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RESUMO

A temética da lealdade do consumidor tem sido foco de diversos estudos, representando
uma das trilhas de pesquisa de maior relevancia académica e gerencial do marketing nos
Ultimos anos. N&o obstante, o entendimento da lealdade no contexto do Ensino Superior
ainda apresenta fértil campo de pesquisa, sobretudo no Brasil. Com a entrada de novos
ofertantes no mercado e uma gradual aderéncia as préticas do marketing, as Instituicdes de
Ensino Superior (IES) brasileiras passaram a valorizar a continuidade no relacionamento
com seus alunos, tornando-se oportuno investigar a dindmica da lealdade em tal contexto.
O presente trabalho, baseado no modelo de Hennig-Thurau, Langer e Hansen (2001), faz
uma andlise das relacdes entre qualidade percebida, comprometimento emocional, confi-
anca e lealdade. A partir de uma amostra de 678 alunos de uma IES privada, o estudo
confirmou cinco das oito hipoteses estabelecidas. Os resultados indicam a existéncia de
relacdo significante entre os construtos pesquisados e, mais especificamente, apontam que
a qualidade percebida e o comprometimento emocional influenciam significativamente a
lealdade, sendo mais forte o impacto do primeiro construto. Implicacdes académicas, impli-
cacoes gerenciais, limitacdes do estudo e sugestdes para pesquisas futuras sdo abordadas
ao final do artigo.
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ABSTRACT

Loyalty is a subject of major interest in marketing. Various studies have addressed different
contexts of academic services. Concerning educational services, it is necessary more in
depth comprehension of loyalty and how the student develops such concept towards the
institution. In terms of management, the identification of the factors that contribute to student
loyalty poses as a challenge since school drop out prevention, longer relationship cycles,
and stronger bonds are desired. This study is an analysis of the relationships between quality
perceived, trust and emotional commitment, constructs that constitute the quality of
relationships, and loyalty predictors. The above mentioned relationships were observed on
students of a private university and were based on the theoretical model proposed by
Hennig-Thurau, Langer and Hansen (2001). The results were obtained with the use of
Structural Equation Modeling and they confirmed 5 of the 8 hypothesis proposed by the
original model. More specifically, the results indicate a relationship between quality perceived,
emotional commitment, and trust. Moreover, the perceived quality and emotional
commitment have an influence on loyalty, being loyalty and emotional commitment the
strongest relationship. Academic and management implications, study limitations, and

suggestions for further studies are also addressed on the present work.
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INTRODUCAO

A qualidade de um relacionamento represen-
ta um potencial antecedente da lealdade do cli-
ente, sendo entendida como um construto supe-
rior formado pela confianca, comprometimento e
qualidade percebida (HENNIG-THURAU; KLEE,
1997). Na literatura de marketing, a lealdade tem
sido tratada como promissora de vantagem com-
petitiva (GOMMANS; KRISHNAN; SCHEFFOLD,
2001) e as buscas por um entendimento sobre
sua dindmica remontam o inicio da década de
1970 (PRADO; SANTOS, 2003).

No contexto da educacdo superior, a preocu-
pacdo em relacdo a questdes de competitividade
se da a partir do ano de 1995, quando mudancas
na legislacao facilitaram a abertura de novas IES,
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com a extincdo da obrigatoriedade de serem or-
ganizacdes sem fins lucrativos. Com um expressi-
Vo crescimento, a oferta de cursos superiores pas-
sou a ser dividida entre grandes IES j& estabeleci-
das e um crescente nimero de IES de médio e
pequeno porte, com consequente reducdo no
numero de alunos das primeiras. Como reacdo,
nao apenas a captacdo de novos alunos passou a
ser relevante, mas, sobretudo a manutencdo de
alunos ja pertencentes a IES, seja ao longo de um
Unico curso, seja a partir de futuras demandas em
termos de formacéo (pds-graduacao ou extensao,
por exemplo).

Neste estudo, tratar-se-& da qualidade do rela-

cionamento aluno/universidade, relacionamento
este associado aos conceitos de qualidade dos



servicos, de confianca e de comprometimento.
Diversos estudos, focalizando as relacoes entre IES
e seus estudantes, foram feitos, em geral, com
adaptacdes da teoria do marketing de relaciona-
mento para um contexto educacional, no enten-
dimento das relacdes entre comprometimento,
confianca, satisfacdo e lealdade junto aos estu-
dantes (HENNIG-THURAU; LANGER; HANSEN,
2001; NETO, 2003; PORTO, 2004; TINTO, 2007).
Conforme destaca Neto (2003), embora haja uma
preocupacéo crescente sobre a lealdade do estu-
dante, ndo hd um consenso sobre um modelo
que explique este processo.

Assim, o presente trabalho busca verificar as
relacbes existentes entre qualidade percebida,
comprometimento, confianca e lealdade, no con-
texto do servico educacional, utilizando o modelo
de lealdade do estudante com base na qualidade
do relacionamento, proposto por Hennig-Thurau,
Langer e Hansen (2001).

DIMENSOES DA QUALIDADE DO RELACIONA-
MENTO

A qualidade do relacionamento emerge como
um construto central na literatura de marketing de
relacionamento (SMITH, 1998). Conforme desta-
cam Hennig-Thurau, Hansen e Langer (2001) ndo
ha consenso a respeito de sua conceituacdo, em-
bora haja uma convergéncia no sentido de consi-
derar a qualidade do relacionamento um constru-
to superior, formado pela interrelacdo de diversos
outros construtos. Crosby et al. (1990) propdem
que a satisfacdo e a confianca sdo dimensdes da
qualidade do relacionamento. Por sua vez, Hen-
nig-Thurau, Hansen e Langer (2001) destacam
que a qualidade do relacionamento abrange con-
fianca, comprometimento, probabilidade de inves-
timento no relacionamento e expectativa de con-
tinuidade. Estes mesmos autores propuseram e
testaram um modelo de lealdade com base na
qualidade do relacionamento, sendo este cons-
truto formado pela qualidade percebida, confian-
ca e comprometimento.
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Confianca

A confianca é um construto chave na maioria
de modelos do negdcio em longo prazo. assim
como em relacionamentos pessoais, e € estuda-
da intensamente na psicologia social e no marke-
ting (MORGAN; HUNT, 1994). Portanto, o suces-
so dos relacionamentos esté diretamente ligado a
confianca (MORGAN; HUNT, 1994; BERRY, 1995).

Para alguns autores, a confianca é a certeza
na honestidade e integridade da outra parte (MOR-
GAN; HUNT, 1994; CROSBY; EVANS; COWLES,
1990). Gwinner, Gremler e Bitner (1998) apon-
tam os beneficios psicologicos da confianca como
mais importantes do que o tratamento especial
ou beneficios sociais nos relacionamentos do con-
sumidor com empresas prestadoras do servico.
Focalizando na confianca dos individuos, os estu-
dos de Garbarino e Johnson (1999) examinam a
confianca dos clientes em uma organizac&o visan-
do a confianca na qualidade e na confiabilidade
dos servicos oferecidos. Concluiram que, para cli-
entes com baixo nivel de relacionamento, a satis-
facdo total é o primeiro construto mediador, en-
quanto que, para clientes com alto nivel de relaci-
onamento, a confianca e 0 comprometimento sao
mediadores dos componentes atitudinais e das
intencoes futuras dos clientes.

Diversos trabalhos estudaram a posicdo da
confianca como uma determinante chave do com-
prometimento relacional (GUNDLACH; MURPHY,
1993; GARBARINO; JOHNSON, 1999). Urban,
Sultan e Qualls (2000) propdem que confianca é
um elemento essencial para construir fortes rela-
coes com os clientes e um sustentavel market
share. Mais diretamente, Reichheld e Schefter
(2000) observaram que, para ganhar a lealdade
do cliente, primeiro deve-se ganhar a confianga
deles.

Mayer, Davis e Schoorman'’s (1995) desen-
volveram um modelo conceitual que inclui as ha-
bilidades, as competéncias e as caracteristicas que
permitem uma parte ter influéncia dentro de al-
gum dominio especifico, como um elemento cha-
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ve da confianca. Smith e Barclay (1997) realiza-
ram pesquisa em alianca de vendas na industria
da informatica e concluiram que percepcdes do
papel da competéncia t¢ém um efeito significante
na vontade do parceiro em investir na relaco.
Esses pesquisadores definem o papel da compe-
téncia como o grau para o qual os parceiros per-
cebem um ao outro como tendo as habilidades e
conhecimento necessarios para desempenho efe-
tivo das tarefas.

Pesquisando no contexto do varejo, Schurr e
Ozanne (1985) indicam que um relacionamento
construido com base no sentimento de confianca
de um comprador para com um vendedor permi-
te a ele atender as necessidades do comprador,
sendo esta uma das coisas mais importantes para
se estabelecer um relacionamento de longo pra-
zo. Doney e Cannon (1997) descobriram que a
competéncia do vendedor prediz, significativamen-
te, a confianca do comprador no vendedor.

Comprometimento

Na literatura de marketing, o comprometimen-
to é conceituado como o desejo de fortalecer e
manter o valor do relacionamento (MOORMAN;
ZALTMAN; DESHPANDE, 1992). E visto ainda
como a crenca que um parceiro de troca tem de
gue o relacionamento com o outro € tdo impor-
tante que se procura garantir os méaximos esfor-
cos para manté-lo (MORGAN; HUNT, 1994). Si-
milar a confianca, comprometimento é reconhe-
cido como um ingrediente essencial para o suces-
so de relacionamento a longo prazo (DWYER;
SCHURR ; OH, 1987; MORGAN; HUNT, 1994).
Um maior comprometimento significa mais po-
der de contra-argumentagdo contra propostas para
romper com a atitude existente e grande a proba-
bilidade de manifestar seu comportamento de
forma consistente (MOWEN; MINOR, 2003).

Alguns estudos sobre marketing de relaciona-
mento apontam o comprometimento a partir de

duas dimensdes: afetivo e calculado. O primeiro é
emocional, baseado na afetividade e no relacio-
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namento pessoal que o consumidor tem com o
prestador do servico. O segundo é racional, base-
ado, fundamentalmente, no custo econémico per-
cebido pelo consumidor ao manter o vinculo (JO-
HNSON; HERRMANN; HUBER, 2006). Também
conhecido como comprometimento emocional, o
comprometimento afetivo pode ser atribuido a
conexdo de uma emocéo interna em vez de uma
emocdo externa ou forca calculada (ALLEN; MEYER,
1990). O comprometimento emocional é defini-
do pelos sentimentos de pertencer, de orgulho e
de afiliacdo para com uma organizacéo, determi-
nando igualmente sentimentos tais como lealda-
de, afeto, entusiasmo, afiliacdo, ternura, felicidade
e prazer (JAROS et al, 1993).

Segundo Silva (2004), o prazer de se sentir
acolhido, de pertencer ao grupo é um fator de
motivacdo que determina a permanéncia do alu-
no na escola e influencia no seu desempenho,
uma vez que o bem-estar, a sensacdo de sentir-se
acolhido, valorizado, ajuda o aluno a desenvolver
crenca no seu potencial e a ousar em busca de
melhores desempenhos. Um estudo mensurou a
expectativa do aluno em relacdo a sua instituicdo
de ensino e revelou que o aluno acredita em sua
afiliacdo a universidade a qual promove benefici-
0s que vao além da graduacdo em sua vida pro-
fissional, e que a universidade é responsavel pelo
sucesso continuo da carreira de seus graduados
(BROW; GOBELI, 1993).

Holdford e White (1997) realizaram uma pes-
quisa para testar o modelo da teoria do Comprome-
timento-Confianca de Morgan e Hunt (1994) no
relacionamento entre escolas de farmécia e seus
estudantes. Concluiram que o comprometimento
com a escola é determinado pelos beneficios per-
cebidos no relacionamento. Verificaram também que
o comprometimento diminui o desejo de procurar
outra escola e aumenta o desejo de cooperacéo.

Qualidade percebida

A percepcdo da qualidade de um servico é
um julgamento global ou atitude relacionada a



superioridade do servico (PARASURAMAN; ZEITHA-
ML; BERRY, 1988). Anderson, Fornell e Lehmann
(1994) enfatizam que a qualidade percebida pode
ser considerada como a avaliacdo da performan-
ce atual da empresa por parte dos consumidores,
sendo que tal desempenho tende a influenciar
positivamente nas atitudes e intencdes comporta-
mentais do cliente para com o fornecedor.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) apre-
sentaram dez dimensdes da qualidade do servi-
¢o, que sdo: tangibilidade, confianca, compreen-
sdo, comunicacao, credibilidade, seguranca, com-
peténcia, cortesia, conhecimento do cliente e aces-
SO, que serviram como base para a estruturacdo
da escala SERVQUAL. A dimenséao de tangibilida-
de ¢ definida através das facilidades fisicas, equi-
pamentos e aparéncia pessoal dos funcionarios.
A dimensdo de confianca € a habilidade de cum-
prir as promessas. A dimensdo de compreenséo é
caracterizada pela disposicdo em ajudar os clien-
tes. Seguranca é uma dimensdo conceituada pelo
conhecimento e cortesia das empregados e sua
habilidade em inspirar confianca e seguranca. A
dimensdo empatia caracteriza-se pelo cuidado,
pela atencdo individual que a empresa prové aos
seus clientes.

A qualidade percebida do servico influencia o
comportamento de escolha do consumidor, visto
que pode determinar comportamentos tais como
a sua continuidade e o grau de intensidade com o
qual este cliente vai se relacionar com a organiza-
cdo (HENNING-THURAU; LANGER; HANSEN,
2001). A qualidade também ¢ influenciada pela
habilidade do consumidor perceber os beneficios
potenciais de um produto/servico apds a sua aqui-
sicdo. Caracteristicas peculiares do setor de edu-
cacdo, tais como grande envolvimento e habilida-
des cognitivas, fazem da percepcdo da qualidade
a mais adequada (HENNIG-THURAU; LANGER;
HANSEN, 2001). Boulding et al(1993) realizaram
um estudo envolvendo estudantes universitarios.
Eles descobriram uma forte ligacdo entre qualida-
de do servico e intencdes comportamentais, in-
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cluindo falar coisas positivas sobre a universidade,
planejar uma contribuicdo financeira apos o tér-
mino do estudo, além de auxiliar no placement
dos universitarios.

LEALDADE

Os estudos sobre a lealdade e seus antece-
dentes tém sido foco da &rea de marketing desde
os anos 70 (PRADO; SANTOS, 2004). A lealdade
é definida por Oliver (1999) como sendo um pro-
fundo comprometimento de um consumidor em
continuar consumindo ou comprando de um
mesmo fornecedor, causando a recompra de uma
mesma marca ou de um mesmo grupo de produ-
tos da mesma marca, apesar da oferta da concor-
réncia. Segundo Shet (1996), lealdade é o objeti-
vo bésico do marketing de relacionamento e, al-
gumas vezes, é até mesmo equacionada com o
proprio conceito de marketing de relacionamen-
to. Ela € um objetivo de longo prazo que permite
predizer a tomada de decisdo do consumidor, o
potencial de crescimento e a lucratividade da or-
ganizacdo (REICHHELD, 2003).

O processo de conquista da lealdade de um
cliente esta diretamente ligado ao conceito de re-
lacionamento que, no conceito de marketing, sig-
nifica um processo de continuidade e repeticao
na acdo, ou seja, criar a lealdade (MORGAN; HUNT,
1994). Keller (1993) defende que a lealdade esté4
presente quando atitudes favoraveis a uma marca
estdo também presentes no comportamento de
compra repetido.

Na literatura de marketing ndo ha um consen-
so de como a lealdade deve ser mensurada (BEN-
NETT; RUNDLE-THIELE, 2002). Prado e Santos
(2004) defendem que, para mensurar a lealda-
de, tem que se considerar a perspectiva atitudinal
e comportamental. Para eles, o comprometimen-
to pode ser considerado como uma dimensao da
lealdade atitudinal (PRADO; SANTOS, 2004). Pe-
rin, Sampaio, Brei e Porto (2004) afirmam que a
imagem da organizagdo, como um todo, influen-
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cia no comportamento da lealdade do cliente as-
sim como na percepcao de valor. Engel, Blackwell
e Miniard (2000) salientam que a lealdade con-
quistada por meio de repetitivos momentos satis-
fatérios em relacdo ao produto ou servico € um
dos ativos mais importantes da empresa. Oliver
(1999) destaca que um consumidor leal deseja
intensamente a recompra de um mesmo produto
ou de um servico e ndo de nenhum outro concor-
rente.

O objetivo de relacionamento a longo prazo é
construir e desenvolver a lealdade dos clientes
(KURTZ; CLOW, 1998) que ¢é aceita como um fa-
tor critico do sucesso de longo prazo dos servicos
(HENNIG-THURAU; LANGER; HANSEN, 2001).

MARKETING NO CONTEXTO DO ENSINO SU-
PERIOR

O marketingpassou a adquirir importancia nos
estabelecimentos de ensino superior a partir do
momento em que o aumento da oferta fez com
que os alunos tivessem mais de uma opcdo de
escolha. As caracteristicas peculiares do servico
educacional, bem como o marketing educacional
e 0 marketing de relacionamento devem ser tra-
balhados neste contexto e sdo apresentadas a
seguir.

O servico educacional possui caracteristicas
peculiares tais como grande envolvimento, habili-
dades cognitivas, entre outras, sendo que os as-
pectos afetivos e relacionais sdo incluidos no pro-
cesso de aprendizagem (TAPIA, 1999; NETO,
2003). O servico educacional se diferencia dos
outros servigos por causa do contato que tem na
vida dos estudantes e do conceito de qualidade
do relacionamento. Esta relacdo é uma relacdo
fechada, onde as habilidades intelectuais e as
motivacoes permitem aos estudantes buscarem
os objetivos desejados (HENNIG-THURAU et al,
2001).

A competicdo entre as instituicdes educacio-
nais, para aumentar o nimero de estudantes e
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reter os j& existentes, requer maior responsabili-
dade para com o estudante. Como resultado dis-
so, a aplicacdo de ferramentas de marketing pas-
sou a ser aceita gradualmente pelos administra-
dores de instituicdes de ensino (NETO, 2003).

Os primeiros trabalhos sobre marketing edu-
cacional foram publicados nos Estados Unidos no
inicio dos anos 90, mas somente no final dessa
década é que foram utilizados os conhecimentos
empiricos na administracdo escolar (OPLATKA,
2002). Os poucos estudos existentes entre as IES
e seus estudantes sdo focados e adaptados da
teoria de Morgan e Hunt sobre teoria do compro-
metimento-lealdade no contexto educacional.
Holdford e White (1997) estudaram o construto
da satisfacdo do estudante e as ferramentas de
marketing necessarias para incrementar a satisfa-
cdo do estudante.

Uma érea da teoria do marketing, com rele-
véancia especial para IES, € o marketing de relacio-
namento (HECKMAN; GUSKEY, 1998). Sabe-se
que reter estudantes significa desenvolver uma
solida e previsivel base financeira para o futuro
das atividades da instituicdo (HENNIG-THURAU et
al, 2001). Neto e Moura (2004) realizaram uma
pesquisa com o objetivo de examinar os antece-
dentes, mediadores e resultantes do relacionamen-
to entre estudantes e instituicdo de ensino. Os
resultados indicaram que beneficios da marca e
comprometimento desempenham papéis prepon-
derantes na relacdo entre o aluno e a IES, influen-
ciando significativamente a lealdade do estudan-
te. Beneficios da marca e confianca mostraram-se
importantes antecedentes do comprometimento.
O status de Universidade contribui para fortalecer
a marca. A tradicdo, a solidez da marca, a segu-
ranca sobre a consisténcia operacional, expressas
através da confianca dos alunos no trabalho dos
professores, pareceram fortalecer o comprometi-
mento do discente com a instituicdo. Por fim, a
qualidade percebida mostrou-se ainda um rele-
vante antecedente da confianca.



Lealdade do estudante

A lealdade do estudante ndo ¢ influenciada
apenas pelas ofertas regularmente disponibiliza-
das pelas instituicdes de ensino, mas também
depende da sua predisposicdo emotiva e cogniti-
va (HENNIG-THURAU; LANGER; HANSEN, 2001).
Apos concluir a graduacdo, o estudante leal auxilia
sua |ES financeiramente, através de doacdes ou
suporte de projetos de pesquisa, através de boca-
a-boca positivo que promoveréd a IES ou ainda atra-
vés de algumas formas de cooperacdo como pla-
cement (HENNIG-THURAU; LANGER,; HANSEN,
2001). A teoria de marketing de servicos com a
participacdo de clientes (RODIE; KLEINE, 2000)
indica que a lealdade do estudante com sua insti-
tuicdo de ensino pode influenciar positivamente a
qualidade do ensino através da participacdo ativa
e 0 comportamento de comprometimento.

Paralelo ao conceito de lealdade do consumi-
dor, a lealdade do estudante contém um compo-
nente atitudinal e um componente comportamen-
tal: ambos estdo intimamente relacionados um
com o outro. A lealdade do estudante com a sua
IES ndo deve apenas utilizar o que a instituicdo
oferece de base regular, mas deve, também, ter
uma positiva atitude cognitivo-emocional para com
a instituicdo. Por fim, destaca-se que a lealdade
formada pelo estudante é importante para o de-
senvolvimento da Instituicdo, ndo se restringindo
apenas ao periodo no qual o estudante é formal-
mente registrado na IES.
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MODELO DA LEALDADE DO ESTUDANTE COM
BASE NA QUALIDADE DO RELACIONAMEN-
TO

Hennig-Thurau, Langer e Hansen (2001) rea-
lizaram um estudo com ex-alunos de seis univer-
sidades publicas da Alemanha, cujo objetivo era
modelar a lealdade do estudante com base na
qualidade do relacionamento, através da interre-
lacdo entre qualidade percebida do ensino e ser-
vicos oferecidos, confianca nos funcionéarios da
instituicdo e comprometimento do aluno com a
instituicdo. O modelo foi denominado de RQSL
(relationship quality-based student loyalty) e re-
presentou um grande progresso no entendimen-
to do relacionamento entre IES e seus alunos.
Neste estudo, o comprometimento emocional e
a qualidade percebida foram os determinantes
chaves da lealdade. Além disso, o estudo provou
que o relacionamento entre qualidade percebida,
comprometimento e confianca foram consisten-
temente positivos e significativos, corroborando
com o prognostico de que esses construtos eram
dimensdes centrais da qualidade do relacionamen-
to.

A Figura 1 apresenta o modelo tedrico, pro-
posto por Hennig-Thurau, Hansen e Langer
(2001), e testado na presente pesquisa. No mo-
delo, sdo destacadas as relacdes que sustentam
as hipdteses do estudo.
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FIGURA 1- Modelo Teoérico da Lealdade com Base na Qualidade do Relacionamento

Fonte: Hennig-Thurau, Langer e Hansen (2001)

METODO

Para atingir os objetivos deste trabalho, foi re-
alizada uma pesquisa do tipo descritiva com um
levantamento de corte transversal (survey). Os
procedimentos analiticos empregados foram ba-
seados na Modelagem de Equacdes Estruturais -
MEE, que ¢é caracterizado por designar uma fami-
lia de procedimentos relacionados (KLINE, 1998,
apud BREI; NETO, 2006). O processo de amos-
tragem utilizado na pesquisa foi o ndo-probabilis-
tico por conveniéncia (HAIR et al, 2006). A popu-
lacdo foi formada por estudantes universitarios do
curso de graduacdo em Administracdo de Empre-
sas de uma grande Instituicdo Ensino Superior Pri-
vada. O critério utilizado para dimensionar o ta-
manho da amostra foi o de verificar se a quantida-
de de respondentes seria suficientemente satisfa-
toria para permitir o uso da técnica de MEE. As-
sim, adotando-se a MEE, torna-se recomendavel
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gue o tamanho da amostra tenha ao minimo de
5 a 10 respondentes por parametro estimado no
modelo (HAR et al, 2006).

Elaboracdo do instrumento de pesquisa

Este estudo utilizou a escala proposta por
Hennig-Thurau, Langer e Hansen (2001), a qual
foi submetida a traducdo reversa. A adequacao do
instrumento foi necessdria por constatar-se que
algumas varidveis do instrumento estavam direci-
onadas as instituicdes germanicas, que diferem
das brasileiras pelo tipo de educacdo oferecida,
bem como pela oferta de servicos caracteristicos
de cada universidade pesquisada no estudo. A
validacdo do conteudo foi feita por trés professo-
res-doutores em Marketing. O tipo de instrumen-
to utilizado foi o questiondrio com perguntas es-
truturadas e uso de escalas do tipo Likert de seis
pontos, com legenda nos extremos, variando de
“muito ruim” a “muito boa”, nas questdes que



mensuravam a qualidade percebida e de “discor-
do totalmente” a “concordo totalmente”, nas ques-
tdes que mensuravam lealdade, confianca e com-
prometimento.

No modelo de lealdade do estudante basea-
do na qualidade do relacionamento, proposto por
Hennig-Thurau, Hansen e Langer (2001), a leal-
dade do estudante ¢ determinada diretamente por
trés construtos: percepcao dos estudantes da qua-
lidade das atividades de ensino (ou da qualidade
do servico), da confianca dos estudantes nos fun-
ciondrios da instituicdo e do comprometimento
dos estudantes a instituicdo. Portanto, em conso-
nancia com a escala original e com os objetivos
desta pesquisa, o instrumento de coleta de dados
buscou mensurar os seguintes construtos: quali-
dade percebida, lealdade, confianca e comprome-
timento.

A aplicacdo do pré-teste deu-se logo apos sua
validacdo, com a participacdo de 30 alunos que
foram excluidos da amostra. A aplicacdo do ins-
trumento foi feita de formal presencial em sala de
aula.
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Procedimentos de analise estatistica dos dados

Os procedimentos metodoldgicos empregados
para a andlise dos dados obtidos foram a analise
preliminar dos dados e MEE através da utilizacdo
dos softwares estatisticos SPSS 15.0 e AMOS 7.0.
Para a aplicacdo da técnica estatistica de MEE, os
dados primeiramente foram analisados com a fi-
nalidade de purificd-los para que ndo ocorressem
problemas posteriores na aplicacdo da técnica. O
processo inicial de tratamento dos dados conteve
a verificacdo da qualidade do banco de dados, das
ndo respostas, dos outliers, da normalidade da
distribuicdo dos dados, da correlacdo e da homo-
cedasticidade.

Seguindo orientacdo da literatura (ANDERSON,;
GERBING, 1988), o processo de validacdo do
modelo foi dividido em dois momentos: primeiro,
foram validados os construtos componentes do
modelo individualmente; a seguir, iniciou-se o pro-
cesso de validacdo do modelo integrado. A Tabe-
la 1 apresenta os resultados referentes a confiabi-
lidade dos construtos, considerando os valores da
confiabilidade composta e variancia extraida.

TABELA 1
Confiabilidade Composta e Variancia Extraida

Confiabilidade Variancia

CONSTRUTO Composta Extraida
Qualidade Percebida 0,83 0,43
Lealdade 0,81 0,53
Confianca 0,87 0,63
Comprometimento Emocional 0,87 0,70

Fonte: Coleta dos dados
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Nota-se que o resultado da varidncia extraida
do construto qualidade percebida desvia levemen-
te da orientacdo de 0,50, demonstrando potenci-
al inadequacdo; enquanto lealdade, confianca e
comprometimento emocional ficaram acima do

indice de referéncia. Conforme aborda Hair et al.
(2005), a anélise ndo deve ser restrita a um Unico
indice, de forma que outros indicadores de valida-
cdo dos construtos individuais foram considera-
dos, conforme segue (Tabela 2).

TABELA 2

Validade Discriminante

Qualidade Lealdade Confianca Comprom.etlmento
Emocional
Qualidade 0,43
Lealdade 0,41 0,53
Confianga 0,38 0,30 0,63
Comprometlmento 0.33 0.52 0.33 0,70
emocional

Fonte: Coleta dos dados Obs.: Os valores na diagonal da tabela representam as variancias extraidas. Os demais valores sdo as

variancias compartilhadas entre os construtos

Por fim, as principais medidas dos ajusta-
mentos individuais de cada construto sdo apre-
sentadas na Tabela 3, abaixo. Apds constatar a
unidimensionalidade, a confiabilidade, a validade

convergente e a validade discriminante dos cons-
trutos do modelo de mensuracdo, seguiu-se para
a validacdo do modelo integrado, a qual é deta-
lhada a seguir.

TABELA 3
indices de Ajustamento dos Construtos Individuais

CONSTRUTO X? GL P XYGL GFI RMSEA AGFI TLI CFI

Qualidade 83,387 14 0,00 5956 0965 0,086 0,930 0,932 0,955
Lealdade 11,317 2 0,003 5,659 0,992 0,083 0,959 0,972 0,991
Confianga 2,071 1 0,150. 2,071 0,998 0,040 0,985 0,996 0,999
Comprometimento

emocional

488 1 0,027 4,880 0995 0,076 0,971 0,990 0,997

Fonte: Coleta dos dados
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Procedimentos de validacao do modelo integra-
do

A validacdo do modelo integrado foi desen-
volvida considerando-se as relacoes hipotetizadas
nos modelos estruturais, a partir da andlise dos
indices de ajustamento e dos parametros estima-
dos para cada relacdo, conforme orientacdes de
Anderson e Gerbing (1988), e de Hair et al.
(2005). Para que se tivesse a comprovacdo de
que as relacdes hipotetizadas fossem comprova-
das empiricamente, procedeu-se a identificacdo
da significancia de um coeficiente de regresséo
(parametro estimado) através da andlise do seu
respectivo t-value. Valores de t-values superiores
a 1,96 definem um nivel de significdncia de no
minimo 0,05 (PERIN, 2001) e na constatacdo de
validade preditiva do modelo, na medida em que
seus indices de ajustamento sejam satisfatérios
(PERIN, 2001; BRASIL, 2005).
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Adicionalmente, sdo avaliados os coeficientes de
determinacdo (R?) para cada varidvel dependente
do modelo. Quanto maior o valor de R?, maior o
poder de explicacdo da equacdo de regressdo e
melhor a predicdo da varidvel dependente (HAIR et
al, 2005). Cabe destacar que o modelo apresentou
46 parametros a serem estimados; assim, conside-
rando a amostra de 678 casos, a relacdo entre ca-
sos observados e nimero de pardmetros estimados
foi de 14,7. Na literatura, ha indicacdes de que a
relacdo casos/parametros deve ser de, no minimo,
5,0 (HAR et al,2005).

APRESENTACAO, ANALISE E DISCUSSAO DOS
RESULTADOS

O modelo testado neste estudo foi avaliado
pela técnica de MEE, considerando-se as medidas
de ajustamento absolutas e comparativas dos
modelos, conforme apresentado na Tabela 4.

TABELA 4
Ajustamento Geral do Modelo

MEDIDAS ABSOLUTAS DE AJUSTAMENTO

Parametro Ajustamento
Qui-quadrado (QQ) 805,564
Graus de liberdade (GL) 164
QQ/GL 4,91
Probabilidade 0,000
GFI 0,886
RMSEA 0,076
MEDIDAS COMPARATIVAS DE AJUSTAMENTO
Parametro Ajustamento
AGFI 0,854
TLI 0,895
CFI 0,909

Fonte: Coleta dos dados
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Os valores de ajustamento encontrados no
modelo demonstram, para as medidas absolutas
de qualidade de ajuste, que a estatistica do Qui-
Quadrado em relacdo aos graus de liberdade apre-
sentou valor aceitdvel, inferior a cinco (QQ/GL =
4,91), conforme indicacdes de Hair et al(2006).
A estatistica Qui-Quadrado em relacdo aos graus
de liberdade tem um nivel de significancia esta-
tistica de 0,000, estando fora da referéncia
(>0,05), porém, este valor é influenciado pelo
tamanho da amostra e ndo deve ser utilizado iso-
ladamente para a rejeicdo do modelo. O indice
de qualidade de ajuste (GFl) apresentou um va-
lor de 0,886, estando no nivel de aceitacdo peri-
férica. Segundo Hair et al. (2006), esta medida
ndo-estatistica apresenta em seu valor uma varia-
cdo entre O (ajuste pobre) e 1,0 (ajuste perfeito),
onde “valores maiores indicam melhor ajuste, mas
nenhum nivel absoluto de referéncia para aceita-
bilidade jamais foi estabelecido” (p. 522). A me-
dida de RMSEA, responsével por corrigir a tendén-
cia da estatistica qui-quadrado em rejeitar qual-
quer modelo especificado em uma amostra sufi-
cientemente grande, ficou enquadrada dentro dos
padrdes de ajustamento, sendo maior que 0,05
e menor que 0,08 (RMSEA = 0,076).

O AGFI, indice de qualidade de ajuste calibra-
do e o TLI, indice de ajuste ndo-normalizado, vari-

am de 0 a 1, sendo que o valor recomendado é
de 0,9 ou mais, neste estudo ficou em 0,854 e
0,895, respectivamente, ou seja, estdo ligeiramente
abaixo da referéncia. Conforme destaca Hair e/ al.
(2005) “este valor de referéncia ndo possui base
estatistica, mas as experiéncias praticas e pesqui-
sas demonstram sua utilidade para diferenciar en-
tre modelos aceitdveis ou ndo aceitaveis” (p. 506).
O CFl, indice de ajuste comparativo, apresentou-
se superior a 0,9 (CFI=0,909) indicativo de valor
aceitdvel e da qualidade do ajuste.

Apos a verificacdo do ajustamento do modelo,
foram analisadas as cargas fatoriais padronizadas
e respectivos t-values a fim de testar as hipoteses.
Segundo Hair et al.(2005), os valores de t-values
permitem identificar a significancia de um para-
metro estimado, enquanto que as cargas fatoriais
indicam a forca de cada uma das relacées estabe-
lecidas. Para os autores, valores de t-values maio-
res que 1,96 definem um nivel de significancia de
no minimo 0,05. A constatacdo de uma carga fa-
torial significativa (t-value maior que 1,96) impli-
ca a consideracdo de que a relacdo entre as duas
varidveis se comprova empiricamente (HAIR et al,
1995). ATabela 5 apresenta os caminhos estrutu-
rais preconizados pelo modelo, suas respectivas
cargas fatoriais padronizadas (&), t-value e coefici-
entes de significancia (sig.).

TABELA 5

Modelo Estimado e Teste das Hipoteses

HIPOTESE CAMINHOS ESTRUTURAIS B t-value Sig. Resultado
H1 Lealdade < Qualidade 0,31 5,581 * Aceita
H2 Lealdade « Comp. emocional 0,62 12,939 * Aceita
H3 Lealdade < Comp. cognitivo 0,04 1,285 0,19 Rejeitada
H4 Lealdade < Confianca 0,01 0,272 0,78 Rejeitada
H5 Lealdade « Comp. comobjetivos 0,07 2311 0,21 Rejeitada
H6 Confianca < Qualidade 0,71 11,006 * Aceita
H7 Comp. emocional < Qualidade 0,44 7,148 * Aceita
HS8 Comp. emocional < Confianga 0,33 6,010 * Aceita

Fonte: Coleta de dados. * valores significativos a p<0,01
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Na Tabela 6 tém-se os coeficientes de expli-
cacdo de cada construto. Cabe destacar o coefici-
ente de explicacdo (R2) da varidvel lealdade que
foi de 0,77 (77%). Com base nos resultados apre-
sentados até o momento, as conclusdes e desdo-
bramentos do estudo sé&o discutidos a seguir.
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TABELA 6

Coeficientes de explicacao

CONSTRUTO R?
Comprometimento emocional 0,50
Confianga 0,51
Lealdade 0,77

Fonte: Coleta de dados

CONCLUSOES

Este trabalho teve como objetivo verificar as re-
lacdes existentes entre comprometimento, confian-
¢a, qualidade percebida e lealdade, com base no
modelo proposto por Hennig-Thurau, Langer e Han-
sen (2001). Os dados da pesquisa corroboram os
do estudo original quanto ao fato de que a qualida-
de percebida e o comprometimento emocional sdo
os grandes influenciadores na lealdade do estudan-
te. A pesquisa aqui realizada se diferencia da alema
pelo fato de que, entre esses dois construtos, o com-
prometimento emocional se destaca com maior in-
dice de carga fatorial padronizada (H2; &=0,62) so-
bre a lealdade, enquanto que a qualidade ficou em
segundo lugar (H1; &=0,31). No estudo original,
entre esses dois construtos, a qualidade foi a grande
influenciadora da lealdade.

Da mesma forma, Zeithaml et al. (1996) afir-
mam que, quanto maior a percepcao da qualida-
de do servico educacional prestado, maior tende-

ré a ser a lealdade do estudante, que por sua vez,
também, terd uma maior propensédo a engajar-se
com a instituicdo, como mostrado pela relacdo
entre a qualidade e o comprometimento emocio-
nal. Boulding et al(1993) também afirmam que,
assim como o encontrado nesta pesquisa, a qua-
lidade conduz a intencdes mais favoraveis a insti-
tuicdo, bem como a um nivel de apego sentimen-
tal maior quando a qualidade percebida encon-
tra-se acima dos niveis desejaveis.

Os resultados também apontaram que a qua-
lidade percebida tem um significativo impacto
positivo na confianca (H6; &= 0,71) e no com-
prometimento emocional (H7; &=0,44), eviden-
ciando a importancia da qualidade na construcao
de relacionamentos mais duradouros e mais par-
cimoniosos entre a instituicdo e o aluno, uma vez
que a confianca retrata a capacidade de confiar e
aceitar as proposicoes da instituicdio com a qual
se mantém a relacdo (MVOORMAN et al,, 1992).
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Diversos estudos tém mostrado que a percepcao
de qualidade apresenta uma elevada capacidade
preditiva de atitudes e intencdes comportamen-
tais como a satisfacdo, o arrependimento, a co-
municacdo boca-a-boca, a propensdo a lealdade,
a evasdo e o comprometimento dos estudantes
com relacdo as instituicdes de ensino.

A confianca, diferentemente do previsto por
diversos autores (MOORMAN et al,1992; MOR-
GAN: HUNT, 1994; GABARINO; JOHNSON, 1999:
SIRDESHMUKH et al,2002), ndo atua como um
antecedente da lealdade no contexto de ensino
superior. Neste estudo, foi evidenciado que o im-
pacto da confianca na lealdade n&o é significativo
(sig= 0,78). Na pesquisa realizada por Hennig-
Thurau, Langer e Hansen (2001), a confianca teve
um significativo impacto positivo entre os alunos
da drea da educacdo, enquanto que, para os alu-
nos de engenharia, de direito e de administracao,
esta relacdo ndo foi significativa. Pesquisando o
mesmo segmento, Neto (2003) constatou que a
carga fatorial padronizada desta relacdo néo foi
significativa. Corroborando esses resultados, Por-
to (2004), pesquisando no contexto educacional,
mas se diferenciando pelo fato de focar no ensi-
no a distancia, constatou que a relacdo entre a
confianca nos funcionérios de contato e a lealda-
de ndo foi significativa. Sirdeshmukh, Singh e Sa-
bol (2002), também, ndo obtiveram a comprova-
cdo de que confiar nos funciondrios de contato
influencia na lealdade do cliente. Em contraparti-
da Morgan e Hunt (1994) afirmam que a confi-
anca reduz a incerteza dos clientes, influenciando
positivamente na lealdade.

Cabe destacar que, na pesquisa realizada por
Porto (2004), os alunos referenciam as politicas
e préticas gerenciais estabelecidas pela instituicdo
como influenciadora na confianca. Enfatiza-se, no
entanto, que as varidveis utilizadas na escala de
Hennig-Thurau, Langer e Hansen (2001), para o
construto confianca, tratavam apenas da confian-
ca nos funciondrios técnico-administrativos da ins-
tituicdo. Portanto, pode-se concluir que, no con-
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texto do ensino superior, a confianca nos funcio-
narios técnico-administrativos ndo possui impacto
significativo na lealdade.

J& em relacdo a sua influéncia no comprome-
timento emocional (H8), constatou-se que esta &
positiva e significativa (&=0,33). Esta comprova-
cdo retrata a visdo de engajamento sentimental.
Sendo assim, a confianca, apesar de ndo possuir
impacto direto na lealdade do estudante influen-
cia, de forma indireta, através do comprometimen-
to emocional que conduz a lealdade. No estudo-
base desta pesquisa, esta relacdo obteve o mes-
mo resultado, quando analisada a amostra total,
mas, para a sub-amostra da drea da educacao,
esta relacdo ndo foi significativa.

A relacdo hipotetizada que defendia a relacéo
positiva e significativa do comprometimento emo-
cional na lealdade foi fortemente aceita (H2;
&4=0,62). Na literatura de marketing, o compro-
metimento é conceituado como o desejo de for-
talecer e manter o valor do relacionamento (MO-
ORMAN; ZALTMAN; DESHPANDE, 1992). Um
maior comprometimento significa maior poder de
contra-argumentacdo contra propostas para rom-
per com a atitude existente e maior a probabilida-
de de manifestar seu comportamento de forma
consistente (MOWEN; MINOR, 2003). O compro-
metimento emocional é definido pelo sentimen-
to de pertencer, a experiéncia de lealdade, senti-
mento de orgulho e afiliagdo com uma organiza-
cdo, sentimento de prazer ao possuir o vinculo
com uma empresa e o grau com que o individuo
é psicologicamente preso a esta relacdo através
de sentimentos tais como lealdade, afeto, entusi-
asmo, afiliacdo, ternura, felicidade e prazer (JA-
ROS et al, 1993). O comprometimento, confor-
me tratam Vieira e Damacena (2007), cria uma
relacdo de obrigacdo e de dependéncia entre os
participantes do relacionamento, fazendo com que
a instituicdo, na qual o aluno estuda, seja alvo de
indicacoes, recomendacdes e comentarios positi-
vos indicadores da lealdade.



O comprometimento cognitivo teve uma fra-
gil relacdo positiva com a lealdade (H3; 4=0,04)
e que este ndo foi significativo (sig=0,19). Sabe-
se que o comprometimento cognitivo é de caré-
ter compulsério, baseado na percepcéo do alto
custo de troca, ou seja, no custo econdmico per-
cebido pelo consumidor ao manter o vinculo (GUS-
TAFSSON; JOHNSON; ROOS, 2005; JOHNSON,;
HERRMANN; HUBER, 2006). Hennig-Thurau e
Klee (1997) definem o comprometimento cogni-
tivo como a conviccdo de que a permanéncia no
relacionamento trard mais beneficios que o seu
término. A pesquisa foi realizada em uma institui-
cdo de ensino superior privada, onde os altos cus-
tos de mensalidade fazem com o que os alunos
repensem seu relacionamento, optando, muitas
vezes, por trocar de instituicdo.

O comprometimento com os objetivos apre-
sentou relacdo n&o significativa (H5; sig=0,21)
com a lealdade. Na pesquisa de Hennig-Thurau,
Langer e Hansen (2001), esta relacdo foi positiva
e significativa. Segundo eles, o servico educacio-
nal se diferencia dos outros servicos por causa do
contato que tem na vida dos estudantes e do con-
ceito de qualidade do relacionamento. Portanto,
esta relacdo é uma relacdo fechada, onde as habi-
lidades intelectuais e as motivacdes permitem aos
estudantes buscarem os objetivos desejados. Dada
essa caracteristica e a necessidade de aprendiza-
gem extensiva do estudante, os estudantes en-
frentam, geralmente, diversos desafios externos
sobre o tempo em que estdo na universidade.
Estas influéncias externas podem resultar na re-
formulacdo dos objetivos dos estudantes e em
uma reavaliacdo de seu relacionamento com a
universidade.

Pode-se afirmar que hd uma significativa e
positiva inter-relacdo entre o construto compro-
metimento emocional, qualidade percebida e con-
fianca, predizendo a qualidade do relacionamen-
to resultando em lealdade, a qual teve 77% de
sua variancia explicada.
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Implicacoes Académicas e Gerenciais do Estudo

Este estudo validou parcialmente o modelo
empirico de Hennig-Thurau, Hansen e Langer
(2001), que tem por finalidade mostrar que as
relacdes entre os construtos confianca, compro-
metimento e qualidade percebida configuram a
qualidade do relacionamento de forma significati-
va e positiva e predizem a lealdade. Como impli-
cacOes académicas, os resultados apresentados
comprovam que, no contexto estudado, a confi-
anca ndo possui relacdo direta com a lealdade,
bem como o comprometimento com os objeti-
vos e 0 comprometimento cognitivo.

Outro fato importante foi a forte influéncia que
0 comprometimento emocional possui na lealda-
de que, conforme defendido por diversos teori-
cos, possuem uma forte correlacdo. O compro-
metimento emocional é definido pelo sentimen-
to de pertencer, a experiéncia de lealdade, senti-
mento de orgulho e afiliagdo com uma organiza-
¢do, sentimento de prazer ao possuir o vinculo
com uma organizacdo e o grau com que o indivi-
duo ¢ psicologicamente preso a esta relacdo atra-
vés de sentimentos tais como lealdade, afeto,
entusiasmo, afiliacdo, ternura, felicidade e prazer
(JAROS et al, 1993). Nota-se que, no setor de
ensino, o sentimento de pertenca, de afiliacao,
entre outros, oriundo do comprometimento emo-
cional, comprovou ser grande influenciador de le-
aldade, até mesmo porque, como j4 dito anterior-
mente, o processo de aprendizagem exige grande
envolvimento, influenciado pela relacdo aluno/pro-
fessores, aluno/funcionarios administrativos, infra-
estrutura oferecida, servicos ofertados etc..

O estudo demonstra que, vista a competitivi-
dade do setor, o marketingem IES deve atentar
para questoes ligadas a criacdo e & manutencao
de relacionamentos mais estaveis e duradouros,
criando formas estratégicas de inferir no compor-
tamento destes. Sales (2006) destaca que o ges-
tor de instituicdes de ensino deve desenvolver
estratégias e conduzir as suas atividades com base
em informacdes mercadoldgicas oportunas e confi-
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aveis. Isso porque as instituicdes que ndo criarem
diferenciais na sua oferta, gerando uma percep-
cdo de qualidade e valor superior para os seus
clientes, poderao ter dificuldades em prosperar no
mercado de servicos educacionais. Deve-se obter
um maior conhecimento de como a lealdade do
estudante é desenvolvida e quais sdo os fatores
que mais a influenciam, a fim desenvolver progra-

mas de marketing com mais eficiéncia e eficacia.

Neste estudo, foi demonstrado que a qualidade e
0 comprometimento emocional sdo as formas
mais eficazes para a construcdo da lealdade no
ambiente de ensino superior. J& a confianca care-
ce de estudos que comprovem a sua ligacdo dire-
ta com a lealdade; todavia, sua presenca no mo-
delo estd relacionada com a construcdo do com-
prometimento emocional.

Obter lealdade do estudante promove vanta-
gem competitiva e, de acordo com esta pesquisa,
percebe-se que deverd haver uma maior preocu-
pacdo em ter qualidade no relacionamento, tra-
balhando a qualidade dos servicos, desenvolven-
do comprometimento emocional e confianca, uma
vez que o comprometimento emocional € o que
mais influencia na lealdade. Conforme apresenta-
do nesta pesquisa, 0 comprometimento emocio-
nal € um importante fator necessério para se cons-
truir lealdade e, portanto, para que se mantenham
estudantes leais, o gestor deve esforcar-se em
construir comprometimento.

Limitacdes do Estudo e Sugestoes Para Pesqui-
sas Futuras

As limitacdes deste estudo concernem a utili-
zacdo de uma abordagem de corte transversal, ndo
abrangendo as modificagdes ao longo do tempo;
a participacdo de individuos de uma Unica institui-
cdo de ensino, ndo permitindo a generalizacdo os
dados. Convém destacar que a comparacdo entre
alunos egressos e alunos formandos deveria ter
sido feita como forma de verificar a modificacdo
dos construtos ao longo da interacdo académica.
Outra limitacdo foi o fato de o estudo ter sido re-
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alizado em uma Unica IES privada, ndo podendo
haver a generalizacdo dos dados para a popula-
cdo.

Como sugestdes para pesquisas futuras, é in-
dispensavel a aplicacdo do modelo em uma IES
publica para verificar a adequacdo dos construtos.
Sugere-se também adequar a amostra para a
mesma utilizada no estudo seminal, ou seja, pes-
quisar os ex-alunos que, de certa forma, mostra-
se uma forma importante para mensurar a lealda-
de e seus antecedentes em individuos que, a pri-
orj, ndo se encontram mais em contato direto com
a IES. Da mesma forma é importante verificar a
adequacdo do modelo entre as diferentes éreas
do conhecimento. Outro estudo importante seria
o de aprofundar no entendimento do construto
confianca no contexto do ensino superior, a fim
de melhor compreender a sua ndo influéncia na
lealdade do estudante.

Recebido em: nov. 2008 - Aprovado em: ago. 2009

Licione Marques Torres

Mestrado em Administracdo pela Pontificia Universidade
Catoélica do Rio Grande do Sul

Professora do Faculdades Monteiro Lobato

Endereco

Sociedade Educacional Monteiro Lobato.

Rua dos Andradas, 1180

90020-007 - Porto Alegre, RS - Brasil
licione@hotmail.com

Vinicius Sittoni Brasil
Doutorado em Administracdo pela Universidade Federal do Rio
Grande do Sul
Professor titular da Pontificia Universidade Catdlica do Rio
Grande do Sul
Coordenador do Mestrado em Administracdo e Negocios da
PUCRS
Endereco
Pontificia Universidade Catdlica do Rio Grande do Sul.
Avenida Ipiranga 6681 - Prédio 50 - 11 Andar - Sala 1105 -
Jardim Boténico

90619-900 - Porto Alegre, RS - Brasil
Telefone: (51) 33203524 Fax: (51) 33203624
vinicius@pucrs.br



N

REFERENCIAS

LICIONE MARQUES TORRES . VINICIUS SITTONI BRASIL

ALLEN, Natalie; MEYER, John. The
measurement and antecedents of
affective, continuance and normative
commitment to the organization.
Journal of Occupational and
Organizational Psychology, [S. L],
v. 63, n. 1, 1990.

ANDERSON, Eugene W.; FORNELL,
Claes; LEHMANN, Donald R.
Customer satisfaction, market share,
and profitability: findings from
Sweden. Journal of Marketing, [S.
], v. 58, p. 53-66, July 1994.

ANDERSON, J. C.; GERBING, D. W.
Structural equation modeling in
practice: A review and recommended
two-step approach. Psychological
Bulletin, [S. .], v. 103, n. 3, p. 411-
423, 1988.

BATESON, J. E. G.; HOFFMAN, K. D.

Marketing de servigos. 4. ed. Porto
Alegre: Bookman, 2001.

BENNETT, R.; RUNDLE-THIELE, S.
Measuring attitudinal brand loyalty.
Journal of Brand Management, [S.
I.], v. 9, Issue 3, Jan. 2002.

BETTENCOURT, Lance A. Customer
voluntary performance: customers as
partners in service delivery. Journal
of Retailing, [S. I.], n. 73, p. 383-
406, 1997.

BOULDING, W.; KALRA, A.; STAELIN,
R.; ZEITHAML, V. A dynamic process
model of service quality: from
expectations to behavioral intentions.
Journal of Marketing Research, [S.
l.], n.30, p. 1, 1993.

BRASIL, Vinicius Sittoni. Os caminhos
da teoria em marketing de servicos
na nova década: um mapeamento da
evolucdo dos estudos na area a luz
do trabalho de Fisk, Brown & Bitner
(1993). In: ENCONTRO DA
ASSOCIACAO NACIONAL DE POS-
GRADUACAO E PESQUISA EM
ADMINISTRACAO, 26., 2002,
Salvador. Anais... Salvador: ANPAD,
2002.

BRASIL, Vinicius Sittoni. Analise das
Varidveis Antecedentes e das

Consequéncias do Uso de
Diferentes Sistemas de Entrega de
Servicos (SES). 2005. Tese
(Doutorado), Escola de
Administracdo, Universidade Federal
do Rio Grande do Sul, 2005.

BREI, V.; NETO, G. L. O Uso de
Modelagem em Equagdes Estruturais
na Area de Marketing no Brasil;

Revista de Administracao
Contemporanea, [S. I.], v. 10, n. 4,
p. 131- 151, 2006.

BROWN, Tom J.; CHURCHILL JUNIOR,
Gilbert A.; PETER, J Paul. Research
note: improving the measurement
of service quality. Journal of
Retailing, Greenwich, v. 69, n. 1, p.
127, Spring 1993.

COBRA, Marcos; BRAGA, Ryon.
Marketing educacional: ferramentas
de gestdo para instituicOes de ensino.
Sédo Paulo: Cobra, 2004.

CROSBY, Lawrence A.; EVANS,
Kenneth R.; Cowles, Deborah.
Relationship Quality in Services
Selling: An Interpersonal Influence
Perspective. Journal of Marketing,
Chicago, v. 54, n. 3; p. 68, July 1990.

DAWKINS, Peter; FREDERICK,
Reichheld. Customer retention as a
competitive weapon. Directors &
boards, [S. I.], v. 14, n. 4, p. 42, 1990.

DONEY, Patricia M.; CANNON,
Joseph P. An examination of the
nature of trust in buyer-seller
relationships. Journal of Marketing,
[S. 1.1, v. 61, p. 35-51, Apr. 1997.

ENGEL, J.; BLACKWELL, R.; MINIARD,

P. Comportamento do Consumidor.
8. ed. Rio de Janeiro: Livros Técnicos
e Cientificos Editora, 2000.

GARBARINO, Ellen; JOHNSON, Mark.
The different roles of satisfaction,
trust and commitment for relational
and transactional consumers. Journal
of Marketing, [S. I.], n. 63, p. 70-
87, Apr.1999.

GOMMANS, M.; KRISHNAN, K.;
SCHEFFOLD, K. From brand loyalty

and e-loyalty: a conceptual
framework. Journal of Economic and
Social, [S. I.], v-3, n. 1, p. 43-58,
2001.

GOSLING, Marlusa; GONCALVES,
Carlos Alberto; DINIZ, Lilian Cristina
de Oliveira. Analise experimental de
estratégias de relacionamento no
ensino privado: um estudo
multigrupos. In: ENCONTRO DA
ASSOCIACAO NACIONAL DE POS-
GRADUAQAO E PESQUISA EM
ADMINISTRACAO, 30., 2006,
Salvador. Anais... Salvador: ANPAD,
2006.

GWINNER, Kevin P.; GREMLER,
Dwayne D.; BITNER Mary Jo.
Relational benefits in service
industries: the customer's perspective.
Journal of the Academy of
Marketing Science, [S. L], n. 26, p.
101-14, Spring 1998.

HAIR, Joseph; SAMOUEL, Philipp;
MONEY, Arthur; BABIN, Barry.
Fundamentos de Métodos de
Pesquisa em Administragdo. Porto
Alegre: Bookman, 2005.

HECKMAN, R.; GUSKEY, A. The
relationship between alumni and
university: toward a theory of
discretionary collaborative behavior.
Journal Of Marketing Theory and
Pratice, [S. I.], v. 6, n. 2, Spring 1998.

HENNIG-THURAU, T.; KLEE, A. The
Impact of Customer Satisfaction and
Relationship Quality on Customer
Retention — A Critical Reassessment
and Model Development. Psychology
& Marketing, [S. I.], v. 14, p. 737-
765, 1997.

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,
[S. L], v. 3, n. 4, p.331-344, 2001.

HOLDFORD, David; WHITE, Sandra.
Testing commitment-trust theory in

relationship between pharmacy
schools and student. American

FACES R. Adm. - Belo Horizonte - v. 8 - n. 3 - p. 119-137 - jul /set. 2009



=

VALIDACAO DE UM MODELO DE LEALDADE DO ESTUDANTE COM BASE NA QUALIDADE DO RELACIONAMENTO

Journal of Pharmaceutical
Education, [S.l.], v. 61, 1997.

JAROS, Stephen J.; JERMIER, John
M.; KOEHLER, Jerry W.; SINCICH,
Terry. Effects of continuance,
affective, and moral commitment on
the withdrawal process: an
evaluation of eight structural
equation models. Academy of
Management Journal, [S. L], v. 5,
n. 36, Oct. 1993.

JOHNSON, Michael D.; HERRMANN,
Andreas; HUBER, Frank . The
Evolution of Loyalty. Intentions.
Journal of Marketing, [S. I.], v. 48,
Apr. 2006.

KELLER, Kevin Lane. Conceptualizing,
measuring, and managing customer-
based brand equity. Journal of
Marketing, [S. I.], v. 1, n. 57, Jan.
1993.

KELLEY, Scott W.; DAVIS, Mark A.
Antecedents to customer
expectations for service recovery.
Journal of the Academy of
Marketing Science, n. 57, n. 22, p.
52-61, Winter 1994.

KOTLER, Philip; FOX , Karen F. A.
Marketing estratégico para
instituicoes educacionais. Sdo
Paulo: Atlas, 1994.

LOVELOCK, C.; WRIGHT, L. Servigos:
marketing e gestdo. Sdo Paulo:
Saraiva, 2003.

MALHOTRA, N. Pesquisa de
marketing: uma orientagdo aplicada.
Porto Alegre: Bookman, 2001.

MAYER, Roger; DAVIS, James;
SCHOORMAN, David. An integrative
model of organizational trust.
Academy of Management Review,
[S. 1.1, v. 3, n. 20, p. 709-34, 1995.

MOORMAN, C.; DESHPANDE, R.;
ZALTMAN, G. Relationships
between providers and users of
market research: the role of personal
trust. Working paper n. 93-111.
Cambridge, MA: Marketing Science
Institute, 1993.

MOORMAN, C.; DESHPANDE, R.;
ZALTMAN, G. Factors affecting trust
in market relationships. Journal of
Marketing, [S. L], n. 57, p. 81-101,
Jan. 1993.

MORGAN, Robert M.; HUNT, Shelby
D. The commitment-trust theory of
relationship marketing. Journal of
Marketing, [S. I.], n. 58, p. 20-38,
July 1994.

MOWEN, J. C.; MINOR, M. S.

Comportamento do consumidor.
Sdo Paulo: Prentice Hall, 2003.

NATALI, Adriana. Cresce niimero de
cursos de formacdo de gestores.
Revista Ensino Superior, Sdo Paulo,
Edicdo 94. Disponivel em: <http://
www.revistaensinosuperior.uol.com.br>.
Acesso em: 18 jun. 2007.

NDUBISI, Nelson. Relationship
marketing and customer loyalty.
Marketing intelligence & Planning,
[S. L], v. 25, n. 1, p. 98-106, 2007.

NETO, M. R. Construgio e teste de
um modelo tedrico de marketing
de relacionamento para o setor de
educacdo. 2003. Dissertagdo
(Mestrado em Administracdo) -
Faculdade de Administracao,
Universidade Federal de Pernambuco,
Recife, 2003.

NETO, M. R.; MOURA, A. L
Construgdo e Teste de um Modelo de
Marketing de Relacionamento para
o Setor de Educacdo. In: ENCONTRO
DA ASSOCIAQAO NACIONAL DE
POS-GRADUACAO E PESQUISA EM
ADMINISTRACAO, 29., 2004,
Curitiba. Anais... Curitiba: ANPAD,
2004.

OLIVER, R. Whence consumer loyalty?

Journal of Marketing, [S. I.], v. 63,
Special Issue, p. 33-44, 1999.

OPLATKA, Izhar. The emergence of
educational marketing: lessons from
the experiences of Israeli principals.
Comparative Education Review,
Chicago, v. 46, n. 2, May 2002.

O'REILLY, Charles A.; CHATMAN,
Jennifer. Organizational commitment
and psychological attachment: the
effects of compliance, identification,
and internalization on prosocial
behavior. Journal of Applied
Psychology, [S. I.], v. 71, n. 3, p.
492-499, Aug.1986.

PARASURAMAN, A.; ZEITHAML,
Valarie A.; BERRY, Leonard L.

FACES R. Adm. - Belo Horizonte - v. 8 - n. 3 - p. 119-137 - jul./set. 2009

Servqual: a multiple-item scale for
measuring consumer perception.
Journal of Retailing, Greenwich, v.
64, n. 1, p. 12, Spring 1988.

PARASURAMAN, A.; ZEITHAML,
Valarie A.; BERRY, Leonard L. A
conceptual model of service quality
and its implications for future
research. Journal of Marketing,
Chicago, v. 49, p. 41, n. 4, Sept.
1985.

PERIN, M. A Relacdo entre
Orientagcdo para Mercado,
Aprendizagem Organizacional e

Performance. 2001. Tese
(Doutorado) - Escola de
Administracdo da Universidade
Federal do Rio Grande do Sul, 2001.

PERIN, Marcelo; SAMPAIO, Claudio;
FALEIRO, Sandro. O impacto da
orientacdo para o mercado e da
orientacdo para aprendizagem sobre
a inovagdo de produto: uma
comparagcdo entre a industria
eletroeletronica e o setor de ensino
universitario de administracgdo.
Revista de Administracao
Contemporanea, [S. I.], v. 8, n. 1, p.
79-104, 2004.

PORTO, C. A. As Relagdes Entre
Confiabilidade, Valor e Lealdade no
Contexto Educagdo a Distdncia.
Dissertacdo (Mestrado) — MAN,
Pontificia Universidade Catolica do
Rio Grande do Sul, Porto Alegre,
2004.

PRADO, P. H. M.; SANTOS, R. C.
Comprometimento e lealdade: dois
conceitos ou duas dimensoes de um
unico conceito? In: ENCONTRO DA
ASSOCIACAO NACIONAL DE POS-
GRADUACAO E PESQUISA EM
ADMINISTRA(;AO, 27.,2003, Atibaia.
Anais... Atibaia: ANPAD, 2003.

PRADO, P. H. M.; SANTOS, R. C.
Satisfacao, qualidade no
relacionamento e lealdade entre
clientes e bancos de varejo. In: EMA,
1., 2004, Porto Alegre. Anais... Porto
Alegre: [s. n.], 2004.

REICHHELD, F. Learning from
customer defections. Harvard
Business Review, [S. L], p. 56-69,
1996.



N

REICHHELD, F.; SCHEFFER, Phil. E-
loyalty: your secret weapon on the
web. Harvard Business Review, [S.
.], n. 78, p. 105-13, July/Aug. 1991.

RODIE, A. R.; KLEINE, S. S. Customer
participation in service production an
delivery. In: SWARTZ, T.; IACOBUCCI,
D. Handbook of services marketing
and management. London: Sage,
2000.

SALES, V. F. D. Impactos da qualidade
percebida sobre as atitudes e
intencdes comportamentais dos
estudantes. Dissertacdo (Mestrado em
Administragdo) - Faculdade de

Ciéncias Empresariais. Universidade
Fumec: Belo Horizonte, 2006.

SCHURR, P. H.; OZANNE, J. L.
Influences on exchange processes:
buyers' preconceptions of a seller's
trustworthiness and bargaining
toughness. Journal of Consumer
Research, [S. I.], v.11, p. 939-53,
1985.

LICIONE MARQUES TORRES . VINICIUS SITTONI BRASIL

SHETH, J. N. Relationship marketing:
frameworks and concepts.
International Conference on
Relationship Marketing:
development, management and
governance of relationships.
Mar.1996.

SILVA, Marisa Crivelaro. Ser
educador marista: um jeito especial
de ser. Porto Alegre: Pallotti, 2004.

SMITH, J. B.; BARCLAY, D.W. The
Effects of Organizational Differences
and Trust on the Effectiveness of
Selling Partner Relationships.Journal
of Marketing, [S. I.], v. 51, p. 3-21,
1997.

SPADY, W. G. Dropouts from higher
education: an interdisciplinary review
and synthesis. Interchange, [S. ],
v.1, p. 4-85, 1970.;

SIRDESHMUKH, Deepak; SINGH,
Jagdip; SABOL, Barry. Consumer
trust, value, and loyalty in relational
exchanges. Journal of Marketing,

Chicago, v. 66, n. 1, p. 15, Jan. 2002.

SMITH, J. Buyer-seller relationship:
similarity, relationship management
and quality. Psychology and
Marketing, [S. I.], v. 1, n. 15, p. 3-
21, 1998.

TAPIA, Jesus Alonso. A motivagdo
em sala de aula: o que é e como se
faz. 2. ed. Sdo Paulo: Loyola, 1999.

TINTO, V. Research and practice of
student retention: what next?
Journal College Student Retention,
[S.1.].v.8,n.1,p. 1-19, 2006-2007.

URBAN, Glen; SULTAN, Fareena;
QUALLS, William. Placing trust at the
center of your internet strategy.
Sloan Management Review, [S. I.],
n. 42, p. 39-49, 2000.

VIEIRA, V. A.; DAMACENA, C. Loyalty
in the supermarket. Brazilian
Administration Review, [S. L], v. 4,
n. 3, p. 47-62, 2007.

FACES R. Adm. - Belo Horizonte - v. 8 - n. 3 - p. 119-137 - jul /set. 2009






