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RESUMO

Objetivo: Investigar os fatores preditores do Net Promoter Score (NPS) no contexto de uma instituicdo publica
de ensino superior (IES), buscando compreender como varidveis académicas, demogréficas e institucionais
influenciam a satisfagéo e a lealdade dos estudantes.

Proposta: O estudo propde o uso do NPS como ferramenta de gestdo em instituicdes publicas de ensino supe-
rior, integrando-o a modelos analiticos baseados em regresséao para identificar os determinantes da satisfacdo
discente.

Abordagem tedrica: O trabalho fundamenta-se na literatura sobre qualidade de servigos publicos (Van Ryzin,
2004; Pandey & Wright, 2006) e na aplicagdo do NPS em contextos publicos (Reichheld, 2003; Luoma-aho et
al., 2021), destacando sua adaptagéo para avaliar reputacdo e engajamento institucional.

Métodos: A pesquisa quantitativa envolveu 193 estudantes de graduacéo e pés-graduagao de uma IES publica.
Foram aplicadas estatisticas descritivas, analise fatorial exploratéria e regressdes multiplas para testar o impacto
do suporte estudantil, atividades extracurriculares e varidveis demograficas sobre a satisfagdo e o NPS.

Resultados: O suporte estudantil foi o principal preditor da satisfagdo (8 = 0,72; p < 0,001) e do NPS (B = 16,63;
p < 0,001). A participagdo em atividades extracurriculares também elevou a satisfagdo, mas ndo afetou o NPS.

Conclusdes: O estudo evidencia que a percepgéo de qualidade dos servigos de apoio é determinante para a
lealdade estudantil. Contribui ao demonstrar empiricamente a aplicabilidade do NPS na gestéo publica educa-
cional, fornecendo subsidios praticos para o aprimoramento institucional.

Palavras-chave: Net Promoter Score; Satisfagdo estudantil; Gestao universitaria; Servigos de apoio; Lealdade.
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ABSTRACT

Objective: To identify the predictors of the Net Promoter Score (NPS) within a public higher education institution
(HEI), examining how academic, demographic, and institutional factors influence students’ satisfaction and loyalty.

Proposal: This study proposes the use of NPS as a management tool for public higher education institutions,
combining it with regression models to uncover key determinants of student satisfaction.

Theoretical approach: The research is grounded in public service quality theory (Van Ryzin, 2004; Pandey &
Wright, 2006) and in studies adapting NPS for public contexts (Reichheld, 2003; Luoma-aho et al,, 2021; do Vale
et al, 2021), emphasizing its role in assessing institutional reputation and engagement.

Methods: A quantitative design was applied to a sample of 153 undergraduate and graduate students. Descriptive
statistics, exploratory factor analysis, and multiple regressions were used to assess the influence of student support
services, extracurricular participation, and demographic variables on satisfaction and NPS.

Results: Student support services were the strongest predictor of both satisfaction (B = 0.72; p < 0.001) and NPS
(B =16.63; p < 0.001). Extracurricular participation increased satisfaction but did not affect NPS.

Conclusions: Findings highlight that the perceived quality of student support strongly drives satisfaction and
loyalty. The study contributes by demonstrating the empirical applicability of NPS in public education management
and offering actionable insights for institutional improvement.

Keywords: Net Promoter Score; Student satisfaction; University management; Student support services; Student loyalty.

1INTRODUCAO

Na gestao publica contemporanea, a busca pela satisfacéo e lealdade dos cidadaos constitui
um dos pilares da legitimidade institucional. As instituicdes publicas, incluindo as de ensino supe-
rior, enfrentam o desafio de alinhar eficiéncia administrativa e qualidade percebida, oferecendo
servigos que atendam as expectativas de seus publicos e contribuam para a consolidacao da
confianga social (Pandey & Wright, 2006; Van Ryzin, 2004). Nesse contexto, cresce a necessi-
dade de instrumentos de mensuragao que simplifiquem a avaliacdo da experiéncia do usuario
e permitam comparagoes entre areas e periodos de gestao.

Entre esses instrumentos, o Net Promoter Score (NPS) tem ganhado destaque como indica-
dor sintético e de facil aplicagdo para mensurar a satisfagao e a lealdade de usuérios e cidadaos
(Luoma-aho et al,, 2021; Reichheld, 2003). Originalmente desenvolvido para o setor privado, o
NPS vem sendo progressivamente incorporado a administragdo publica e a gestdo educacional
por sua capacidade de sintetizar percep¢des complexas em uma métrica direta: a disposicao em
recomendar a instituicdo ou servigo a outros. No ensino superior, esse indicador pode refletir
dimensdes como a percepgéao de qualidade académica, o suporte estudantil e o vinculo afetivo
com a instituicdo — fatores reconhecidos como determinantes do engajamento discente e da
permanéncia estudantil (Elliott & Shin, 2002; Clemes, Gan & Kao, 2008).

Embora o NPS seja amplamente utilizado, sua aplicagdo em contextos publicos suscita
debates sobre validade e adequacao (Baehre et al., 2021; Temple et al,, 2019). Pesquisas apontam
gue o significado da lealdade institucional pode variar substancialmente quando o publico-alvo
ndo é consumidor no sentido tradicional, mas cidaddo ou estudante (Luoma-aho et al.,, 2021).
Assim, compreender os fatores que influenciam a pontuagcao do NPS em institui¢des publicas
de ensino é essencial para adaptar o indicador e potencializar seu valor gerencial.
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Na area educacional, estudos recentes destacam o potencial do NPS como ferramenta de
monitoramento da experiéncia estudantil. Do Vale et al. (2021) demonstram que ele pode identi-
ficar areas criticas de melhoria e perfis de alunos mais propensos a recomendacao, funcionando
como um instrumento de diagndstico para a gestao universitaria. Pesquisas internacionais com-
plementam essa perspectiva ao evidenciar que dimensoes de suporte institucional, qualidade
dos servigos de apoio e interagdo docente sdo determinantes da satisfagao e da lealdade dos
estudantes (Helgesen & Nesset, 2007; Alves & Raposo, 2007; Sultan & Wong, 2019).

O presente estudo se insere nesse debate, examinando o NPS no contexto de uma institui-
¢ao publica de ensino superior caracterizada pela diversidade de cursos e autonomia adminis-
trativa. A investigagé@o buscou identificar os principais fatores preditores do NPS, com especial
atencao as dimensodes relacionadas ao suporte estudantil, as atividades extracurriculares e as
caracteristicas demograficas dos alunos.

Os resultados obtidos revelam que a percepc¢éao positiva sobre o suporte estudantil é o
principal determinante tanto da satisfagéo geral quanto da disposicdo em recomendar a insti-
tuicdo — o que reforca o papel das politicas de apoio académico e psicossocial como elemento
central da experiéncia estudantil. Além disso, o envolvimento em atividades extracurriculares
mostrou-se associado a satisfagé@o, ainda que sem impacto direto sobre o NPS, sugerindo que
o engajamento institucional contribui mais para o bem-estar subjetivo do aluno do que para a
recomendacao ativa.

Portanto, este artigo busca ndo apenas compreender a aplicabilidade do NPS em instituices
publicas de ensino superior, mas também discutir seus condicionantes, oferecendo evidéncias
empiricas que reforcam sua utilidade como instrumento estratégico de gestédo universitaria e
indicador de qualidade percebida no setor publico educacional.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Satisfagao e lealdade em servigos publicos e educacionais

A satisfagé@o do usuadrio tem sido amplamente reconhecida como um dos principais indica-
dores de desempenho em instituigdes publicas e privadas (Pandey & Wright, 2006; Van Ryzin,
2004). No setor publico, ela transcende o simples contentamento com o servigo recebido e passa
a refletir a legitimidade e a confianga dos cidadaos nas organizagdes governamentais (Bouckaert
& Van de Walle, 2003; Biscione & Domingues da Silva, 2024). Essa perspectiva esta alinhada a
visdo de que a qualidade percebida dos servigos publicos é determinante para a avaliagado da
eficiéncia institucional e para a formagéao de atitudes de lealdade (James, 2009).

No contexto da educacao superior, a satisfagao estudantil tem sido amplamente investigada
como um construto multifacetado que envolve percepg¢des sobre ensino, infraestrutura, suporte
e relacionamento interpessoal (Elliott & Shin, 2002; Clemes, Gan & Kao, 2008). Alves e Raposo
(2007) argumentam que a satisfacdo do estudante resulta da comparagao entre as expectativas
prévias e as experiéncias vivenciadas, afetando diretamente sua lealdade a institui¢cdo. Essa
lealdade, por sua vez, ndo se limita a retencdo do aluno, mas se manifesta em comportamentos
de recomendacéo e defesa da imagem institucional (Helgesen & Nesset, 2007).
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Pesquisas recentes reforgam que a lealdade discente € um fendmeno relacional, influen-
ciado tanto por aspectos tangiveis (infraestrutura, qualidade do ensino) quanto intangiveis (clima
organizacional, percepc¢ao de cuidado e suporte) (Sultan & Wong, 2019). Assim, compreender as
variaveis que fortalecem o vinculo entre o aluno e a instituicdo torna-se um elemento estratégico
para a gestao universitaria contemporanea.

2.2 O Net Promoter Score (NPS) como métrica de gestao e reputagao institucional

O Net Promoter Score (NPS), proposto por Reichheld (2003), consolidou-se como uma
métrica sintética de lealdade, amplamente adotada por organizagdes de diferentes setores. Sua
|6gica baseia-se em uma Unica pergunta — “Qual a probabilidade de vocé recomendar esta
instituicdo a um amigo ou colega?” — que sintetiza a experiéncia do usudrio em uma escala
simples de 0 a 10. Os respondentes sao classificados como promotores, passivos ou detratores,
e o resultado final é calculado pela diferenga entre a proporgdo de promotores e detratores.

No setor privado, o NPS tem sido associado a indicadores de crescimento e desempenho
financeiro (Baehre et al,, 2021). Contudo, sua transposi¢ao para o setor publico e, especialmente,
para o contexto educacional requer adaptagdes tedricas e metodologicas (Luoma-aho, Canel
& Hakola, 2021). A principal diferenca esta na natureza do vinculo entre instituigao e publico:
enquanto empresas buscam fidelizar consumidores, institui¢des publicas almejam fortalecer a
confianca e o engajamento social.

Luoma-aho et al. (2021) destacam que, no contexto publico, o NPS pode servir como indi-
cador de reputacao institucional, refletindo percepcdes de legitimidade, transparéncia e res-
ponsabilidade. No ensino superior, essa métrica tem se mostrado (til para captar dimensoes da
experiéncia estudantil que nem sempre sao observdveis por meio de indicadores tradicionais
de desempenho (do Vale et al., 2021). A aplicagdo do NPS em universidades e centros publicos
permite traduzir percepgdes subjetivas — como acolhimento, reconhecimento e apoio — em
dados comparaveis, ampliando sua utilidade para a formulagéo de politicas de melhoria continua.

Entretanto, o uso do NPS ainda é objeto de debate. Temple, Burkhart e Tassone (2020)
chamam atenc¢éo para a influéncia do método de coleta (online, presencial, ou hibrido) sobre os
resultados, enquanto Baehre et al. (2021) observam que o NPS pode subestimar a complexidade
da experiéncia do usudrio ao condensar miultiplas dimensdes em uma Unica medida. Assim,
autores sugerem o uso combinado do NPS com varidveis explicativas — como suporte institu-
cional, engajamento e qualidade percebida — para maximizar sua validade preditiva (Helgesen
& Nesset, 2007; Sultan & Wong, 2019).

2.3 O papel do suporte estudantil na satisfacao e lealdade discente

O suporte estudantil emerge na literatura como uma das dimensdes mais criticas para a
satisfacao e retencdo de estudantes em instituicdes de ensino superior (Thomas, 2012). Esse
suporte engloba desde servigos de orientagdo académica e psicoldgica até programas de tutoria,
bolsas e infraestrutura de apoio ao aprendizado. Quando percebidos como acessiveis e eficazes,
esses servicos ampliam o sentimento de pertencimento e o engajamento institucional (Tinto,
2017; Silva & Faia, 2015).
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Em estudos recentes, o suporte institucional tem sido identificado como preditor direto da
satisfagé@o e da lealdade dos estudantes (Sultan & Wong, 2019; Helgesen & Nesset, 2007). Do
ponto de vista tedrico, ele atua como mediador entre as praticas de gestdo universitaria e as
percepg¢des individuais dos alunos sobre qualidade e bem-estar.

No contexto deste estudo, os resultados empiricos reforcam essas evidéncias ao demonstrar
que o suporte estudantil é o principal preditor do NPS e da satisfagdo geral. Isso sugere que o
NPS, quando associado a percepgao do suporte, ndo apenas mensura a lealdade, mas também
reflete a eficacia dos mecanismos institucionais de apoio ao estudante. Essa constatagao reforca
a pertinéncia de adaptar o NPS as particularidades das institui¢des publicas, reconhecendo a
centralidade do suporte como varidvel estratégica de gestao.

Em sintese, a literatura revisada evidencia uma convergéncia entre os modelos de satisfagcao
e lealdade e o uso do NPS como métrica de reputagao e desempenho institucional. Entretanto,
lacunas persistem quanto a sua aplicagdo no ensino superior publico brasileiro, especialmente
em contextos municipais, onde coexistem desafios de recursos e de autonomia administrativa.
Dessa forma, este estudo contribui ao integrar o NPS a varidveis contextuais relevantes — suporte
estudantil, engajamento em atividades extracurriculares e fatores demograficos — oferecendo
uma visao mais abrangente sobre os determinantes da satisfagdo e lealdade estudantil. Essa
integracao avanca a literatura ao evidenciar que, em instituigdes publicas, a qualidade do suporte
estudantil é o elo que conecta a gestao administrativa a experiéncia subjetiva do aluno, tradu-
zindo-se em maior disposicdo a recomendacao e fidelizagao institucional.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

3.1 Desenho da pesquisa

O presente estudo adotou um delineamento quantitativo, descritivo e correlacional, apro-
priado para examinar relagdes entre variaveis e identificar os fatores que predizem o Net Promoter
Score (NPS) no contexto de uma IES publica municipal, localizada em um municipio de Sao
Paulo. A abordagem quantitativa permite mensurar percepcoes individuais de forma objetiva,
fornecendo evidéncias empiricas sobre a influéncia de aspectos institucionais e demograficos
na satisfacao e lealdade estudantil (Creswell & Creswell, 2018).

O carater descritivo possibilitou compreender o perfil dos respondentes e suas percepg¢des
acerca dos servigos oferecidos pela instituigcdo, enquanto a natureza correlacional viabilizou o
teste de associacgoes entre as variaveis explicativas e o NPS. Tal combinagdo metodolégica é
adequada em pesquisas de gestdo universitaria e qualidade de servicos, nas quais a analise das
relagdes entre satisfagao, suporte e recomendagao é fundamental (Hair et al., 2019).
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3.2 Populagao e amostra

A populagao-alvo compreendeu todos os estudantes de graduagéao e pds-graduagao de
uma IES publica matriculados em 2024. A amostra final foi composta por 193 participantes,
distribuidos entre diversos cursos e periodos, o que assegura heterogeneidade representativa
da instituicdo. Embora tenha havido maior participacdo de estudantes em estagios iniciais, a
diversidade de cursos e areas do conhecimento contribuiu para a robustez analitica do estudo.

A |IES abordada neste estudo € uma autarquia municipal de ensino superior com autonomia
administrativa e financeira. Mantida por recursos de um municipio do interior do Estado de Séao
Paulo, a IES oferece 36 cursos de graduacao e 24 cursos de pés-graduagao lato sensu, além
de programas de extensao voltados a integragdo com a comunidade. A heterogeneidade de
sua estrutura académica e a pluralidade do corpo discente justificam sua selegdo como campo
empirico, configurando um ambiente adequado para avaliar determinantes do NPS no ensino
publico superior.

3.3 Instrumento de coleta de dados

O instrumento de pesquisa consistiu em um questiondrio estruturado, elaborado com base
em estudos prévios sobre satisfagdo estudantil e mensuragdo do NPS em contextos educacio-
nais (Elliott & Shin, 2002; do Vale et al., 2021). O questionario foi composto por cinco segoes,
abrangendo aspectos demograficos, académicos, experienciais e atitudinais:

a. Dados demograficos e académicos: idade, género, curso, periodo e participagdo em
atividades extracurriculares;

b. Experiéncia prévia: frequéncia em outra instituicdo de ensino superior e comparagao
com a experiéncia atual (escala Likert de 1a 5);

c. Servigos de suporte estudantil: uso e avaliacdo da qualidade dos servigos de apoio
(orientagdo académica, biblioteca, suporte psicoldgico, esportes e outros), em escala
Likertde1a5;

d. Experiéncia académica: satisfacdo com métodos de ensino e avaliagéo, e engajamento
docente (escala Likert de 1a 5);

e. Net Promoter Score: probabilidade de recomendar a IES a amigos ou colegas, em
escala de 0 a 10.

3.4 Procedimentos de coleta e analise de dados

A coleta foi realizada durante dois meses, utilizando questionario online distribuido via e-mail
institucional e redes sociais da IES. Também foi disponibilizada uma versao impressa em espacos
de convivéncia do campus, garantindo ampla acessibilidade. Antes do inicio da aplicagéo, os
participantes foram informados sobre o propdsito da pesquisa, a confidencialidade dos dados e
o carater voluntario da participagdo. As respostas foram anonimizadas, em conformidade com
as normas éticas vigentes.
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Os dados foram analisados em multiplas etapas. Inicialmente, aplicaram-se estatisticas
descritivas (médias, frequéncias e desvios-padrao) para caracterizar a amostra. Em seguida,
conduziu-se uma Analise Fatorial Exploratéria (AFE), com o objetivo de verificar a estrutura
latente das variaveis relacionadas ao suporte estudantil. Essa técnica é apropriada para identificar
dimensdes subjacentes e reduzir o nimero de varidveis em um construto tnico (Hair et al., 2019).

Os resultados da AFE indicaram unidimensionalidade e alta consisténcia interna (X de
Cronbach = 0,919), confirmando a confiabilidade da medida de “qualidade do suporte estudantil”

Posteriormente, foi empregada regressao linear multipla para testar os efeitos das varia-
veis independentes — suporte estudantil, atividade extracurricular, género e experiéncia prévia
— sobre duas varidveis dependentes: satisfagcdao geral e NPS. Essa técnica permite estimar o
impacto simultadneo de multiplos preditores, controlando efeitos espurios entre varidveis corre-
lacionadas (Field, 2013).

As analises foram conduzidas no software JAMOVI (versao 2.5), com nivel de significancia
de 5%. A escolha desse software deve-se a sua capacidade de integrar visualmente analises
estatisticas complexas e gerar relatérios reprodutiveis em linguagem acessivel.

Consideracées éticas. O estudo observou as diretrizes do Comité de Etica em Pesquisa
Envolvendo Seres Humanos (COPEP), conforme os principios éticos da Resolugao n° 510/2016
do Conselho Nacional de Salde. Todos os participantes receberam termo de consentimento
livre e esclarecido, assegurando-lhes o direito a desisténcia e o anonimato de suas respostas.
Nenhum dado sensivel foi coletado. A pesquisa teve carater exclusivamente académico e nao
envolveu qualquer forma de indugdo ou beneficio individual aos respondentes.

4 RESULTADOS

4 Descrigao da Amostra

A amostra foi composta por 193 estudantes da IES. A idade média dos participantes foi de
23,6 anos (DP = 7,47), evidenciando uma predominancia de jovens adultos, mas também com
alguma diversidade etéria.

Quanto ao género, observou-se predominancia do sexo feminino (62,7%), seguido pelo mas-
culino (37,3%) (Tabela 1). Essa distribuicdo é consistente com a literatura sobre perfil discente em
instituicdes de ensino superior, em que ha maior participacao feminina em cursos de graduacao.

Tabela 1. Frequéncias de Género

Género | Frequéncia | % do Total | % acumulada

Feminino 121 62.7% 62.7%

Masculino 72 37.3% 100.0%
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Os participantes estavam distribuidos em diferentes cursos, representando a heterogenei-
dade da instituicdo (Tabela 2). Os cursos com maior nimero de respondentes foram Pedagogia
(16,3%), Medicina (10,4%), Fisioterapia (6,7%) e Educacao Fisica (6,7%). Cursos como Histéria
(2,6%) e Ciéncias Bioldgicas (3,1%) apresentaram menor representatividade. Essa diversidade
amplia a validade dos resultados para diferentes areas de formacéao.

Tabela 2. Frequéncias de Curso

Curso Frequéncia | % do Total | % acumulada
Administragao 9 4,7% 4,7%
Agronomia 6 3.1% 7,8%
Biomedicina 1 5,7% 13,5%
Ciéncias Bioldgicas 6 3,1% 16,6%
Ciéncias Contdbeis 12 6,2% 22,8%
Ciéncias da Computacao 9 4,7% 27,5%
Direito 8 4,1% 31,6%
Educacgao Fisica 13 6,7% 38,3%
Enfermagem n 5,7% 44,0%
Engenharia Civil 10 5,2% 49,2%
Estética e Cosmética 10 5,2% 54,4%
Farmaécia 6 3,1% 57,5%
Fisioterapia 13 6,7% 64,2%
Medicina 20 10,4% 74,6%
Medicina Veterinaria 6 31% 77,7%
Nutrigao 7 3,6% 81,3%
Pedagogia 25 13,0% 94,3%
-(Ij—zzz(;i/%?\i/?rr?;?onjgsseisiemas 6 31% 97,4%
Historia ) 2,6% 100,0%

Em relagdo ao periodo cursado (Tabela 3), a maior concentracao de estudantes encontra-se
no 2° periodo (44,6%), seguido pelo 4° periodo (18,1%), 6° periodo (15,0%) e 8° periodo (14,5%).
Os demais periodos apresentaram frequéncias menores, variando entre 2,1% e 3,1%. Essa dis-
tribuicdo indica predominancia de estudantes em fase inicial do curso, o que pode influenciar
percepgdes sobre a instituicdo e sua recomendacgéo.

Tabela 3. Frequéncias de Periodo

Periodo | Frequéncia | % do Total | % acumulada

1 4 2,1% 2,1%

2 86 44,6% 46,6%
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Periodo | Frequéncia | % do Total | % acumulada
4 85) 18,1% 64,8%
6 29 15,0% 79,8%
8 28 14,5% 94,3%
10 5 2,6% 96,9%
12 6 3,1% 100,0%

A participagé@o em atividades extracurriculares foi expressiva: 67,4% dos estudantes declara-
ram envolver-se em atividades complementares, enquanto 32,6% nao participam (Tabela 4). Esse
dado sugere que uma parcela significativa dos alunos busca ampliar sua formagao académica
e profissional por meio de experiéncias adicionais.

Tabela 4. Frequéncias de Realizagao de Atividades Extracurriculares

Atividade Extracurricular | Frequéncia | % do Total | % acumulada

Nao 63 32.6% 32.6%

Sim 130 67.4% 100.0%

Por fim, verificou-se que 22,8% dos respondentes ja haviam cursado o ensino superior
em outra instituicdo antes de ingressar na IES, enquanto 77,2% nao possuiam essa experiéncia
prévia (Tabela 5). Esse fator pode ser relevante na comparacao de expectativas e na avaliagao
da instituicéao.

Tabela 5. Frequéncia de académicos que ja cursaram ensino superior em outra IES anteriormente

Freq_IES_anterior | Frequéncia | % do Total | % acumulada

Nao 149 77.2% 77.2%

Sim 44 22.8% 100.0%

4.2 Caracterizagédo do suporte universitario recebido da IES 3

A Figura 1 apresenta a frequéncia de utilizagdo dos diferentes servigos de suporte dispo-
nibilizados pela IES. Observa-se que a Biblioteca foi o servigo mais acessado pelos estudantes,
com 83,0% relatando uso, evidenciando sua centralidade para a vida académica.

Em contrapartida, servigos de carater complementar ou voltados a demandas especificas
tiveram adesao bem menor. Apenas 24,2% dos participantes declararam receber assisténcia
financeira ou bolsas de estudo, e 23,5% afirmaram ter utilizado orientagdo académica. Servigos
relacionados ao suporte digital (18,3%) e a monitoria e tutoria académica (16,3%) também foram
pouco reportados.
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O uso de servigos de esportes (15,7%), atividades culturais e artisticas (13,1%) e apoio a
empregabilidade e estagios (7,2%) foi ainda mais restrito. Os indices mais baixos foram obser-
vados para o suporte psicoldgico (5,2%) e para o nucleo de apoio pedagdgico (3,3%), indicando
que esses recursos sao pouco procurados pelos estudantes, apesar de sua relevancia potencial
para o bem-estar académico.

De forma geral, os dados revelam que os alunos utilizam de forma predominante servigos
diretamente vinculados as suas atividades curriculares (como a biblioteca), enquanto apoios
mais voltados a desenvolvimento pessoal, cultural e pedagdgico apresentam baixa procura.
Essa tendéncia sugere a necessidade de ampliar a divulgagéo e o estimulo ao uso de servigos
complementares que podem contribuir significativamente para a experiéncia estudantil.

Figura 1. Tipo de suporte da IES recebido pelos participantes da pesquisa

Suporte Mideleo de apoio pedagdgico
Supotte psicoldgico

Supotte Apoio 4 empregabilidade e estdgios
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Além da verificagdo da frequéncia de utilizagado, os estudantes também avaliaram a qua-
lidade dos servigos de suporte da IES em uma escala de péssimo, ruim, regular, bom e étimo.
Para sintetizar essas avaliacoes e verificar se os diferentes tipos de suporte poderiam ser repre-
sentados por uma medida Unica, foi realizada uma Andlise Fatorial Exploratéria (AFE). Os resul-
tados apontaram para a existéncia de apenas uma dimensao latente, indicando que os diversos
servicos oferecidos sdo percebidos pelos estudantes como parte de um construto unificado de
qualidade dos servigos de apoio.

Essa solugdo unidimensional foi confirmada por diferentes indicadores estatisticos. O teste
de esfericidade de Bartlett apresentou resultado significativo (x*(45) = 902, p < 0,001), confir-
mando a adequacgao da matriz de correlagdes para analise fatorial. A medida de adequagéao
amostral de KMO obteve valor global de 0,917, considerado excelente, com indices elevados
em todas as varidveis analisadas, variando entre 0,863 e 0,957. Os pesos fatoriais, por sua vez,
variaram entre 0,487 para a biblioteca e 0,861 para o nicleo de apoio pedagdgico, todos acima
do limiar aceitavel para inclusdo no fator. Além disso, a escala demonstrou elevada consisténcia
interna, com alfa de Cronbach de 0,919, reforgando a confiabilidade da medida.
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Diante desses resultados, foi construida uma medida geral de avaliacdo do suporte estu-
dantil da IES, que sintetiza as percepgdes dos alunos sobre a qualidade dos diferentes servigos.
Essa varidvel agregada sera utilizada nas andlises subsequentes, especialmente na regressao
multipla com os fatores de satisfacdo e NPS, permitindo avaliar em que medida a percepcao
global do suporte influencia a lealdade e a recomendagao institucional.

4.3 Analise do efeito do suporte estudantil da IES nas medidas de satisfagéao

A Tabela 6 apresenta os resultados da regressao linear que buscou identificar os fatores
preditores da satisfagcdo e do Net Promoter Score (NPS) dos estudantes em relacédo a IES. No
modelo que teve como varidvel dependente a satisfagao, verificou-se que o preditor mais relevante
foi a avaliacdo do suporte estudantil da IES, com coeficiente positivo e estatisticamente signifi-
cativo (8 = 0,72; t = 67,99; p < 0,001). Esse resultado indica que, quanto melhor a percepg¢ao dos
estudantes sobre os servigcos de apoio oferecidos pela instituicdo, maior é o nivel de satisfagao
geral. Além disso, a varidvel atividade extracurricular também apresentou efeito significativo (
= 0,31; t =19,56; p < 0,05), sugerindo que estudantes engajados em atividades complementares
tendem a relatar maior satisfagdo em comparacgéo aqueles que nao participam. Por outro lado,
nem o género (§ = -0,01; t = -0,06; n.s.) nem a experiéncia prévia em outra instituicdo de ensino
superior (B = -0,16; t = -0,89; n.s.) mostraram associagao significativa com a satisfacao.

Tabela 6. Regressao linear sobre Satisfagdo e NPS da IES

Satisfacao NPS
Preditores
Estimativas t Estimativas t
Interceptoa 0,56 13,40 15,28 1,98
Género: . -0,01 -0,06 0,05 0,16
Masculino - Feminino
Atl\_/ldade NExtracurncuIar: 0,31* 19.56 10,09 0,32
Sim - Nao
Fre_q_IES_Nanterlor: 0,16 -0,89 -0,37 113
Sim - Nao
Suporte estudantil da IES 0,72** 67,99 16,63** 8,57

Nota: @ Representa o nivel de referéncia; * p < 0,05; ** p < 0,001

No modelo que considerou o NPS como varidvel dependente, os resultados reforcam a
importancia do suporte estudantil da IES, que novamente se destacou como preditor positivo
e significativo (B = 16,63; t = 8,57; p < 0,001). Isso evidencia que a percepgao de qualidade nos
servicos de apoio tem papel central ndo apenas na satisfagdo, mas também na disposicao dos
estudantes em recomendar a instituicdo a outras pessoas. As demais variaveis independentes
— género (B = 0,05; t = 0,16; n.s.), atividade extracurricular ( = -0,09; t = -0,32; n.s.) e experién-
cia prévia em outra IES (B = -0,37; t = -1,13; n.s.) — ndo apresentaram efeitos estatisticamente
significativos sobre o NPS.
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De forma geral, os resultados demonstram que a avaliagao positiva do suporte estudantil é
o principal fator associado tanto ao aumento da satisfagdo quanto a elevacdo do NPS dos alunos
da IES. Além disso, o envolvimento em atividades extracurriculares contribui adicionalmente para
explicar variagcoes na satisfagdo, mas ndo exerce impacto significativo sobre o NPS.

4.4 Discussao dos resultados

Os resultados desta pesquisa reforcam a relevancia do suporte estudantil como o princi-
pal determinante tanto da satisfagdo geral quanto do Net Promoter Score (NPS) na instituicao
analisada. A analise de regressdao demonstrou que a percepgéao positiva dos servigos de apoio
exerce impacto direto e substancial na avaliagéo institucional, corroborando estudos anteriores
que destacam o papel central do suporte académico, pedagédgico e psicolégico no engajamento
e bem-estar discente (do Vale et al,, 2021; Helgesen & Nesset, 2007; Sultan & Wong, 2019). Tais
resultados indicam que a qualidade percebida dos servigos institucionais ndo apenas aprimora
a experiéncia académica, mas também fortalece a lealdade e a disposicao dos estudantes em
recomendar a instituicao.

Esse achado é consistente com a literatura sobre satisfagé@o e lealdade em instituicdes de
ensino superior, que enfatiza que a percepgao de suporte e atengao institucional € uma das
dimensdes mais relevantes da experiéncia estudantil (Elliott & Shin, 2002; Alves & Raposo, 2007;
Clemes, Gan & Kao, 2008). Assim, a satisfacao ndo depende apenas da qualidade do ensino,
mas também da percepgado de acolhimento, disponibilidade de recursos e apoio oferecidos
pela instituicdo. Em consonancia com Van Ryzin (2004) e Pandey & Wright (2006), a satisfacao
estudantil pode ser interpretada como uma forma de avaliagcdo de legitimidade institucional,
especialmente no contexto de instituigdes publicas, nas quais o cumprimento das expectativas
dos usudrios esta fortemente associado a confianca e a reputagao organizacional.

Outro resultado relevante diz respeito ao envolvimento em atividades extracurriculares, que
apresentou relagdo positiva com a satisfacdo, mas ndo com o NPS. Essa distin¢cdo sugere que
a participagao em atividades complementares contribui para o sentimento de pertencimento e
integragao institucional, conforme observado por Thomas (2012) e Tinto (2017), mas ndo neces-
sariamente se traduz em recomendacéo ativa da institui¢do. Isso indica que o engajamento dis-
cente amplia a satisfagdo individual, porém a recomendag¢ao (NPS) depende mais de aspectos
estruturantes e institucionais — como a qualidade dos servigos de apoio, a acessibilidade e a
eficiéncia dos recursos oferecidos.

Por outro lado, variaveis demograficas e contextuais, como género e experiéncia prévia em
outra instituicdo de ensino superior, ndo apresentaram associacao significativa nem com a satis-
facdo nem com o NPS. Esse resultado diverge parcialmente das expectativas tedricas, segundo
as quais experiéncias anteriores poderiam afetar percepgdes atuais (Baehre et al., 2021), mas
reforca a ideia de que, no contexto da instituicdo analisada, a avaliacdo dos estudantes se baseia
predominantemente em fatores objetivos da vivéncia académica e na qualidade percebida dos
servigos institucionais, em vez de caracteristicas individuais. Essa evidéncia sugere que a per-
cepcao de qualidade é transversal e compartilhada, independentemente de atributos pessoais.

A predominéancia do suporte estudantil como preditor de satisfagao e lealdade também
dialoga com as adaptagdes propostas para o uso do NPS em contextos publicos (Luoma-aho,
Canel & Hakola, 2021). Esses autores argumentam que o NPS, quando aplicado em institui¢des
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publicas, deve ser interpretado ndo apenas como uma medida de fidelizacdo, mas também
como um indicador de reputacao e legitimidade. O presente estudo confirma essa proposi¢éo
ao demonstrar que a disposi¢cdo em recomendar a instituicdo estad fortemente condicionada a
percepg¢ao da eficacia e acessibilidade dos servigos de suporte.

Os resultados obtidos também se alinham as observagdes de Temple, Burkhart e Tassone
(2020), que destacam a necessidade de considerar fatores contextuais e metodoldgicos —
como o tipo de servigo avaliado e o modo de aplicagdo da pesquisa — na interpretacao do
NPS. Nesse caso, a centralidade do suporte estudantil atua como variavel mediadora, expli-
cando diferencas nas percepc¢des de lealdade e oferecendo evidéncias de que o NPS pode
capturar a qualidade percebida de maneira eficaz quando contextualizado dentro da estrutura
de servigos da instituigéo.

De modo geral, os achados ampliam o entendimento sobre a aplicabilidade do NPS no
ensino superior ao confirmar empiricamente que a qualidade dos servigos de suporte € o prin-
cipal determinante tanto da satisfagdo quanto da recomendacao institucional. Essa constatagéo
esta em consonéncia com estudos classicos sobre lealdade e qualidade de servicos (Helgesen &
Nesset, 2007; Sultan & Wong, 2019) e reforca que, mesmo em contextos publicos, a percepcao
de valor e confianga organizacional permanece essencial para o engajamento e a fidelizagao
dos alunos. Ademais, a literatura mostra a importancia do suporte da IES para melhorar a salide
mental e desempenho dos alunos (da Silva et al., 2025; Ballada et al., 2021; Kimhi et al., 2021),
de forma que os ganhos gerados pelo suporte organizacional da IES extrapolam a satisfagcao
estudantil, por atuar também para reduzir aspectos ligados a insatisfagao.

Do ponto de vista pratico, recomenda-se que a instituicao priorize investimentos em politicas
de suporte estudantil — como ampliagé@o dos servicos de orientagao académica, fortalecimento
do apoio psicoldgico e aprimoramento da comunicagao institucional —, de modo a promover
uma experiéncia académica mais integrada e satisfatéria. Como salientam Reichheld (2003)
e Luoma-aho et al. (2021), a melhoria continua da experiéncia do usudrio é o caminho mais
sustentavel para elevar o NPS e, consequentemente, consolidar a reputagéo institucional e o
comprometimento dos estudantes com a organizagao.

45 LimitagOes e sugestoes de estudos futuros

Apesar de suas contribuicdes tedricas e empiricas, este estudo apresenta algumas limita-
¢Oes que devem ser reconhecidas e que abrem oportunidades para futuras investigagdes. Em
primeiro lugar, trata-se de uma pesquisa de natureza transversal (cross-sectional), o que limita
a capacidade de inferir relagdes causais entre as varidveis analisadas. Os resultados refletem
percepgdes captadas em um unico momento no tempo e, portanto, ndo permitem avaliar pos-
siveis mudancas na satisfagdo ou no Net Promoter Score (NPS) decorrentes de transformacoes
institucionais ou de trajetéria académica dos estudantes. Estudos longitudinais poderiam exa-
minar como a satisfagdo e o NPS evoluem ao longo do curso e em resposta a intervencoes na
qualidade dos servigos de suporte (por exemplo, Silva et al,, 2024).

Em segundo lugar, a pesquisa se baseou exclusivamente em medidas autorrelatadas de
satisfagcdo e NPS, utilizando escalas estruturadas. Ainda que vélidas e amplamente utilizadas,
essas medidas ndo captam nuances emocionais presentes em manifestacdes espontaneas, como
feedbacks positivos e negativos em redes sociais ou avaliagdes textuais em ambientes digitais.
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O uso de técnicas de analise de sentimentos e mineragéo de texto em dados nado estruturados
poderia oferecer uma visdo mais detalhada e dindmica da experiéncia estudantil, complemen-
tando as métricas tradicionais. Por exemplo, Vieira et al. (2024) mostraram como mensagens
sociais e funcionais, com valéncia de feedback positivo e negativo em chats de suporte ao con-
sumidor impactavam em métricas relevantes de marketing.

Outra limitagdo importante refere-se ao fato de que o estudo ndo explorou o possivel efeito
de fadiga do suporte organizacional (por exemplo, Silva et al., 2024). E plausivel supor que, com
o tempo, os alunos internalizem os servigcos de apoio como parte natural do funcionamento da
instituicdo, reduzindo sua influéncia incremental sobre a satisfagdo e o NPS. Pesquisas futu-
ras poderiam adotar modelos longitudinais ou experimentais para investigar em que ponto o
suporte institucional deixa de gerar ganhos marginais em satisfagao e lealdade, configurando
um fendmeno de habituagéo.

Além disso, varidveis relevantes para a literatura de comportamento organizacional, como
confianga institucional (Silva et al,, 2023) e percepcao de justica e transparéncia (Van Ryzin, 2004),
nao foram incluidas neste modelo. Tais dimensdes podem atuar como mediadoras ou modera-
doras das relagdes observadas, ampliando a compreenséo sobre os mecanismos psicolégicos e
simbdlicos que sustentam o vinculo entre estudantes e instituicées publicas de ensino superior.

Por fim, recomenda-se que estudos futuros repliquem este modelo em outras instituicdes
e contextos regionais, de diferentes naturezas administrativas, de modo a verificar a robustez
e generalizagédo dos resultados. A incorporacdo de abordagens qualitativas, como entrevistas
e grupos focais, também poderia aprofundar a compreensao sobre as percepgdes subjetivas
dos alunos, contribuindo para o desenvolvimento de estratégias de gestao universitaria mais
integradas e sensiveis as expectativas estudantis.

5 CONCLUSAO

Os resultados deste estudo evidenciaram que a percepgao do suporte estudantil da IES é
o principal fator associado tanto a satisfacdo quanto ao Net Promoter Score (NPS) dos alunos.
Além disso, o envolvimento em atividades extracurriculares mostrou-se relevante para explicar
a satisfagao, ainda que néo tenha impactado a recomendacgao da instituicdo. Varidveis como
género e experiéncia prévia em outra IES ndo apresentaram efeitos significativos, reforcando a
centralidade dos servigos institucionais de apoio no engajamento discente.

De modo geral, os achados reforgam a importancia de fortalecer e divulgar os servigos de
suporte como estratégia para aprimorar a experiéncia estudantil e ampliar a lealdade dos alunos.
Ao integrar o NPS a analises mais abrangentes, este estudo contribui para a gestao universitria
ao indicar caminhos praticos para melhorar a satisfacdo e consolidar a reputagéo da instituicéo.
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