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Resumo

Retencéo e lealdade de estudantes sdo fundamentais para a sobrevivéncia das
Instituicdes de Ensino Superior (IES) n&o publicas. Assim, este estudo objetivou
verificar, por meio da analise de suas varidveis operacionais, a validade de
conteudo desses construtos, bem como propor definicdes operacionais para
eles. Para tal, realizou-se uma pesquisa bibliografica com 19 pesquisas nacionais
e internacionais. Os resultados apontam que a retencdo ¢ mensurada pelas
intencdes de permanéncia e por indices reais em um periodo de tempo e que a
lealdade é mensurada por meio de varidveis, como recomendacado, escolha da
IES para outros servicos, recompra e retencdo. Conclui-se que had uma auséncia
de definicdes claras para esses construtos na literatura. Propdem-se, portanto,
definicdes operacionais para os conceitos retencdo e lealdade e sugerem-se
questdes para sua mensuracdo em estudos futuros.

Palavras-chave: Lealdade. Retencéo. Instituicdes de Ensino Superior.

Abstract

Retention and loyalty of students are crucial to the non-public Higher
Education Institutions survival (HED. Thus, this study aims to verify through
its operational variables analysis these constructs content validity, as well as
to propose operational definitions for them. For that, a bibliographic research
with 19 national and international researches was performed. The results point
out that the retention is measured by the students’ intentions to remain in
a HEl and real rates over a period of time and that loyalty is measured by
variables such as recoommendation, HEI choice for other services, re-purchase
and retention. It is concluded that there is a lack of clear definitions for these
constructs in the literature. Therefore, operational definitions are proposed for
both concept of retention and concept of loyalty and ways to measure them

in future studies.
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Retenc¢do e lealdade de estudantes no ensino
superior, por serem determinantes fundamentais
de sobrevivéncia, tém ganhado cada vez mais a
atencdo das Instituicdes de Ensino Superior (IES)
ndo publicas. N&do 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 |ES deixaram o ensino
superior antes de colar grau.

Os percentuais apresentados permitem
afirmar que, com os alunos que deixaram o ensino
superior antes de colar grau, as instituicbes ndo
conseguiram estabelecer uma relacdo duradoura,
deixando, conseguentemente, de serem ampla-
mente beneficiadas com essa retencdo e lealdade.
Entre os beneficios dessa relacdo, podem-se citar
a permanéncia na instituicdo (LIU; LIU, 2000;
LEPPEL, 2005; LOHFINK; PAULSEN, 2005; KREIE;
HEADRICK; STEINER, 2007; LEPPEL, 2000,
a colaboracdo (HENNIG-THURAU; LANGER;
HANSEN, 2001), o comprometimento (RODIE;
KLEINE, 2000) e o retorno a instituicdo para
atualizacdo de conhecimentos (MARZO-NAVARRO;
PEDRAJA-IGLESIAS; RIVERA-TORRES, 2005).

N&o obstante a relevancia apontada
sobre a retencao e a lealdade de estudantes no
ensino superior, Nndo ha um consenso quanto a
definicdo de ambas e as varidveis que podem
ser empregadas em sua mensuracdo (NGUYEN;
LEBLANC, 2001). Dessa forma, observa-se
uma lacuna tedrica nas pesquisas da area no
tocante a definicdo operacional dos construtos
de lealdade e retencdo. Nesse sentido, Freire
(2005) destaca que, apesar de muitos trabalhos
utilizarem os termos lealdade e retencdo como
sindbnimos, existe uma distincdo conceitual entre
eles. Por essa razdo, esses termos no ensino
superior necessitam ser definidos e diferenciados
sistematicamente, visto que a auséncia dessa
definicdo e distincdo pode dificultar a realizacdo
de pesquisas, a elaboracdo adequada de
instrumentos para mensuracdo da retencdo e

da lealdade de estudantes no ensino superior,
bem como gerar resultados divergentes entre
estudos sobre esses construtos. Isso representa
um possivel obstaculo para o desenvolvimento do
tema e para a definicdo dos antecedentes e de
estratégias que as instituicdes podem utilizar para
obter um indice maior de lealdade e de retencado
entre seus alunos.

Diante do contexto exposto, o estudo
apresentado procurou responder a seguinte
pergunta: quais as definicdes operacionais dos
construtos lealdade e reten¢do de alunos em
IES? Assim, o objetivo é verificar, por meio da
analise de suas varidveis operacionais, a validade
de conteudo desses construtos, bem como propor
definicbes especificas para a sua mensuracao.
Para tal, realizou-se uma revisao tedrica sobre
como ocorre a mensuragao desses dois conceitos
em pesquisas da area de ensino aplicadas a IES.
Assim, este trabalho poderd contribuir com a area
por apresentar um estudo tedrico que forneca
subsidios a futuras pesquisas, visto que se observa
uma caréncia de estudos desse tipo no Brasil.

Cabe ressaltar que se empregaram o0s
termosretencao e persisténcia como sindbnimos, 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;
MAYQO; HELMS; CODJOE, 2004; TITUS, 2004).

Quanto a organizacao, este estudo, sem ter
a pretensdo de esgotar o assunto, se apresenta
da seguinte forma: na segunda secao, faz-se uma
sintese dos principais resultados encontrados
na literatura sobre a retencdo e a lealdade
de estudantes em IES; na terceira, descreve-
se a metodologia utilizada para obtencdo dos
resultados; na quarta secdo, realizam-se as analises
sobre os modos de mensuragdo da retencdo
e da lealdade; e, na quinta secao, tecem-se as
consideracdes finais, bem como se apresentam
uma proposicdo de definicdo constitutiva e as
sugestdes para futuras pesquisas.



1 Revisao de Literatura

Um construto é um conceito geral que nao
pode ser observado ou mensurado diretamente,
sendo sua definicdo descrita a partir de um
embasamento tedrico (ASENDORPF, 2004). Assim,
nesta secdo, apresenta-se a literatura revisada
sobre a retencdo e a lealdade de estudantes em
|IES para elaboracdo de uma definicdo operacional
para os dois construtos.

11 Retencao

A literatura revisada indica que a retencdo
¢ 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 pos-graduacao
(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 geracéo,

A retencao ¢ influenciada
oositivamente pela
iNntegracao académica,
oelo contexto instituciona
oela satisfacao geral
com a instituicao, pela
aprendizagem em eqguipe,
oela escolha ou tamanho da
IES e pelo envolvimento e
compromisso institucional.

aqueles cujos pais Nndo possuem ensino superior
(LOHFINK; PAULSEN, 2005), e pelo envolvimento
e compromisso institucional (intencdo de se formar
na instituicdo) (TITUS, 2004).

Além dos antecedentes de impacto
mencionados, desempenho académico também
¢ apontado como um influenciador positivo da
retencédo 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 Ccursos nos quais os estudantes tiveram
melhor desempenho, denotando que o motivo da
desisténcia poderia ser outro.

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

Quanto aos antecedentes que afetam
negativamente a retencdo dos estudantes, en-
contra-se a indecisdo do aluno em relacdo a
escolha do curso, as suas habilidades ou a sua
vocacdo (DOWD; COURY, 2006; LEPPEL, 2001),
0 que, para Leppel (2001), é consequéncia de um
menor compromisso desses estudantes com sua
educacédo. 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-sucedidos apresentam menores indices
de persisténcia, porque, ao escolher um curso
motivados pela possibilidade de obtencdo de
sucesso financeiro, acabam por considerar o curso
ndo apropriado em virtude de outros fatores, como
afinidade ou motivacéo.

Outro fator apontado como influenciador
negativo da retencdo dos estudantes em IES sdo os
assuntos familiares (DOWD; COURY, 2006; MAYO,;
HELMS; CODJOE, 2004). Também como influéncia

FAE, Curitiba, v.16,n.1, p.190 - 206, jan./jun. 2013

193



194

negativa sobre a retencdo de estudantes em IES,
estudos apontam assuntos financeiros (DOWD;
COURY,2006; MAYO; HELMS; CODJOE, 2004),tanto
que estudantes dependentes financeiramente tém
maior probabilidade de obtencdo de grau (DOWD;
COURY, 2006). Esse resultado igualmente pode
estar relacionado ao apontado por Mayo, Helms e
Codjoe (2004), isto é, de que responsabilidades,
que, no caso, poderiam ser financeiras, afetam
negativamente a retencdo dos estudantes.

Tratando-se, ainda, de aspectos financeiros,
estudos indicam que os auxilios financeiros
exercem influéncia positiva sobre a retencdo dos
estudantes (EVANS, 2007; JOHN, 2000; TITUS,
2004) — ao menos para os de primeira geracao
(LOHFINK; PAULSEN, 2005) —, diferentemente
dos empréstimos, que apresentam influéncia
negativa sobre a retencdo (DOWD; COURY, 2006;
NORA; BARLOW,; CRISP, 2006), principalmente
em estudantes com rendas mais baixas (DOWD;
COURY, 2006). Essa distincdo entre a influéncia
dos auxilios financeiros e a dos empréstimos sobre
a retencdo dos estudantes deve-se ao fato de que
0s empréstimos necessitam ser reembolsados
apds a formatura, situacdo que causa inseguranca
nos estudantes diante da incerteza da obtencéo
do grau (DOWD; COURY, 2006), visto que menos
de 40% dos alunos conseguem obté-lo no tempo
normal do curso (DOWD; COURY, 2006; NORA;
BARLOW,; CRISP, 2006) e gque os salarios futuros
podem ndo garantir essa devolucdo (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 apds a formatura.

Outro aspecto influenciador da retencdo de
estudantes em |IES evidenciado em alguns estudos
se refere ao género, aidade e a etnia. Nessa direcdo,
enqguanto 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 gue estudantes mais velhos tém maior

probabilidade de obtencdo 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 mudanca em atitude
pessoal impacta a probabilidade de a mulher deixar
a faculdade ou de persistir, fato que ndo ocorre
com os homens. Também nesse sentido, Lohfink
e Paulsen (2005) ressaltam que estudantes de
primeira geracao possuem menor persisténcia se
forem hispanicos ou do sexo feminino, bem como
se possuirem renda mais baixa.

Lohfink e Paulsen (2005) igualmente des-
tacam a existéncia de diferencas entre estudantes
de primeira e de segunda geracdo no gue se
refere a persisténcia, aos comportamentos e as
experiéncias, sendo que os estudantes de segunda
geracao persistiram mais. Os mesmos autores
também apontam que estudantes de primeira
geracdo se conectam mais aos ingredientes e
aspectos ambientais locais, diferentemente dos
estudantes de segunda geracao, que apresentam
uma Vvisdo mais cosmopolita da faculdade. Os
autores realizaram essa observacdo com base nos
motivos indicados pelos estudantes para a escolha
da IES: reputacdo da instituicdo e possibilidade de
viver em casa, razdes apontadas pelos estudantes
de primeira geracado; reputacdo da instituicdo e
nivel de instrucdo, mencionados pelos estudantes
de segunda geracéo.

Estudantes de primeira
geracao se conectam
Mais aos ingredientes
e aspectos ambientais
locais, diferentemente dos
estudantes de segunda
geracao, gue gpresentam
uma Vvisao mais cosmopolita
da faculdade.



A revisdo de literatura apresentada nesta
secdo permitiu verificar que muitos estudos
apresentam resultados em comum no que se
refere a retencdo de estudantes em IES, da mesma
forma gque existem varias divergéncias em relacdo
aos resultados encontrados. Essas divergéncias
podem ndo estar somente relacionadas as
diferentes amostras estudadas, mas também a
falta de consenso no que concerne a definicdo de
retencdo e a forma de mensura-la, ou seja, que
o construto retencédo esteja sendo mensurado
de maneira equivocada, acarretando possiveis
resultados contraditdrios.

1.2 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 proprias
metas (HENNIG-THURAU; LANGER; HANSEN,
2001), o compromisso emocional dos alunos
com a instituicdo (HENNIG-THURAU; LANGER;
HANSEN, 2001; WALTER, 2006), a confianca dos
estudantes na instituicdo (HENNIG-THURAU;
LANGER; HANSEN, 2001), a imagem institucional
(NGUYEN; LEBLANC, 2001), a qualidade dos
servicos de ensino (HENNIG-THURAU; LANGER;
HANSEN, 2001; LIN; TSAI, 2006; WALTER, 2006),
a reputacao da instituicao (HELGENSEN; NESSET,
2007; NGUYEN; LEBLANC, 2001), a retencéo dos
alunos com a IES (LIN; TSAI 2006) e a satisfacao
do aluno com o curso ou com a instituicao (ALVES,
2003; GONCALVES FILHO; GUERRA; MOURA,
2003; HELGENSEN; NESSET, 2007; WALTER, 2006).

Apesar de Nguyen e Leblanc (2001) indicarem
gue a imagem institucional consiste em um
antecedente positivo da lealdade de estudantes em
IES, verificou-se que o estudo de Walter (2006) nao
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) nao constataram, em seus
estudos, que a confianca seja uma influenciadora da
lealdade de estudantes em IES.

Outro resultado contraditdrio ao obtido
por Nguyen Leblanc (2001) se refere 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 |ES. Cabe ressaltar, porém, que, no estudo
de Anjos Neto e Moura (2004), a hipotese sobre
o impacto positivo da gualidade do servico edu-
cacional na lealdade dos estudantes foi rejeitada.

Como varidveis de impacto negativo
na lealdade de estudantes em IES, a literatura
apresentouocompromisso cognitivo (usodarazao)
(HENNIG-THURAU; LANGER; HANSEN, 20017 e
a insatisfacdo (LIN; TSAI, 2006). O apontamento
da insatisfacdo como antecedente de impacto
negativo na lealdade de estudantes corrobora o
resultado de Alves (2003), Goncalves Filho, Guerra
e Moura (2003), Helgensen e Nesset (2007) e de
Walter (2006), que indicaram a satisfacdo como
uma variavel com impacto positivo na lealdade.

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

Outra constatacdo que se fez, por meio da
revisdo de literatura, foi que os estudantes sofrem
influéncia de outros estudantes e de pessoas
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qguanto a sua retencédo e lealdade. Nesse sentido,
Lin e Tsai (2006) assinalam que os estudantes
leais a instituicdo sofrem influéncia de outros
estudantes para que sejam leais, bem como que
a percepcao dos outros a respeito da retencéo é
um fator que determina o fendbmeno da imitacédo
na sociedade (chamada de teoria das cascatas),
fazendo com gque a saida de muitos estudantes da
instituicdo acarrete um modismo de desisténcia
(LIN; TSAI 2006).

Foi possivel constatar que, assim como
verificado nos estudos sobre retencdo, tanto
existem consonancias de resultados quanto
divergéncias entre os estudos revisados sobre
lealdade dos estudantes em IES. Isso mostra
a importancia de deixar clara a definicdo de
lealdade, da mesma maneira que a de retencéo,
bem como sua forma de mensuracao, na tentativa
de minimizar possiveis diferencas observadas
entre os resultados dos estudos, ocasionadas
pela utilizacdo desses construtos de forma
equivocada. Outra constatacdo efetuada foi que
alguns estudos avaliam tanto a lealdade quanto a
retencdo dos estudantes em IES, confirmando que
essas definicodes estdo fortemente atreladas.

Os estudantes leais a
instituicao sofrem influéncia
de outros estudantes
Dara gue sejam leals, e a
percepcao dos outros a
respeito da retencao e
um fator gue determina o
fendbmeno da imitacdo na
sociedade, fazendo com gue
a salda de muitos estudantes
da instituicao acarrete um
Mmodismo de desisténcia.

2 Metodo da Pesquisa

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

Para a selecdo dos trabalhos revisados,
efetuaram-se buscas de trabalhos publicados
no periodo de 2000 a 2007 nas bases de dados
Blackwell, Emerald, Ebsco, ProQuest e Science
Direct Online e nos CD-ROMs do Encontro da
Associacdo Nacional de Programas de Pd&s-Gra-
duacdo em Administracdo (EnANPAD).

As palavras-chave utilizadas nas buscas
nas bases de dados foram: student loyalty, loyalty,
student retention, retention, persistence, higher
education, university, college, lealdade, retencao,
ensino  superior, universidades, faculdades e
estudantes. Na sequéncia, fez-se a leitura de 98
artigos que contemplavam as palavras-chave
utilizadas, dos quais 19 foram selecionados, que
tratavam, especificamente, de retencdo e de
lealdade em instituicdes de ensino superior.

Apds a leitura dos estudos revisados,
realizou-se a analise para verificar se os trabalhos
revisados apresentavam validade de conteudo,
a qual, segundo Hair Jr. et al. (2005), consiste
na avaliacdo sistematica da capacidade de os
itens da escala medirem o construto ou conceito.
Para tanto, consultaram-se as variaveis utilizadas
para medir a lealdade e a retencdo nos estudos
revisados e comparados entre si. Com a intencdo
de averiguar a frequéncia das ocorréncias,
procedeu-se, com o auxilio do software Atlas.ti 5.0,
a analise de conteldo de tais variaveis. Para Hair
Jr. et al. (2005), a anadlise de conteudo consiste na
observacdo e na analise da frequéncia de temas
e palavras presentes em textos escritos. Por sua
vez, para Moraes (1999), por meio da analise de
conteudo técnica, podem-se categorizar as frases
e descrever a estrutura logica das expressdes.



3 Analises da Revisao

de Literatura

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

3.1 Retencao

A revisdo de literatura a respeito da retencdo de estudantes em instituicdes de ensino superior identificou,
entre os 19 estudos selecionados, 12, que utilizaram, basicamente, duas formas para mensurar a retencdo. A
maioria dos estudos avaliou a efetiva retencdo ou ndo retencdo de estudantes enas IES em um periodo de
tempo por meio de dados das proprias instituicdes, de bancos de dados ou de pesquisas realizadas a esse
respeito. A minoria das pesquisas avaliou a intencao de estudantes de permanecer ou ndo na instituicdo e os
motivos que os levariam a tal por meio de consulta direta a eles, utilizando questionarios de pesquisa.

No QUADRO 1, apresentam-se as variaveis utilizadas nos estudos para mensuracdo da retencao dos

alunos nas instituicdes de ensino superior.

QUADRO 1 — Variaveis e critérios para mensuracao da retencao

Autores

Lin e Tsai (2006)

Liu e Liu (2000)
Leppel (2005)
Lohfink e Paulsen (2005)

Kreie, Headrick e Steiner (2007)

Leppel (2001)

Titus (2004)

Dowd e Coury (2006)

Nora, Barlow e Crisp (2006)
Mayo, Helms e Codjoe (2004)
John (2000)

Evans (2007)

Varidveis e critérios empregados para mensuracao da retencdo

- Considerar a permanéncia como melhor decisdo quanto a transferéncia

- Considerar a permanéncia como boa opcéo

- Considerar a continuacdo dos estudos na instituicdo como decisdo inteligente

- Considerar a transferéncia como decisdo adequada

- Permanéncia dos alunos na instituicdo apds o primeiro trimestre

- Permanéncia do estudante na mesma instituicdo do primeiro para o segundo ano
- Permanéncia do aluno do primeiro para o segundo ano na mesma instituicdo

- Permanéncia dos estudantes no curso durante os dois semestres de realizagcéo
do estudo

- Permanéncia dos calouros na faculdade no segundo ano

- Estar matriculado ou ter completado um programa universitario de curta duracé&o
depois de trés anos, antes de se matricular na mesma instituicdo em um programa
de quatro anos

- Rematricula do estudante no segundo ano (1990)

- Obtenc¢éo do grau pela conclusdo do curso até 1994

- Rematricula dos estudantes para os anos seguintes

- Nao persisténcia: motivos que fariam com que o estudante deixasse a instituicdo
- Revisao de literatura sem determinagéo de um conceito

- Apesar de se propor a avaliar um possivel antecedente da retencdo, ndo mede

a retencédo de alunos por meio de instrumento de coleta de dados ou indices de

permanéncia, por exemplo

FONTE: Os autores (2011)
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Dois dos estudos destacados no QUADRO 1 mensuraram a retengao por meio de consulta direta aos
alunos: o de Lin e Tsai (2006), realizado mediante 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 gque 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.

No GRAF. 1, apresentam-se os dados do QUADRO 1 com a frequéncia das variaveis.

GRAFICO 1 — Frequéncia das varidveis de mensuracdo da retencao

6,

Legenda:

a. Permanéncia apds o primeiro trimestre na IES
b. Permanéncia durante dois semestres no curso
c. Permanéncia do primeiro para o segundo ano
d. Permanéncia no curso apos trés anos

e. Intencdo de permanéncia

f. Matricula em anos subsequentes
g. Obtencédo do grau pela conclusdo do curso.
h. Intengcdo de transferéncia para outra IES (*)
i. Motivos de ndo persisténcia (**)

(*) Questdes com escala inversa

(**) Questionario semiestruturado.

FONTE: Os autores (2011)

Verifica-se, no GRAF. 1, que a varidvel mais
utilizada para a mensuracdo da retencdo foi a
permanéncia do primeiro para o segundo ano, com
quatro indicacdes, que correspondem a 26,7%,
seguida de variaveis a respeito de intencdes de
permanéncia, com trés indicacdes (20%), e do
critério de obtencdo de grau pela conclusao do
curso, com duas indicacdes (13,3%). As demais
seis varidveis apresentaram uma indicacao, o que
corresponde a 6,7% cada. Ressalta-se que todas as

variaveis de intencdo de permanéncia sao oriundas
do estudo de Lin e Tsai (2006).

Observa-se, também, a ocorréncia de
diferentes periodos de tempo — que v&o de trés
meses a trés anos — como critério para constatacdo
da permanéncia. Outro aspecto a ser indicado é que,
no estudo de Lin e Tsai (2006), a varidvel intencéo
de transferéncia para outra instituicdo € utilizada
em ordem inversa para mensurar a retencao.



Em resumo, nota-se, por meio da analise das formas de mensuracdo 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.

3.2 Lealdade

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

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

QUADRO 2 — Variaveis e critérios para mensuracao da retencéo
continua

Autores Variadveis e critérios empregados para mensuracado da retencdo

- Recomendagé&o do curso
- Recomendacé&o da universidade
: - Manutencédo do contato com a universidade

Hennig-Thurau, Langer e Hansen (2001)
- Reescolha do curso
- Reescolha da universidade
- Tornar-se membro de uma associacao de bacharéis da universidade
Lealdade:
- Reescolha da universidade
- Escolha de uma pds-graduacdo da universidade

Alves (2003) - Intenc&o de nédo transferéncia da universidade
Recomendacéo:
- Orgulho da universidade
- Recomendacé&o da universidade
- Propensdo a matricula em um novo curso da instituicédo
- Propensao a divulgacao de imagem positiva da instituicdo e de seus cursos

: - Propensao a recomendacédo da instituicao

Gongalves Filho, Guerra e Moura (2003) o i ~ . ~

- Propens&o a matricula em um curso de graduacao ou pos-graduacédo da
instituicao

- Propensé&o a matricula em cursos de outra instituicéo
- Falar positivamente da instituicdo
- Recomendac¢é&o da instituicdo a quem solicita opini&o

Lin e Tsai (2006) - Indicagéo da instituicdo a amigos e parentes
- Intencé&o de permanéncia na instituicdo
- Intenc&o de transferéncia da instituicédo
- Reescolha do curso
- Escolha de outro curso da instituicédo

Walter (2006) N .
- Escolha da instituicdo para um curso de pds-graduacao

- Recomendac¢do do curso

FAE, Curitiba, v.16,n.1, p.190 - 206, jan./jun. 2013

199



200

QUADRO 2 — Varidveis e critérios para mensuracao da reten¢gao

conclusdo

Autores Varidveis e critérios empregados para mensuracao da retencéo

- Recomendacéo da faculdade a amigos ou conhecidos

Helgensen e Nesset (2007) - Escolha da mesma faculdade, no caso de iniciar o curso novamente
- Realizagc&o de um novo curso ou formag&o complementar na mesma instituicdo
Apesar de se propor a avaliar retencdo, o questionario utilizado avalia
lealdade:
- Considerar a faculdade como primeira op¢cdo na area de educacdo

Nguyen e LeBlanc (2001) B )
- Intengé&o de continuar na faculdade
- Recomendacgéo da instituicdo a amigos e parentes

- Recomendac¢do como a melhor instituicdo na area

Anjos Neto e Moura (2004) Reaplicagdo do questionario de Hennig-Thurau, Langer e Hansen (2001)

FONTE: Os autores (2011)

O QUADRO 2 permite observar que, para mensuracdo da lealdade de estudantes em ensino superior,
os autores utilizaram diferentes varidveis. Outra verificacdo possivel diz respeito as varidveis utilizadas para
mensuracdo da lealdade: consiste no fato de que Alves (2003) separou os construtos lealdade e retencdo. No
estudo de Alves (2003), em virtude da anélise da validade de conteudo, tomar-se-d a recomendacdo como
integrante do construto lealdade, como ocorre nos demais estudos aqui revisados.

Apresentam-se, no GRAF. 2, os dados do QUADRO 2, categorizados a partir da andlise de conteudo,
com a frequéncia das varidveis ou critérios. Ressalta-se que as varidveis do questionario de Hennig-Thurau,
Langer e Hansen (2001) foram citadas duas vezes no GRAF. 2 em virtude de sua reaplicacdo no estudo de
Anjos Neto e Moura (2004).

GRAFICO 2 — Frequéncia das varidveis de mensuracao da lealdade

10

N )




Legenda:
a. Recomendac¢do da IES : 5 L L »
j. Intencédo de filiacdo a uma associacao de bacharéis da IES

b. Recomendagao do curso
c. Recomendag¢do a quem solicita opinido k. Intencé&o de permanéncia na IES
I. Intencao de transferéncia (*)

d. Divulgacdo da imagem positiva da IES e de seus cursos -
m. Matricula em cursos de outra IES (*)

e. Reescolha da IES n. Considerar a IES como primeira op¢cao na area de
f. Reescolha do curso educagao
g. Escolha de uma pds-graduacéo da IES o. Orgulho da IES

FONTE: Os autores (2011)

Nota-se, por meio do GRAF. 2, que, entre as varidveis utilizadas para mensuracdo da lealdade de
estudantes no ensino superior, destaca-se a recomendacdo da instituicdo. Agruparam-se as variaveis utilizadas
nos estudos revisados em quatro dimensdes: as varidveis que se referem a recomendacdo e divulgacéo
da instituicdo ou do curso somam 14 indicacdes, correspondendo a 34,1%; as variaveis sobre a escolha da
instituicdo para obtencdo de outro servico de ensino ficam na segunda colocacdo, com 10 indicacdes (24,4%);
em seguida, encontra-se a reescolha da instituicdo ou curso, com 7 indicacdes (171%); e, finalmente, tém-se as
duas variaveis das intencdes de permanéncia em escala inversa (transferéncia e matricula em outra IES), com
5 indicacoes (12,2%). Trés varidveis ndo foram agrupadas em dimensdes, correspondendo a 5 indicacdes, ou
seja, 12,2%.

A analise dos modos de mensuracdo da lealdade de estudantes no ensino superior permitiu verificar
gue recomendacéo e divulgacao, escolha ou intencdo de escolha da instituicdo para obtencdo de outro servico
de ensino, reescolha e retencdo foram as principais varidveis utilizadas para esse fim. Observa-se, assim, que
o conceito de retencdo, discutido anteriormente, foi tommado como um dos indicadores da lealdade dos estu-
dantes no ensino superior.

Consideracc")es Finais O fato de o estudo de Nguyen e LeBlanc
(2001) se propor a avaliar a retencdo e medir a

lealdade, como foi observado, atentando-se aos
critérios de validade de conteldo, comprova a
auséncia e também a necessidade de definicdo dos
conceitos retencéao e lealdade e de distincdo entre
eles. A separacdo entre os construtos lealdade e
recomendacéo, realizada por Alves (2003), indica,
também, a auséncia de uma definicdo clara sobre
Uma das possiveis explicacdes para as o conceito lealdade.

Por meio da revisao de 19 estudos, nacionais
e internacionais, que versam sobre a retencdo e
a lealdade de estudantes do ensino superior, foi
possivel verificar a forma pela qual estdo sendo
mensurados esses dois conceitos.

divergéncias encontradas nos resultados dos o ~
A revisdo dos estudos sobre a retencado

permitiu constatar que ela pode ser mensurada de
duas maneiras: por indices reais de persisténcia e

estudos revisados sobre a retencdo e a lealdade
de estudantes é o fato de que esses dois

construtos podem estar sendo mensurados de por consulta aos estudantes sobre suas intencoes
forma equivocada, acarretando tais resultados de permanéncia e sobre fatores influenciadores da
contraditérios.  Essa constatacdo aponta a permanéncia. O numero restrito de estudos, entre
importancia da definicdo do conceito e sua forma 0S aqui analisados, que medem a retencdo pelo
de mensuracdo para IES e seus cursos. segundo modo indica uma area a ser desenvolvida
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e uma oportunidade para realizacdo de pesquisas.
Consultar os alunos anteriormente a sua saida da
instituicdo podera possibilitar a identificacdo dos
antecedentes da permanéncia e da n&o permanéncia.

Outro resultado se relaciona a divergéncia
referente ao periodo de permanéncia do
estudante na instituicdo para mensuracdo da
retencdo: encontraram-se, nas pesquisas, desde
periodos de trés meses até periodos de trés anos
e, ainda, até a obtencdo de grau. Esse fato indica
a falta de um consenso a esse respeito. Sugere-
-se a possibilidade de se considerar a existéncia
de retencdo em periodos menores de tempo.
Contudo, ressalta-se a importadncia de observar
a retencdo até a obtencdo de grau para que as
instituicdes encontrem ferramentas para manter
um numero consideravel de alunos, inclusive no
Ultimo ano do curso. Ressalta-se, igualmente, o
reduzido numero de estudos sobre a retencdo em
longo prazo durante o curso, o gque se considera
indicativo de outra opc¢éo para pesquisas.

A andlise das varidveis utilizadas para
mensuracao 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, o motivo
da confusdo estabelecida entre as definicbes de
retencdo e de lealdade.

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

Conclui-se, por meio deste estudo, que os
conceitos retencdo e lealdade sdo distintos. Essa
diferenca ocorre tanto pela forma de mensuracdo
— a retencdo pode ser medida por indices reais
de persisténcia, enguanto a lealdade nao —

quanto pelas varidveis utilizadas para mensuracdo
desses conceitos, visto que a lealdade pode ser
considerada um construto mais abrangente que
envolve varidveis ndo utilizadas para mensuracao
da retencéo.

Diante das variaveis encontradas como as
principais para a mensuracdo da lealdade, pode-
-se propor uma definicdo operacional da lealdade
de estudantes no ensino superior, qual seja: a
lealdade de estudantes no ensino superior abarca
a retencdo/permanéncia de alunos, bem como
a recomendacdo e divulgacdo da instituicdo ou
do curso, a escolha ou intencdo de escolha da
instituicdo para obtencdo de outro servico de
ensino e a reescolha da instituicdo ou do curso.

Se for tomada a definicdo operacional men-
cionada como representativa, observar-se-a que
todos os estudos revisados avaliaram recomendacéao
ou divulgacdo; que Lin e Tsai (2006) e Nguyen
e LeBlanc (2001) nd&o mensuraram escolha da
instituicdo para obtencdo de outros servicos de
ensino; que Goncalves Filho, Guerra e Moura (2003),
Lin e Tsai (2006) e Nguyen e LeBlanc (2001)
nado utilizaram a reescolha; 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 mensuracdo da
lealdade de estudantes no ensino superior
alinhadas a definicdo constitutiva proposta neste
estudo. Na TAB. 1, apresenta-se um exemplo
de questionadrio que pode ser utilizado para
mensuracao da lealdade de estudantes com a IES.



TABELA 1 — Sugestdo de guestionario para mensuracao da lealdade com a instituicdo

Discordo Concordo Nao sei

Lealdade de estudantes com o curso

totalmente totalmente avaliar

Eu recomendaria a instituicdo X para outras pessoas que

) - 1 2 3 4 5 6 7 0
desejam fazer uma graduagao.
Eu divulgo uma imagem _posmva da instituicdo X para as . 5 3 4 5 6 5 0
pessoas com guem convivo.
Eu escolherla a instituicdo X para realizar outro curso 1 5 3 4 5 6 7 0
de graduacéo.
Eu escolheria a |nst|tU|cao~>< para realizar uma pos-graduagcao : 5 3 4 5 6 7 0
ou outro curso de formagao complementar.
Sg eu_ fo_ssﬂe recomecar o curso de graduacao hoje, escolheria : 5 3 4 5 6 7 0
a instituicao X.
Eu pretendo ;ontllngaﬂr estudando durante este ano (ou : 5 3 4 5 6 7 0
semestre) na instituicdo X.
Eu pretendo me formar na instituicdo X. 1 2 3 4 5 6 7 )

FONTE: Os autores (2011)

Visto que a maioria das afirmativas sugeridas para lealdade com a instituicdo também pode ser
utilizada para mensuracdo da lealdade dos estudantes com o curso, apresenta-se, na TAB. 2, um exemplo de
questionario que poderia ser utilizado para a mensuracéo da lealdade com o curso, caso esse seja um objetivo
da pesquisa a ser realizada.

TABELA 2 — Sugestdo de questionario para mensuracdo da lealdade com o curso

Discordo Concordo N&o sei

Lealdade de estudantes com a instituicdo

totalmente totalmente avaliar

Eu recomendaria a instituicdo (ou o curso) X para outras

, 1 2 3 4 5 6 7 (0]
pessoas que desejam fazer uma graduacao.
Eu divulgo uma imagem positiva da instituicdo (ou do curso
° ° P : (20K ) 1 2 3 4 5 6 7 0
X para as pessoas com guem Convivo.
Se eu fosse recomecar o curso de graduag¢do hoje, escolheria
o 1 2 3 4 5 6 7 (0]
a instituicao (ou o curso) X.
Eu pretendo continuar estudando durante este ano (ou neste
- 1 2 3 4 5 6 7 0]
semestre) na instituicdo (ou no curso) X.
Eu pretendo me formar na instituicdo (ou no curso) X. 1 2 3 4 5 6 7 O

FONTE: Os autores (2011)

As duas Ultimas perguntas dos questionarios apresentados na TAB. 2 e TAB. 3 podem ser utilizadas
para mensuracao da retencdo. Assim, na TAB. 3, apresenta-se uma sugestao de questionario para mensuracao
da retencdo de estudantes no ensino superior com o acréscimo de uma afirmativa. Esse questionario pode ser
empregado para a mensuracado da retencdo com a instituicdo e com o curso, dependendo do objetivo da pesquisa.
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TABELA 3 — Sugestdo de questionario para mensuracdo da

Retencao

Eu pretendo continuar estudando na instituicdo X durante
este ano (ou este semestre).

Eu pretendo continuar estudando na instituicdo X no préximo

ano (ou no proximo semestre).

Eu pretendo me formar na instituicdo X.

retencao

Discordo Concordo Nao sei

Totalmente Totalmente avaliar

1 2 3 4 5 6 7 0
2 3 4 5 6 7 0
1 2 3 4 5 6 7 0

FONTE: Os autores (2011)

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

Nas sugestdes de questiondrios para
mensuracdo da lealdade e da retencéo apre-
sentadas nas TAB. 1, TAB. 2 e TAB. 3, a lealdade e
a retencdo sao avaliadas por meio de afirmativas
com as gquais os respondentes podem concordar
ou discordar em uma escala de 1 a 7, bem como
com a opcado “Nao sei avaliar”. Ressalta-se que
0S questionarios expostos sdo sugestdes e que
a escala é ilustrativa, podendo ser alterada para
a realizacdo do estudo. OQutra possibilidade é
a adaptacdo das afirmativas para perguntas
semiestruturadas ou para utilizacdo de perguntas
em escala inversa, por exemplo.

Sugere-se que as questdes indicadas
nas TAB. 1, TAB. 2 e TAB. 3 sejam avaliadas em-
piricamente em estudos sobre a lealdade e a
retencdo de estudantes no ensino superior, pois se
encontram alinhadas a literatura da area e refletem
0os conceitos lealdade e retencédo nela identificados
por meio deste estudo.

Para futuras pesquisas, sugere-se ampliar o
numero de artigos revisados, desenvolver estudos
sobre a retencdo que realizem consulta direta
aos estudantes, bem como realizar pesquisas
longitudinais sobre a retencdo por periodos
maiores de tempo durante o curso e analise da

validade de construto das definicbes constitutivas
empregadas na retencdo e na lealdade de
estudantes do ensino superior.

Outra sugestao para pesquisas a serem
realizadas, tanto sobre a retencdo e a lealdade
guanto sobre outros temas, € que apresentem,
como a maioria dos artigos analisados encontrados
nas bases de dados estrangeiras, as perguntas
utilizadas nos questionarios ou que incluam uma
descricdo sistematica do método de mensuracao
dos construtos, incluindo as varidveis utilizadas.
Isso porque se encontrou, neste estudo, difi-
culdade para identificar as variaveis utilizadas nos
estudos para mensuracdo dos construtos.

Recebido em: 21/10/2011

Aprovado em: 04/06/2012




Referéncias

ALVES, H. M. B. Uma abordagem de marketing a satisfacdo do aluno no ensino universitario publico: indice,
antecedentes e consequéncias. 2003. 285 f. Tese (Doutorado em Gestdo) - Universidade da Beira Interior,
Covilha, 2003.

ANJOS NETO, M. R;; MOURA, A. |. Construcdo de um modelo tedrico de marketing de relacionamento para o
setor de educac&o. In: ENCONTRO DA ASSOCIACAO NACIONAL DE PROGRAMAS DE POS-GRADUACAO
EM ADMINISTRACAO, 28., 2004, Curitiba, PR. Anais... Curitiba: ANPAD, 2004. 1 CD-ROM. p. 1-16.

ASENDORPF, J. B. Psychologie der Persénlichkeit. Berlin: Springer, 2004.

DOWD, A. C.; COURY, T. The effect of loans on the persistence and attainment of community college
students. Research in Higher Education, New York, v. 47, n. 1, p. 33-62, fev. 2006.

EVANS, B. C. Student perceptions: the influence of a nursing workforce diversity grant on retention. Journal
of Nursing Education, New York, v. 46, n. 8, aug. 2007.

FREIRE, K. de M. A influéncia do envolvimento com o produto e do comprometimento com a marca
na lealdade a marca. 2005. 141 f. Dissertacdo (Mestrado em Administracdo) - Escola de Administracéo,
Universidade Federal do Rio Grande do Sul, Porto Alegre, 2005.

GONCALVES FILHO, C.; GUERRA, R. S.;; MOURA, A. Mensuracado de satisfacdo, qualidade, lealdade,
valor e expectativa em instituicdes de ensino superior: um estudo do modelo ACSI através de equacdes
estruturais. In: ENCONTRO DA ASSOCIACAO NACIONAL DE PROGRAMAS DE POS-GRADUACAO EM
ADMINISTRACAO, 27., 2003, Atibaia, SP. Anais... Porto Alegre: ANPAD, 2003.

HAIR JR., J. F.; BABIN, B.; MONEY, A. H.; SAMOUEL, P. Fundamentos de métodos de pesquisa em
administracdo. Porto Alegre: Bookman, 2005.

HELGESEN, O.; NESSET, E. What accounts for students’ loyalty? Some fiel study evidence. International
Journal of Education, Las Vegas, v. 21, n. 2, p. 126-143, 2007.

HENNIG-THURAU, T.; LANGER, M. F.; HANSEN, U. Modeling and managing student loyalty: an approach
based on the concept of relationship quality. Journal of Service Research, Thousand Oaks, Calif, v. 3, n. 4,
p. 331-344, may 2001.

INSTITUTO NACIONAL DE ESTUDOS E PESQUISAS EDUCACIONAIS ANISIO TEIXEIRA. Resumo técnico do
censo 2004. 2004. Disponivel em: <http:/www.inep.gov.br>. Acesso em: 11 fev. 2008.

JUNG, C. F. Metodologia para pesquisa e desenvolvimento: aplicada a novas tecnologias, produtos e
processos. Rio de Janeiro: Axcel Books, 2004.

KREIE, J; HEADRICK, W. R,; STEINER, R. Using team learning to improve student retention. College teaching,
Washington, US, v. 55, n. 2, 2007.

LEPPEL, K. College persistence and student attitudes toward financial success. College Student Journal,
Chula Vista, Calif, v. 41, p. 223-238, 2005.

. The impact of major on college persistence among freshmen. Higher Education, Washingtron, DC,
v. 41, p. 327-342, 2001.

LIN, C.; TSAI Y. H. Modeling educational quality and student loyalty: a quantitative approach based on the
theory of information cascades. Quality & Quantity, Amsterdam, NL, 2006.

LIU, R.; LIU, E. Institutional integration: an analysis of Tinto’s theory. In: ANNUAL FORUM OF THE
ASSOCIATION FOR INSTITUTIONAL RESEARCH, 40., 2000, Cincinnati. Proceedings... Cincinnati, 2002.
p. 2-24.

205
FAE, Curitiba, v.16,n.1, p.190 - 206, jan./jun. 2013



206

LOHFINK, M. M.; PAULSEN, M. B. Comparing the determinants of persistence for first-generation and
continuing-generation students. Journal of College Student Development, Alexandria, VA, v. 46, n. 4,
p. 409-428, july/aug. 2005.

MARZO-NAVARRO, M.; PEDRAJA-IGLESIAS, M.; RIVERA-TORRES, M. P. Measuring customer satisfaction in
summer courses. Quality Assurance in Education, Bradford, UK, v. 13, n. 1, p. 56-65, 2005.

MAYO, D.; HELMS, M. M.; CODJOE, H. M. Reasons to remain in college: a comparison of high school
and college students. The International Journal of Educational Management, Norwich, v. 18, n. 6,
p. 360-367, 2004.

MORAES, R. Anélise de conteldo. Educagédo: Revista da Faculdade de Educacéo, Porto Alegre: PUCRS,
v. 22, n. 37, p. 7-31, mar. 1999.

NGUYEN, N.; LEBLANC, G. Image and reputation of higher education institutions in students retention
decisions. The International Journal of Educational Management, Norwich, v. 15, n. 6, 2001.

NORA, A.; BARLOW, L.; CRISP, G. Examining the tangible and psychosocial benefits of financial aid with
student access, engagement, and degree attainment. American Behavioral Scientist, Princeton, NJ, v. 49,
n. 8, p. 1636-1651, aug. 2006.

RODIE, A. R.; KLEINE, S. S. Customer participation in services production and delivery. In: SWARTZ, T. A.;
IACOBUCCI, D. (Ed.). Handbook of service marketing and management. Thousand Oaks, Calif.: Sage, 2000.
p. 111-125.

ST. JOHN, E. P. The impact of student aid on recruitment and retention: what the research indicates. New
directions for student services, San Francisco, n. 89, p. 61-75, sep. 2000.

TITUS, M. A. An examination of the influence of institutional context on student persistence at 4-year
colleges and universities: a multilevel approach. Research in Higher Education, New York, v. 45, n. 7,
p. 673-699, nov. 2004.

WALTER, S. A. Antecedentes da satisfagcdo e da lealdade de alunos de uma instituicdo de ensino superior.
2006. 167 f. Dissertacdo (Mestrado em Administracdo) - Universidade Regional de Blumenau, Centro de
Ciéncias Sociais Aplicadas, Blumenau, 2006.



