foi desenvolvida a partir 
de dados coletados virtualmente, utilizando 
um questionário de pesquisa on-line, que foi 
respondido por 72 alunos do primeiro e segundo 
semestres do curso de Medicina, da Faculdade 
Pitágoras de Eunápolis, Bahia. Os resultados 
demonstram que o valor da mensalidade, a 
infraestrutura e o corpo docente são fatores 
cruciais que influenciam na permanência do 
aluno na IES.
PALAVRAS-CHAVE: Educação; retenção; 
satisfação do cliente; comportamento do 
consumidor e medicina.

FACTORS FOR RETENTION OF 
MEDICINE GRADUATES: A CASE STUDY 
OF THE SCHOOL OF MEDICINE OF THE 
PITAGORAS FACULTY OF EUNÁPOLIS, 

BAHIA
ABSTRACT: The objective of this work is to 
survey and analyze retention factors of medical 
students at a higher education institution. The 
research was developed from data collected 
virtually, using an online research questionnaire, 
which was answered by 72 students from the first 
and second semesters of the Medicine course, 
from Faculdade Pitágoras de Eunápolis, Bahia. 
The results demonstrate that the monthly fee, the 
infrastructure and the faculty are crucial factors 
that influence the student’s permanence in the 
HEI.
KEYWORDS: Education; retention; customer 
satisfaction; consumer behavior and medicine.

INTRODUÇÃO
No Brasil, a Medicina sempre foi uma 

das profissões mais almejadas, por pessoas de 
faixas etárias distintas. Segundo o Ministério da 
Educação (2015), o país tem hoje 1,8 médico 
por mil habitantes, o que representa uma 
relação muito baixa em relação a outros países. 
Dessa forma, este ministério autorizou, por meio 
do 1º Ato de Credenciamento e Autorização 
dos Cursos de Medicina do Edital nº 6/2014, a 
abertura de 11 novos cursos que iriam ofertar 
710 novas vagas, sendo um total de 2.305 em 
todo o Brasil. 

http://lattes.cnpq.br/7107971095777768
http://lattes.cnpq.br/7734939858626461
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Essa abertura de novos cursos, com o aumento do número de vagas, em muitos 
municípios ainda pouco conhecidos, gera oportunidade para diversos segmentos porque 
é um mercado que movimenta grandes montantes. Na verdade, uma faculdade particular 
de Medicina apresenta mensalidades com valores bem acima da média dos demais cursos 
e os clientes envolvidos, normalmente, são pessoas com alto poder aquisitivo. Portanto, 
pode-se dizer que esse novo mercado é sobretudo, a chance para as faculdades pouco 
conhecidas se firmarem no mercado.

Para Cavalcante e Dias (2001), mesmo com o grande potencial de mercado, há 
necessidade de um planejamento estratégico mais fundamentado e eficiente, para que 
se alcance o pleno sucesso. Mesmo com a grande demanda de alunos em busca de uma 
vaga, toda instituição precisar ter em mente que o importante não é apenas fazer com que 
o estudante comece a cursar. Melhor dizendo, mesmo o curso de medicina possuindo alta 
demanda, ainda assim apresenta uma grande taxa de desistência dos seus respectivos 
alunos. Dessa maneira, faz-se necessário que as instituições utilizem ferramentas, como 
as de marketing em relacionamento, para poderem influenciar, positivamente, na retenção 
dos alunos.

Hoje em dia, é muito fácil saber o que um aluno acha de uma determinada faculdade 
que está cursando, por exemplo, ou o que ela oferece de diferencial. De acordo com 
Turban e King (2004), essa era, que é composta pelas redes digitais e pela infraestrutura 
de comunicação, oferece uma plataforma global sobre a qual os indivíduos e as empresas 
interagem, se comunicam e buscam informações, logo o consumidor tem cada vez mais 
poder.

Este novo consumidor tem o mundo na palma das mãos e está sempre querendo o 
que há de melhor no mercado. Kotler e Armstrong (2006) dizem que o marketing atual deve 
ser entendido no novo sentido de satisfazer as necessidades dos clientes. Segundo Claro 
(2006), os relacionamentos permitem que as empresas explorem os recursos ofertados, 
para alcançar vantagens competitivas. Assim, de acordo com Saliby (1997), o “Marketing 
de Relacionamento” tem uma nova abordagem para a nova era competitiva, trazendo a 
ideia de que as empresas que satisfazerem os desejos dos seus clientes e conquistarem a 
fidelidade deles, irão ser prosperar.

Para Saliby (1997), nesta nova abordagem, os clientes deixam de ser apenas 
números e passam a integrar a organização, já que alimentam as mesmas, sendo o foco 
principal a conquista da confiança, gerada de forma duradoura. Segundo Milan (2006) é 
preciso reconhecer os clientes, mostrando-os o quanto a empresa os estima, principalmente, 
por terem lhe dado a preferência, pois o custo de retenção de um cliente atual é menor do 
que o custo de atração de um cliente novo, principalmente, no âmbito de serviços.

Milan e Ribeiro (2003) complementam afirmando que quanto mais tempo o cliente 
é mantido vinculado a uma organização, mais lucrativo ele poderá ser para ela, por 
isso faz-se necessário adequar os produtos ofertados conforme as expectativas e 
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necessidades dos consumidores.
Diante das informações expostas acima, o objetivo deste trabalho é levantar e 

analisar os fatores de retenção para os graduandos em medicina de uma instituição de 
ensino. Os resultados obtidos nesta pesquisa, poderão colaborar com estratégias que 
beneficiem diretamente seus alunos.

MATERIAL E MÉTODOS
O presente estudo foi constituído por dois momentos. No primeiro momento, realizou-

se uma Pesquisa Bibliográfica, que constou de um levantamento de dados, utilizando as 
palavras-chave: Marketing / Pós-venda em serviço / Retenção de clientes / Marketing 
de Relacionamento / Satisfação do cliente / Medicina, tendo como base livros de leitura 
corrente e de referência, publicações periódicas (encontrados nas bibliotecas virtuais das 
seguintes instituições de ensino: USP e Faculdade Pitágoras), bancos de dados virtuais e 
impressos diversos, que datem de 1996 a 2019 e que estejam relacionados com o tema a 
ser abordado. 

No segundo momento, foi realizada uma pesquisa de campo, quanti-qualitativa, 
caracterizada como exploratória e descritiva, pois ao mesmo tempo que objetivou-se 
aprofundar o conhecimento sobre o assunto abordado, buscou-se recolher dados para 
observar tendências e características da amostra estudada. Dessa forma, os dados foram 
coletados virtualmente, utilizando um questionário de pesquisa on-line, conforme o modelo 
em anexo, produzido através do site Google Forms®. É válido salientar, que para Milan 
(2006), a pesquisa do tipo “survey” está direcionada à coleta de dados padronizada e 
permite que o pesquisador gere informações mais precisas.

Na realidade, optou-se por utilizar este tipo de abordagem porque, segundo Diehl 
e Tatim (2004) apud Castro e colaboradores (2015), o questionário é um instrumento de 
coleta de dados, que é construído por uma série ordenada de perguntas e que deve ser 
respondido sem a presença do examinador. Milan (2006) complementa expondo que o 
principal objetivo por fazer uso deste tipo de abordagem é que ela fornece estimativas 
específicas a partir da amostra delimitada e representativa de correspondentes. Logo, 
possibilitou-se realizar previsões mais precisas sobre as relações existentes entre as 
variáveis propostas, entender quais os principais aspectos que influenciam na satisfação 
do cliente e notar a validade das relações existentes.   

A amostra inicial foi composta por 98 indivíduos adultos, que estão cursando a 
Faculdade Pitágoras de Medicina (no município de Eunápolis, cidade localizada no extremo 
sul da Bahia, que apresentou uma população estimada de 112.318 habitantes em 2018, 
segundo o IBGE), no período de fevereiro de 2019 a junho de 2019, com idades entre 17 e 
37 anos, de ambos os sexos e classes sociais A, B, C, D e E. Esta IES faz parte do grupo 
Kroton, que foi fundada em 1966 e atua no mercado de ensino superior desde o início dos 
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anos 2000. Atualmente, essa rede de ensino possui 125 campi em operação, em todas as 
regiões do Brasil e possui 9 marcas distintas que compõem o grupo. É válido frisar, que 
no processo de amostragem, a partir dessa delimitação inicial, segundo Milan (2006) a 
amostra para a pesquisa foi definida utilizando a técnica de amostragem não-probabilística 
por conveniência. 

É válido salientar, que se escolheu esta Instituição de Ensino Superior [IES] porque 
um dos autores, do presente estudo, conhece o funcionamento da mesma e como é uma 
IES nova (ainda está na segunda turma), ela precisa alcançar sustentabilidade a longo 
prazo. Além disso, por ser uma faculdade privada, com valores elevados de mensalidade 
e se localizar em uma cidade de pequeno/médio porte, no extremo Sul da Bahia, deduz-se 
que seja mais desafiador a atração e retenção dos alunos. 

Os dados, obtidos a partir do preenchimento dos questionários, foram tabulados 
e interpretados estatisticamente, ratificando a escolha do tipo de pesquisa como quanti-
qualitativa, já que, de acordo com Chaer et al. (2011), a quantitativa é caracterizada por 
“quantificar os dados e generalizar os resultados da amostra para a população-alvo”, 
enquanto para Augusto et al. (2013), a pesquisa qualitativa caracteriza-se pela abordagem 
interpretativa do mundo, ou seja, salienta a descrição detalhada dos fenômenos em 
contexto e dos elementos a serem analisados. O tratamento destes dados foi realizado no 
software Excel®, sendo que os dados quantitativos foram extraídos diretamente do Google 
Forms® e a categorização dos dados qualitativos seguiu a análise semântica, segundo 
Henkel (2017), já que este autor diz que este tipo de análise avalia os significados das 
palavras e as agrupa, criando categorias. 

RESULTADOS E DISCUSSÃO
Das 98 pessoas que compuseram a amostra e foram abordadas, apenas 72 (73,5%) 

aceitaram responder o questionário, sendo que desse total de discentes, 47 (65,3%) eram 
do sexo feminino e 25 do sexo masculino (34,7%). 48 alunos encontravam-se no segundo 
semestre, representando 100% da turma e os demais estavam no primeiro semestre. É 
válido salientar, que alguns indivíduos que se negaram a responder demonstraram medo de 
possível retaliação, mesmo sendo informados que os dados eram sigilosos e não nominais.

É importante frisar, que a turma do segundo semestre que agora é composta por 48 
alunos, iniciou o curso com 56 pessoas, mostrando assim que já houve uma redução de 
14,3% no número de discentes em apenas um semestre. Segundo Bergamo, Farah e Giuliani 
(2007), o setor educacional, no Brasil, representa um ramo de mercado competitivo em 
franca expansão. Desde 1995, vem ocorrendo um crescimento significativo de Instituições 
de Ensino Superior [IESs] privadas, além dos investimentos governamentais em IESs 
públicas. Com esse aumento do número de instituições, eleva-se também a concorrência, 
acentuando a evasão dos alunos. Dessa forma, estes autores afirmam que a retenção de 
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alunos é uma estratégia fundamental para o êxito dos cursos e das IESs.
Em relação à faixa etária (Figura 1), a maior parcela, 70,4% dos discentes, 

apresentava idade entre 19 a 25 anos, 12,7% idade igual ou menor que 18 anos, o mesmo 
percentual de 12,7% tinha idade entre 26 a 30 anos, 2,8% entre 31 e 35 anos e 1,4% acima 
de 35 anos, conforme gráfico abaixo. Esses dados confirmam a afirmação de Tosta (2017), 
já que a autora diz que a grande maioria (85,6%) dos alunos universitários, no Brasil, é 
composta por jovens de até 26 anos.

Figura 1. Gráfico da faixa etária dos pesquisados 

Fonte: Resultados originais da pesquisa

No quesito estado civil, 68 pessoas (94,4%) eram solteiras e 4 (5,6%) casadas, 
sendo que apenas 1 casada, apresentava filho e apenas 1 também. Sobre a fonte de renda, 
65 (90,1%) alunos se mantinham com ajuda de custo familiar 7 (9,9%) possuíam renda 
própria. A faculdade possui 12 alunos bolsistas no total, dos quais 9 têm bolsa integral e 3 
de 50%. Um dos pré-requisitos para ter acesso à bolsa é apresentar até um salário mínimo 
e meio de renda familiar per capita. Desses 12 alunos, 8 responderam o questionário, 
representando 11,1% do total dos pesquisados.

Outro ponto avaliado foi a renda familiar, que se apresentou da seguinte forma: 
17 pessoas (24,3%) apresentavam renda acima de R$15.000, outras 17 (24,3%) tinham 
renda entre R$10.000 e R$15.000, 15 (21,4%) possuíam renda de R$7.000 a R$10.000, 7 
(10%) entre R$5.000 e R$7.000, 3 (4,3%) entre R$3.000 e R$5.000, 8 (11,4%) de R$1.500 
a R$3.000 e 3 (4,3%) relataram que a renda era abaixo de R$1.500, conforme exposto na 
Figura 2. 

Diante dos valores encontrados, pode-se afirmar que os pesquisados compõem 
todas as classes sociais da população brasileira, de A a E. Segundo Oliveira (2016), a 
divisão de classes sociais da população brasileira se dá com base no valor do salário 
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mínimo, que atualmente se encontra em R$998 (Brasil, 2019) e esta classificação ocorre da 
seguinte forma: A (renda acima de 20 salários mínimos), B (de 10 a 20 salários mínimos), 
C (de 4 a 10 salários mínimos), D (de 2 a 4 salários mínimos) e E (até 2 salários mínimos), 
conforme pode ser observado na Tabela 1 a seguir, extraída do artigo deste autor.  

Figura 2. Gráfico da renda familiar dos pesquisados 

Fonte: Resultados originais da pesquisa

Tabela 1. Classificação das faixas de renda e classes sociais  

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Oliveira (2016)

Quando questionados se haviam feito cursinho preparatório para vestibulares, antes 
de ingressar no curso de Medicina, 58 indivíduos (80,6%) relataram já ter feito e 14 (19,4%) 
não. Desses 58, a maioria (19,7%) fez por 1 ano, seguido de 6 meses (18,3%) e 1 ano e 
meio (16,9%), como pode ser observado no gráfico da Figura 3.
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Figura 3. Gráfico da frequência de estudos em cursinhos pré-vestibulares 

Fonte: Resultados originais da pesquisa

Sobre a vida acadêmica prévia, 23 pessoas (31,9%) já tinham cursado alguma 
graduação antes de iniciar Medicina, conforme gráfico abaixo e desse total 13 (19,7%) 
chegaram a concluir essas graduações anteriores, como pode ser visto na Figura 4.  

Figura 4. Gráfico das pessoas que realizaram graduações anteriores 

Fonte: Resultados originais da pesquisa

Os motivos que levaram os discentes a optarem por este curso foram os mais 
variados: o mais citado foi por ser um sonho, por 17 pessoas (23%); depois identificação/
afinidade com a profissão, por 15 pessoas (21%); em seguida a oportunidade de ajudar o 
próximo, 11 indivíduos (15%); realização pessoal e garantia de estabilidade financeira, 7 
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pessoas cada (10%); vocação, citada por 5 pessoas (7%); influência familiar, 3 pessoas 
(4%), amor pela profissão, realização profissional e afinidade com os assuntos estudados, 
2 cada (3%) e oportunidade de ter contato humano, 1 indivíduo (1%), conforme mostrado 
no gráfico da Figura 5.

Figura 5. Gráfico dos motivos que levaram os alunos a escolherem o curso de medicina 

Fonte: Resultados originais da pesquisa

Em relação aos desafios que os discentes referiram enfrentar por estarem estudando 
Medicina e ter que atuar, no futuro, na área médica, têm a elevada carga horária, com rotina 
intensa de conteúdos e estudos (38%), a grande responsabilidade conferida pelo curso 
(20%), disponibilidade de recursos e infraestrutura (11%), dedicação quase que exclusiva, 
com grande abdicação da vida social e a influência de questões financeiras para conseguir 
concluir o curso (8% cada), preocupação com a saúde mental do estudante/profissional, 
apresentar a habilidade de se comunicar, adequadamente, com os pacientes e a forma de 
ensino do método PBL (4% cada), a capacidade de lidar com a perda das pessoas (2%) e 
a distância da família (1%), como pode ser observado na Figura 6.  
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Figura 6. Gráfico dos desafios enfrentados pelos alunos 

Fonte: Resultados originais da pesquisa

De acordo com Brito, Gordia e Quadros (2016), “o ingresso na universidade 
representa um período em que os estudantes se deparam com novas demandas sociais 
e acadêmicas”.  Essas novas demandas decorrentes da nova realidade geram uma série 
de eventos e costumam causar estresse, ansiedade e muitas vezes, chegam a dificultar o 
aprendizado, interferindo no cognitivo e no emocional dos indivíduos. Os autores afirmam 
que às vezes, é preciso um auxílio externo para que os discentes aprendam a lidar com 
esses tipos de situações, de forma satisfatórias. Eles ainda complementam dizendo que as 
sensações de raiva e angústia constantes fazem parte do cotidiano dos universitários pois 
há uma elevada cobrança pelo bom desempenho acadêmico.

Existem muitos motivos que levam um aluno a escolher uma faculdade e no caso 
desse estudo, os alunos da Faculdade Pitágoras de Medicina, os discentes escolheram ela, 
como mostra o gráfico abaixo, da Figura 7, principalmente, por ter sido a única onde foram 
aprovados (56,9%), pela sua localização (34,7%), por ser uma faculdade nova (18,1%) 
e pelo Kroton ser um grupo de ensino conhecido no mercado (6,9%), por ter sido o local 
onde realizou o primeiro vestibular (2,8%). É válido salientar, que o fato do aluno optar por 
ingressar em uma determinada faculdade, não significa que ele permanecerá na mesma 
até o fim do curso, como será mostrado mais adiante. 
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Figura 7. Gráfico dos motivos que levam o aluno a escolher a faculdade 

Fonte: Resultados originais da pesquisa

Outro ponto avaliado foram os fatores que os estudantes julgaram como fundamentais 
para a adesão e permanência no curso. Os aspectos de extrema importância ou essenciais 
para a sua continuidade nesta formação (graduados como 5 no questionário, numa escala 
de 1 a 5) foram valor da mensalidade (custo X benefício), citado por 35 pessoas (48,6%); 
o reconhecimento da faculdade no mercado, de acordo com 31 pesquisados (43,1%);  a 
perspectiva de obter um ganho financeiro bom, no futuro, para 28 analisados (38,9%); a 
infraestrutura da faculdade, segundo 27 discentes (37,5%); o corpo docente, referido por 
26 alunos (36,1%); a qualidade dos serviços administrativos (atendimento ao aluno) para 
25 (34,7%) e a localização da faculdade, para 22 pessoas (30,6%). Já o método de ensino, 
nesse caso o “Problem Based Learning” [PBL], teve maior prevalência de nota 4 (33,3%), 
se mostrando importante também para a adesão dos alunos ao curso, mas em menor 
intensidade.   

Quando questionados sobre os três aspectos que menos gostam do curso de 
Medicina, da Faculdade Pitágoras de Eunápolis, os resultados ratificam os achados 
anteriores, já que para 91,5% respondeu o valor da mensalidade, 81,7% a infraestrutura e 
40,8% os serviços administrativos, seguidos pelo corpo docente (29,6%) e reconhecimento 
no mercado (16,9%), como pode ser visto no gráfico da Figura 8.  
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Figura 8. Gráfico dos aspectos que menos gostam do curso de Medicina  

Fonte: Resultados originais da pesquisa

Para Lanzer (2004), a maior parte dos motivos que geram descontentamento nos 
discentes envolve aspectos como cursos inadequados, preços acima da média comportada 
pelos alunos, falta de ações voltadas para a satisfação das necessidades dos alunos e 
campus mal localizados. Já, de acordo com Pereira (2003) apud Bergamo, Farah e Giuliani 
(2007), a saúde financeira é o ponto-chave para a evasão dos estudantes em IESs privadas. 
E Bergamo, Farah e Giuliani (2007) complementam afirmando que, além dos problemas 
financeiros outras causas são o desconhecimento da metodologia de ensino utilizada pelo 
curso, falta de orientação vocacional, herança profissional, mudança de endereço e horário 
de trabalho incompatível. 

Sobre o fato de realizarem uma possível transferência de faculdade no futuro, 63 
alunos (87,5%) afirmou já ter pensado na possibilidade (Figura 9) e os principais fatores 
motivadores (Figura 10), em ordem de importância, foram valor da mensalidade (92,1%), 
infraestrutura oferecida pela faculdade (85,7%), serviços prestados pela faculdade (44,4%) 
e corpo docente e distância de casa (cada um com 31,7%). Esses achados confirmam a 
ideia de Lanzer (2004), quando ela diz que, na medida em que o tempo passa, a euforia 
de ingressar num curso superior cede lugar à constante avaliação da relação custo/
benefício e dessa forma, a evasão começa a esvaziar as salas de aula. Portanto, a IES 
precisa se aproximar dos discentes, procurando, conhecê-los melhor, desenvolvendo um 
relacionamento, para que consigam identificar suas necessidades, a fim de criar estratégias 
e ações bem dirigidas e assertivas. 
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Figura 9. Gráfico do interesse em realizar transferência externa 

Fonte: Resultados originais da pesquisa

Figura 10. Gráfico dos motivos que levariam a uma transferência externa  

Fonte: Resultados originais da pesquisa

Por fim, perguntou-se o que a faculdade poderia fazer para deixar o aluno mais 
satisfeito, já que para Milan (2006), existe uma forte relação entre satisfação e retenção 
de clientes, sendo o primeiro fator responsável por gerar confiança. Vale lembrar, que 
Borchardt et al. (2008) afirmam que a satisfação do cliente, colabora para a fidelização 
destes mantendo-os do início ao fim do curso. E Lanzer (2004) complementa dizendo 
que essa fidelização é a proposta do marketing de relacionamento, uma abordagem do 
marketing que sustenta a importância não apenas de conquistar, mas também de reter 
clientes, aspecto essencial manter o cliente fiel pelo maior prazo possível.

Assim, os fatores apresentados que podem aumentar a satisfação dos discentes 
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para com a faculdade foram a melhora na infraestrutura (27%), reduzir o valor da 
mensalidade (18%), capacitar melhor o corpo docente (15%), organizar as atividades/
aulas/palestras (15%), dar mais atenção ao aluno, suas opiniões e críticas (10%), melhorar 
a qualidade do ensino (8%), gestores se apresentarem mais proativos (4%), ofertar opções 
de financiamento para o curso (2%) e otimizar os serviços administrativos (1%), conforme 
Figura 11.   

Figura 11. Gráfico dos fatores que poderiam aumentar a satisfação dos discentes 

Fonte: Resultados originais da pesquisa

Com base nos resultados obtidos, pode-se inferir que o valor da mensalidade, a 
infraestrutura e o corpo docente (qualificação didática) são fatores que foram citados a 
todo momento como sendo essenciais para garantir a permanência do aluno na IES, porém 
vem interferindo de forma negativa. Para Lanzer (2004), o corpo docente, por exemplo é 
um dos fatores que são de extrema importância no sentido de contribuir para um melhor 
desempenho junto aos seus clientes. A autora ainda sugere que se desenvolva estratégias 
específicas para esse ponto quando ele estiver fraco, para tentar melhorá-lo. Na verdade, 
pode-se dizer que é preciso capacitar melhor o corpo docente, conforme apontado pelos 
pesquisados, rever o valor da mensalidade e investir na infraestrutura, se a empresa visa 
manter seus alunos. 

Conquistar a satisfação do cliente e consequentemente, a sua lealdade, assim como 
o alcance das suas expectativas, são primordiais para reter o aluno e construir uma base 
financeira sólida para a empresa, de acordo com Bergamo et al. (2007). Estes autores 
complementam afirmando que essa satisfação também é relevante em relação à imagem 
da instituição porque “estudantes leais podem influenciar positivamente a qualidade do 
ensino e do serviço da IES, pela participação ativa e comportamento comprometido”. 

Para Bergamo et al. (2007), “após a conquista do cliente, as IESs parecem ter pouca 
preocupação em verificar se suas necessidades estão sendo satisfeitas”. Na verdade, estes 
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autores afirmam que as instituições pensam em adequar seus programas, seus preços a 
comunicação e a distribuição, mas esquecem de considerar os inter-relacionamentos e as 
opiniões/críticas dos alunos, que são seus clientes. Segundo Zeithaml (2014), quando se 
discute em relação à prestação de serviços, recomendações boca a boca possuem papel 
muito mais importante do que na compra de bens, só que as empresas ignoram este fator. 
A autora diz que essa modalidade de comunicação associa a percepção que o cliente tem 
da qualidade do serviço prestado por uma empresa com a sua disposição em recomendá-la 
para os amigos. 

A partir do levantamento dos fatores de retenção, pode-se observar que esta IES 
apresenta uma taxa bastante elevada (87,5%) de intenção de transferência, o que confirma 
as afirmações de Nunes (2005) e Lanzer (2004), quando afirmam que dentro de um quadro 
nacional, a depender dos cursos, há perdas de alunos de 30% até 70%. Essa situação deve 
ser encarada com grande preocupação porque de acordo com Nunes (2005), até meados 
de 2000, a captação de estudantes superava a evasão nas universidades, porém esse 
quadro mudou e as IES privadas convivem com uma evasão média de 40% ao final do ciclo 
de um curso de graduação, o que interfere bastante na sua produtividade. O autor vai mais 
além e afirma que o total de formados, transferidos e evadidos já supera o total de calouros. 

Diante deste cenário, Lanzer (2004) diz que os mantenedores das IESs privadas 
devem se preocupar, pois seus resultados parecem estar fortemente ameaçados. A autora 
afirma que mais do que nunca, a empresa precisa se diferenciar no mercado para conseguir 
preencher todas as vagas e sobretudo, manter seus clientes satisfeitos, para que estes 
permaneçam nos cursos até sua conclusão. Assim, Nunes (2005) traz a informação de que 
nesse contexto competitivo, observou-se que algumas IESs estão redirecionando parte 
dos esforços despendidos na captação de novos alunos, em prol da implementação de 
estratégias de retenção e manutenção dos alunos, atitude que foi sugerida no presente 
artigo, quando focou-se na utilização do Marketing de Relacionamento para alcançar a 
criação de um vínculo maior com o cliente e consequente satisfação e retenção dos alunos.

CONCLUSÃO
O presente trabalho teve por objetivo é mostrar como o serviço de uma Instituição 

de Ensino Superior é capaz de influenciar na retenção de clientes a curto prazo. Nesse 
caso, os resultados mostraram que essa influência ocorreu de forma negativa, em relação 
à satisfação, e o valor da mensalidade, a infraestrutura e o corpo docente foram os fatores 
mais citados para ratificar essa afirmação. Desta forma, investimentos nestes três pilares 
são capazes de impactar positivamente na retenção dos graduandos.

É necessário salientar que o presente estudo apresentou algumas limitações que 
devem ser consideradas. O primeiro quesito diz respeito ao recorte pontual da amostra, pois 
ela englobou alunos do primeiro ano do curso de Medicina (primeiro e segundo semestres), 
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o que representa um curto prazo de curso. Além disso, no primeiro ano de funcionamento 
de  um curso superior, também existem limitações inerentes ao seu estabelecimento.  Logo, 
pode-se dizer que o estudo seria mais fidedigno se os alunos entrevistados fossem de 
diferentes anos de graduação. Outra limitação diz respeito ao tipo de amostra que foi não-
probabilística, podendo acarretar alguns vieses nos resultados obtidos e a forma de coleta, 
já que ela foi realizada de forma transversal, com a aplicação unitária dos questionários e 
na Literatura, existem limitações inerentes a esse tipo de pesquisa. 

Portanto, sugere-se que novos estudos, neste perfil, sejam feitos, com uma amostra 
maior e uma gama variada de alunos, verificando os pontos fortes e fracos das Instituições 
de Ensino Superior, pois eles servem de munição para que elas retifiquem as possíveis 
insatisfações dos alunos e consequentemente, elevem a sua taxa de retenção.
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