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Resumo: Com o crescimento do nimero de matriculas em instituicoes de ensino privado na
educacao basica nos ultimos anos, estudar sobre os aspectos que contribuem para a lealdade do
estudante, tornou-se necessario para uma maior compreensao sobre os fatores que influenciam
na sua captacao e fidelizacao. A maneira como os estudantes interagem com a instituicao, afeta
sua satisfacdo e permanéncia. Nessa perspectiva, a lealdade é construida a partir da sua
experiéncia com a instituicao. A abordagem da Logica Dominante do Servico enfatiza que a criacao
de valor é resultado da interacao entre estudante e a instituicao de ensino. Neste sentido, a
pesquisa teve como objetivo conduzir uma revisao integrativa acessar estudos sobre experiéncia
na educacao e lealdade do estudante. Para isso foram acessadas as bases de dados Education
Resources Information Center (ERIC), Periddicos Capes e Scielo, utilizando método integrado com
os seguintes descritores: Lealdade and educacao, marketing de relacionamento, légica dominante
do servico (idioma em portugués para a base de dados periddicos capes e loyalty and education,
education relationship marketing, service dominant logic para base de dados ERIC e Scielo), no
periodo de 2007 a 2023, nos idiomas: inglés e portugués. A partir da coleta de dados, foram
encontrados 378 artigos, sendo 9 utilizados para estudo desse tema. Entretanto foi observado que
ha poucos estudos sobre lealdade do estudante na educacao basica, principalmente no Brasil.

Palavras-chave: Lealdade na educacao, marketing de relacionamento, logica dominante do servico.
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Abstract: With the growth in the number of enrollments in private educational institutions in
basic education in recent years, studying the aspects that contribute to student loyalty has become
necessary for a greater understanding of the factors that influence student acquisition and loyalty.
The way students interact with the institution affects their satisfaction and retention. From this
perspective, loyalty is built based on your experience with the institution. The Service Dominant
Logic approach emphasizes that the creation of value is the result of the interaction between the
student and the educational institution. In this sense, the research aimed to conduct an integrative
review accessing studies on experience in education and student loyalty. For this purpose, the
Education Resources Information Center (ERIC), Capes Periodic and Scielo databases were
accessed, using an integrated method with the following descriptors: Loyalty and education,
relationship marketing, service dominant logic (Portuguese language for the database capes
periodicals and loyalty and education, education relationship marketing, service dominant logic
for ERIC and Scielo databases), from 2013 to 2023, in the languages: English and Portuguese. From
data collection, 378 articles were found, 9 of which were used to study this topic. However, it
was observed that there are few studies on student loyalty in basic education, especially in Brazil.
Keywords: Loyalty in education, relationship marketing, service dominant logic.

INTRODUCAO

Entre os desafios pertinentes a gestdo de uma Institui¢cdo de Ensino na Educacdo Basica esta
a necessidade de manutencéo da base de estudantes ao longo de sua jornada escolar. Dados do Censo
Escolar brasileiro apontam que aproximadamente 20% dos estudantes do ensino basico privado
mudam de escola todos os anos (INEP 2022). A alta rotatividade nas matriculas ndo afeta somente a
estabilidade financeira de uma institui¢do de ensino, mas também prejudica a oferta de um ensino de
qualidade ao interromper o desenvolvimento do projeto curricular proposto ao longo da formacéo
béasica do estudante. Atualmente, 18,4% dos estudantes do ensino basico brasileiro, 9,5 milhdes de
estudantes, estdo matriculados em escolas particulares. Um crescimento de 9%, contra uma
diminuicao de 2% no ensino publico nos dltimos 10 anos (MEC, 2021). A mudanca para uma outra
instituicdo de ensino pode ocorrer por fatores financeiros, mudancas geogréaficas ou por insatisfacao
com a qualidade dos servigos educacionais (Santos 2009). O Censo Escolar de 2023 apresentou que
no Brasil existem 46.668 escolas particulares (INEP, 2023). Um crescimento de 56,6% no nimero de
instituicdes privadas e de 533% no nimero de estudantes matriculados em escolas particulas no pais
desde o Censo Escolar de 1999.

Segundo a Federacdo Nacional de Escolas Particulares, o setor emprega 1,5 milhdes de
pessoas e é responsavel por 1,65% do PIB brasileiro (FENEP, 2023). Considerando o alcance e
relevancia desse setor, um numero cada vez maior de grupos educacionais tem investido recursos na
educacdo basica, abrindo e adquirindo novas escolas, aumentado assim ainda a disputa pela atencéo
do estudante. Mesmo que timidamente, o estudo gerencial da educacao tem se fortalecido no Brasil,
seguindo a tendéncia internacional destacada pelo surgimento de publicacbes de artigos e revistas
académicas especializadas sobre o tema nas Ultimas décadas (FARLEY, LEHMANN, SAWYER,

1995). Um estudo realizado pela Fundacdo Getulio Vargas, apontou que escolas com efetivas
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estratégias de relacionamento com as familias e estudantes apresentaram um percentual de retencéo

de alunos, 15% superior a outras escolas que ndo adotam as mesmas préticas (FVG, 2020).

De acordo com Bergamo (2012), ao buscar a lealdade do estudante, a instituicdo visualiza,
por meio do estreitamento da relagdo com o0 mesmo, alcancar objetivos de longo prazo. Além de sua
formacéo académica, almeja que ele seja um influenciador na melhoria da qualidade de servico e seu
propagador, elevando a reputacdo dela perante a sociedade. Além disso, estudos apontam que o custo
da captacdo de novos estudantes é significativamente maior em relacdo ao custo de reter os estudantes
ja matriculados. Vavra (1993) defende que com um trabalho de retencdo bem planejado é possivel se
ter um aumento consideravel dos lucros, visto que a retencéo de clientes € significativamente menos
onerosa do que a captacdo. Singh, (2002) afirma que as empresas tém buscado desenvolver melhores
relacionamentos com os clientes. Isso implica em conhecer profundamente os processos pelos quais
os clientes mantém trocas com as empresas, € como esses processos influenciam a lealdade.

Embora haja pesquisas relacionadas as causas que motivam a evasdo ou transferéncia escolar,
como os exemplos de Tinto (1975 e 1993); Hennig-Thurau (2001) e Anjos Neto (2003), ha poucos
estudos relacionados a lealdade na educacdo basica. Principalmente no que se refere ao ensino
privado. Por este motivo, esta pesquisa tem como objetivo avaliar e mensurar os fatores que
possibilitam uma maior lealdade e por consequéncia, participacdo, engajamento e retencdo do
estudante em instituicGes de ensino bésico privado.

O conceito de lealdade do cliente tem se tornado cada vez mais importante. Hoffman e
Bateson (2009) destacam que para isso ¢ fundamental “concentrar os esforcos de marketing da
empresa na base de clientes que ela possui”. A lealdade do consumidor implica em estabelecer uma
relacdo mais profunda com a institui¢do, pois envolve muito mais que um comportamento, envolve
atitude. Segundo Bergamo (2008), o primeiro entendimento sobre lealdade do cliente € que ela parte
de aspectos atitudinais e o entendimento desses aspectos é de extrema importancia para o
desenvolvimento de uma estratégia de relacionamento.

Segundo Prahalad e Ramaswamy (2003), quando positiva, a experiéncia entre o cliente e a
institui¢dao produz valor. O valor ¢ uma variavel influenciada “pela percepcao global da qualidade do
servigo”, e exerce impacto na satisfagdo do cliente (ALVES; RAPOSO, 2007). Para Payne, Storbacka
e Frow (2008), o valor para o cliente é solidificado nas interacdes, transacOes e relacbes com a
instituicao.

Na visdo dos autores Vargo e Morgan (2005), o servico se trata de uma atividade de
especializacdo. Por sua vez, envolve competéncias e habilidades, em especial o conhecimento. Esta
é uma visdo do marketing onde a interatividade com o consumidor é essencial, fazendo de cada
servigo Unico, 0 que culmina em vantagem competitiva para a instituicio (PRAHALAD e
RAMASWAMY, 2004). Para o sucesso de um negocio, dizem (Bendapudi e Leone (2001), a

empresa precisa construir uma ‘“imagem de qualidade proativamente, continuamente e
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consistentemente”, com vistas a geragao de valor. Autores como Alves e Raposo (2007), identificam

que a satisfacdo é derivada da percepcao de valor oriunda da qualidade e desempenho do servico.
Madruga (2021), acrescenta que a gestdo da experiéncia é o processo de mapear e monitorar a jornada
do cliente em uma instituicdo, com o objetivo de garantir que cada ponto de contato ofereca valor e
que todas as interacGes atendam ou superem as expectativas, promovendo satisfacdo e lealdade.

No contexto educacional, a qualidade percebida pelos pais, o atendimento continuo e a gestdo
eficaz da experiéncia sdo elementos que influenciam diretamente no relacionamento com a
instituicdo. A aplicacdo do marketing de relacionamento no ambiente escolar permite que as
instituicbes apliquem com eficiéncia sua metodologia de ensino, mas também estabelecam uma
conexdo emocional e confidvel, promovendo um ciclo de satisfacdo e lealdade. Ao monitorar a
experiéncia dos alunos e responsaveis e personalizar o atendimento, as escolas podem adaptar suas
praticas pedagdgicas e de gestdo para atender melhor as necessidades e expectativas, resultando em
menor evasao e aumento das recomendag6es geradas pela maior satisfacéao.

Para Prahalad e Ramaswamy (2003), quando positiva, a experiéncia produz valor. Para
Woodruff (1997, p. 142), valor é a preferéncia e avaliagdo de um individuo, relativas a atributos do
produto ou servico, desempenho desses atributos e consequéncias advindas do relacionamento que
facilitam ou dificultam, a experiéncia para ele, a jornada de atingir seus objetivos e propositos. O
valor é uma variavel influenciada pela percepcéo global da qualidade do servico, e exerce impacto na
satisfacdo (Alves; Raposo, 2007). Para Payne, Storbacka e Frow (2008), a percep¢do de valor é
solidificada nas interagdes, transacdes e relacdes com a instituicdo. Yuan e Wu (2008) e Ha e Perks
(2005) consideram que a experiéncia deve induzir a satisfacdo, atraves de valores emocionais em que
a variedade e o numero de experiéncias afetem significativamente a satisfacao.

Bressan et al. (2015), afirma que a qualidade percebida na educagédo pode ser medida com
base em fatores tangiveis, como as instalacdes da escola, e intangiveis, como a qualidade do ensino
e o relacionamento entre alunos e professores. A percepcdo de qualidade esta diretamente ligada a
satisfacdo e a lealdade dos pais e alunos. De acordo com Bergamo (2011), a qualidade percebida é
um determinante direto da satisfacdo e, consequentemente, da lealdade. Quando os pais 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.

Segundo Cook-Sather (2007), para que a experiéncia educacional seja eficaz, € necessario que
as escolas adotem uma abordagem centrada no aluno, promovendo o engajamento ativo dos
estudantes e criando oportunidades para que eles sejam protagonistas de sua prépria aprendizagem.
O estudo de Beckendorf et al. (2009), contribui dizendo que a gestdo da experiéncia na educacéo
deve levar em consideracdo ndo apenas o ambiente académico, mas também os fatores sociais e

emocionais que afetam o bem-estar dos alunos, criando um ambiente de apoio que favorega a
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permanéncia e o sucesso dos estudantes.

A lealdade, portanto, ndo se resume apenas a retencdo do estudante, mas envolve também a
recomendacdo boca-a-boca e a construcdo de uma imagem positiva da instituicdo no mercado. Em
uma pesquisa realizada por Kotler e Fox (1995) sobre marketing educacional, os autores afirmam que
as instituicdes que investem em estratégias de retencdo e fidelizacdo dos alunos conseguem obter
melhores resultados financeiros e académicos, além de reduzir significativamente os indices de
evasdo. As instituicdes educacionais, portanto, precisam ndo apenas atrair novos alunos, mas também
investir no relacionamento continuo com aqueles que ja fazem parte da comunidade escolar. Nesse
sentido, é fundamental que as instituicbes compreendam o0s processos pelos quais o0s estudantes
mantém seus vinculos e como esses processos impactam a sua lealdade. As escolas privadas, em
especial, devem estar atentas as mudancas nas expectativas dos estudantes e dos pais, implementando
medidas que aumentem a qualidade percebida e a satisfacdo dos estudantes com a experiéncia
educacional oferecida. Ao fortalecer o relacionamento com seus alunos, as instituicdes ndo apenas
garantem uma maior retencdo, mas também criam uma rede de propagadores da instituicdo, o que é
essencial em um setor competitivo como o educacional. A compreensdo desses elementos permitira
que as instituicfes de ensino criem ambientes mais satisfatorios, com foco na lealdade de longo prazo.

Segundo Gronroos (2015), quando a instituicdo e o consumidor interagem continuamente
melhorando a experiéncia ao longo do tempo, ha o desenvolvimento de uma cocriacdo na prestacéo
do servico. Cocriacdo de servico, nada mais é do que a ocorréncia de uma participacdo ativa do
consumidor na utilizacdo do servico e ndo apenas um recebimento do servico prestado. 1sso gera
maior valor através da customizacdo e, culminando numa maior percepcao da qualidade e satisfacdo
do cliente (PRAHALAD e RAMASWAMY, 2004). A esséncia da cocriacdo em servico é a busca
por uma melhor composicdo de valor ao consumidor, atendendo seus interesses no plano individual,
um dos objetivos da Légica Dominante de Servigos.

A compreensdo do conceito da cocriacdo de valor proposta pela Logica Dominante do
Servico, onde o consumidor possui relevante participacdo, torna o estudo de suas premissas no
contexto da prestacdo de servicos educacionais pertinente, ja que ela ndo € uma solucéo unilateral, e
0 estudante é responsavel por parte do desempenho necessario para o éxito académico. Né&o tratando
a relacdo apenas como uma simples prestacdo de servigos, mas como uma construgdo maior, a
formacdo académica, social e profissional de um individuo. Nesta Otica, o resultado da formacao
educacional béasica é fruto da cocriagéo desenvolvida entre o estudante e a institui¢cdo de ensino.

Parte significativa desta pesquisa envolveu o estudo e revisdo integrativa de material

bibliografico numa abordagem quantitativa e qualitativa.
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METODOLOGIA

A revisdo integrativa foi iniciada em 05/04/2023, com a realizagdo de pesquisas nas bases
cientificas CAPES PERIODICOS, ERIC e SCIELO. Utilizando a metodologia PRISMA (Preferred
Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses) proposta por Moher et al. (2009) que
possibilita a apresentacdo de um fluxograma em quatro etapas com: identificacdo, selecdo,
elegibilidade e inclusdo. Essas quatro etapas foram utilizadas em acordo com a necessidade da
pesquisa. Nela, as bases de dados utilizadas, os descritores com as estratégias de busca e a quantidade
de artigos encontrados sdo apresentados nos quadros abaixo. Nota-se no quadro abaixo que 0s

descritores foram levemente modificados, devido as caracteristicas de cada base de dados.

Quadro 1 — Descritores utilizados na base de dados da CAPES PERIODICOS

Base de Descritores utilizados na estratégia de busca Campo Artigos Quantidade
Dados encontrados de artigos
por tema encontrados
Ldgica Dominante do Servigo Assunto 69
CAPES Marketing de Relacionamento na Educacéo Assunto 19 131
Lealdade na educagdo Assunto 43
Fonte: dados da pesquisa
Quadro 2 — Descritores utilizados na base de dados da ERIC
Base de Descritores utilizados na estratégia de busca Campo Artigos Quantidade
Dados encontrados de artigos
por tema encontrados
“service dominant logic” Assunto 16
ERIC “marketing” AND “relationship” AND Assunto 50
“education” 234
“loyalty” AND “education” Assunto 168
Fonte: dados da pesquisa
Quadro 3 — Descritores utilizados na base de dados da SCIELO
Base de Descritores utilizados na estratégia de busca Campo Artigos Quantidade
Dados encontrados de artigos
por tema encontrados
(ab:(service dominant logic)) Assunto 4
SCIELO (ab:(marketing)) AND (ab:(relationship)) AND Assunto 1
(ab:(education)) 13
(ab:(loyalty) AND (ab:(education)) Assunto 8

Fonte: dados da pesquisa

Foram registrados os titulos do artigo, dados do autor, ano de publicacéo e principais achados.
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RESULTADOS DA REVISAO SISTEMATICA INTEGRATIVA

Foram identificados 378 artigos nas trés bases utilizadas para selecdo de estudos. Foi utilizado
o software Mendeley Reference Manager Desktop versdo 2.105.0 para gerenciamento dos artigos,
sendo excluidos 28 artigos por duplicacdo. As demais andlises para exclusdo estdo na figura abaixo
conforme metodologia PRISMA para apresentacdo dos resultados da revisdo integrativa (Moher et
al, 2009).

Figura 1 — Mapeamento da Revisdo Integrativa

o _ : 3
= Registros selecionados através das
= buscas nas bases de dados: (n = 378),
S CAPES = 131, SCIELO = 13, ERIC = 234
3
o l

Registros removidos por duplicagdo

(n=28)

— Registros excluidos e razdes (n = 252)
= Indisponibilidade de acesso (n = 8)
& N&o relacionados a educacéo (n = 244)
@D
3

Registros para leitura dos resumos

(n=348)
Registros excluidos e razdes (n = 89)
Pouca relagcdo com a probleméatica

m (n=89)
@D
=
=) Registros selecionados para leitura /
=5 completa (n = 98)
QD
Qo
- l
<:-’_> Registros incluidos para anélise
c. qualitativa (n = 9)
o
o
(2]

Fonte: Moher et al. (2010) The PRISMA Group (2009).
Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses: The PRISMA Statement. PLoS Med 6(7): €1000097
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CARACTERISTICAS DOS ESTUDOS
Dos sete estudos selecionados para analise, apds exclusdes iniciais durante a leitura dos

titulos, resumos e textos completos temos as seguintes caracteristicas descritas no Quadro abaixo:

Titulo Principal Ano de Pais Principais Achados
Autor Publicacéo

Lealdade do Bergamo, F. 2013 Brasil O artigo apresenta relevantes
estudante baseado contribui¢des para o universo
na qualidade do académico do marketing de
relacionamento: relacionamento no setor
uma analise em educacional e para gestores de
instituicGes de instituicOes de ensino.
ensino superior
Evaluacién de la Torres, L. 2018 Espanha O estudo apresenta uma revisdo
calidad en la da literatura sobre os construtos
educacion superior: de qualidade na educagdo, com
una revisién de la o foco na satisfacdo dos
literatura a partir de estudantes.
la satisfaccion del
alumnado
RelacGes de Basso, K. 2015 Brasil A pesquisa traz contribuicdo
interdependéncia sobre a importancia da
entre confianca, manutencéo de relacionamentos
comprometimento, duradouros entre instituicoes e
qualidade percebida estudantes como fatores
e lealdade em necessarios a construcdo da
estudantes do ensino lealdade.
superior
Cocriacéo de Valor Araljo, F. 2021 Brasil O estudo realiza uma analise do
em Sala de Aula efeito da cocriacdo de valor em
como um sala de aula como um
Antecedente do antecedente do engajamento de
Engajamento dos estudantes de uma Institui¢do de
Estudantes de ensino.
Ensino Superior
The Impact of Chuan Chen, 2016 Taiwan Este estudo investiga as
Marketing Y. direcOes e os pontos fortes das

Strategies and
Satisfaction on
Student Loyalty: A

relacGes entre marketing
estratégias, satisfacdo dos
alunos e lealdade no ensino

superior de Taiwan.
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Structural Equation
Model Approach
Inovacdo em Karam- 2019 Brasil O artigo apresenta uma
Servicos Koleski, A. perspectiva da educacdo sob a
educacionais: I6gica dominante do servigo,
contribuicOes do com foco na influéncia da
design thinking e da experiéncia para fidelizacdo e
I6gica dominante do engajamento.
Servico
Service marketing Mahajan, P. 2019 India Aborda a percepcédo do ensino
mix as como prestacdo de servico e
input and output of fundamenta o entendimento do
higher and estudante como cliente e a
technical education instituicdo como prestadora do
servico ofertado.
Os Antecedentes da | Santos, T. 2017 Portugal Apresenta importantes
Lealdade do contribuices para a
Estudante no Ensino compreensdo da experiéncia
Superior: Um educacional e lealdade dos
Estudo Empirico no estudantes. Varidveis como
Politécnico do Porto confianca, satisfacdo, qualidade
percebida e marketing de
relacionamento, sdo elementos
para a fidelizacéo dos
estudantes.
Importéancia da Augusti, V. 2023 Brasil Aborda contribuigdes relevantes
Experiéncia do gue podem ser aplicadas a
Cliente para 0s gestdo da experiéncia na
Negocios educacao e a lealdade do
estudante.

O estudo de Bergamo (2013), realizou a pesquisa de campo com 352 estudantes do curso de
administracdo, em trés instituicbes de ensino superior da Regido Administrativa de Campinas. A
analise dos dados foi feita através da estatistica descritiva e da Analise de Regressdo Linear Multipla.
Os resultados evidenciaram a propensdo alunos a lealdade para com as instituigdes de ensino a partir
de aspectos como: qualidade percebida, satisfagdo, comprometimento e confianca.

Ja Torres (2018). examinou aspectos atuais referentes a educagdo superior, tais como
qualidade, e por extensdo, satisfacdo dos estudantes. Para tanto, foi realizada uma reviséo de literatura
com o intuito de situar as discussdes sobre a influéncia da qualidade na educacéo, e, principalmente,
a importancia da satisfacdo dos alunos com o servigo recebido, que possibilita dentre outras

vantagens: fidelizacdo, engajamento, propagacéo de recursos e lealdade.
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Basso et al. (2015), constatou que tanto a qualidade, como o comprometimento tem uma forte

participagdo formagéo da lealdade, enquanto a confianca e a qualidade percebida s&o fundamentais
para manutencédo do relacionamento entre as partes.

O Estudo de Araujo (2021), traz a concepcao de que a loégica dominante de servigo pode ser
compreendida a partir do contexto educacional. Em um ambiente de sala de aula, alunos e professores
podem cocriar valor contribuindo para um melhor aproveitamento das disciplinas e,
consequentemente, maior engajamento dos alunos e melhor resultado para a instituicao.

Chuan Chen (2016), detalha que a satisfacdo do estudante ndo é fruto de uma avaliacdo de
curto prazo, mas uma atitude duradoura desenvolvida através de constante experiéncia. A pesquisa
indicou que a satisfagdo do estudante é um estado cognitivo favoravel resultante da avaliacdo positiva
de sua experiéncia com a institui¢éo de ensino.

A pesquisa Karam-Koleski (2019), também contextualiza o conceito do ensino como um
servicgo prestado ao estudante-cliente e apresenta a importancia da diversificacdo do mix de servi¢cos
oferecidos para maior captacdo e retengdo de estudantes baseado na satisfacdo com a qualidade do
servigo recebido.

Santos (2017), descreve importantes contribuices para a compreensdo da experiéncia
educacional e lealdade dos estudantes no Ensino Superior. A autora examina as relacbes entre
varidveis como confianca, satisfacdo, qualidade percebida, ressaltando o uso de estratégias de
marketing de relacionamento como ferramentas fundamentais para a retencao de alunos, sugerindo
que a construcdo de um relacionamento forte entre a instituicdo e os alunos pode ser decisiva para a
lealdade, conceitos que também podem ser aplicaveis ao contexto da educacéo basica.

Augusti (2023), traz uma série de contribuicdes relevantes que podem ser aplicadas a
experiéncia na educacdo e a lealdade do estudante como a importancia de mapear e monitorar a
jornada do cliente, que no contexto educacional pode ser adaptada para a jornada do estudante e de
seus responsaveis. O estudo sublinha a importancia das emocdes e sensa¢des vivenciadas na interacao
com a instituicdo e da experiéncia personalizada e consistente ao longo de todos os pontos de contato
entre cliente e instituig&o.

Embora os estudos de Bergamo (2013) e Santos (2017) acrescentem embasamento tedrico
substantivo sobre os construtos que antecedem a lealdade do estudante numa institui¢do de ensino e
a pesquisa de Karam-Koleski (2019) desenvolva uma perspectiva da educacao com foco na influéncia
da experiéncia para fidelizacdo e engajamento. A revisdo das literaturas mostrou a necessidade de
estudos mais especificos sobre a aspectos desenvolvedores da lealdade do estudante na educacao
bésica a fim de possibilitar contribuicbes para melhoria nos relacionamentos entre estudantes e

instituicOes de ensino basico e preencher possiveis lacunas existentes na literatura sobre esse tema.
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CONSIDERACOES FINAIS

Esta revisdo buscou explorar estudos sobre experiéncia na prestacdo de servigo na area
educacional e a contribuicao da cocriacédo de valor para satisfagdo, comprometimento e engajamento
no desenvolvimento da lealdade do estudante. Ficou evidente que a maioria das pesquisas na area de
situam-se sobre a experiéncia e lealdade do estudante no ensino superior e ha poucos estudos
relacionados a educacao basica, sobretudo no Brasil.

Os estudos que mais se aproximaram do tema pesquisado foram Lealdade do Estudante
Baseado na Qualidade do Relacionamento: Uma Analise em Institui¢cbes de Ensino Superior que tras
embasamento tedrico substantivo sobre 0s construtos que antecedem a lealdade do estudante uma
instituicdo de ensino, Inovacdo em Servicos Educacionais: Contribui¢cdes do Design Thinking e da
Logica Dominante do Servigo que desenvolve uma perspectiva da educacdo sob a l6gica dominante
do servico, com foco na influéncia da experiéncia para fidelizacdo e engajamento e Os Antecedentes
da Lealdade do Estudante no Ensino Superior: Um Estudo Empirico no Politécnico do Porto, que
apresenta significativas contribuicdes para a compreensdo da experiéncia educacional e lealdade dos
estudantes. As variaveis como confianca, satisfacao, qualidade percebida e abordagens do marketing
de relacionamento, sdo elementos estudados para a fidelizacdo dos estudantes.

A presente revisdo mostrou a necessidade de estudos mais especificos sobre a aspectos
desenvolvedores da lealdade do estudante na educacao basica a fim de possibilitar contribuicdes para
melhoria na experiéncia e nos relacionamentos entre estudantes e institui¢cdes de ensino basico e assim

preencher possiveis lacunas existentes na literatura sobre esse tema.
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