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Resumo

O crescimento das matriculas em instituicdes privadas de educacgido basica no Brasil requer a
analise dos fatores que influenciam a captacao e a fidelizacdo de estudantes. Por meio dessa
pesquisa, investigou-se o impacto das variaveis satisfagdo e qualidade percebida na lealdade de
estudantes e de seus responsaveis. Utilizando abordagem quantitativa, foram analisados dados
documentais de pesquisas internas realizadas em 2023 e as matriculas de 2023 e 2024 em sete
unidades escolares. Aplicou-se estatistica descritiva e regressao linear multipla. Os resultados
indicam que a satisfacao e a qualidade percebida impactam a lealdade, sendo essa influéncia mais
expressiva nos responsaveis, refletindo em fidelizagao e recomendacéo.
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STUDENT LOYALTY IN BASIC EDUCATION:
AN ANALYSIS IN PRIVATE EDUCATIONAL INSTITUTIONS

Abstract

The growth in enrollments at private basic education institutions in Brazil requires an analysis of the
factors influencing student recruitment and retention. This study investigates the impact of
satisfaction and perceived quality variables on the loyalty of students and guardians. Using a
quantitative approach, documentary data from internal surveys conducted in 2023 and enroliment
figures from 2023 and 2024 across seven school units were analyzed. Descriptive statistics and
multiple linear regression were applied. Results indicate that satisfaction and perceived quality
significantly affect loyalty, with this impact being more pronounced among guardians, leading to
higher retention and recommendations.
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Introducgao
ara Guimaraes e Maciel (2021), a fungéo primordial da educacgao é transformar
Psujeitos e mundo numa sociedade e individuos melhores. Para as autoras, o
homem s6 compreende o processo de construgdo do saber quando aprende a
problematizar suas praticas cotidianas. Esse processo visa a formag¢ado do educando e as
formas pelas quais a escola pode auxiliar em seu desenvolvimento de maneira integral. Os
objetivos, modelos de organizagdo e funcionamento de uma instituicdo de ensino estao
diretamente ligados aos interesses dos diversos atores que compdem a sociedade. Esses
interesses estao refletidos na pratica educativa, na gestdo escolar e na condugdo dos
processos de ensino-aprendizagem que, comumente s&o envoltos por controvérsias sobre
quais deveriam ser os objetivos e fungdes da escola.

Segundo Libaneo, Oliveira e Toschi (2012), isso pode ser explicado pela existéncia
de significados muito difusos nos meios institucional e académico para definir as
necessidades, o modelo e os proprios parametros de qualidade do ensino que deve ser
ofertado. Diversos estudos investigaram aspectos que influenciam no desenvolvimento da
qualidade académica, variavel fundamental para a sustentabilidade de instituicdes de
ensino, sejam elas publicas ou privadas. Darling-Hammond (2000), analisou o0 desempenho
estudantil sobre a perspectiva da percepgdo da qualidade pedagdgica dos professores.
Murillo e Roman (2011) avaliaram a influéncia da satisfagdo com a infraestrutura fisica das
escolas na aprendizagem. A publicacdo de Parker, Creque, Barnhart, Harris e Majeski,
(2004) abordou os impactos da promogao da inteligéncia emocional e Béhimark (2016)
estudou a importancia da qualidade da gestéo escolar.

Entretanto, ha uma auséncia de estudos que avaliem a sustentabilidade em
instituicdes de ensino sobre a perspectiva das trocas entre elas e as familias e os aspectos
que influenciam no desenvolvimento da lealdade na educacéo basica. Uma visdo mais
gerencial dos processos educacionais ou uma abordagem que destaque politicas de
marketing e relacionamento em instituicbes de ensino sdo frequentemente mal
interpretadas no contexto académico brasileiro, sendo associadas a praticas puramente
mercantilistas ou que entendem a educagdo como um simples negdcio.

Considerando o alcance e relevancia do setor educacional brasileiro, um nimero cada
vez maior de grupos educacionais tém investido recursos na educacgéo basica, abrindo e
adquirindo novas escolas, aumentando a competitividade do setor educacional e tornando
mais onerosa a disputa pela atencdo das familias e estudantes. Esta dindmica tornou o
cumprimento coerente da missdo da escola ainda mais desafiador, pois ele depende
diretamente da permanéncia do aluno na instituicdo. A oscilacdo continua de estudantes
interfere na maneira como a escola articula as praticas pedagodgicas, a experiéncia
educacional e as interagcbes com a comunidade. Dados do Censo Escolar apontam que,
aproximadamente, 20% dos estudantes do ensino basico privado mudam de escola todos
os anos (Inep, 2022; Brasil 2024). Portanto, diminuir a alta rotatividade nas matriculas torna-
se uma necessidade inerente aos gestores escolares porque nao afeta somente a
estabilidade financeira de uma instituicio de ensino, mas também interrompe o
desenvolvimento do projeto curricular proposto.
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Segundo o estudo de Bergamo (2008), a mudanga para outra instituicao de ensino
pode ocorrer por fatores financeiros, mudangas geograficas ou por insatisfagdo com a
qualidade dos servigos educacionais. Hess e McShane (2014), mencionam que a maior
possibilidade de escolha do ambiente de aprendizagem, da metodologia de implantac&o do
curriculo e a maior diversidade de escolas e programas, faz com que as familias optem pela
escola que melhor se adapta as suas necessidades. Gill e Lerner (2008) afirmam que entre
os motivos que fazem as familias optarem pela educagao privada, esta o desejo de escolha
sobre qual deve ser o modelo de aprendizagem de seus filhos, a busca por um curriculo
mais personalizado e a crengca de que a educagao privada oferece uma experiéncia
educacional superior. Essa escolha também esta relacionada a cosmovisao e aspiragoes
gque o0s responsaveis possuem para a educacdo dos filhos. Além disso, aspectos
especificos como disciplina, filosofia de ensino, segurancga, projeto pedagdgico e até
atividades extracurriculares podem influenciar a escolha dos responsaveis por uma
instituicdo de ensino na educacgao basica.

No atual cenario competitivo da educacgéao basica, as instituicdes privadas enfrentam
o desafio de ndo apenas atrair novos alunos, mas também de fideliza-los ao longo de toda
a jornada escolar. Nesse contexto, a experiéncia educacional desempenha um papel
fundamental na construgdo da lealdade dos alunos e de seus responsaveis. Entretanto,
apesar da crescente importancia dada a satisfagao e a qualidade percebida no ambiente
escolar, ainda é necessario compreender com maior profundidade como a experiéncia
educacional influencia na lealdade dos estudantes e seus responsaveis em instituicdes de
educacao basica.

Sendo assim, buscou-se, por meio de analise documental de instrumentos de
mensuracao da percepcio de qualidade e satisfacdo de estudantes e seus responsaveis
em instituicbes de educacao basica, avaliar a influéncia desses fatores no desenvolvimento
da lealdade de seus estudantes e em que medida essas variaveis influenciam na fidelizagao
e captacao de novos alunos. O estudo analisou quantitativamente as respostas de 1.370
estudantes e 1.555 responsaveis utilizando-se de analise de regressao multipla, da
variancia e multicolinearidade dos dados. O objetivo foi analisar a influéncia dos atributos
de satisfacdo e qualidade percebida na lealdade dos estudantes da educacéao basica e de
seus responsaveis em instituicdes de ensino privado.

Abordagem relacional e experencial

Kotler e Keller (2012) afirmam que o marketing, quando utilizado de maneira
estratégica, contribui para a criacdo de valor ao satisfazer as necessidades e expectativas
dos atores envolvidos, sem afastar a instituicdo de sua miss&o e dos objetivos. No caso das
escolas, isso significa articular as praticas pedagogicas, a experiéncia educacional e as
interagcbes com a comunidade de maneira coerente com sua misséo, promovendo
claramente os valores, propdsitos e compromissos da instituicdo de ensino na sociedade.

Berry (1995) afirma que a implantacdo do marketing de relacionamento nas
instituicbes de ensino pode promover uma experiéncia mais personalizada e focada no
estudante, o que contribui para uma maior lealdade para com a instituigdo. Segundo
Madruga (2021), a gestao da experiéncia € o processo de mapear € monitorar a jornada do
cliente numa instituicdo, com o objetivo de garantir que cada ponto de contato oferega valor

e que todas as interagdes atendam ou superem as expectativas, promovendo satisfagao e
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lealdade. No contexto educacional, a gestdo do relacionamento visa ndo apenas a retengao
dos alunos, mas também ao fortalecimento do vinculo entre eles e a instituicao,
promovendo recomendacdes positivas (Kotler; Fox, 1995). Além disso, Singh (2002) afirma
que as instituicbes de ensino tém investido fortemente na construgéo de relacionamentos
mais préximos com seus estudantes.

Na educacao basica, a qualidade percebida pelos responsaveis, o atendimento
continuo e a gestao eficaz da experiéncia s&o elementos que influenciam diretamente no
relacionamento com a institui¢gdo. A aplicagdo do marketing de relacionamento no ambiente
escolar permite que as instituicbes apliquem com eficiéncia sua metodologia de ensino,
mas também estabelegcam uma conexao emocional e confidvel, promovendo um ciclo de
satisfacao e lealdade. Ao monitorar a experiéncia dos alunos e responsaveis e personalizar
o atendimento, as escolas podem adaptar suas praticas pedagodgicas e de gestdo para
atender melhor as necessidades e expectativas, resultando em menor evasao e aumento
das recomendagdes geradas pela maior satisfagao.

Para Hirose (2014), a permanéncia na educacéao basica antecede e condiciona outros
resultados educacionais. Elliott e Bartlett (2014) defendem que a permanéncia dos
estudantes nas escolas é, tanto um processo, quanto um resultado abrangente da
escolarizagao. A escolarizagao nao esta relacionada apenas a conclusao da etapa escolar,
mas também ao modelo e projeto escolar pretendido. Quanto mais tempo o estudante
permanecer em determinada escola, mais tempo a instituicdo de ensino tera para contribuir
com a aprendizagem e escolarizagao do estudante.

Os motivos pelos quais o aluno evade sdo multifatoriais. Pesquisas apontam que um
dos motivos é a reprovacao, pois segundo Goos (2021), repetir um ano escolar ndo melhora
o desempenho dos estudantes, assim como a reprovacao precoce aumenta as chances de
evasdo e insucesso futuro, mesmo no ensino superior. Krawczyk (2009) aponta outro
motivo para a evasao: problemas de relacionamento entre aluno e professor. A falta de
empatia do professor para com o aluno ou o sentimento de inferioridade do aluno em
relacéo ao professor pode dificultar o dialogo entre ambos e resultar em evasao escolar.

Uma abordagem mais relacional junto ao estudante e sua familia em instituicbes de
ensino pode influenciar positivamente na resolucao das questdes apresentadas. Lewowicki
(1994), defende que abordagem relacional na educagéao requer o envolvimento com a
comunidade educacional, incluindo responsaveis e alunos, para criar um ambiente que
valorize a colaboragcdo e a comunicagao aberta, elementos essenciais para a fidelizagao
dos alunos. Yang e Robinson (2012), acrescentam que ao adotar uma abordagem
relacional, as instituicbes educacionais podem fortalecer o vinculo entre a escola e a familia,
criando uma parceria que beneficia ndo apenas o desempenho académico dos alunos, mas
também a permanéncia deles na instituicao.

Em ambientes educacionais, a qualidade percebida inclui aspectos como a
competéncia dos professores, a infraestrutura e o ambiente de aprendizagem, fatores que
influenciam diretamente a satisfagdo do aluno (Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1985).
Bressan (2015) afirma que a qualidade percebida na educagao pode ser medida com base
em fatores tangiveis, como as instalagbes da escola, e intangiveis, como a qualidade do
ensino e o relacionamento entre alunos e professores.
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De acordo com Bergamo (2011), a qualidade percebida € um determinante direto da
satisfacao e, consequentemente, da lealdade. Quando os responsaveis percebem que a
escola oferece um servico que atende ou supera suas expectativas, eles estdo mais
propensos a rematricular seus filhos e a recomendar a escola a outras familias, o que
contribui para a captagdo de novos alunos. O autor também afirma que a busca pela
lealdade do cliente se assemelha ao que é buscado pelas instituigdes de ensino quando se
idealiza a fidelizagdo de alunos. Ha décadas, estudos de lealdade tém contribuido com a
literatura de gestao e marketing, abordando diversos aspectos e diferentes realidades.
Embora haja pesquisas relacionadas as causas que motivam a evasao ou transferéncia
escolar, como os exemplos de Tinto (1975; 1993), Hennig-Thurau, Langer e Hansen (2001)
e Anjos Neto (2003), nota-se que ha poucos estudos relacionados a lealdade na educagao
basica e principalmente no que se refere ao ensino privado.

Lealdade do estudante

Noévoa (1995) destaca que o avango dos estudos sobre cultura organizacional, a
descentralizagdo e a atengao a gestdo promoveram o desenvolvimento de uma pedagogia
centrada na escola como organizagao. A reflexdao sobre cultura organizacional no ambito
escolar derivou dos estudos sobre cultura empresarial, que ha tempos se impuseram na
literatura de administragao (Silva, 2001). Novoa (1995) ressalta que a utilizagdo de modelos
de anadlise gerencial permite uma compreensdo mais profunda das estruturas
organizacionais escolares. Para ele, embora integradas a um contexto cultural mais amplo,
as organizagdes escolares produzem uma cultura interna propria, distinguindo-se entre si
pelos valores e crengas compartilhados por seus membros. Barroso (1995) complementa
que a cultura organizacional escolar envolve fatores organizacionais e sociais especificos
que moldam valores, processos e objetivos de cada escola.

Jacoby e Knyer (1973) afirmam que a lealdade € um fendmeno relacional. Rowley e
Dawes (2000) defendem que ela se desenvolve pela interacdo entre atitude e
comportamento. A lealdade se manifesta, muitas vezes, na fidelizacdo e permanéncia.
Hoffman (2009) destaca que conquistar a lealdade exige concentrar esforgos no
relacionamento com os estudantes existentes. Oliver (1999) apresenta que a lealdade
evolui em quatro fases: cognitiva, baseada na percepgao de qualidade; afetiva, construida
pela satisfacdo e engajamento; conativa, refletida na intencdo de continuidade; e
comportamental, manifestada na retencdo e recomendacido. Cada etapa aprofunda a
relacdo do estudante com a instituicdo. Bergamo (2008) reforca que a lealdade parte de
aspectos atitudinais e que compreendé-los €& essencial para estratégias eficazes de
relacionamento, buscando ndo apenas a formagao académica, mas a influéncia do aluno
na reputacdo institucional. Além disso, o custo de captar novos estudantes ¢é
significativamente maior que o de manter os ja matriculados, tornando a lealdade
estratégica para instituicdes educacionais.

De acordo com a Unesco (2022), a qualidade da educagao basica envolve insumos,
processos e resultados. Oliver (1999) afirma que a percepgao de qualidade esta associada
ao valor percebido pelo cliente em relacdo ao servico. No contexto educacional, esse valor
inclui desempenho académico, reputagdo institucional e ambiente de aprendizado.
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1990) afirmam que a qualidade de servigo é a diferenca

entre expectativas e percepcao do desempenho. Quanto menor essa diferenga, maior a
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satisfagao e, consequentemente, a lealdade. Bendapudi e Leone (2001) e Reichheld (1996)
confirmam que lealdade vai além da retengéo, envolvendo também engajamento ativo na
promogéao da instituicdo. Por isso, a satisfagdo do estudante é um fator estratégico para o
crescimento institucional.

Ao fortalecer o relacionamento com seus alunos, as instituicdes nao sé6 aumentam a
retengdo, mas criam uma rede de promotores, essencial num setor competitivo. A lealdade
nao se resume a permanéncia do estudante, mas também a recomendacéao e a construcéo
de uma imagem positiva. Kotler e Fox (1995), em pesquisa sobre marketing educacional,
afirmam que instituigdes que investem em estratégias de retencéo e fidelizagdo obtém
melhores resultados financeiros e académicos, reduzindo a evasao. Hennig-Thurau, Langer
e Hansen (2001) concluem que estudantes satisfeitos e valorizados demonstram maior
lealdade, impactando positivamente a imagem da escola e o engajamento da comunidade
escolar.

O modelo RQSL - customer relationship quality-based student loyalty

O modelo RQSL surgiu da combinagéo dos principais elementos apresentados por
Vincent Tinto (1975, 1993) com o0 modelo de qualidade do relacionamento desenvolvido por
Hennig-Thurau e Klee (1997), cujo objetivo era avaliar a lealdade do estudante em funcao
da qualidade do relacionamento. O modelo de Tinto (1975, 1993), denominado Modelo de
integragdo do estudante, tem como principio o relacionamento entre o estudante e a
instituicdo de ensino, partindo da interagdo do aluno com professores, equipe
administrativa, apoio e outros alunos. Para o autor, quanto maior o grau de relacionamento
do estudante com a instituicdo, maior sera a integracado entre ambos, resultando em maior
comprometimento. Ele destaca trés aspectos fundamentais do comprometimento
emocional: responsabilidades académicas, compromisso com a familia e envolvimento em
outras atividades nao educacionais. Antunes (2016) complementa essa visdo ao afirmar
que a aprendizagem envolve uma mudanga comportamental decorrente da experiéncia,
ressaltando a importancia da adaptacéo ao ambiente, associada ao acolhimento emocional,
disciplina e seguranca, preparando o estudante para a vida.

Segundo Hennig-Thurau, Langer e Hansen (2001), a lealdade do estudante as
atividades internas e externas da instituicdo é influenciada pelo comprometimento
emocional. Os autores investigaram a relacdo entre qualidade percebida do ensino,
confianga nos funcionarios e o comprometimento do aluno com a instituicdo. Sugerem que
a confianga impacta positivamente o comprometimento emocional e a lealdade, enquanto
a qualidade percebida influencia diretamente a confianga, o comprometimento e a lealdade.
Também destacam que comportamentos cognitivos, emocionais e relacionados aos
objetivos afetam positivamente a lealdade do estudante.

No modelo RQSL, a lealdade é determinada por trés construtos principais:
comprometimento, qualidade percebida e confianga, considerados antecedentes da
lealdade. Além disso, o comprometimento € subdividido em cognitivo, emocional e com
objetivos. A integragdo desse modelo com o de Tinto (1975, 1993) confere uma nova
perspectiva ao conceito de retencdo de estudantes, destacando a interagdo aluno-
instituicdo dentro de uma abordagem relacional na educacdo. Embora o Modelo de
Integracao do Estudante, de Tinto (1975, 1993), tenha sido pioneiro no estudo dos fatores
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que influenciam a permanéncia ou evasao do estudante, limitava-se a analise da
fidelizacdo, sem aprofundar a questdo da qualidade do relacionamento. A fidelizagao,
embora importante, nem sempre reflete a satisfagcdo ou a percepcgao de qualidade.

Por outro lado, o Modelo RQSL (Hennig-Thurau; Langer; Hansen, 2001) amplia o
entendimento ao incorporar a visdo de Tinto e acrescentar o enfoque na qualidade do
relacionamento, permitindo identificar fatores que influenciam a lealdade do estudante.
Esse modelo mostra que é possivel avaliar o grau de comprometimento do estudante com
a instituicdo mesmo que ele ndo permaneca fidelizado, ja que a evasédo pode ocorrer por
motivos externos, como questdes financeiras ou mudancas de residéncia, e néao
necessariamente por perda de lealdade. Além disso, a lealdade do estudante vai além do
tempo em que ele esta na instituicdo, influenciando sua recomendacgao e a reputagcao
institucional. O modelo ICSL - Information Cascades-based Student Loyalty -,
desenvolvido por Lin e Tsai (2006), refor¢ca essa ideia ao considerar, além da qualidade
percebida, o relacionamento e a lealdade dos colegas como componentes importantes da
lealdade individual.

Percurso metodolégico

A presente pesquisa se caracteriza como quantitativa e descritiva (Creswell, 2010),
adotando a analise documental como técnica para coleta dos dados. A abordagem
quantitativa permite quantificar variaveis e identificar correlagdes por meio de técnicas
estatitsticas, enquanto a dimensao descritiva visa mapear e descrever as relagdes entre a
satisfacao e percepcao de qualidade dos estudantes e seus responsaveis e sua influéncia
na lealdade no contexto educacional.

O universo da pesquisa compreende alunos matriculados do sexto ano do ensino
fundamental ao terceiro ano do ensino médio e seus responsaveis numa rede de escolas
privadas de educacao basica no Brasil, durante os anos de 2023 e 2024. O estudo foi
composto pela analise das respostas de 1.370 estudantes dos anos escolares mencionados
e 1.555 responsaveis que responderam as pesquisas de satisfacao realizadas em sete
unidades escolares. Foi utilizada a totalidade da amostra fornecida.

Tabela 1 -

Caracteristicas das unidades escolares pesquisadas.
Unidade Matriculados | Alunos matriculados Alunos Responsaveis

em 2023 no nivel pesquisado® | Participantes | Participantes
Escola 1 1030 501 457 353
Escola 2 862 444 362 294
Escola 3 626 101 48 36
Escola 4 490 205 160 140
Escola 5 581 175 165 135
Escola 6 430 102 79 56
Escola 7 323 107 99 79
Total 4.342 1.635 1.370 1.555

Fonte: autores

3 6° ano do ensino fundamental ao 3° ano do ensino médio.
Regae: Rev. Gest. Aval. Educ. Santa Maria v. 14 n. 23 91803 2025



A coleta de dados foi realizada por meio do acesso a questionarios ja armazenados
pela rede de ensino respondidos por responsaveis e alunos. As escolas pesquisadas tém
como praxe a aplicagao de questionarios de satisfagao para analise interna e melhoria dos
seus servigos. O questionario foi composto por 25 perguntas, tanto para responsaveis,
guanto para alunos, estruturadas numa escala Likert de 1 a 5, que medem a satisfacdo com
aspectos como a qualidade pedagdgica, infraestrutura escolar, atendimento administrativo
e probabilidade de indicagao de alunos e responsaveis. A escola procede com a distribuigao
dos questionarios via e-mail, respondidos de forma anbnima, garantindo a
confidencialidade dos participantes. Mediante autorizacdo das unidades escolares,
acessamos as respostas dos questionarios disponibilizados em arquivos survey e excel,
tanto dos responsaveis quanto dos alunos.

Quando os dados sao numeéricos, como em registros administrativos e pesquisas de
satisfacdo, a andlise quantitativa € a mais apropriada, permitindo o uso de técnicas
estatisticas, como correlacédo e regressao. Para este estudo, utilizou-se o software 1BM
SPSS Statistics, versao 29.0.2, para realizar a analise do banco de respostas gerado pelo
questionario acessado. O IBM SPSS Statistics € um instrumento extremamente util para
realizar testes estatisticos, tais como os testes da correlacdo e multicolinearidade. O
software também permite ao pesquisador providenciar contagens de frequéncia, ordenar
dados e reorganizar a informagao. A analise da regressao linear foi dividida em partes,
buscando compreensao sobre as variaveis como satisfagdo e qualidade percebida e
lealdade. Segundo Field (2013), a regressao linear € uma técnica estatistica amplamente
utilizada para modelar a relacdo entre uma variavel dependente e uma ou mais variaveis
independentes. Em contextos educacionais, ela pode ser aplicada para analisar fatores
como satisfagao e qualidade percebida e comprometimento que influenciam a lealdade dos
alunos e seus responsaveis.

A variavel dependente considerada foi a lealdade, enquanto as variaveis
independentes incluiram a percep¢ao de qualidade e a satisfagdo. Segundo Prado (2004),
o conceito de lealdade néo esta baseado apenas na fidelizagdo, mas é evidenciado pelo
conjunto de atitudes e comportamentos manifestados. O modelo de regressdo permitiu
identificar a forca e a direcao das relagdes entre essas variaveis, fornecendo insights sobre
os fatores que mais influenciam a decisao de rematricula e recomendagao ativa.

Anadlise e discussao dos resultados

Considerando os resultados obtidos, apresentamos as principais percepg¢des do
estudo realizado. E importante recordar que a maioria da literatura revisada possui pouca
abordagem para a educagao basica, o que torna esse estudo pertinente a gestado escolar
em instituigdes de ensino basico por revelar aspectos importantes para o desenvolvimento
da lealdade de responsaveis e estudantes desse nivel escolar. Este estudo considerou a
analise dos dados obtidos individualmente em cada unidade escolar e o conjunto dos dados
das sete unidades escolares pesquisadas para entender a influéncia da satisfagao geral e
qualidade percebida na lealdade do estudante da educacéao basica e seus responsaveis. O
estudo também buscou encontrar se houve correlacéo entre a lealdade e os resultados da
evasao escolar, captacao de alunos e o percentual de novos alunos que afirmaram optarem
pela escola devido a recomendacéo de responsaveis ou alunos em cada unidade escolar.
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Tabela 2 —
Resultados das unidades escolares pesquisadas — estudantes.
Unidade Alunos em Satisfagéao Qualidade Lealdade Evaséo Captacao Indicagdo | Crescimento em
2023 Geral Percebida 2024
Escola 1 1030 67,68% 67,59% 63,77% 17,99% 17,79% 15,60% -2,03%
Escola 2 862 73,09% 65,75% 73,43% 17,53% 19,84% 14,05% -0,12%
Escola 3 626 79,58% 77,08% 80,83% 14,26% | 31,47% 27,98% 28,60%
Escola 4 490 70,75% 64,38% 68,50% | 22,88% | 24,05% 15,62% -3,46%
Escola 5 581 76,85% 70,79% 70,55% 17,43% 19,45% 27,11% 0,87%
Escola 6 430 63,29% 66,08% 65,82% 12,84% 18,41% 34,04% 7,06%
Escola 7 323 76,77% 69,49% 82,63% 6,46% 16,47% 17,29% 4,19%
Total 4.342 71,39% 68,07% 69,78% 15,3% 21,96% 22,15% 5%

Fonte: autores.

A partir da analise dos dados obtidos nas respostas dos estudantes, percebeu-se o
estudo apresentou que os indices das variaveis atitudinais, satisfacdo e qualidade
percebida, explicam 69,78% da lealdade demonstrada pelos estudantes. Isso significa que
30,22% da lealdade dos estudantes pode estar relacionada a variavel confianga ou a
aspectos comportamentais que nao foram mensurados no modelo aplicado. O estudo
também apontou que as unidades escolares que apresentaram uma maior lealdade por
parte dos estudantes — escola 3 e escola 7 —, obtiveram menores indices de evasao escolar
e um crescimento no numero de alunos significativamente maior. Além disso, o percentual
de novos alunos recomendados foi percentualmente maior também nas unidades escolares
com maiores indices de lealdade por parte dos estudantes. A unica excecéao foi a unidade
escolar 6 que obteve crescimento no numero de alunos mesmo com uma lealdade mais
baixa entre os estudantes. Porém, essa excecao é explicada na analise da lealdade dos
responsaveis dessa mesma unidade escolar.

Grafico 1 -
Analise de lealdade dos estudantes.
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Fonte: autores.

Regae: Rev. Gest. Aval. Educ. Santa Maria v. 14 n. 23 91803 2025



10

O grafico 1 apresenta a relagdo entre as variaveis independentes satisfacdo e
qualidade percebida com a variavel dependente lealdade dos estudantes das sete unidades
escolares analisadas. Observa-se que, tanto a satisfagcdo, quanto a qualidade percebida
pelos estudantes tém influéncia positiva no desenvolvimento da lealdade, conforme é
indicado pelas linhas de tendéncia ascendentes contidas no grafico. A inclinagdo mais
acentuada da linha associada a satisfacdo demonstra que essa variavel exerce uma
influéncia mais relevante na lealdade dos estudantes em comparacéao a variavel qualidade
percebida. Esse destaque sugere que a experiéncia individual do estudante, medida pela
satisfacdo com a instituicio de ensino, € um fator mais determinante para o
desenvolvimento de sua lealdade. Por outro lado, a qualidade percebida, que envolve
fatores mais tangiveis relacionados a percepgao sobre atendimento, exceléncia académica
e processos educacionais possui um impacto mais moderado no comportamento que
demonstra a lealdade dos estudantes. Este resultado refor¢ca a necessidade de gestores
escolares priorizarem estratégias que melhorem diretamente a satisfagcado dos alunos, como
atendimento personalizado e ambientes escolares acolhedores, para promover maior
retencéo e lealdade como é defendido por Reichheld (1996) e Bergamo (2011).

A analise evidencia de maneira mais especifica que, para os estudantes, a satisfacéo
€ um indicador mais forte para desenvolvimento da lealdade, enquanto a qualidade
percebida desempenha um papel complementar, mas menos expressivo, no contexto
estudado. Esses achados contribuem para direcionar esforgos gerenciais na construgao de
politicas e estratégias que atendam as expectativas dos estudantes, com vistas a fortalecer
o vinculo seu com a instituicao de ensino.

Tabela 3 —

Resultados das unidades escolares pesquisadas — responsaveis.
Unidade Alunos em Satisfagédo Qualidade Lealdade Evasao Captacéo Indicagéo Crescimento

2023 geral percebida em 2024
Escola 1 1030 80,6% 76,8%% 84,8% 17,99% 17,79% 15,60% -2,03%
Escola 2 862 84,90% 77,55% 89,05% 17,53% 19,84% 14,05% -0,12%
Escola 3 626 88,08% 85,67% 93,37% 14,26% 31,47% 27,98% 28,60%
Escola 4 490 75,86% 77,51% 80% 22,88% 24,05% 15,62% -3,46%
Escola 5 581 84,83% 73,36% 90,6% 17,43% 19,45% 27,11% 0,87%
Escola 6 430 88.62% 80,22% 94,59% 12,84% 18,41% 34,04% 7,06%
Escola 7 323 88,21% 75,18% 93,93% 6,46% 16,47% 17,29% 4,19%
Total 4.342 83,57% 78,02% 88,90% 15,3% 21,96% 22,15% 5%

Fonte: autores.

O quadro acima é fundamental para compreender a correlacdo da lealdade dos
responsaveis com os resultados de evasao, captacdo e crescimento de alunos e a
influéncia da recomendagao na matricula de novos alunos. O modelo estudado representou
88,90% da lealdade dos responsaveis, explicando que as variaveis comportamentais de
satisfacdo e qualidade percebida sdo estatisticamente relevantes para o desenvolvimento
de sua lealdade. As unidades escolares que apresentaram os maiores indices de lealdade
por parte dos responsaveis — escola 3, escola 6 e escola 7 —, foram as que obtiveram menor
evasao escolar e crescimento no numero de alunos. As unidades escolares que
apresentaram uma menor lealdade por parte dos responsaveis — escola 4, escola 1 e escola
2 —, obtiveram um decréscimo no numero de alunos.
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Grafico 2 —
Analise de lealdade dos responsaveis.
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O gréfico 2 ja apresenta a relagao das variaveis satisfagao, qualidade percebida com
a variavel lealdade sob a perspectiva dos responsaveis de estudantes das sete unidades
escolares pesquisadas. Os resultados representados no grafico também evidenciam uma
forte influéncia da satisfacdo no desenvolvimento da lealdade dos responsaveis, como esta
representado pela linha de tendéncia azul, que possui uma inclinacdo mais acentuada em
comparagao a linha verde que representa a qualidade percebida. Esse comportamento
indica que, entre os responsaveis de estudantes da educacgao basica, a satisfagéo geral €
um fator mais determinante na construcdo da lealdade. A qualidade percebida dos
responsaveis, embora também influencie na construcdo da lealdade, demonstra uma
relacdo mais moderada e menos expressiva em relagédo a satisfagdo. Isso sugere que os
responsaveis avaliam sua lealdade com base em suas experiéncias globais e subjetivas
com a escola, mais do que em caracteristicas objetivas relacionadas a qualidade.

A inclinacdo da linha azul reforca a importadncia de atender as expectativas dos
responsaveis, criando experiéncias positivas e consistentes que favorecam o
desenvolvimento de um comportamento leal. Estratégias como comunicacédo clara e
personalizada, suporte pedagdgico individualizado e valorizagdo das interagdes entre
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familia e escola podem ser determinantes para fortalecer a relagao institucional. Essas
informagdes sdo importantes para embasar as politicas de gestdo do relacionamento
voltadas para a lealdade no contexto da educacgao basica.

Quanto a andlise realizada em relagdo as hipéteses da pesquisa, apresenta-se a
seguinte confirmagao ou ndo constatagao:

Quadro 1 —
Hipoteses da pesquisa e status de confirmacgéo das hipoteses 1 e 2.
Hipotese Descricao Status
A satisfacédo dos estudantes em sua experiéncia com
H1 a instituicdo de ensino tem influéncia positiva na sua Confirmada
lealdade.
A satisfacdo dos responsaveis em sua experiéncia
H2 com a instituicdo de ensino tem influéncia positiva na Confirmada
sua lealdade.

Fonte: autores.

Os resultados do estudo confirmam que a satisfagdo na area de prestagdo de
servigos, conforme apresentado em diversas pesquisas e publica¢des sobre o tema, € uma
variavel determinante para o desenvolvimento de um comportamento leal. Para Oliver
(1999), a satisfacdo € uma resposta positiva para a avaliagdo cognitiva da experiéncia
vivenciada. A partir da analise dos dados obtidos, percebeu-se que embora o
desenvolvimento da satisfagao por parte dos alunos seja importante, o estudo apresentou
que a satisfagdo dos responsaveis na educacdo basica tem um peso maior no
desenvolvimento da lealdade, continuidade dos alunos e na recomendagao positiva da
instituicao.

As escolas que apresentaram maior satisfacdo dos responsaveis obtiveram
crescimento no numero de alunos. As que obtiveram indices menores de satisfacao,
apresentaram mais evasao e decresceram em numero de alunos no ano seguinte. Ja no
caso dos alunos essa correlacdo nao se apresentou a mesma, porém a unidade escolar 3,
que obteve indices elevados de lealdade de alunos e responsaveis, também obteve os
melhores indices de crescimento e captacio. Isso pode significar uma influéncia positiva
na satisfacao dos estudantes em relacéo a satisfagao dos responsaveis.

Quadro 2 —
Hipoteses da pesquisa e status de confirmacéao das hipoteses 3 e 4.
Hipotese Descricao Status
A qualidade percebida por estudantes em sua
H3 experiéncia com a instituicdo de ensino tem Confirmada

influéncia positiva na sua lealdade.

A qualidade percebida por responsaveis em sua
H4 experiéncia com a instituicdo de ensino tem Confirmada
influéncia positiva na sua lealdade.

Fonte: autores.
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A pesquisa comprovou que a percepcgao de qualidade de responsaveis e de alunos
tém impacto na lealdade dos estudantes, mas sua influéncia € maior em relacdo aos
responsaveis em todas as unidades pesquisas. Os responsaveis consideram nio apenas
a qualidade pedagdgica, mas também o atendimento recebido e a confianga desenvolvida
com a instituicdo. A variaveis atitudinal qualidade percebida dos responsaveis €, portanto,
um fator preditor mais forte no desenvolvimento da lealdade do que a percepg¢ao de
qualidade dos estudantes em si, ndo apenas nas primeiras fases da educacgao basica, mas
também nas etapas mais avangadas como os anos finais do ensino fundamental e ensino
meédio avaliadas neste estudo.

Esse impacto também é refletido na fidelizagdo e na captacdo das matriculas
escolares das unidades escolares avaliadas. Nessas escolas um indice mais baixo de
qualidade percebida e de lealdade dos responsaveis, significou decréscimo no numero de
alunos no ano seguinte. As escolas que apresentaram melhores indices de qualidade
percebida e lealdade entre os responsaveis, houve crescimento no numero de alunos.

Quadro 3 —
Hipoteses da Pesquisa e status de confirmagao das hipoteses 5 e 6.
Hipotese Descricéo Status
As praticas de gestdo da experiéncia
H5 educacional tém um impacto significativo na Confirmada

lealdade dos estudantes em instituicbes de
educacgao basica.
As praticas de gestdo da experiéncia
H6 educacional tém um impacto significativo na Confirmada
lealdade dos responsaveis em instituicdes de
educacgao basica.

Fonte: autores.

Este estudo ajuda a expandir a importdncia da aplicagdo do marketing de
relacionamento adequado a realidade escolar, destacando o desenvolvimento da lealdade
em instituicdes de ensino da educacido basica através de experiéncias institucionais
positivas tanto para responsaveis e estudantes. Conforme enfatizado por Grénroos (1997),
a lealdade se desenvolve com base numa relagcdo de confianca, fruto da qualidade
percebida e satisfagdo com os servigos prestados. No contexto educacional, a criacdo de
experiéncias positivas que promovam a satisfagcdo e confianca dos estudantes com a
instituicdo ndo apenas aumenta a probabilidade de retengao como fortalece a reputacéo
institucional (Hennig-Thurau; Langer; Hansen, 2001). A interdependéncia entre a qualidade
percebida e satisfagdo posiciona o marketing de relacionamento como uma politica
relevante para a criagdo e manutencgéo de relacionamentos duradouros em instituicbes de
ensino basico.

A politica de um relacionamento institucional mais préximo dos responsaveis e
estudantes se mostra um fator significativo na retengéo, pois uma experiéncia educacional
satisfatoria tende a reduzir a evasao (Kotler; Fox, 1995). Ao entender a satisfagdo como um
antecedente da lealdade, estudos como os de Zeithaml (1988) e Vavra (1993) indicam que
um atendimento de qualidade e uma comunicagao eficaz entre a instituicdo e o estudante

Regae: Rev. Gest. Aval. Educ. Santa Maria v. 14 n. 23 91803 2025



14

sao determinantes para a retencdo em ambientes competitivos. Assim, o presente estudo
reforca a relevancia de uma abordagem relacional na construgdo da lealdade com a
instituicdo educacional, oferecendo um modelo aplicavel a diferentes contextos de ensino
basico.

De acordo com autores como Gronroos (1997) e Madruga (2021), a redugéo de
custos com captagao de novos alunos e o fortalecimento do vinculo com os estudantes
atuais pode ser alcangada através de estratégias de marketing de relacionamento. O estudo
também apresenta a influéncia das variaveis atitudinais e comportamentais desenvolvidas
através das politicas de relacionamento construidas pela instituicdo de ensino como uma
ferramenta para aumentar a retengcdo e engajamento dos responsaveis e estudantes na
recomendacgao. Ao construir uma experiéncia consistente e satisfatéria para os estudantes,
a instituicdo educacional pode aumentar a fidelizagdo, essencial para a estabilidade
financeira e a reputacao da escola.

A implantagao das praticas de marketing de relacionamento para proporcionar uma
boa experiéncia requer que as equipes estejam preparadas para interagir de forma
empatica e eficaz com estudantes e familias. Chopra e Meindl (2011) destacam a
importancia do treinamento na comunicagao e no atendimento, aspectos que influenciam
diretamente a percepcéo de qualidade e o sentimento de valorizagdo entre os estudantes
e suas familias. Dessa forma, o estudo propde que a capacitacdo de equipes educacionais
para praticas de atendimento focadas no desenvolvimento de relacionamentos duradouros
€ fundamental para promover uma retengcédo mais eficiente dos alunos na educacéao basica.

Quadro 4 —
Hipoteses da Pesquisa e status de confirmagao da hipdtese 7.
Hipotese Descricao Status
Na educagdo basica a lealdade ¢é mais
H7 influenciada pela satisfacdo e qualidade Confirmada

percebida dos responsaveis do que pela
satisfacgdo e qualidade percebida dos
estudantes.

Fonte: autores.

Os resultados do estudo indicaram que a satisfagao dos responsaveis apresenta uma
relacdo mais forte e significativa com a lealdade em todas as unidades escolares avaliadas,
explicando 0,586 da variancia (R?), ou seja, que as variaveis atitudinais, satisfacao e
qualidade percebida sédo responsaveis por 58,6% da lealdade demonstrada pelos
responsaveis nas unidades escolares pesquisadas. Em contraste, para os estudantes, as
variaveis atitudinais de satisfacédo e qualidade percebida apresentaram um impacto menor,
explicando que sao responsaveis por 38,5% da variancia (R?), da lealdade dos estudantes.
O estudo comprova a hipotese H7, que afirma que a lealdade na educacao basica é mais
influenciada pela satisfacdo e qualidade percebida dos responsaveis do que pelos
estudantes, conforme os dados analisados.
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Teoricamente, os resultados corroboram a literatura existente, como Oliver (1999),
que descreve a satisfagdo como uma resposta emocional ligada a expectativa atendida, e
Zeithaml (1988), que destaca o papel da qualidade percebida na retencdo. Esses autores
sustentam que, devido a sua perspectiva mais ampla e pragmatica da experiéncia
educacional, os responsaveis podem expressar maior lealdade que os filhos que tém sua
lealdade estimulada por outras variaveis atitudinais como confianga ou variaveis
comportamentais ndo avaliadas neste estudo.

A partir da apresentacao das relagdes evidenciadas, bem como das hipoteses que
foram propostas pelo estudo, permitiu-se concluir que o referencial teérico pesquisado foi
fundamental para a analise da amostra selecionada. Entende-se que a busca pela
qualidade no ensino transcende a mera aplicacdo de métodos gerais e requer uma
investigacdo aprofundada da realidade especifica de cada escola, considerando seu
contexto social, cultural e econdmico. Conforme aponta Lick (2009), o processo de gestao
educacional de qualidade esta diretamente relacionado a capacidade das instituigdes de
identificar e interpretar os dados disponiveis sobre seu desempenho e contexto, de modo
a embasar decisdes estratégicas que atendam as necessidades especificas de sua
comunidade escolar.

Nesse sentido, a analise dos dados realizada no presente estudo destaca que as
escolas pesquisadas possuem acesso a informacgdes relevantes sobre desempenho
académico, satisfagdo dos estudantes e outros indicadores contextuais relevantes a gestao
escolar. No entanto, cabe refletir se essas instituicbes estdo efetivamente utilizando tais
dados para implementar a¢gdes e politicas alinhadas as necessidades detectadas através
das informagdes obtidas. Infelizmente, muitas escolas ndo conseguem interpretar ou utilizar
estrategicamente a informac&o. Segundo Silva e Riani (2017), um dos desafios mais
recorrentes nas instituicbes educacionais € a falta de competéncia técnica e estrutural para
interpretar adequadamente os dados e incorpora-los ao planejamento pedagogico. Essa
realidade limita o potencial de melhoria continua, deixando as escolas vulneraveis a
praticas que nao atendem as reais demandas dos estudantes. Isso limita o alcance da
missao atribuida a escola.

Portanto, ao investigar as relagdes entre a experiéncia educacional e a lealdade dos
estudantes na educacédo basica, este estudo reforca a importancia de que os dados
analisados sejam transformados em estratégias praticas, visando a uma abordagem
pedagogica mais contextualizada e uma gestao escolar mais eficaz. A interpretagéo critica
dessas informacgdes € um passo relevante para que as escolas nao apenas compreendam
sua realidade, mas também atuem de forma proativa na melhoria continua de todos os
processos de desenvolvimento do ensino.

Consideragoes finais

Esta pesquisa buscou estudar os aspectos comportamentais e atitudinais de maior
influéncia na lealdade de estudantes e seus responsaveis. Os dados apresentados neste
estudo detalham que o desenvolvimento da lealdade para estudantes e seus responsaveis
€ influenciado de maneira distinta pelas variaveis satisfacdo e qualidade percebida.
Enquanto para os responsaveis a influéncia das variaveis atitudinais satisfagéo e qualidade
percebida foram mais significativas, para estudantes a percepcéo quanto as variaveis

comportamentais podem ser mais relevantes. Isso evidencia a necessidade de que os
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gestores escolares compreendam distintamente as agdes inerentes a gestdo do
relacionamento institucional com estudantes e com seus responsaveis. Entender os tipos
de comunicagao necessarios a cada publico, conhecer as necessidades e expectativas,
desenvolver politicas e estratégias de valorizagdo do relacionamento institucional, sao
elementos que devem ser considerados na gestdo de experiéncias educacionais mais
significativas.

O presente estudo teve como objetivo geral analisar a influéncia dos atributos de
satisfacao e qualidade percebida na lealdade dos estudantes da educacéao basica e de seus
responsaveis em instituicdes de ensino privado. Os resultados obtidos evidenciaram que
tanto a satisfagao, quanto a qualidade percebida possuem forte influéncia na construgao da
lealdade de estudantes e de seus responsaveis. A satisfacdo mostrou-se mais relevante no
desenvolvimento da lealdade dos responsaveis e um fator importante na intencéo de
continuar com a instituicdo e recomenda-la a outros. Para os responsaveis, a construgao
da lealdade foi mais influenciada pelas variaveis atitudinais qualidade percebida e a
satisfacdo com os servicos prestados pela instituicdo. Essas variaveis reforcam a
percepcao de valor dos responsaveis, elemento importante para manutencao de decisdes
de longo prazo, como a manutengao dos filhos na escola e a recomendacgao da instituigao
para outras familias.

Para os estudantes, as interagdes diarias, experiéncias escolares e vivéncias
interpessoais imediatas reforcaram o sentimento de pertencimento atribuindo a percepg¢éao
positiva de qualidade, a importancia de um ambiente acolhedor e bem estruturado. Para
os estudantes, variaveis atitudinais apresentaram menor relevancia, o que indica que para
este grupo a lealdade desenvolve-se mais amplamente através das variaveis
comportamentais, como engajamento nas atividades desenvolvidas pela instituicdo e as
interagdes diarias com colegas e professores. A experiéncia pratica no ambiente escolar,
incluindo principalmente as relagdes interpessoais, atividades pedagdgicas ou
extracurriculares e o suporte oferecido com empatia, mostra-se mais determinante para a
formacgao de vinculos afetivos e académicos entre o estudante e a instituicdo de ensino.

Das variaveis estudadas, a satisfacdo apresentou-se como a variavel com maior
impacto em ambos os grupos. A qualidade percebida também foi identificada como
relevante, especialmente para responsaveis que geralmente alinham mais racionalmente
suas expectativas educacionais em relagdo ao que é oferecido pela instituicao. Aspectos
comportamentais como evasao escolar, captacdo, recomendacao e crescimento de alunos
também foram analisados, pois seus indices complementam a percepc¢ao de lealdade. A
analise contribuiu para o alcance dos objetivos especificos do estudo ao identificar os
principais fatores de influéncia para o desenvolvimento de relacionamentos leais entre
estudantes e seus responsaveis em instituicoes de educacgao basica. O estudo apresentou
que a satisfagdo € a variavel mais determinante, especialmente para os responsaveis,
enquanto a qualidade percebida atua como um suporte para refor¢car a confianca e
fortalecer os vinculos entre familia e instituicdo. Assim, o estudo contribui para o
entendimento de como as variaveis atitudinais e comportamentais influenciam na
construcao da lealdade em instituicbes de educacéao basica, ressaltando a necessidade de

Regae: Rev. Gest. Aval. Educ. tosta Maria v. 14 n. 23 91803 2025



17

uma abordagem estratégica por parte das escolas, que considere ndao apenas o
cumprimento das responsabilidades institucionais, mas também o comprometimento com
a qualidade das experiéncias diarias proporcionadas pela instituicdo de ensino aos
estudantes e seus responsaveis.

Os dados apresentados pelo estudo oferecem subsidios praticos para gestores
educacionais possam refletir sobre a relevancia de implantagcdo de estratégias que
promovam maior satisfacdo, qualidade percebida e, consequentemente, a lealdade de
estudantes e seus responsaveis. Além disso, abrem possibilidades para estudos futuros
que aprofundem as inter-relagcdes entre essas variaveis em diferentes contextos
educacionais. E importante também considerar que este estudo utilizou uma abordagem
quantitativa com analise de dados documentais, o que permitiu avaliar o relacionamento
entre variaveis como satisfacdo e qualidade percebida num contexto especifico de
instituicbes privadas de ensino basico. Embora a analise quantitativa fornega resultados
generalizaveis, ela limita a compreensédo de nuances qualitativas que poderiam oferecer
analises mais profundas sobre as experiéncias dos participantes. A coleta de dados
também foi restrita a um perfil especifico de instituicdes educacionais, o que limita a
aplicabilidade dos resultados a outros contextos educacionais, como o ensino publico ou
técnico. Estudos anteriores indicam que fatores como o ambiente social, a cultura, a
estrutura administrativa e o perfil institucional também podem influenciar a percepgao de
qualidade e satisfacdo dos alunos e seus responsaveis.

Para futuras pesquisas, recomendam-se estudos, como a proposi¢cédo de modelos de
retencao e de recomendacio de estudantes em instituicbes de ensino de educacao basica
e pesquisas mais especificas com analises qualitativas e quantitativas sobre a mesma
tematica, visando aprofundar o entendimento sobre as expectativas e experiéncias que
levam ao desenvolvimento da lealdade no contexto educacional com o estudos de
entrevistas em diversos grupos focais que poderiam fornecer informacdes mais detalhadas
sobre os fatores emocionais e relacionais que influenciam na lealdade dos alunos seus
responsaveis. Também se sugere estudos longitudinais que acompanhem a evolugao da
satisfacédo e da lealdade dos alunos ao longo do tempo. Esse tipo de pesquisa pode
identificar os padrdes e as mudancgas nas expectativas e na satisfagcdo conforme os alunos
avangam em sua jornada escolar, ajudando a identificar fatores criticos para a retengdo em
diferentes estagios da educacao basica.

Outra linha de pesquisa interessante seria a analise dos resultados entre diferentes
modelos educacionais e tipos de instituicdes de ensino. Isso permitiria compreender como
diferentes estratégias de gestdo da experiéncia e relacionamento podem contribuir para o
desenvolvimento da lealdade dos estudantes e seus responsaveis, explorando a eficacia
dessas praticas em diferentes contextos. Pesquisas futuras também podem investigar o
papel da imagem e da reputagao institucional na decisao de rematricula e recomendacéo.
Fatores como qualidade da reputacgao e o prestigio de uma instituicdo podem ser estudados
como variaveis importantes para a construcao da lealdade no setor educacional.
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