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RESUMO: Retencdo e lealdade de estudantes sio determinantes fundamentais de
sobrevivéncia das institui¢des de ensino superior (IES) ndo-ptiblicas. Contudo, ndo hd um
consenso quanto ao conceito e as varidveis que podem ser empregadas em sua mensuragado.
Assim, este estudo, por meio de revisdo tedrica dos construtos de lealdade e de retencdo de
alunos em IES, tem como objetivo verificar, a partir da andlise de suas varidveis operacionais,
a validade de contetddo desses construtos, bem como propor conceitos especificos para os
mesmos. Para tal, realiza-se uma pesquisa bibliografica revisando 19 pesquisas nacionais e
internacionais que abordam especificamente lealdade e retencdo de estudantes em IES. Os
resultados apontam que a reten¢do é mensurada tanto por indices reais de permanéncia quanto
pelas intencdes de permanéncia dos estudantes; ji a lealdade € mensurada por meio de
varidveis como recomendagdo do curso ou IES, escolha da IES para outros servigos, re-
compra e retengdo. Conclui-se que, apesar de os conceitos de retencdo e lealdade serem
distintos, ha uma confusao entre esses, vista a auséncia de defini¢des claras para eles. Como
contribuicdo tedrica, propde-se defini¢des operacionais para esses construtos, bem como se
sugerem questdes que podem ser utilizadas para sua mensuracdo em estudos futuros.
Palavras-chave: Lealdade; Retencdo; Instituicdes de ensino superior.

ABSTRACT: Retention and loyalty of students are survival key determinants of non- public
higher education institutions (HEI). However, there is no consensus on the concept and
variables that can be employed in their measurement. Thus, this study, through the constructs
theoretical reviewing of loyalty and retention of students in HEI, aims to verify, from its
operational variables analysis, the content validity of these constructs, and propose specific
concepts for them. For this, a literature search is performed reviewing 19 national and
international researches that deal specifically with loyalty and retention of students in HEI.
The results indicate that retention is measured by remaining real indices as by the remaining
intentions of the students; while the loyalty is measured through variables as recommendation
of the course or HEI, HEI choice for other services, re-acquisition and retention. It is
concluded that, although the retention and loyalty concepts are distinct, there is a
misunderstanding between these, for lacking clear definitions for them. As theoretical
contribution, it is proposed operational definitions for these constructs, as questions are
suggested that can be used for their measurement in future studies.
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1 INTRODUCAO

Retencdo e lealdade de estudantes no ensino superior, por serem determinantes
fundamentais de sobrevivéncia, tém ganhado cada vez mais a atencdo das institui¢Ges de
ensino superior (IES) ndo-publicas. Nao obstante o exposto, dados do Instituto Nacional de
Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (INEP) mostram que, no periodo de 1994 a
2004, apenas 59,97% dos alunos matriculados em IES brasileiras se formaram (INEP, 2004),
revelando que 40,03% de todos os alunos que ingressaram em IES deixaram o ensino superior
antes de colarem grau.

Os percentuais apresentados permitem afirmar que, quanto aos alunos que deixaram o
ensino superior antes de colarem grau, as instituicdes ndo conseguiram estabelecer uma
relacdo duradoura com os mesmos, deixando, consequentemente, de serem amplamente
beneficiadas com essa retencdo e lealdade. Entre os beneficios dessa relagdo, podem-se citar a
permanéncia na institui¢do (LIU; LIU, 2000; LEPPEL, 2005; LOHFINK; PAULSEN, 2005;
KREIE; HEADRICK; STEINER, 2007; LEPPEL, 2001), a colaboragdio (HENNIG-
THURAU; LANGER; HANSEN, 2001), o comprometimento (RODIE; KLEINE, 2000) e o
retorno 2 instituicdo para atualizacdo de conhecimentos (MARZO-NAVARRO; PEDRAJA-
IGLESIAS; RIVERA-TORRES, 2005).

Nao obstante a relevancia apontada sobre a reten¢do e a lealdade de estudantes no
ensino superior, ndo hd um consenso quanto ao conceito e as varidveis que podem ser
empregadas em sua mensuracio (NGUYEN; LEBLANC, 2001). Dessa forma, observa-se a
existéncia de uma lacuna tedrica nas pesquisas da drea no tocante a defini¢cdo operacional dos
construtos de lealdade e retencdo. Nesse sentido, Freire (2005) destaca que, apesar de muitos
trabalhos utilizarem os termos lealdade e retencdo como sindnimos, existe uma distin¢ao
conceitual entre eles. Por essa razdo, os termos retencdo e lealdade no ensino superior
necessitam ser definidos e diferenciados sistematicamente, visto que a auséncia desta
definicdo e distincdo pode dificultar a realizagdo de pesquisas, a elaboracdo adequada de
instrumentos para mensuracido da retencdo e da lealdade de estudantes no ensino superior,
bem como gerar resultados divergentes entre estudos sobre estes construtos. Isso representa
um possivel obstaculo para o desenvolvimento do tema e para a defini¢do dos antecedentes e
de estratégias que as institui¢des podem utilizar para obter um indice maior de lealdade e de
retencdo entre seus alunos.

Diante do contexto exposto, este estudo, procura responder a seguinte pergunta de
pesquisa: Quais as definicoes operacionais dos construtos lealdade e retencao de alunos
em IES? Assim, tem-se o objetivo de verificar, por meio da andlise de suas variaveis
operacionais, a validade de contetido destes construtos, bem como propor conceitos
especificos para mensuracdo dos mesmos. Para tal, realiza-se uma revisio tedrica sobre como
ocorre a mensuragdo desses dois conceitos em pesquisas da drea de ensino aplicadas a IES.
Assim, esse estudo poderd contribuir para a drea por apresentar um estudo tedrico que
contribua para futuras pesquisas, visto que se observa uma caréncia de estudos deste tipo no
Brasil.

Cabe ressaltar que se empregam, neste estudo, os termos retengdo e persisténcia como
sindnimos, em virtude de ambos os construtos serem utilizados com essa terminologia, na
literatura revisada, para mensurar o mesmo conceito (DOWN; COURY, 2006; EVANS, 2007;
JOHN, 2000; LEPPEL, 2001, 2005; LIU; LIU, 2000; LOHFINK; PAULSEN, 2005; MAYO;
HELMS; CODIJOE, 2004; TITUS, 2004).

Quanto a organizacdo, este estudo, sem ter a pretensdo de esgotar o assunto, se
apresenta da seguinte forma: na secdo 2, se faz uma sintese dos principais resultados
encontrados na literatura sobre a retencdo e a lealdade de estudantes em IES; na secdo 3,
descreve-se a metodologia utilizada para obten¢do dos resultados; na secdo 4, realizam-se as



andlises sobre os modos de mensuracdo da retencdo e da lealdade; e, na se¢éo 5, tecem-se as
consideracdes finais, bem como se apresentam uma proposi¢io de definicdo constitutiva e as
sugestdes para futuras pesquisas.

2 REVISAO DE LITERATURA

Nesta secdo, apresenta-se a literatura revisada sobre a retencdo e a lealdade de
estudantes em [ES, com destaque as convergéncias e divergéncias existentes entre os estudos
apresentados.

2.1 RETENCAO

A literatura revisada indica que a retencdo ¢é influenciada positivamente pela
integracdo académica (LIU; LIU, 2000); pelo contexto institucional (caracteristicas
semelhantes entre os estudantes, estrutura institucional e clima) (TITUS, 2004); pelo desejo
de fazer uma pés-graduacdo (TITUS, 2004); pela satisfacdo geral com a instituicdo (LIU;
LIU, 2000); pela aprendizagem em equipe (KREIE; HEADRICK; STEINER, 2007); pela
escolha ou tamanho da IES — em virtude, possivelmente, do valor da mensalidade e do
convivio com os demais alunos (TITUS, 2004) —, ao menos para estudantes de primeira
geracdo que sdo aqueles cujos pais nido possuem ensino superior (LOHFINK; PAULSEN,
2005); e pelo envolvimento e compromisso institucional (inten¢do de se formar na institui¢do)
(TITUS, 2004).

Além dos antecedentes de impacto mencionados, desempenho académico também ¢é
apontado como um influenciador positivo da retencdo de estudantes em IES (DOWD;
COURY, 2006; LIU; LIU, 2000; TITUS, 2004). No entanto, contrariando esse resultado,
Leppel (2001) encontrou indices de persisténcia mais baixos em cursos nos quais os
estudantes tiveram melhor desempenho, indicando que o motivo da desisténcia seria outro.

Ainda sobre influéncia positiva sobre a retencdo, apesar de Liu e Liu (2000) indicarem
que a integracdo social ndo impacta a retencdo dos estudantes em IES, Lohfink e Paulsen
(2005) afirmam que a participacdo frequente em clubes escolares € significante positivamente
para a persisténcia dos estudantes de segunda geragdo, ou seja, estudantes cujo pai e/ou a mae
possui ensino superior.

Quanto aos antecedentes que afetam negativamente a retengdo dos estudantes, se
encontra a indecisdo do aluno em relacdo a escolha do curso, as suas habilidades ou a sua
vocacdo (DOWD; COURY, 2006; LEPPEL, 2001), o que, para Leppel (2001) é conseqii€ncia
de um menor compromisso desses estudantes com sua educag@o. A importancia da afinidade
com o curso supera, inclusive, o desejo do sucesso financeiro, visto que, segundo Leppel
(2005), estudantes que consideram muito importante ser financeiramente bem-sucedido
apresentam menores indices de persisténcia porque, ao escolherem um curso motivados pela
possibilidade de obtengdo de sucesso financeiro, acabam por considerar o curso
ndo-apropriado em virtude de outros fatores, como afinidade ou motivacao.

Outro fator apontado como influenciador negativo da retenc¢do dos estudantes em IES
sdo os assuntos familiares (DOWD; COURY, 2006; MAYO; HELMS; CODIJOE, 2004).
Também como influéncia negativa na retengdo de estudantes em IES, estudos apontam
assuntos financeiros (DOWD; COURY, 2006; MAYO; HELMS; CODIJOE, 2004), tanto que
estudantes dependentes financeiramente tém maior probabilidade de obtencdo de grau
(DOWD; COURY, 20006). Esse resultado também pode estar relacionado ao apontado por
Mayo, Helms e Codjoe (2004) de que responsabilidades que, no caso poderiam ser
financeiras, afetam negativamente a reten¢@o dos estudantes.



Em se tratando, ainda, de aspectos financeiros, estudos indicam que os auxilios
financeiros apresentam influéncia positiva na retencao dos estudantes (EVANS, 2007; JOHN,
2000; TITUS, 2004) — ao menos para os de primeira geracdo (LOHFINK; PAULSEN, 2005)
— diferentemente dos empréstimos que apresentam influéncia negativa na retengdo (DOWD;
COURY, 2006; NORA; BARLOW; CRISP, 2006), principalmente para estudantes com
rendas mais baixas (DOWD; COURY, 2006). Essa distin¢do entre a influéncia dos auxilios
financeiros e dos empréstimos na retencdo dos estudantes deve-se ao fato de que os
empréstimos necessitam ser reembolsados apés a formatura, situagdo que causa inseguranga
nos estudantes diante da incerteza da obtencdo do grau (DOWD; COURY, 2006), visto que
menos de 40% dos alunos consegue obté-lo no tempo normal do curso (DOWD; COURY,
2006; NORA; BARLOW; CRISP, 2006) e que os saldrios futuros podem ndo garantir essa
devolugdo (DOWD; COURY, 2006; NORA; BARLOW; CRISP, 2006). Nesse sentido, Nora,
Barlow e Crisp (2006) ressaltam que as mulheres e os estudantes de primeira geracdo sdo os
que confiam mais na possibilidade de obtencdo de recursos financeiros para devolver seus
empréstimos apOs a formatura.

Outro aspecto influenciador da retencio de estudantes em IES evidenciado em alguns
estudos se refere ao género, idade e etnia. Nesta dire¢do, enquanto Liu e Liu (2000) apontam
que género, idade e etnia ndo impactam a retencdo, Dowd e Coury (2006) indicam que
mulheres persistem mais do que homens do primeiro para o segundo ano e que estudantes
mais velhos t€m maior probabilidade de obten¢do de grau. Além disso, Leppel (2001) destaca
que homens e mulheres apresentam diferencas em relacdo ao tipo de curso no qual mais
persistem e que mudanga em atitude pessoal impacta na probabilidade de a mulher deixar a
faculdade ou de persistir, fato que nao ocorre com 0s homens. Também neste sentido, Lohfink
e Paulsen (2005) ressaltam que estudantes de primeira geracdo possuem menor persisténcia se
forem hispanicos ou do sexo feminino, bem como se possuirem renda mais baixa.

Lohfink e Paulsen (2005) igualmente destacam a existéncia de diferencas entre
estudantes de primeira e de segunda geracdo no que se refere a persisténcia, aos
comportamentos e as experiéncias, sendo que os estudantes de segunda geracdo persistiram
mais. Os mesmos autores também apontam que estudantes de primeira geracido se conectam
mais aos ingredientes e aspectos ambientais locais, diferentemente dos estudantes de segunda
geracdo que apresentam uma visdo mais cosmopolita da faculdade. Lohfink e Paulsen (2005)
realizaram essa observagdao com base nos motivos indicados pelos estudantes para a escolha
da IES, sendo eles: reputagdo da institui¢do e possibilidade de viver em casa, razdes
apontadas pelos estudantes de primeira geracdo, e reputagdo da instituicdo e nivel de
instrugdo, mencionados pelos estudantes de segunda geragao.

A revisdo de literatura apresentada nesta se¢do permitiu verificar que muitos estudos
apresentam resultados em comum no que se refere a retencdo de estudantes em IES, da
mesma forma que existem vdrias divergé€ncias em relagdo aos resultados encontrados. Essas
divergéncias podem ndo estar somente relacionadas as diferentes amostras estudadas, mas
também a falta de consenso no que concerne ao conceito de retencdo e a forma de mensura-lo,
ou seja, que o construto reten¢do esteja sendo mensurado de maneira equivocada, acarretando
possiveis resultados contraditérios.

Na proxima secdo, revisam-se estudos sobre lealdade de estudantes no ensino
superior.

2.2 LEALDADE

A revisdo de literatura apresentou como influenciadores positivos da lealdade de
estudantes em IES os beneficios da marca (ANJOS NETO; MOURA, 2004), o
comprometimento do aluno com a IES (ANJOS NETO; MOURA, 2004), o compromisso dos



alunos com suas préprias metas (HENNIG-THURAU; LANGER; HANSEN, 2001), o
compromisso emocional dos alunos com a instituicio (HENNIG-THURAU; LANGER;
HANSEN, 2001; WALTER, 2006), a confianca dos estudantes na instituicio (HENNIG-
THURAU; LANGER; HANSEN, 2001), a imagem institucional (NGUYEN; LEBLANC,
2001), a qualidade dos servigos de ensino (HENNIG-THURAU; LANGER; HANSEN, 2001;
LIN; TSAI, 2006; WALTER, 2006), a reputagdo da instituicio (HELGENSEN; NESSET,
2007; NGUYEN; LEBLANC, 2001), a retengdo dos alunos com a IES (LIN; TSAI 2006) e a
satisfacdo do aluno com o curso ou com a instituicdo (ALVES, 2003; GONCALVES FILHO;
GUERRA; MOURA, 2003; HELGENSEN; NESSET, 2007; WALTER, 2006).

Apesar de Nguyen e Leblanc (2001) indicarem que a imagem institucional consiste em
um antecedente positivo da lealdade de estudantes em IES, verificou-se que o estudo de
Walter (2006) n@o observou a influéncia da imagem sobre a lealdade dos estudantes.

Contrariando outro resultado obtido por Nguyen Leblanc (2001), Anjos Neto e Moura
(2004) e Walter (2006) ndo constataram, em seus estudos, que a confianga seja uma
influenciadora da lealdade de estudantes em IES.

Outro resultado contraditdrio refere-se a qualidade dos servicos de ensino, conforme
destacado por Hennig-Thurau, Langer e Hansen (2001), Lin e Tsai (2006) e Walter (2006),
que apontam a qualidade como um antecedente da lealdade de estudantes em IES. No entanto,
no estudo de Anjos Neto e Moura (2004), a hipdtese sobre o impacto positivo da qualidade do
servigo educacional na lealdade dos estudantes foi rejeitada.

Como varidveis de impacto negativo sobre a lealdade de estudantes em IES, a
literatura apresentou o compromisso cognitivo (uso da razdo) (HENNIG-THURAU;
LANGER; HANSEN, 2001) e a insatisfacdo (LIN; TSAI, 2006). O apontamento da
insatisfacdo como antecedente de impacto negativo na lealdade de estudantes corrobora com o
resultado de Alves (2003), de Gongalves Filho, Guerra e Moura (2003), de Helgensen e
Nesset (2007) e de Walter (2006), que indicaram a satisfagdo como uma varidvel com impacto
positivo sobre a lealdade.

Cabe ressaltar que a retencdo de estudantes em IES e a lealdade apresentam-se como
conceitos altamente relacionados, uma vez que, como destacado, Lin e Tsai (2006) apontam a
retengdo como influenciadora da lealdade, além de afirmarem que, se o estudante tiver um
alto nivel de lealdade, € possivel que se retenha na instituicdo, a indique para outras pessoas e
fale bem dela. Outro estudo que também avalia conjuntamente a retencdo e a lealdade de
estudantes em IES € o de Nguyen e Leblanc (2001) que apontam, como ji destacado, a
imagem institucional e a reputacdo como antecedentes da lealdade e caracteristicas
extrinsecas do servico, como preco, contato com o departamento pessoal e ambiente
fisico como influenciadoras da decisdo de retencéo do cliente.

Outra constatagdo que se fez, por meio da revisdo de literatura, foi que os
estudantes sofrem influéncia de outros estudantes e pessoas quanto a sua retengdo e
lealdade. Neste sentido, Lin e Tsai (2006) apontam que os estudantes leais & instituigcdo
sofrem influéncia de outros estudantes para o serem, bem como que a percepgdo dos outros a
respeito da retencdo € um fator que determina o fendmeno da imitagdo na sociedade (chamada
de teoria das cascatas), fazendo com que a saida de muitos estudantes da institui¢do acarrete
um modismo de desisténcia (LIN; TSAI, 2006).

Em relag@o aos estudos revisados sobre lealdade de estudantes em IES, foi possivel
constatar que, assim como verificado nos estudos sobre retencdo, tanto existem consonancias
de resultados entre os estudos revisados, quanto divergéncias. Isto mostra a importincia de
deixar claro o conceito de lealdade, da mesma maneira que o de retencdo, bem como sua
forma de mensuragdo, na tentativa de minimizar possiveis diferencas observadas entre os
resultados dos estudos, ocasionadas pela utilizacdo desses construtos de forma equivocada.
Outra constatagdo efetuada foi que alguns estudos avaliam tanto a lealdade dos estudantes em

5



IES quando a reten¢@o desses, confirmando, inclusive, que estes conceitos estdo fortemente
atrelados.

3 METODO DA PESQUISA

Para alcancar o objetivo proposto, optou-se pela realizacdo de uma pesquisa
bibliografica. Segundo Jung (2004, p. 160), o estudo bibliogrifico objetiva “conhecer as
diversas formas de contribuicdes cientificas existentes que foram realizadas sobre
determinado assunto ou fendmeno”.

Para selecdo dos trabalhos revisados, efetuaram-se buscas nas bases de dados
Blackwell, Emerald, Ebsco, ProQuest e Science Direct Online e nos CDROMSs do Encontro
da Associacdo Nacional de Programas de Pds-Graduagdo em Administragio (EnANPAD)
sobre trabalhos publicados no periodo de 2000 a 2007.

As palavras-chave utilizadas nas buscas nas bases de dados foram: student loyalty,
loyalty, student retention, retention, persistence, higher education, university, college,
lealdade, retencdo, ensino superior, universidades, faculdades e estudantes. Dos 98 artigos
encontrados pelas buscas, depois de uma leitura prévia, selecionaram-se dezenove que
tratavam, especificamente, de retencdo e de lealdade em institui¢des de ensino superior.

Ap6s a leitura dos estudos revisados, realizou-se a andlise para verificar se os
trabalhos revisados apresentam validade de conteddo, a qual, segundo Hair Jr. et al. (2005),
consiste na avaliagdo sistemdtica da capacidade dos itens da escala de medir o construto ou
conceito. Para tanto, consultaram-se as varidveis utilizadas para medir a lealdade e a retencdo
nos estudos revisados e comparados entre si. Com a intenc¢do de verificar a frequéncia das
ocorréncias, tais varidveis passaram por uma andlise de contetido realizada com o auxilio do
software Atlas.ti 5.0. A andlise de contetido, para Hair Jr. et al. (2005), consiste na observacdo
e na andlise da frequéncia de temas e palavras presentes em textos escritos. Por sua vez, para
Moraes (1999), por meio da andlise de conteido técnica, podem-se categorizar as frases e
descrever a estrutura 16gica das expressoes.

4 ANALISES DA REVISAO DE LITERATURA

Nesta secdo, realizam-se as andlises a respeito da forma por meio da qual a retengéo e a
lealdade foram mensuradas nos artigos revisados.

4.1 RETENCAO

A revisdo de literatura a respeito da retencdo de estudantes em instituicdes de ensino
superior envolveu 12 estudos, sendo que estes utilizaram basicamente duas formas para
mensurar a retengdo. A maioria dos estudos avaliou a efetiva retengcdo ou nao-retengdo de
estudantes em institui¢des de ensino superior em um periodo de tempo por meio de dados das
proprias institui¢des, bancos de dados ou pesquisas realizadas a esse respeito. Uma minoria
das pesquisas avaliou a inten¢do de estudantes de permanecer ou nio na institui¢do e os
motivos que os levariam a tal por meio de consulta direta aos mesmos, utilizando
questiondrios de pesquisa.

No Quadro 1, apresentam-se as varidveis utilizadas nos estudos para mensuragdo da
retengdo dos alunos nas instituicdes de ensino superior.



Autores Varidveis e critérios empregados para mensuragdo da retencio

-Considerar permanéncia como melhor decisdo quanto a transferéncia

Lin e Tsai (2006) —Cons%derar a permanénfia como boa opgﬁ}o o o
-Considerar a continuag¢io dos estudos na institui¢do como decisdo inteligente
-Considerar a transferéncia como decisdo adequada

Liu e Liu (2000) -Permanéncia dos alunos na institui¢do apds o primeiro trimestre

Leppel (2005) -Permanéncia do estudante na mesma institui¢do do primeiro para o segundo ano

Lohfink e Paulsen a - ORI

(2005) -Permanéncia do aluno do primeiro para segundo ano na mesma instituicao

Kre.le, Headrick e -Estudantes permanecerem no curso durante os dois semestres de realizacdo do estudo

Steiner (2007)

Leppel (2001) -Calouros continuarem na faculdade no segundo ano
-Estar matriculado ou ter completado um programa universitdrio de curta dura¢do depois

Titus (2004) de trés anos, antes de se matricular na mesma instituicio em um programa de quatro
anos

Dowd e Coury -Rematricula do estudante no segundo ano (1990)

(2006) -Obtencdo do grau pela conclusdo do curso até 1994

qua, Barlow e -Rematricula dos estudantes para os anos seguintes

Crisp (2006)

Mayo, Helms e -Nao-persisténcia: motivos que fariam com que o estudante deixasse a institui¢cdo

Codjoe (2004) (questdo semiestruturada)

John (2000) Revisdo de literatura sem determinagdo de um conceito.
Apesar de se propor a avaliar um possivel antecedente da retencao, ndo mede a retencio

Evans (2007) de alunos por meio de instrumento de coleta de dados ou indices de permanéncia, por
exemplo.

Quadro 1 — Varidveis para mensurag@o da retencao

Por meio do Quadro 1 pode-se observar que apenas dois estudos mensuraram a
retencdo por meio de consulta direta aos alunos: o de Lin e Tsai (2006), realizado por meio de
quatro varidveis relacionadas a intencdo de permanecer, e o de Mayo, Helms e Codjoe (2004)
que, por meio de uma pergunta semiestruturada, verificou os fatores que, na opinido dos
estudantes, fariam com que eles deixassem a instituicdo. Nota-se que os demais estudos
verificaram a efetiva permanéncia de estudantes na instituicdo ou no curso em um periodo de

tempo.

Na Figura 1, apresentam-se os dados do Quadro 1 com a frequéncia das variaveis.
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Figura 1 - Freqiiéncia das varidveis de mensuracio da reten¢io

Verifica-se, na Figura 1, que a variavel mais utilizada para a mensuracio da retencdo
foi permanéncia do primeiro para o segundo ano, com quatro indicagdes, que correspondem a
26,7%, seguida de varidveis a respeito de intengdes de permanéncia, com trés indicagcdes
(20%), e do critério de obtengdo de grau pela conclusdo do curso, com duas indicagdes
(13,3%). As demais seis varidveis apresentaram uma indicacao, correspondendo a 6,7% cada.
Ressalta-se que todas as varidveis de intencdo de permanéncia sdo oriundas do estudo de Lin e
Tsai (2006). Observa-se, também, a ocorréncia de diferentes periodos de tempo — que véo de
tr€s meses até trés anos — como critério para constatacdo da permanéncia. Ressalta-se que, no
estudo de Lin e Tsai (2006), a varidvel intencdo de transferéncia para outra institui¢do é
utilizada em ordem inversa para mensurar a retengao.

Em resumo, nota-se, por meio da anélise das formas de mensuragdo da retencdo, que a
maioria dos estudos verifica a real permanéncia dos estudantes durante um periodo de tempo,
mas que, contudo, esses periodos variam bastante, sendo o mais utilizado o de permanéncia
do primeiro para o segundo ano.

4.2 LEALDADE

Os estudos revisados sobre lealdade somam oito. A pesquisa de Nguyen e LeBlanc
(2001), apesar de se propor a avaliar a retencao, foi incluida entre as andlises de lealdade em
virtude da constatagdo, por meio da andlise da validade de contetido, de que de fato avalia
lealdade de estudantes no ensino superior.

Apresentam-se, no Quadro 2, as varidveis utilizadas nos estudos para mensuracdo da
lealdade dos alunos nas instituicdes de ensino superior.



Autores Varidveis e critérios empregados para mensuragdo da lealdade
-Recomendacio do curso

-Recomendacdo da universidade

-Manuteng¢do do contato com a universidade

-Re-escolha do curso

-Re-escolha da universidade

-Tornar-se membro de uma associa¢do de bacharéis da universidade
Lealdade:

-Re-escolha da universidade

-Escolha de uma pds-graduacdo da universidade

Alves (2003) -Intenc¢do de ndo-transferéncia da universidade

Recomendacdo:

-Orgulho da universidade

-Recomendacio da universidade

-Propensdo a matricula em um novo curso da institui¢do

Gongalves Filho, -Propensio a divulgag@o de imagem positiva da instituicdo e de seus cursos
Guerra e Moura -Propensdo a recomendacéo da institui¢io

(2003) -Propensdo a matricula em um curso de graduagio ou pés-graduacdo da institui¢do
-Propensdo a matricula em cursos de outra instituicdo

-Falar positivamente da instituicdo

-Recomendacio da instituicdo a quem solicita opinido

Lin e Tsai (2006) | -Indicacdo da institui¢cdo a amigos e parentes

-Inten¢@o de permanéncia na institui¢ao

-Intencdo de transferéncia da institui¢io

-Re-escolha do curso

-Escolha de outro curso da institui¢do

-Escolha da institui¢@o para um curso de pds-graduagdo

-Recomendagdo do curso

-Recomendacdo da faculdade a amigos ou conhecidos

-Escolha da mesma faculdade, no caso de iniciar o curso novamente

Hennig-Thurau,
Langer e Hansen
(2001)

Walter (2006)

Helgensen e

Nesset (2007) . ~ TR
-Realiza¢do de um novo curso ou formagio complementar na mesma institui¢ao
Apesar de se propor avaliar reteng@o, o questiondrio utilizado avalia lealdade:

Nguyen e LeBlanc -Consu{erar a fac1.11dade como primeira op¢do na drea de educagdo

(2001) -Intencdo de continuar na faculdade

-Recomendacdo da instituicdo a amigos e parentes
-Recomendac¢@o como a melhor institui¢cio na drea

Anjos Neto e
Moura (2004)
Quadro 2 - Varidveis para mensuragdo da lealdade

Reaplicagdo do questionario de Hennig-Thurau, Langer e Hansen (2001).

O Quadro 2 permite observar que, para mensuracdo da lealdade de estudantes em
ensino superior, os autores utilizaram diferentes varidveis, medidas por consulta aos
estudantes. Outra verificacdo possivel, por meio do Quadro 2, diz respeito as variaveis
utilizadas para mensuragdo da lealdade: consiste no fato de que Alves (2003) separou, em seu
instrumento de coleta de dados, os construtos lealdade e retencdo. No estudo de Alves (2003),
em virtude da andlise da validade de conteido, tomar-se-a a recomendagio como integrante
do construto lealdade, como ocorre nos demais estudos aqui revisados.

Apresenta-se, na Figura 2, os dados do Quadro 2, categorizados a partir da andlise de
conteido, com a freqiiéncia das varidveis ou critérios. Ressalta-se que as varidveis do
questiondrio de Hennig-Thurau, Langer e Hansen (2001) foram citadas duas vezes na Figura 2
em virtude de sua reaplicag@o no estudo de Anjos Neto e Moura (2004).
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Figura 2 - Frequéncia das varidveis de mensuragdo da lealdade

Nota-se, por meio da Figura 2, que, entre as varidveis utilizadas para mensuracdo da
lealdade de estudantes no ensino superior, destaca-se a recomendagdo da instituigdo.
Agruparam-se as varidveis utilizadas nos estudos revisados formando quatro dimensoes: as
varidveis que se referem a recomendagdo e divulgacdo da instituicdo ou do curso somam 14
indicagdes, correspondendo a 34,1%; a soma das varidveis sobre a escolha da instituicdo para
obtencédo de outro servico de ensino fica como segunda colocada, com 10 indica¢des (24,4%);
em seguida, apresenta-se a re-escolha da instituicdo ou curso, com 7 indicacdes (17,1%); e,
finalmente, tem-se a soma das intencdes de permanéncia com as duas varidveis em escala
inversa para gerar um conceito de reten¢do, com 5 indicagdes (12,2%). Trés varidveis nao
foram agrupadas em dimensdes, correspondendo a 5 indicacdes, ou seja, 12,2%.

A andlise dos modos de mensuracdo da lealdade de estudantes no ensino superior
permitiu verificar que recomendagdo e divulgacdo, escolha ou inten¢do de escolha da
instituicdo para obtencao de outro servigo de ensino, re-escolha e retencdo foram as principais
variaveis utilizadas para este fim. Observa-se, assim, que o conceito de retengdo, discutido
anteriormente, foi tomado como um dos indicadores da lealdade dos estudantes no ensino
superior.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Por meio da revisdo de estudos nacionais e internacionais que versam sobre a retengdo
e a lealdade de estudantes do ensino superior, o estudo aqui apresentado possibilitou verificar
a forma pela qual estdo sendo mensurados esses dois conceitos.

Uma das possiveis explicagcdes para as divergéncias encontradas nos resultados dos
estudos revisados sobre a retengdo e a lealdade de estudantes se encontra no fato de que esses
dois construtos podem estar sendo mensurados de forma equivocada, acarretando esses
resultados contraditérios. Essa constatacio aponta a importincia da conceitualizacdo desses
construtos e definicdo da forma de mensuracgéo destes para IES e seus cursos.

O fato de o estudo de Nguyen e LeBlanc (2001) se propor avaliar retencdo e medir, na
realidade, lealdade, como foi observado, atentando-se aos critérios de validade de conteudo,
comprova a auséncia e também a necessidade de definicdo dos conceitos de retencdo e de
lealdade e de distingdo entre os mesmos. A separagdo entre os construtos lealdade e
recomendacdo, realizada por Alves (2003), indica, também, a auséncia de uma defini¢do clara
sobre o conceito de lealdade.

A revisdo dos estudos sobre a reten¢do permitiu contatar que esta pode ser mensurada
de duas maneiras: por indices reais de persisténcia e por consulta aos estudantes sobre suas
intengdes de permanéncia e sobre fatores influenciadores da permanéncia. O nimero restrito
de estudos que medem a reteng@o pelo segundo modo indica uma 4rea a ser desenvolvida e
uma oportunidade para realizacdo de pesquisas. Consultar os alunos anteriormente a sua saida
da institui¢cdo possibilitard identificar os antecedentes da permanéncia e da ndo-permanéncia.

Outro resultado encontrado relaciona-se a divergéncia referente ao periodo de
permanéncia do estudante na institui¢do para mensuracdo da retencgdo: encontraram-se, nas
pesquisas, desde periodos de trés meses até periodos de trés anos e, ainda, até a obtenc¢do de
grau. Esse fato indica a falta de um consenso a este respeito. Sugere-se que se possa
considerar a existéncia de retencdo em periodos menores de tempo. Contudo, ressalta-se a
importancia de observar a reteng@o até a obtencdo de grau para que as institui¢des encontrem
ferramentas para manter um nimero consideravel de alunos, inclusive no tltimo ano do curso.
Ressalta-se, igualmente, o pouco nimero de estudos sobre a retencdo em longo prazo durante
0 curso, 0 que se considera indicativo de outra op¢ao para pesquisas.

A andlise das varidveis utilizadas para mensura¢do da lealdade permitiu constatar que
a retencdo € uma das medidas utilizadas para avaliar lealdade de estudantes no ensino
superior. Esse resultado pode explicar, em parte, 0 motivo da confusio estabelecida entre os
conceitos de retencdo e de lealdade.

Recomenda-se cuidado em relacdo as pesquisas realizadas, principalmente sobre a
lealdade de estudantes de ensino superior, pois se verificou que alguns estudos utilizam tanto
varidveis relacionadas ao curso quanto relacionadas a institui¢do. Esse processo pode gerar
um problema de validade, caso ambas as varidveis sejam utilizadas para mensurar a lealdade
de estudantes com a institui¢do ou com o curso, uma vez que um mesmo estudante pode se
sentir propenso a recomendar somente seu curso ou somente sua institui¢do, por exemplo.

Conclui-se, por meio deste estudo, que os conceitos de retencdo e de lealdade sdo
distintos. Essa diferencga ocorre tanto pela forma de mensuragdo — a reten¢do pode ser medida
por indices reais de persisténcia, enquanto a lealdade ndo —, quanto pelas varidveis utilizadas
para mensuragdo desses conceitos, visto que a lealdade pode ser considerada um construto
mais abrangente que envolve varidveis ndo utilizadas para mensura¢do da retencao.

Diante das varidveis encontradas como as principais para a mensuracio da lealdade,
pode-se propor uma defini¢do operacional da lealdade de estudantes no ensino superior, sendo
esta: a lealdade de estudantes no ensino superior abarca a reten¢do/permanéncia de alunos,
bem como a recomendagdo e divulgacdo da instituicdo ou do curso, a escolha ou intengdo de
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escolha da instituicdo para obtencdo de outro servigo de ensino e a re-escolha da institui¢do ou
do curso.

Se for tomado esse conceito mencionado como representativo, observar-se-a que todos
os estudos revisados avaliaram recomendacao ou divulga¢do; que Lin e Tsai (2006) e Nguyen
e LeBlanc (2001) ndo mensuraram escolha da instituicdo para obten¢do de outros servigos de
ensino; que Gongalves Filho, Guerra e Moura (2006), Lin e Tsai (2006) e Nguyen e LeBlanc
(2001) nao utilizaram a re-escolha; e que Walter (2006) e Helgensen e Nesset (2007) ndo
mensuraram a retencao.

Diante dessas observacdes e com base na literatura revisada sobre o tema, considera-se
importante sugerir algumas questdes que poderiam ser utilizadas para mensuracio da lealdade
de estudantes no ensino superior alinhadas a definicao constitutiva proposta neste estudo. No
Quadro 3, apresenta-se um exemplo de questiondrio que pode ser utilizado para mensuracio
da lealdade de estudantes com a institui¢do de ensino superior.

Discordo Concordo | Nao sei

Lealdade de estudantes com a instituicao totalmente totalmente | avaliar

a Eu recomendaria a institui¢do X para outras pessoas que desejam o lslals el 0

fazer uma graduacio.

Eu divulgo uma imagem positiva da institui¢do X para as pessoas

b. . 1234567 0
com quem convivo.

c Eu escol~her1a a instituicdo X para realizar outro curso de o lslals 6! 0
graduacio.

d Eu escolheria a instituicdo X para realizar uma pds-graduagio ou o lslals 6! 0

outro curso de formagdo complementar.

Se eu fosse recomecar o curso de graduagao hoje, escolheria a
instituicao X.

Eu pretendo continuar estudando durante este ano (ou semestre)

f. na instituigdo X.

1 2 1314 5 6 | 7 0

g. |Eu pretendo me formar na instituicio X. 1|2 ]13|4)5]6]|7 0
Quadro 3 — Sugestdo de questiondrio para mensuracdo da lealdade com a institui¢do

Visto que a maioria das afirmativas sugeridas para lealdade com a institui¢do, também
pode ser utilizada para mensuracdo da lealdade dos estudantes com o curso, no Quadro 4,
apresenta-se um exemplo de questiondrio que poderia ser utilizado para a mensuragdo da
lealdade com o curso, caso este seja um objetivo da pesquisa a ser realizada.

Lealdade de estudantes com o curso g';cl(:;gzt . tgt‘:l'fnf;‘; 1:3;:::

a Eu recomendaria a institui¢@o (ou curso) X para outras pessoas o lslals 6! 0

" |que desejam fazer uma graduacio.
b, Eu divulgo uma imagem p(.)sitiva da institui¢do (ou curso) X para o lslals 6! 0

as pessoas com quem convivo.

c Se eu fosse recomecar o curso de graduagao hoje, escolheria a o lalals 6l 0

" |institui¢do (ou curso) X. i
d Eu pretendo continuar estudando durante este ano (ou semestre) o lslals 6! 0

" |na instituicdo (ou curso) X.
e. |Eu pretendo me formar na institui¢do (ou curso) X. 1|2 (3]4]5]|6 |7 0

Quadro 4 — Sugestdo de questiondrio para mensuracdo da lealdade com o curso

As duas dltimas perguntas dos questiondrios apresentados nos Quadro 4 e 5 podem ser
utilizadas para mensuracdo da retencdo. Assim, no Quadro 6, apresenta-se uma sugestio de
questiondrio para mensuragdo da retencdo de estudantes no ensino superior com 0 acréscimo
de uma afirmativa. Esse questiondrio pode ser empregado tanto para a mensura¢do da
retengdo com a instituicdo quanto com o curso, dependendo do objetivo da pesquisa.
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Discordo Concordo | Nao sei

Retencio totalmente totalmente | avaliar

a Eu pretendo continuar estudando na institui¢do X durante este ano o lalals 6l 0
" | (ou semestre). i
Eu pretendo continuar estudando na institui¢ao X no préoximo ano
(ou semestre).

c. |Eu pretendo me formar na instituicdo X. 1|2 |314]5|6]7 0

Quadro 5 - Sugestio de questiondrio para mensurac¢do da retengdo

b.

Dessa forma, a definicdo operacional do construto retengdo pode ser apresentada
como: desejo de permanecer na IES durante um periodo de tempo ou até a formatura.
Ressalta-se que esse construto também pode ser mensurado por indices reais de evasdo e
permanéncia.

Nas sugestdes de questiondrios para mensuracdo da lealdade e da retencdo
apresentadas nos quadros 3, 4 e 5, a lealdade e a retencdo sdo avaliadas por meio de
afirmativas com as quais os respondentes podem concordar ou discordar em uma escala de 1 a
7, bem como com a op¢do ndo sei avaliar. Ressalta-se que estes questionarios sdo sugestdes e
que a escala é ilustrativa, podendo ser alterada para a realizagdio do estudo. Outra
possibilidade € a adaptacdo das afirmativas para perguntas semiestruturadas ou para utilizagio
de perguntas em escala inversa, por exemplo.

Sugere-se que as questdes indicadas nos quadros 3, 4 e 5 sejam avaliadas
empiricamente em estudos sobre a lealdade e a retencdo de estudantes no ensino superior, pois
se encontram alinhadas a literatura da drea e refletem o conceito de lealdade e de retencdo
identificados nesta, por meio deste estudo.

Para futuras pesquisas, sugere-se ampliar o nimero de artigos revisados, desenvolver
estudos sobre a retencdo que realizem consulta direta aos estudantes, bem como realizar
pesquisas longitudinais sobre a reteng¢do por periodos maiores de tempo durante o curso e
andlise da validade de construto das defini¢des constitutivas empregadas na retencdo e na
lealdade de estudantes do ensino superior.

Outra sugestao para as pesquisas realizadas, tanto sobre a retencéo e a lealdade quanto
sobre outros temas, advém da dificuldade encontrada neste estudo para identificar as varidveis
utilizadas nos estudos para mensuragdo dos construtos. Neste sentido, propde-se que os
estudos publicados apresentem, como a maioria dos artigos encontrados nas bases de dados
estrangeiras, as perguntas utilizadas nos questiondrios ou que incluam uma descrigcdo
sistemadtica do método de mensuragdo dos construtos, incluindo as variaveis utilizadas.
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