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RESUMO

O presente estudo tem como objetivo quantificaatsfacao e lealdade dos alunos de
licenciatura, pos-graduacao, mestrado e doutoranmentSEGI NOVA e compreender
que fatores sdo considerados de maior relevance paatisfacdo dos alunos, bem
como perceber as relacbes existentes entre asveigri@studadas. Foi utilizado o
modelo de equacdes estruturais proposto por AMRap®so (2007), sendo analisadas
as variaveis imagem, expectativas, qualidade apieleevalor apercebido, satisfacdo
do aluno, lealdade e envolvimento do aluno. O umsénto de recolha de dados
utilizado foi um questionarioonline aplicado a 267 alunos. Foram testadas e
comprovadas as sete hipdteses estabelecidas origime, verificando-se impactos
estatisticamente significativos entre todas asavais latentes relacionadas, sendo o
impacto da variavel expectativas na variavel satébh do aluno, o Unico negativo. Este
resultado ndo € inédito e, apesar de ndo ter sda investigacdo adicional, foi
assumido que a explicagcado de Martensen, Grgnliedétldsen e Kristensen (2000), de
gue os alunos tém expectativas muito elevadaspmas focadas, se aplica neste caso.
A qualidade apercebida surge como a variavel conormiepacto total sobre a
satisfacdo do aluno, sendo recomendado atuar smbr@dicadores que |he estdo
associados. Além daualidade global os indicadores com maior peso na formacéo da
gualidade apercebida sgoalidade das capacidades e conhecimento dos pates
qualidade dos conteudos do curso que frequeméidacionamento dos docentes com 0s

alunos
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ABSTRACT

The present study aims to quantify the satisfactamal loyalty of undergraduate,

postgraduate, masters and PhD students from ISEGVANand understand which

factors are considered as the most relevant tosthdents’ satisfaction as well as
understand the relationship between the varialtiegdiesl. It was used the structural
equation model proposed by Alves and Raposo (2@di0) the variables analyzed were
image, expectations, perceived quality, perceivadde; student satisfaction, loyalty and
student involvement. The data collection instrunvea$ an online questionnaire applied
to 267 students. All the seven hypotheses definede hbeen tested and proven,
verifying statistically significant impacts for alelated latent variables. The only
negative effect was the impact of the variable etqi®ns on variable student
satisfaction. This result is not unique and, despit has not been done further
investigation, it was assumed that the explanadioNMartensen, Grgnholdt, Eskildsen
and Kristensen (2000), that students have very éiglectations, but with low focus, is
applied here. The perceived quality arises as trable with the greatest impact on
overall student satisfaction, being wisely recomdsehto act on the indicators that are
associated with it. Besides the overall quality ithdicators with the highest weight in
the formation of perceived quality agpality of skills and knowledge of teachers
guality of course contemndteachers' relationship with students
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1. INTRODUCAO

A competitividade alavanca todas as areas da sm®edornando-se impreterivel a
existéncia de fatores diferenciadores nos divesso®res de atividade. Nao surpreende
que as universidades sejam confrontadas com arabieatla vez mais competitivos e
comerciais, voltados para a estratégia de abordatgemualidade da prestacdo de
servigos e fatores relacionados, como forma der abtea vantagem cada vez mais
competitiva neste ambiente desafiador (Poole, Hayi@aell, Deden, & Murray, 2000).
Justifica-se, assim, a necessidade de quantifisatisfacdo e a lealdade dos alunos que
frequentam as instituices de ensino superior, rammelhoria e inovacéo do sistema de

ensino.

O sistema de ensino superior em Portugal, nas astidécadas, conheceu alteracdes
profundas, de caracter estrutural, entre as quaisneento substancial do numero de
estabelecimentos, dispersos por todo o pais, cammento do nimero de alunos e de
docentes (Rego, & Caleiro, 2010). O Instituto Sigmede Estatistica e Gestdo de
Informacao da Universidade Nova de Lisboa (ISEGMADfoi criado em 1989 como
resposta a escassez de quadros superiores espesiala gestdo de informacédo e a
necessidade crescente de utilizagdo das novaddg@sode informacéo. Atualmente, o
ISEGI NOVA proporciona educacdo de elevado nivehas de 500 alunos, entre

licenciaturas, pés-graduacdes, mestrados e doutotas

O objetivo deste trabalho de projeto passa entéaanedir as percecdes dos alunos do
ISEGI NOVA, com o intuito de quantificar a satisiace lealdade dos mesmos face a
esta instituicdo de ensino superior publico. Atsad@ aplicacdo de um Modelo de
Equacbes Estruturais (SEM) serd possivel compreequigis as relacdes entre as

variaveis que explicam a satisfacédo e lealdaderdaluno desta instituicao.



1.1. CONTEXTO E IDENTIFICACAO DO PROBLEMA

Os estudos de satisfacdo e lealdade tém vindo apdeados, maioritariamente, a
clientes de empresas operantes nos diversos sedarsociedade, contribuindo para
estabelecer, segundo Souza (2005), uma imagempregisa dos resultados de uma
economia, sector de atividade, regido ou empresaesmo tempo que podem ajudar a
estabelecer abordagens uniformizadas de medicdemidgs disso sdo o ACSI -
American Customer Satisfaction Indekado em 1994, cuja metodologia é apresentada
em Fornell, Johnson, Anderson, Cha, e Bryant (1896)ECSI -European Customer
Satisfaction Indexcriado em 1998, tendo 12 paises europeus comixipantes
(Johnson, Gustafsson, Andreassen, Lervik, & Ch@l1R0

No caso das instituicbes de ensino superior, asoalséo os clientes finais, com o0s
quais se torna vital, ndo sO a gestdo do relacienton como a quantificacdo da

satisfacdo dos mesmos. E neste ambito que sungblema deste estudo.

Nos estudos de satisfacéo e lealdade realizadseator do ensino superior, tém sido
utilizados modelos de equactes estruturais adaptdde® modelos ECSI (Brown, &
Mazzarol, 2008) e ACSI (Freire, 2005). A escolha madelacdo em equacles
estruturais deve-se ao facto de, como destacam HWaaerson, Tatham, e Black
(1998), enquanto técnicas como a regressdo mulépknalise fatorial, a andlise de
variancia e outras avaliam uma unica relacdo eafrevariaveis dependentes e
independentes, os modelos de equacfes estrutossbiitam a estimacédo simultanea

de varias equacgfes multiplas distintas, mas queeserelacionam.

Em 2009, Alves e Raposo elaboraram um levantandagalimensdes encontradas nos
estudos de satisfacdo dos alunos do ensino supeuer baseados na teoria do
comportamento do consumidor, entre 1981 e 2001y ¢paseados na teoria do
comportamento social, entre 1982 e 2001. Em muasses estudos, a satisfacdo é
medida apenas por uma variavel - a qualidade daceede educacdo, tornando-se
como um sinénimo desta. No entanto, a literaturatraqque a medicao da satisfacdo é
pouco fiavel se for baseada apenas numa variaeehoQal, e tanto quanto se sabe,
ainda existe uma lacuna muito grande no estudatiifag;d0 dos estudantes do ensino
superior, a partir da perspetiva do comportameot@ahsumidor, isto é, na ética de



marketing (Alves, & Raposo, 2009). Para tentar etém esta lacuna, a medicdo da
variavel satisfacdo no ensino superior seré ratdizaeste estudo, a partir de uma o6tica
de marketing, e com base na teoria da satisfacamasumidor, como proposto por

Alves e Raposo, em 2007.

Segundo Bruhn e Grund (2000), a literatura sobsatesfacao/insatisfacdo do cliente
sugere que o processo de medicdo de satisfacabedte ddeverd, além de medi-la,
identificar os seus principais antecedentes, caes#gs e as relacdes existentes entre as
diversas variaveis do modelo. Neste sentido, fonftdado o modelo representado na
Figura 1, que depois de testado permitira a desizobde uma medida mais fiavel da
satisfacao global dos alunos do ensino superiare@l& Raposo, 2007).

Figura 1 — Modelo estrutural de satisfacéo e |leldios alunos do ensino superior, proposto porsidve
Raposo (2007).
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1.2. OBJETIVOS DO ESTUDO

O objetivo do estudo € quantificar a satisfacdeaddhde dos alunos de licenciatura,
pés-graduacdo, mestrado e doutoramento do ISEGIA®Yompreender que fatores
sao considerados de maior relevancia para a satsfios alunos, bem como perceber

as relacdes existentes entre as variaveis estudadas

A realizacdo deste estudo fornecera ao ISEGI NOWAinstrumento de gestédo, cujas
conclusdes colocaréo a disposicdo um conjuntodieadores sobre os quais se devera
interferir no sentido de produzir melhores reswtado nivel da satisfacao e lealdade

dos seus alunos.

Seré também importante verificar se existem dif@srentre as perce¢fes dos alunos
das licenciaturas d@estdo de Informacée deSistemas e Tecnologias de Informacéo
tal como entre os alunos das licenciaturas, dagyr@hkiacdes, dos mestrados e dos
doutoramentos do ISEGI NOVA.

Assim, as hipoteses a serem testadas aquandoic&capldo modelo de satisfacdo dos

alunos do ensino superior sdo as seguintes:

» Hipbtese 1: As variaveis antecedentes da satisfdghagem, expectativas,
qualidade apercebida e valor apercebido) tém impaignificativo na variavel
satisfacao do aluno.

» Hipotese 2: A variavel satisfacdo do aluno tem ichpaignificativo nas variaveis
consequentes da satisfacdo (variaveis lealdadeodvenento do aluno).

» Hipdtese 3: A variavel imagem tem impacto significana variavel expectativas.

»= Hipotese 4: A variavel expectativas tem impactaisicativo na variavel qualidade
apercebida.

= Hipotese 5: A variavel expectativas tem impactai§icativo na variavel valor
apercebido.

= HipGtese 6: A variavel qualidade apercebida temaittp significativo na variavel
valor apercebido.

= Hipotese 7: A variavel lealdade do aluno tem impasignificativo na variavel

envolvimento do aluno.



1.3. IMPORTANCIA E RELEVANCIA DO ESTUDO

A importancia deste estudo prende-se com a neeglgside obter uma perspetiva
abrangente das atitudes e comportamentos dos alla®sinstituicdes de ensino
superior, nomeadamente das universidades. No castSEGI NOVA, existe um
inquérito semestral em que séo avaliados aspdais/os a satisfacdo dos alunos com
os docentes de cada unidade curricular e com dstmws programaticos dessa mesma
unidade curricular, culminando com a avaliacao atsfecao global do aluno. No
entanto, através desta abordagem, ndo é possiabeleser relagbes entre as variaveis
avaliadas e a satisfacdo global, ou seja, ndo feroompreender o impacto das

diferentes variaveis na satisfacao global dos aluno

Surge, assim, a necessidade de aplicacdo de um mstumento, trazendo
conhecimento novo ao ISEGI NOVA, nomeadamente re dja respeito ao grau de
satisfacdo dos seus alunos e a compreensao dossfgiee mais contribuem para essa
satisfacdo. Essas informacdes permitem definir emsasd em que se devem
operacionalizar acdes com vista ao aumento dafasgics dos alunos quer do ISEGI
NOVA, quer das instituicbes de ensino superioradadbrangéncia da aplicabilidade

deste modelo.

“O ensino superior tem como objetivo a qualificag&oalto nivel dos portugueses, a
producdo e difusdo do conhecimento, bem como aafgim cultural, artistica,

tecnoldgica e cientifica dos seus estudantes, ruadrq de referéncia internacional

define o nimero 1 do artigo 2° (Missdo do Ensinpefior) do Regime Juridico das
Instituicbes de Ensino Superior (Lei n® 62/200710ede Setembro). Denota-se entéo
que a legislacdo portuguesa atribui ao ensino guparmissao clara de proceder a
qualificacdo dos individuos e de promover, atragt@ssociedade, a divulgacdo do
conhecimento gerado nas instituicbes de ensinorisup8alienta-se, assim, a relacao
entre a relevancia deste estudo e o interesse rdpe$as em recrutarem técnicos
formados que demonstrem motivacao e empenho @ddallro que desenvolvem. Parte
da motivacdo expectavel advém da relacdo que o et&o desenvolveu com a sua

instituicdo de ensino superior, relacionando-se ograu de satisfacao do aluno.



2. REVISAO DA LITERATURA

Existem estudos que defendem que os alunos naocépacidade para avaliar a
qualidade dos servicos da instituicdo de ensinoersup a que pertencem;
contrariamente, existem outros que consideram queiaa avaliacdo tem extrema
importancia (Brookes, 2003). Reconhecida a releaadestas avaliaces, ja discutida
anteriormente, sdo descritos varios modelos naafitea que tentam relacionar a
satisfacdo do aluno com os seus antecedentes, bem explicar o impacto da
satisfacdo nas outras variaveis. Os modelos vammio em termos do numero de
variaveis consideradas e em termos das metodolotli@adas para quantificar a forca

e a importancia das relagdes (Letcher, & NevesQR01

Browne, Kaldenberg, Browne e Brown (1998) testacamodelo SERVQUAL usando
a analise de regressdao num estudo em que foramémamibcluidas dimensdes
curriculares. A satisfacdo geral foi medida pos tnédicadores: a satisfacdo global,
intencdo de recomendar e valor apercebido. Ostae®sl deste estudo sugerem que
existem diferentes determinantes para a satisfag@ndendo de como este conceito é

apresentado e operacionalizado para o entrevistado.

Elliott e Healy (2001) utilizaram também a analde regressdo para descobrir que
apenas cinco dos onze fatores propostodloel-Levitz Student Satisfaction Inventory
(SSI) foram significativos na previsdo da satistagbbbal: centralizacdo, ambiente no

campuseficacia da instrucdo, exceléncia do servicand@es de apoio ao aluno.

Elliott e Shin (2002) usaram o SSI e analisaram voge principais atributos
educacionais classificados pelos alunos como sesdmais importantes para eles.
Destes, apenas 0s seguintes estavam relacionaatosatisfacdo global: (i) exceléncia
da instrucdo, (ii) capacidade de frequentar unisladerriculares desejadas, (iii)
conselheiro experiente, (iv) corpo docente expaFiefv) qualidade geral da instrucéo,
(vi) taxa de matricula € um investimento rentayeii) orientador acessivel, (viii)
seguranca docampus (ix) clareza e exigéncia razoavel, (x) dispoilaitle de
orientador, (xi) laboratorios de informatica adetps (xii) professores justos e
imparciais, e (xiii) acesso a informacéo. Estegrastconcluiram que o que os alunos

reivindicam sao fatores importantes que nado cooredgm necessariamente aos



determinantes de satisfacédo global. Por exempiorefs como o processo de inscricao,
taxa de colocagéo e tempo razoavel de graduacam faltamente cotados na escala de
importancia, mas néo foram significativos na pr@visla satisfacdo global. Por outro
lado, trés dos fatores significativos foram realteeavaliados na parte inferior do top
vinte fatores: capacidade de frequentar unidadeglares desejadas, disponibilidade

de orientador e acesso a informacéao.

Mai (2005) comparou a satisfacdo dos alunos dos EWdA Reino Unido. Concluiu-se
que os estudantes dos EUA séo, em geral, maidegaisdo que os estudantes
universitarios do Reino Unido, mas apenas quate dé&zanove variaveis utilizadas

foram significativas na previséo da satisfacdo glalos alunos.

Eom, Wen e Ashill (2006) encontraram correlacogsicativas entre satisfacéo e seis
fatores compostos: motivacdo do estudante, estdo agrendizagem do aluno,
conhecimento do instrutofeedbackdo instrutor, as interacbes do aluno e estrutara d

Curso.

Alves e Raposo (2007) usaram um modelo de equag$iesturais para medir a
satisfacdo dos alunos em Portugal e encontraranifisgdivas relacdes entre sete
variaveis: imagem institucional, expectativas daonal valor apercebido, qualidade
apercebida, satisfacdo do aluno, envolvimento kldda do aluno. A satisfacdo do
aluno é positivamente correlacionada com a imagspectativas, valor apercebido e
qualidade apercebida e é um fator de mediacdo gfleencia a lealdade e o

envolvimento dos alunos.

Helgesen e Nesset (2007) utilizaram uma abordagemelsante para estudar a
satisfacdo dos alunos de uma universidade na NaruEgcontraram evidéncias
empiricas relativas a qualidade do servico, inf@dea institucionais e diretrizes,
interacdes sociais dos estudantes, satisfacdo samstalacdes e empenho do estudante
para com a satisfacdo dos alunos. Verificou-se agsatisfacdo dos alunos tem uma
forte influéncia positiva sobre a lealdade e a t&o da instituicdo, sendo que esta
dltima também tem impacto positivo na lealdade.



A maioria dos estudos considera a satisfacdo umaveh unidimensional, enquanto

outros comegam a modelar a satisfacdo e insatsfag@o duas facetas relacionadas,
mas distintas no mesmo conceito. DeShields, Kakagak (2005) modelaram a

satisfacdo do aluno de acordo com a teoria dosfditmses de Herzberg, e dividiram a
amostra de estudantes em dois grupos - grupo disfagdo elevada e grupo com baixa
satisfacdo - para testarem o seu modelo. Concluipaena satisfagdo com o corpo
docente e com o aconselhamento ao aluno é “satisfgtenquanto a satisfacdo com as

salas de aula parece ser "insatisfatoria".

O presente estudo utiliza 0 modelo de equacdest@stis testado por Alves e Raposo
(2007) para medir a satisfagdo dos alunos do ersiperior. O modelo estrutural é
constituido pelas relacbes entre as variaveis atéetes e consequentes da satisfacao
do aluno. Como antecedentes temos as variaveiseimagxpectativas, qualidade
apercebida (técnica e funcional) e valor aperceltto sua vez, os consequentes da
satisfacdo do aluno séo a lealdade e o envolvingmimesmo. No que diz respeito ao
modelo de medida, que associa cada variavel lagenien conjunto de indicadores
empiricos, este sera do tipo refletivo, ou sejaitadse que os indicadores observados
constituem um reflexo das variaveis latentes n@emadas (Vilares, & Coelho, 2005:
252).



3. METODOLOGIA

Com o intuito de alcancar os objetivos propostagenestudo, a recolha de dados foi
efetuada através da realizacdo de inquéritos. @séiitos foram ministrados por
entrevista postal eletrénica a uma amostra da po@alalvo, apos terem sido realizados
testes piloto a uma amostra reduzida de alunoSEHGI NOVA (cerca de 25), de forma

a testar a linguagem, adequabilidade, filtros e¢ho do questionario.

A populacéo alvo €, assim, constituida por todoalosos inscritos no ISEGlI NOVA
no ano letivo 2011/2012, totalizando 663 alunosb€la 1). A base de sondagem

utilizada € composta pelos enderec¢os de correlidrieo desses mesmos alunos.

O trabalho de campo decorreu durante o0 més de Abri2012 e admitiu-se que a
participacdo dos alunos foi aleatoria, obtendoespastas de 267 alunos (Tabela 1), o
que corresponde a cerca de 40% da populacdo akstaDorma, foi alcancada a
dimensao amostral de referéncia para este tipstuelas, 250 entrevistas (Vilares, &
Coelho, 2005: 323)

Tabela 1 — Nimero de alunos inscritos no ISEGI NG/dimensao amostral por ciclo de escolaridade
no ano letivo 2011/2012.

Ciclo de Escolaridade N° de alunos inscrito$ Dimenséo amostral
Licenciaturas 335 140
Pos-graduacdes 85 42
Mestrados 209 74
Doutoramentos 34 11
Total 663 267

O inquéritoonline divide-se em trés partes: caracterizacdo da Situagrricular atual,
indicadores relativos ao modelo de satisfacdo actenzacdo sociodemografica do
aluno. As respostas do inquérito sdo sobretudatiad) sendo utilizada uma escala de
intervalo de 1 a 10 nas questdes relativas ao matgesatisfacao.

! Fonte: Servicos académicos do ISEGI NOVA.



Concluida a recolha dos dados e o seu tratamentestimado o modelo de satisfacdo
pelo métoddPartial Least Squaresie forma a testar as hipoteses estabelecidastaar
foi utilizado o programa estatisti€h.S Grapff.

3.1. ESTIMAGCAO PARTIAL LEAST SQUARES (PLS)

Herman Wold foi o primeiro investigador a formalizes principais ideias relativas ao
Partial Least Square$PLS) num artigo acerca da analise em compongmiesipais
(Wold, 1966). Em 1977, a metodologia basica do Riiompletada (Wold, 1982),
tendo sido aperfeicoada posteriormente.

O método PLS constitui uma alternativa para estimar modelos de equacbes
estruturais (SEM). No entanto, apesar do uso anescgde métodos PLS em varios
campos (em estudos de satisfagdo do cliente, pemmr), esses métodos sao
ainda muitas vezes vistos como algoritmad hoc que geralmente nao foram

formalmente analisados (Mcdonald, 1996).

Vérios autores (Chin, 1998; Fornell, & Booksteir§82) argumentam que o PLS
apresenta diversas vantagens quando comparado sommétodos baseados em
covariancias. Na verdade, algumas condicdes dewnsatisfeitas para que esses
métodos possam produzir estimativas de parametmwsistentes, ou seja, os dados
devem seguir uma distribuicdo especifica multivkia ter observacdes independentes.
No caso do PLS, ndo séo feitas hipbteses, quer soldistribuicdo, quer sobre a
independéncia das observacdes, focando-se apenasam@ncia das variaveis

dependentes ou enddgenas (Vilares, & Coelho, Z8H).

A metodologia PLS utiliza duas aproximacdes pamaceariavel latente, cada uma
recorrendo a informacao a um nivel diferente, éaadma metodologia iterativa até que
as duas aproximacgdes convirjam para 0 mesmo \Aalaproximacao externa procura
fornecer uma estimativa de cada variavel latentea p&a da agregacdo dos seus
indicadores de medida. Por seu lado, a aproximag@&ma fornece outra estimativa
desta mesma variavel latente através da combirdagvariaveis latentes que Ihe estéo

associadas (Vilares, Almeida, & Coelho, 2010).
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Segundo referem Vilares e Coelho (2005: 263), aodwubbgia PLS é considerada
simples em termos computacionais, dado que enwageeas uma série de aplicacdes
dos Minimos Quadrados Ordinarios (MQO) e o caldédaocoeficientes de correlacéo.
Os parametros sao estimados pelos minimos quadeadosubconjuntos, sendo 0s
restantes considerados constantes, dai a origedesignacdo de minimos quadrados
parciais. Por outro lado, no que diz respeito amerd de observacdes necessarias, a
metodologia PLS tem também requisitos pouco exégemelo que pode ser aplicada a
modelos com grande numero de variaveis latentegla enaior de variaveis de medida,
tal como confirma Chin (1998: 332) ao afirmar queodelos com mais de 200

indicadores sao facilmente estimatios

3.2. MODELO ESTRUTURAL

As equacdes que definem as relacdes entre as eigriatentes constituem o modelo
estrutural (Vilares, & Coelho, 2005: 247). O modekirutural adotado neste estudo
apresenta sete variaveis latentes, destacandeatéestacido do aluno por ser a variavel

central do modelo.

As varidveis imagem, expectativas, qualidade apataee valor apercebido séo

consideradas antecedentes ou determinantes dagatislo aluno.

» A varidvel imagem pretende integrar todo o tipo de associa¢cbes guallnos
fazem ao nome da instituicdo de ensino superioneaolamente o facto de ser uma
boa faculdade para se estudar, de ser inovadoraadavpara o futuro, de

proporcionar uma boa preparacdo para os alunas, @nros aspetos.

= As expectativastém como objetivo medir a qualidade que o alumzyma receber
relativamente a preparacdo para a carreira profissi as capacidades e
conhecimento dos professores, e aos cursos exsteat Instituicdo de Ensino
Superior (IES). Esta avaliagdo € baseada na pr@wperiéncia do aluno, em
informacdes de terceiros ou ainda em campanhasvdigatao e de marketing,

mas igualmente nas antecipacdes que faziam sajuaidade da IES.

11



A qualidade apercebidadefine-se como o julgamento do aluno, baseadaiaa s
experiéncia recente, sobre a superioridade ou éxwel dos “produtos e/ou
servigos” disponibilizados pela IES. E de espers quanto mais elevada for a

qualidade apercebida, maior sera a satisfacaoudo.al

O valor apercebidorepresenta a percecéo dos alunos relativamenma@oda IES
no que diz respeito ao reconhecimento da mesmaqgrte dos empregadores, a
possibilidade de obtencdo de um bom emprego noofutw facto de ser um bom
investimento para a vida profissional. Nesta valiaws alunos tém ainda a
possibilidade de avaliar o esfor¢co despendido faqealidade das competéncias e
qualificagbes adquiridas na IES.

Por seu lado, as variaveis lealdade e envolvimdnt@luno apresentam-se como as

consequentes da satisfacdo do aluno. Admite-seagueonsequéncias imediatas da

melhoria da satisfa¢ao do aluno s&o o aumentocattdalge e do envolvimento do aluno.

A lealdade do aluno pretende medir a intencdo de voltar allesca IES para

frequentar cursos e/ou comparecer em eventos ag@¥eleomo conferéncias e
workshopsPretende ainda avaliar em que medida o alunanela escolher a IES
e 0 curso que frequenta, caso tivesse de escalfrdorroborando ou ndo com a

decisédo que tomou no passado.

O envolvimento representa a ligagdo estabelecida entre a IES aurmo,
procurando revelar se o aluno se sente orgulhosgla que pertence, bem como

em gue medida a recomendaria aos amigos.
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3.3. MODELO DE MEDIDA

No modelo de medida, cada variavel latente assacia-um conjunto de indicadores
empiricos, designados por variaveis de medida 1@8la& Coelho, 2005: 250), obtidos
diretamente através do questionario junto dos aldodSEGI NOVA.

Na Figura 2 observa-se a representacdo grafica atbelm de medida, ou seja, as

ligagdes entre as variaveis latentes e as respetaréaveis de medida.

Figura 2 — Representacao grafica do modelo esaigwiio modelo de medida RS Grapf.
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Na Tabela 2 sédo apresentadas as descricdes doadodts, ou varidveis de medida,

utilizados na avaliagdo de cada variavel latentenddelo proposto.
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Tabela 2 — Modelo de medida aplicado aos alundSEGI NOVA.

Q4. Imagem

. E uma boa faculdade para se estudar

. E uma faculdade inovadora e virada para o futuro
. Proporciona uma boa preparagéo para os alunos
. Imagem global

. Prética negocial

. E uma faculdade com ética

. Tem responsabilidade social

~NOoO oo~ WDNPRE

Q5. Expectativas

1.Expectativas que tinha quanto a preparacao dosspara a carreira profissional
2. Expectativas que tinha quanto as capacidadeshecimento dos professores do ISEG
3. Expectativas que tinha quanto aos cursos etesien ISEGI

Q6. Qualidade Apercebida

. Qualidade global

. Qualidade em relacdo as capacidades e conheaoithenprofessores

. Qualidade em relacdo aos contetdos do curstreameenta

. Qualidade das plataformas informaticas de diblzacao de elementos de estudo
5. Relacionamento dos docentes com os alunos

6. Relacionamento entre os alunos

7. Competéncia e eficiéncia dos servicos prestpeiosISEGI

8

9

W N -

N

. Qualidade das instalacdes do ISEGI
. Disponibilidade de locais de trabalho/estudo
10. Disponibilidade de locais de convivio

Q7. Valor Apercebido

1. Estudar no ISEGI permite a obteng&o de um bopreggo

2. Estudar no ISEGI € um bom investimento parala profissional

3. O ISEGI é valorizado por parte dos empregademgsiesas

4. Valorizo o ensino no ISEGI para o meu futuro mgp e/ou carreira profissional

5. O esfor¢o que despendo no ISEGI é proporcianabepeténcias e qualificacbes que
estou a adquirir

Q8. Satisfacao

. Satisfacdo global com o ISEGI

. Realizacdo das expectativas

. Realizacdo das necessidades/desejos

. Aproximacdo do ISEGI a uma faculdade ideal

A WDN P

Q9. Lealdade

1. Probabilidade de escolher novamente o ISEGI

2. Probabilidade de escolher o ISEGI para fazeigpaduacao/mestrado

3. Intencdo de comparecer em eventos académid&E®] no futuro

4. Se tivesse de escolher hoje uma faculdade hes@hovamente o ISEGI.

5. Se tivesse de escolher hoje um curso, escolhevieamente o curso que frequento no
ISEGI.

Q10. Envolvimento

1. Tenho orgulho no ISEGI
2. Probabilidade de recomendar o ISEGI a amigos
3. Probabilidade de recomendar um determinado card8EGI a amigos
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4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Neste capitulo sdo apresentados os resultadososbtid estimacdo do modelo de
satisfacdo dos alunos do ISEGI NOVA, nomeadamestidices das sete variaveis
latentes, as estimativas dos parametros do mod#lotgal (impactos diretos) e do

modelo de medida (pesos), e as medidas de qualitsdesultados.

4.1. AVALIACAO DO MODELO ESTRUTURAL

Como referido anteriormente, a metodologia PLS m8sume hipdteses sobre a
distribuicdo de probabilidade das observacdes eedos do modelo adotado, aquando
da estimacao dos parametros, pelo que os testiksdrais baseados na estatistica qui-

quadrado nao séo apropriados neste caso.

Assim, as medidas e técnicas de avaliagdo do maedelmao paramétricas, no sentido
de n&o assumirem distribuicbes de probabilidada paiestimadores dos parametros. O
Coeficiente de Determinacdo JRe a Variancia Média Extraida (AVE) sdo medidas
destinadas a analisar a qualidade do ajustamemttapacidade de previsao do modelo
(Vilares, & Coelho, 2005: 266). Analisar-se-a airdmargem de erro de cada variavel

latente.

A AVE, medida proposta por Fornell e Larcker (19&ikbcura medir a parte da
variancia total de um indicador ou variavel de rdadixplicada por uma dada variavel
latente. E recomendado que AVE seja pelo menos @@g5, assegurando que pelo
menos 50% da variancia dos indicadores € explicReta propria forma como é
definida, a estatistica AVE sO pode ser calculadando o modelo de medida é

refletivo.

Analisando a Tabela 3, verifica-se que o modeltatkes apresenta valores de AVE
muito satisfatérios, sempre superiores a 0,5 canomendado. Destaca-se a AVE das
variaveis envolvimento (0,925), satisfagdo do al((h874), valor apercebido (0,829) e
expectativas (0,806), por ser sempre superior a, 88%lando que mais de 80% da

variancia dos indicadores € explicada.
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No que diz respeito ao’Ra sua interpretacdo em cada equacdo estimadaLSog
idéntica a do caso da regresséao classica tradiciObaervando novamente a Tabela 3,
conclui-se que o modelo de satisfagdo dos alunodSé@as! NOVA obtém bons
coeficientes de determinacdo para a maioria daswvess. A satisfacdo do aluno,
variavel central do modelo, apresenta umh de 79,1%, apenas superado pelo da
variavel envolvimento (81,6%). Ainda com coeficesitde determinacdo superiores a
60% surgem as variaveis valor apercebido (63,9%)glklade do aluno (63,1%). Por
outro lado, as expectativas e a qualidade apemehidgem como as variaveis com

menor B (22,0% e 18,1%, respetivamente).

As margens de erro das variaveis latentes, quesgondem a semi-amplitude de um
intervalo de confianca a 95% para os indices médmgsentam boa precisdo, variando
entre os 0,168 e os 0,278 pontos nas variaveisdadal apercebida e envolvimento,
respetivamente. Em média, a margem de erro dasve#si latentes estudadas

estabelece-se nos 0,210 pontos, huma escala @@.1 a

Tabela 3 — Variancia Média Extraida (AVE), Coefiteede Determinacdo {Re Margem de Erro das

variaveis latentes do modelo de satisfacdo do®slda ISEGI NOVA.

Variaveis AVE R? Margem de erro
Imagem 0,643 - 0,177
Expectativas 0,806 0,220 0,172
Qualidade Apercebida 0,538 0,181 0,168
Valor Apercebido 0,829 0,639 0,200
Satisfacao 0,874 0,791 0,219
Envolvimento 0,925 0,816 0,278
Lealdade 0,751 0,631 0,273

As técnicasJacknifing e Bootstrappingsédo destinadas a testar a estabilidade das
estimativas dos parametros, sendo que a tég@ukaife é vista como menos eficiente.
Por esta razao, neste estudo, foi utilizadaootstrap embora seja de referir que, em
geral, os erros padrdo dwmootstrap e do jacknife tendem a convergir. Assim, 0
Bootstrappingdefine-se como uma abordagem nao paramétricaggtimar a precisao
dos estimadores PLS. Segundo esta abordagem sidagielamostras que permitem
calculark estimativas para cada parametro do modelo. Cadateande dimensag é
gerada através da extracdo com reposicdo da anoogfigal, também de dimens&o
(Vilares, & Coelho, 2005: 270).
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Neste caso foram geradas 1000 amostras, tendo ahitidos os erros padrdo
apresentados na Tabela 4. Todos os erros padré@l®iio inferiores as estimativas
dos parametros em valor absoluto, pelo que estisadl sdo estatisticamente

significativas.

Tabela 4 — Erros padréo e estimativas (entre pssihitdos parametros obtidos atravé8dotstrappirg.

. Qualidade Valor . ~ .
Expectativas Apercebida | Apercebido Satisfagdo |Envolvimento| Lealdade
Imagem 0,0661 0,0685 0,0665
9 (0,469) (0,283) (0,285)
Expectativas 0,0691 0,0581 0,0426
P (0,425) (0,216) | (-0,105)
. . 0,0455 0,0696
Qualidade Apercebidal (0,684) (0,315)
. 0,0647
Valor Apercebido (0,407)
Satisfacio 0,0703 0,0691
G (0,359) (0,543)
0,0715
Lealdade (0,596)

4.2. AVALIACAO DA ADEQUACAO DO MODELO DE MEDIDA

Para medir a fiabilidade do modelo de medida,aatilise o Alfa de Cronbach que, de

acordo com Nunnally e Bernstein (1994), deve possuivalor superior a 0,70.

Contudo, em alguns cenérios de investigacdo dasiag sociais, um alfa de 0,60 é
considerado aceitavel desde que os resultadososbtidm esse instrumento sejam
interpretados com precaucédo e tenham em contatextorde computacéo do indice
(DeVellis, 1991). Peterson (1994) numa meta-andlésatilizacdo do alfa de Cronbach
na literatura das ciéncias sociais e humanas, \afisarm alfa médio de 0,70 (na

medicao de valores) a 0,82 (na medicdo da satsfag@ o trabalho).

No caso do modelo estimado, as variaveis de mepdesentam alfas de Cronbach
sempre superiores a 0,812, sendo 0,900 o valorontilialfa de Cronbach para os
indicadores do modelo de satisfacdo dos alunosS&gsl NOVA (Tabela 5). Estes

valores demonstram que o modelo de medida é fiaeeiprovando-se a adequacao do

mesmo.
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Tabela 5 — Alfa de Cronbach das variaveis latemttds medida do modelo de satisfacdo dos alunos do

ISEGI NOVA.

Variaveis latentes érlgrqga?:?] Variaveis latentes érlgrqsa?:?]
Imagem Valor apercebido
Q4.1 0,889 Q7.1 0,941
Q4.2 0,893 Q7_2 0,922
Q4_3 0,883 Q7_3 0,938
Q4 4 0,898 Q7_4 0,922
Q4.5 0,885 Q7.5 0,947
Q4 6 0,888 Satisfacao
Q47 0,898 Q8_1 0,937
Expectativas Q8_2 0,929
Q51 0,851 Q8_3 0,928
Q5 2 0,823 Q8_4 0,949
Q5 3 0,812 Lealdade
Qualidade apercebida Q9 1 0,883
Q6.1 0,878 Q9 2 0,898
Q6_2 0,881 Q9_3 0,922
Q6_3 0,881 Q9 _4 0,877
Q6_4 0,885 Q9.5 0,901
Q6 5 0,885 Envolvimento
Q6_6 0,899 Q101 0,968
Q6_7 0,883 Q10_2 0,917
Q6_8 0,882 Q10 3 0,935
Q6.9 0,886
Q6_10 0,889
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4.3. INTERPRETACAO DOS RESULTADOS

4.3.1. Interpretagéo dos Impactos Diretos e Totais

Os coeficientes de impacto, ou multiplicadores, ened efeito sobre uma variavel
latente endogena decorrente de uma variacdo @nitama outra variavel. Estes efeitos
podem ser diretos ou totais, sendo que os primsgiosfornecidos diretamente pelos
coeficientes de impacto, enquanto os ultimos defise como a soma dos efeitos

diretos e indiretos.

Através da observacdo da Tabela 6, verifica-saapas os impactos diretos estimados
séo positivos, ocorrendo a Unica exce¢ao no impmiadeXxpectativas sobre a satisfagéo
do aluno (-0,105). Estima-se, assim, que o aumeetauma unidade na variavel
expectativas implique a diminuicdo da satisfaca@ldao em 0,105 unidades. Embora
pouco expressivo, este impacto é estatisticamegtefisativo, a semelhanca dos
restantes, uma vez que 0s erros padrao sao imferams impactos diretos, tal como

constatado anteriormente.

Segundo Martensen, Grgnholdt, Eskildsen e Krister§2800),0 facto de o impacto
direto das expectativas ser negativo explica-seygwelmente, devido as expectativas
dos alunos serem muito elevadas, mas ndo muitddscalém disso, a informacédo que
os alunos obtém antes de ingressarem no ensingi®upéo é muito precisa, nao
sabendo concretamente o que esperar, dai a pidadbilde se desapontarem ser

bastante elevada.

Tabela 6 — Impactos diretos do modelo de satisfdgdalunos do ISEGI NOVA.

Expectativas ,Sp lé?ggagjdea Ap(\e/?clgé)i do Satisfagdo |Envolvimento| Lealdade
Imagem 0,469 0,283 0,285
Expectativas 0,425 0,216 -0,105
Qualidade Apercebidal 0,684 0,315
Valor Apercebido 0,407
Satisfacéo 0,359 0,543
Lealdade 0,596
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No que diz respeito aos impactos totais (Tabelaa Batisfacdo do aluno apresenta o
maior impacto total sobre a lealdade do aluno (Oufbdades). Por sua vez, a qualidade
apercebida surge como a variavel com maior imptatsd sobre a satisfacdo do aluno
(0,593 unidades).

Tabela 7 — Impactos totais do modelo de satisfdggalunos do ISEGI NOVA.

Expectativas A(?p lfrllci:gz%z Ap\e/?clglgi do Satisfacdo |Envolvimento| Lealdade
Imagem 0,469 0,199 0,238 0,393 0,141 0,583
Expectativas 0,425 0,507 0,235 0,084 0,178
Qualidade Apercebidal 0,684 0,593 0,213 0,449
Valor Apercebido 0,407 0,146 0,308
Satisfacéo 0,359 0,757
Lealdade 0,596

4.3.2. Anélise dos Parametros do Modelo de Medida

As estimativas obtidas para os parametros do modelomedida podem ser
interpretados como os pesos dos indicadores adsscia cada variavel latente. Esta
informacé&o tem grande relevancia, uma vez queaso de se pretender influenciar as
variaveis latentes, como nao é possivel atuarasirente sobre estas, visto que ndo séo
observadas, a atuacéo tem de ser feita ao nivehdicadores associados. Desta forma,
as alteragcdes num dos indicadores terdo tanto efaito sobre a variavel latente
associada quanto maior for o peso desse indic&dards, & Coelho, 2005: 281).

A Tabela 8 apresenta os pesos dos indicadoresapavel latente, sendo a soma dos

pesos de cada variavel latente igual a 1.

Como foi verificado anteriormente, a qualidade epeida € a variavel com maior
impacto total na satisfacdo do aluno, pelo que rendoindicada de atuar sobre a
satisfacdo € através da qualidade apercebida. tdatepna qualidade apercebida ndo €
observada diretamente, tendo de se operacionalifes sobre os indicadores que lhes
estdo associados. Além dapialidade global os indicadores com maior peso na
formacdo da qualidade apercebida géalidade das capacidades e conhecimento dos
professores, qualidade dos contetdos do curso regeiénta(pesos de 0,127 e 0,135,
respetivamente) elacionamento dos docentes com os alypeso de 0,108)
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Ainda na Tabela 8 surgem dsadings de cada indicador avaliado. Osadings
representam as correlacdes entre os indicadorevariaveis latentes a que pertencem,
assumindo valores entre 0 e 1, no caso de se tlatama correlacdo muito fraca ou
muito forte, respetivamente. Neste caso, a maidos indicadores regist@adings
proximos de 1, concluindo-se que, de um modo gesaindicadores correlacionam-se
de forma muito forte com a respetiva variavel l@eha variavel qualidade apercebida
apresentam-se alguns dos mendoasiingsobservados (0,725 em média), destacando-
se 0 do indicador Q6_6Gelacionamento entre os alurjogue obtém umoading de
0,486. Por outro lado, a variavel envolvimento gua apresenta dsadings mais
expressivos (0,962 em média), salientando-se ond@ador Q10 2 iftencdo de
recomendar o ISEGI a amigogue alcanca mading mais préximo de 1 (0,976).

Tabela 8 — Pesosleadingsdos indicadores por variavel latente.

Variavel | Peso | Loading Variavel | Peso ‘ Loading
Imagem Valor Apercebido
Q4. 1 0,153 0,832 Q7_1 0,186 0,879
Q4.2 0,150 0,801 Q7.2 0,210 0,954
Q4_3 0,169 0,874 Q7_3 0,193 0,895
Q4 4 0,137 0,745 Q7_4 0,213 0,955
Q4.5 0,142 0,823 Q7.5 0,198 0,867
Q4 6 0,130 0,799 Satisfacéo
Q4.7 0,120 0,730 Q8_1 0,260 0,935
Expectativas Q8 2 0,240 0,946
Q51 0,311 0,877 Q8_3 0,242 0,946
Q5_2 0,391 0,919 Q8_4 0,258 0,912
Q5 3 0,298 0,896 Lealdade
Qualidade Apercebida Q9 1 0,221 0,916
Q6_1 0,143 0,871 Q9 2 0,184 0,857
Q6_2 0,127 0,833 Q9 3 0,173 0,757
Q6_3 0,135 0,839 Q9 4 0,227 0,935
Q6_4 0,102 0,736 Q9 5 0,195 0,856
Q6 5 0,108 0,738 Envolvimento
Q6_6 0,065 0,486 Q10_1 0,329 0,944
Q6_7 0,098 0,758 Q10_2 0,336 0,976
Q6_8 0,083 0,711 Q10_3 0,335 0,965
Q6_9 0,075 0,665
Q6_10 0,065 0,615
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4.3.3. Analise Descritiva

Para iniciar a analise descritiva dos resultadosmecemos por observar as
caracteristicas sociodemograficas dos alunos idgsima Tabela 9. Mais de metade
dos inquiridos é do género masculino (52,4%) exssel etaria dos 20 aos 25 anos teve a
maior proporcdo de respondentes (39%). No queedipeito a situacdo profissional,
41,2% dos alunos participantes no estudo revelamapenas estudantes e 39%

trabalham por conta de outrem.

Tabela 9 — Caracteristicas sociodemograficas dataande alunos do ISEGI NOVA (em %).

Género
Feminino 47,6
Masculino 52,4

Classe Etaria

[18 - 20[ 18,4
[20 - 25] 39,0
[25 - 30 15,7
[30 - 35[ 10,5
+de 35 16,1
NS/NR 0,4
Situacéo Profissional

A procura do 1° emprego 8,6
Trabalhador por conta de outrem 39,0
Trabalhador por conta prépria 4,9
No desemprego 6,0
Apenas estudante 412
NS/NR 0,4

Analisemos agora a Figura 3, onde estéo representaslindices meédios obtidos pelo
ISEGI NOVA, tendo em conta as avalia¢des efetupdbss alunos de licenciatura, pos-
graduacédo, mestrado e doutoramento. De uma forohalglos alunos do ISEGI NOVA

percecionam positivamente os diferentes aspetoargise, 0 que resulta em indices
positivos para o ISEGI NOVA nas sete variaveisnte em estudo. Verifica-se que,
em média, os alunos de doutoramento sdo os queraval ISEGI NOVA de forma

positiva mais expressiva, enquanto os alunos deya@kiacdo o fazem com a menor

expressividade.
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Figura 3 — indices médios do ISEGI NOVA e indicesdins por ciclo de escolaridade.

Imagem

Expectativas

Qualidade Apercebid

Valor Apercebido

Satisfacdo

Lealdade

Envolvimento

i Licenciatura 4 Pos-graduacéo 4 Mestrado
# Doutoramento H Global ISEGI NOVA

Para verificar se existe diferenca estatisticamesigmificativa entre o nivel de
satisfacdo dos alunos segundo o ciclo que fregoeritaam realizados testes ANOVA
utilizando osoftware SAS Enterprise GuftleConcluiu-se que ndo existem diferencas
significativas entre o nivel de satisfacdo dos @umatriculados nas licenciaturas, pos-

graduacdes, mestrados e doutoramentos.

Foram ainda testados outros cenarios, de formarificae se existiam diferencas

estatisticamente significativas entre as percegésslunos das diferentes licenciaturas,
dos diferentes anos de frequéncia do curso, coefarrgénero, a idade e o facto de
serem ou ndo alunos deslocados. No entanto, ers tltestes nomeados, a hipotese
de as diferencas entre os distintos segmentos weosalserem estatisticamente

significativas foi rejeitada.
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Tendo em conta esses resultados, optou-se posanalirabalhar com os dados globais

do ISEGI NOVA, sem dividir a amostra por segmentos.

Assim, fazendo agora uma analise mais concrettviat@ente a satisfacdo dos alunos
do ISEGI NOVA, verifica-se que o indicadsatisfacdo globahpresenta o maior valor
médio (7,4 pontos). Os restantes indicadores dsfagfio apresentam valores meédios
préximos entre si (6,7 e 6,8 pontos). Todos oscambres que formam o indice de
satisfacao foram avaliados com o menor e com ornwaior da escala (Tabela 10). O
mesmo acontece com as variaveis consequentes tHacgai: a lealdade e o
envolvimento do aluno. No que diz respeito a la#ddaos valores médios dos
indicadores variam entre os 6,8 pontos (indicadtmncdo de comparecer em eventos
académicos do ISEGI no futyre os 7,2 pontos (indicadorss tivesse de escolher hoje
uma faculdade, escolheria novamente o ISEGé tivesse de escolher hoje um curso,
escolheria novamente o curso que frequento no ISE@anto aos indicadores da
variavel envolvimento, os valores médios obtidas g@ximos entre si, variando entre

os 7,5 e 0s 7,7 pontos.

Tabela 10 — Valores médios, maximos e minimos eiaigmdrao dos indicadores de satisfacao, lealdade

e envolvimento do aluno.

Q8. Satisfacio Valor Valor Valor Desvio-
’ & médio maximo minimo padrdo
1. Satisfacdo global com o ISEGI 7,4 10,0 1,0 1,8
2. Realizagdo das expectativas 6,8 10,0 1,0 21
3. Realizacdo das necessidades/desejos 6,7 10,0 1,0 2,0
4. Aproximacéo do ISEGI a uma faculdade ideal 6,7 0,01 1,0 1,9
Q9. Lealdade Valor Valor Valor Desvio-
’ médio maximo minimo padréao
1. Probabilidade de escolher novamente o ISEG]. 7,0 10,0 1,0 2,6
2. Probabilidade de escolher o ISEGI para fazer pos 6.9 10.0 10 27
graduacdo/mestrado. ' ' ' '
3. Intencdo de comparecer em eventos académicos
do ISEGI no futuro 6.8 10,0 1.0 2.4
4. Se tivesse de escolher hoje uma faculdade, 79 10.0 10 57
escolheria novamente o ISEGI. ' ' ' '
5. Se tivesse de escolher hoje um curso, escolhegria 79 10.0 10 28
novamente o curso que frequento no ISEGI. ' ' ' '
Q10. Envolvimento Valor Valor Valor Desvio-
' médio maximo minimo padréao
1. Tenho orgulho no ISEGI. 7,5 10,0 1,0 2,3
2. Probabilidade de recomendar o ISEGI a amiggs. 6 7 10,0 1,0 2,4
3. Probabilidade de recomendar um determinadg 77 10.0 10 24

curso do ISEGI a amigos.
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5. CONCLUSOES

“A satisfacdo € um fator primordial para garantimetivacao do discente ao longo da
sua formacao académica, interferindo no aproveitatmelo seu aprendizado e,
consequentemente, na competéncia dos profissiqnaiserdo inseridos no

competitivo mercado de trabalho(Vieira, 2008)

Como referido anteriormente, os estudantes saosyisada vez mais, como clientes
pelos quais as IES competem, dai ser essenciaunter visdo clara das suas
necessidades, das suas expectativas e da satisfagisentem relativamente a

instituicdo, nas suas multiplas dimensdes.

A literatura mostra que o0 conceito de satisfacds detudantes € um conceito
extremamente interessante mas, ao mesmo tempo,Jec@npara abarcar todos 0s
aspetos ou dimensdes que Ihe estdo associadosutPoriado, o sucesso dos alunos,
para além de ser uma realidade complexa, depenagltiplos fatores, nomeadamente
cognitivos, institucionais e sociais, como indic&marreira, Machado e Magalhaes
(2009).

Com a realizagéo deste estudo da satisfacdo dossatio ISEGI NOVA verificou-se

que todas as variaveis antecedentes tém impacidicitjvo na satisfacdo do aluno,
sendo a variavel expectativas a Unica a apresantampacto negativo. As restantes
variaveis do modelo aplicado apresentam igualmanipactos estatisticamente

significativos entre si.

O facto de o impacto direto das expectativas nafagfio ser negativo pode explicar-se,
efetivamente, por uma ndo concretizacdo das expedariadas pelo ISEGI NOVA.

No entanto, as expectativas, pelo seu conceito eagmativo, podem ser construidas
com base em informagdes pouco precisas, existinti grande possibilidade de os

alunos serem dececionados aquando do confront@cealidade.
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A satisfacdo do aluno apresenta o maior impactd smbre a lealdade do aluno e a
qualidade apercebida surge como a variavel comrnmajacto total sobre a satisfacao
do aluno. Como a qualidade apercebida ndo é olukedieetamente, € necessario atuar
sobre os indicadores que lhe estdo associados. ddéomlidade globalos indicadores
com maior peso na formacéo da qualidade aperceBmzualidade das capacidades e
conhecimento dos professores, qualidade dos coosedd curso que frequent&

relacionamento dos docentes com os alunos

Testados varios cenarios, concluiu-se que a s@lisfdos alunos do ISEGI NOVA néao
difere consoante os segmentos a que pertencenm As&0 existem diferencas entre as
percecbes dos alunos da licenciaturaGistao de Informacde da licenciatura de
Sistemas e Tecnologias de Informgcéos diferentes ciclos de estudo (licenciatura,
pos-graduacdo, mestrado e doutoramento); e, cofeode anteriormente, dos alunos
que frequentam o curso ha mais ou menos anos. Kiist® caso, salienta-se o facto
de se verificar que o indice médio de satisfa¢c@alionos do ISEGI NOVA diminui
com a permanéncia na faculdade, embora as difererdgase revelem estatisticamente

significativas, tal como supramencionado.

Por fim, € importante que as IES conhegcam, néoaapes razdes que levam o0s
estudantes ao ensino superior, mas também a imp@t&ue lhe atribuem e a
satisfacdo que registam relativamente a diverspst@s do mesmo na instituicdo que
frequentam. Assim, para estabelecer relagbes @ lprago com o0s seus estudantes, as
IES precisam sobretudo satisfazé-los (Alves, & Rap@009).
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6. LIMITACOES E RECOMENDACOES PARA TRABALHOS
FUTUROS

Em primeiro lugar, devido a impossibilidade técrieaestudar todas as instituicdes de
ensino superior portuguesas, o estudo foi limi@al@studo da satisfacado dos alunos do
ISEGI NOVA.

No que diz respeito a avaliagdo da satisfacdo tows do ISEGI NOVA, néo foi
possivel realizar uma selecéo aleatoria dos regmbesl As percecOes foram obtidas
pelos alunos que, durante o0 més de Abril de 20di&udtaram o sea-mail de aluno e
se disponibilizaram a responder ao inquédtdine No entanto, considera-se que a
amostra é representativa da populagéo alvicto sensu

Relativamente ao modelo estimado que, na genedelidas variaveis apresenta uma
boa capacidade explicativa, seria relevante “apede’ os indicadores de qualidade
apercebida de modo a que a variancia explicada slagtivel seja superior a verificada
(uma das menores). Tal podera ser feito atravésndepesquisa exploratéria, por forma
a ser possivel compreender quais 0s aspetos qlenus identificam como primordiais

para avaliar a qualidade do ISEGI NOVA.

Como recomendacdes para trabalhos futuros, seéegegsante, em primeiro lugar, dar
continuidade a avaliacdo da satisfacdo dos alumo$SEGI NOVA, por forma a
observar a evolucédo temporal da mesma, ndo desicusamanutencdo dos aspetos que
deixam os alunos satisfeitos, nem a melhoria dessgio avaliados de forma menos
positiva. Posteriormente, e numa primeira fasecapb modelo de satisfagcado proposto
as restantes unidades organicas da Universidada éolzisboa e, numa fase posterior,
a outras instituicbes de ensino superior a nivelonal. Desta forma, seria possivel
fazer uma comparacao da satisfacdo dos alunosoddmtuma mesma universidade, e
entre diferentes universidades, proporcionandormeato da competitividade entre as
mesmas. A divulgacdo dos resultados de satisfag&oatlinos do ensino superior
poderia ser um fator importante e atrativo, aquash@e@scolha de um curso superior,

por parte dos alunos que estejam a candidatar-sesawo superior.
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8. ANEXOS

8.1. RESULTADOS GLOBAIS

Tabela 11 — indices das variaveis latentes e \aloksdios dos indicadores do modelo de satisfaggio do
alunos do ISEGI NOVA.

Variaveis latentes e respetivos indicadores Valor médio
Imagem 7,63
E uma boa faculdade para se estudar. 7,8
E uma faculdade inovadora e virada para o futuro. 2 8
Proporciona uma boa preparacdo para os alunos. 7,8
Globalmente, o ISEGI tem uma boa imagem. 7,7
O ISEGI tem uma boa pratica negocial. 7,3
O ISEGI é uma faculdade com ética. 7.4
O ISEGI tem responsabilidade social. 7,0
Expectativas 7,94
Expgc;ativas gue tinha quanto a preparacéo dossara a carreira 79
profissional. '
Expectativas que tinha quanto as capacidades @ciomnto dos
professores do ISEGI. 8.1
Expectativas que tinha quanto aos cursos existantéSEGI. 7.8
Qualidade Apercebida 7,43
Qualidade global. 7,5
Qualidade em relacdo as capacidades e conhecisenfrofessores. 7,8
Qualidade em relacdo aos contetdos do curso ougeinéa. 7,6
Qualidade das plataformas informaticas de displiraigéio de elementos 80
de estudo. '
Relacionamento dos docentes com os alunos. 8,0
Relacionamento entre os alunos. 7.8
_Compgt_éncia e eficiéncia U!os_ servig_o; prestadN(nBISEGI (servicos de 76
informatica, servicos académicos, biblioteca, raogg '
Qualidade das instalac6es do ISEGI. 7,2
Disponibilidade de locais de trabalho/estudo. 6,0
Disponibilidade de locais de convivio. 5,9
Valor Apercebido 7,75
Estudar no ISEGI permite a obtencdo de um bom eyopre 7,6
Estudar no ISEGI é um bom investimento para a mindhea profissional. 8,0
O ISEGI é valorizado por parte dos empregadores&sap. 7,8
Valqriz_o 0 ensino no ISEGI para o meu futuro emprefpu carreira 79
profissional. '
(0] es_f_orgo~que despendo no ISI_EQI € proporcionabagpeténcias e 74
qualificacbes que estou a adquirir. '
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Tabela 11 — indices das variaveis latentes e \almdios dos indicadores do modelo de satisfacgio do
alunos do ISEGI NOVA (continuacgéo).

Variaveis latentes e respetivos indicadores Valor médio
Satisfacao 6,91
Satisfacéo global com o ISEGI. 7,4
Realizacdo das expectativas. 6,8
Realizacdo das necessidades/desejos. 6,7
Em que medida o ISEGI se aproxima de uma faculitbedd? 6,7
Lealdade 7,03
Probabilidade de escolher novamente o ISEGI. 7,0
Probabilidade de escolher o ISEGI para fazer p6s- 6.9
graduacg&o/mestrado. '
Intencdo de comparecer em eventos académicos @& I&Efuturo
(como conferéncias, encontrOsitside the BaxADISEGI Partners 6,8
Day).

Se tivesse de escolher hoje uma faculdade, es@lmramente o

7,2
ISEGI.
Se tivesse de escolher hoje um curso, escolhevenmente o cursg

7,2
que frequento no ISEGI.
Envolvimento 7,59
Tenho orgulho no ISEGI. 7,5
Probabilidade de recomendar o ISEGI a amigos. 7,6
Probabilidade de recomendar um determinado curdSHEGI a 77

amigos.
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Tabela 12 — Caracterizacdo da situacdo curricalsatlinos do ISEGI NOVA (em %).

Situacéo curricular

%

Curso que atualmente frequenta no ISEGI

1. Licenciatura em Gestéo de Informacéo 34
2. Licenciatura em Sistemas e Tecnologias de Irdg&m 17,6
3. PGs-Graduacgdes em Estatistica e Gestdo de bf@o{Analise €

Gestdo de Informagdo/ Andlise e Gestdo de Riscdiéilag

Intelligence/ Marketing Research e CRM/ Gestdo dohécimento | 12,0

e BI/ Sistemas de Informacéo Empresariais/ Gestddikstemas e
Tecnologias de Informacéo)

4. Pés-Graduacgéo em Ciéncia e Sistemas de Infom@géagrafica 15
5. P6s-graduacé@o em Gestéo de Informacao e BlideSa 11
6. Pés—g_raduagép em Information and Communicateshiiologies 11
for Banking Services '

7. Mestrado em Estatistica e Gestédo de Informagao 24 1
8. Mestrado em Gestéo de Informacédo 5,6
9. Mestrado em Ciéncia e Sistemas de Informacagi@ioa 9,7
10. Doutoramento em Estatistica e Gestao de Infgima 4,1
Ano de ingresso no curso que frequenta atualmenterSEGI

Inferior a 2007 1,2
2007 0,7
2008 6,4
2009 18,7
2010 25,5
2011 47,6
Ano de frequéncia no curso que frequenta atualmenteo ISEGI

10 46,1
20 29,6
30 19,1
Outro 5,2
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Tabela 13 — Caracterizacao da situacdo sociodeficaydos alunos do ISEGI NOVA (em %).

Situacao sociodemografica

%

Género

Feminino 47,6
Masculino 52,4
Classe Etaria

[18 - 20[ 18,4
[20 - 25] 39,0
[25 - 30[ 15,7
[30 - 35] 10,5
+de 35 16,1
NS/NR 0,4
Situacéo Profissional

A procura do 1° emprego 8,6
Trabalhador por conta de outrem 39,
Trabalhador por conta propria 4,9
No desemprego 6,0
Apenas estudante 41,2
NS/NR 0,4
Alunos deslocados

Sim 24,0
Néo 74,5
NS/NR 1,5
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8.2. QUESTIONARIO ADOTADO

Avaliacao da Satisfacdo dos Alunos do ISEGI NOVA

Enquadramento

No ambito de um trabalho de projeto para o MestexddEstatistica e Gestdo de Informacéo do
ISEGI, esté a ser realizado um estudo com o objetévavaliar e quantificar a satisfacdo dos
alunos do ISEGI.

O inquérito destina-se a todos os alunos presentenmgscritos no ISEGI, sendo garantido o
anonimato absoluto, assim como a confidencialidd@doda a informacdo pessoal que seja
fornecida.

A duracdo do inquérito € de aproximadamente 10 tménu

Muito obrigada desde ja pela sua colaboracéo.

Caracterizacdo da Situacao Curricular Atual

1. Curso que atualmente frequenta no ISEGI:

L Licenciatura em Gestao de Informacéo
L Licenciatura em Sistemas e Tecnologias de Informaca

L Pdos-Graduacbes em Estatistica e Gestdo de InfoonfApalise e Gestédo de Informacéo/
Andlise e Gestao de Risco/ Marketing IntelligeMarketing Research e CRM/ Gestéo do
Conhecimento e BI/ Sistemas de Informacdo Empuiashafbestido dos Sistemas e Tecnologias
de Informacgao)

L Pdos-Graduacdo em Ciéncia e Sistemas de Informagagré&fica

Pds-graduacao em Gestéo de Informacéo e Bl na Saude

Pds-graduacao em Information and Communication fi@olgies for Banking Services
Mestrado em Estatistica e Gestéo de Informacéo

Mestrado em Gestéo de Informacgéo

Mestrado em Ciéncia e Sistemas de Informagédo Gioayra

oooononno

Doutoramento em Estatistica e Gestao de Informagéo
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2. Antiguidade do aluno

Ano de ingresso no curso que frequenta atualment8EBGI:

3. Ano de frequéncia no curso:

1° ano
2% ano
3% ano

Outro (especifique)

looo0on

Nota: Se atualmente ndo esta inscrito no ISEGI| pod@lera responder a este inquérito. Muito
obrigada pela sua disponibilidade.

Indicadores relativos ao Modelo de Satisfacdo doduxnos do Ensino Superior

Em relacdo a cada um dos itens que se seguenglassisua opinido utilizando as escalas
apresentadas.

4. Imagem
1- 10 -
Discordo| 2 3 4 5 6 7 8 9 Concordo
totalmente totalmente
E uma boa

faculdade para = [ C B B BE E B B E e

se estudar.
E uma faculdade

inovadora e [ [ [ [ [ [ [ [ [ [

virada para o
futuro.

Proporciona

umabca | ~ |0 p e e e |le |le e | e

preparacao para
os alunos.

Globalmente, o
ISEGItemuma | [ e e £ e e C C i i

boa imagem.

O ISEGI tem
uma boa pratica [ E | BE | BE |[BE |[BE |BE B |E e

negocial.
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1- 10 -
Discordo| 2 3 4 5 6 7 8 9 Concordo
totalmente totalmente

O ISEGI é uma

faculdade com L L L £ i i E E C €
ética.

O ISEGI tem

responsabilidad¢ [ E | E BE |[BE E B | E e e

social.

5. Expectativas

1 - Muito 5 9 10 - Muito
baixas altas

Expectativas que
tinha quanto a
preparagdo dos
M £ E BE E E E BE B B e
carreira
profissional.

Expectativas que

tinha quanto as

capacidades e

conhecimento dos | C 0 B B B B B B [
professores do

ISEGI.

Expectativas que

tinha quanto aos [ [ [ [ [ i i i [ C

cursos existentes n
ISEGI.

6. Qualidade Apercebida

' 10 -
1;11;//'523 2 3 4 5,6 | 7 8 9  Muito
boa/bom
Qualidade Apercebida [ ol o1 oI oJI o B B ol & -

global.
Qualidade Apercebida em

relacdo as capacidades e [ Do o e LSS E D e

conhecimento dos
professores.

Qualidade Apercebida em
relagdo aos contetdos do | [ E B B B B BE BE B e

curso que frequenta.

Qualidade Apercebida das

plataformas informaticas de

disponibilizagcéo de L S S S S *h L *hl & L
elementos de estudo.
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1 - Muito
ma/mau
Relacionamento dos [
docentes com os alunos.
Relacionamento entre os [
alunos.
Competéncia e eficiéncia
dos servigcos prestados pelc
ISEGI (servicos de [
informatica, servicos
académicos, biblioteca,
rececdo).
Qualidade Apercebida das [
instalagdes do ISEGI.
Disponibilidade de locais de [
trabalho/estudo.
Disponibilidade de locais de [
convivio.
7. Valor Apercebido
1-
Discordo
totalmente
Estudar no ISEGI permite a [

obtencdo de um bom empregc

Estudar no ISEGI € um bom
investimento para a minha
vida profissional.

O ISEGI é valorizado por
parte dos
empregadores/empresas.

Valorizo o ensino no ISEGI
para o meu futuro emprego
e/ou carreira profissional.

O esforgo que despendo no
ISEGI é proporcional as
competéncias e qualificacbes
gue estou a adquirir.

8

9

10 -
Muito
boa/bom

£

e

10 -

9 Concordo

£

totalmente

£
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8. Satisfacdo

Satisfacéao global com o
ISEGI.

8. Satisfacéo

Realizacdo das
expectativas.

Realizacao das
necessidades/desejos.

8. Satisfacéo

Em que medida o ISEGI
se aproxima de uma
faculdade ideal?

9. Lealdade

Probabilidade de escolher

novamente o ISEGI.

1 - Muito 10 - Muito
insatisfeito 3 4 5 6 ! 8 satisfeito
£ E £ B B B B BE E £
1 - Muito 10 - Muito
menos que 2 3 4 5 6 7 8 9 maisqueo
0 esperado esperado
£ E B B B B B B E L
£ E B B B B B B E C
1 - Muito Mll?it;)
longe do| 2 3 4 5 6 7 8 9
ideal perto do
ideal
L E B E B BE B E E L
1- 10 -
Muito| 2 3 4 5 6 7 8 9 |Muito
baixa alta

& B B B BE B BE B B

Probabilidade de escolher o

ISEGI para fazer pés-
graduacdo/mestrado.

& B B B BE B BE BE B

Intencdo de comparecer em
eventos académicos do ISEG

no futuro (como conferéncias, 2 |2 £ E £ £ B |[E [(E O

encontros Outside the Box,

ADISEGI Partners Day).
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9. Lealdade

1- 10 -
Discordo | 2 3 4 5 6 7 8 9 | Concordo
totalmente totalmente
Se tivesse de escolher hoje ui
faculdade, escolheria i E E E BE E E E L C

novamente o ISEGI.
Se tivesse de escolher hoje ur

curso, escolheria novamente ¢ 2 C O O O B B B E C

curso que frequento no ISEGI|

Tenho orgulho no ISEGI.
(010 1) E BEEcEeEeElEEC|

10. Envolvimento

1- 10 -
Muito 2 3 4 5 6 7 8 9 Muito
baixa alta

Probabilidade derecomendar .= ' = ' D D O 0O OO

0 ISEGI a amigos.

Probabilidade de recomendatr

um determinado curso do £ E £ BE B B B B BB
ISEGI a amigos.

Dados Pessoais

Para finalizar o questionario, seguem-se algumastges de cariz pessoal.

11. Classe etaria

Idade:

12. Género
L Feminino

L Masculino
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[N
w

. Situacdo Profissional

A procura do 1° emprego
Trabalhador por conta de outrem
Trabalhador por conta propria
No desemprego

Apenas estudante

ooonoonaon

NS/NR

14. Localizagéo

(selecione o/s distrito/s)

Distrito de onde € natural: |

-l

Distrito onde habita: |

15. Comentérios adicionais (opcional):

=}
E2
| o

O questionario chegou ao fim. Muito obrigada pslzess respostas!

|
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