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RESUMO

O objetivo deste trabalho de projeto consiste na identificacdo dos determinantes
da satisfacdo global dos estudantes de primeiro ciclo de estudos da Universidade Nova
de Lisboa (UNL). Mais concretamente, pretende-se compreender como a satisfacdo
global dos estudantes é formada, de modo a interferir nesses indicadores formativos.
Acredita-se que é possivel influenciar aquela satisfacdo melhorando a qualidade dos
varios itens que formam o ambiente de aprendizagem dos estudantes, tais como o
ensino, as instalacdes, os equipamentos, os servicos e o clima social das instituicdes de

ensino superior.

Para tal, aplicou-se um questionario, nas seis unidades organicas da UNL que
oferecem primeiros ciclos de estudos (FCT, FCSH, Nova SBE, FD e ISEGI) ou mestrados
integrados (FCT e FCM), entre 1 de Junho e 15 de Julho de 2011. O preenchimento do

questionario foi feito online, tendo sido recolhidas 1832 participagdes validas.

Os dados foram estudados através da Andlise de EquagBes Estruturais, com
recurso ao método PLS (baseado na matriz de variancias), combinado com uma Analise
Fatorial Exploratéria, com extracdo das varidveis latentes através do método das
componentes principais e rotacdo Equamax dos fatores. Deste estudo resultou um
modelo com oito fatores, seis dos quais formados pelos indicadores que se creem
influenciar a satisfacdo global dos estudantes e outros dois que refletem a satisfacdo

global e lealdade.

Concluiu-se que o fator que mais influencia a satisfacdo global é a “satisfacdo

II'

com a experiéncia e desenvolvimento pessoal”, seguido do referente a “satisfacdo com
a qualidade do ensino”. Mais aprofundadamente verificou-se que os indicadores com
maior peso nestes constructos sao a “satisfacdo com a sensacdo de pertenca” e a

“satisfacdo com a qualidade do ensino”, respetivamente.

Palavras-chave: Satisfacdo dos estudantes, qualidade do ensino, ambiente de

aprendizagem, Partial Least Squares (PLS), Analise de Equacgdes Estruturais (SEM)



ABSTRACT

The aim of this project is to identify the determinants of overall satisfaction of
students in a first cycle of studies of Universidade Nova de Lisboa (UNL). More
specifically, we intend to understand how the overall student satisfaction is formed so
that we can interfere in those formative indicators. We believe that it is possible to
influence that satisfaction by improving the quality of the various items that form the
learning environment of students, such as teaching, facilities, equipment, services and

social climate of higher education institutions.

To this end, we applied a questionnaire to the six academic units of UNL offering
first cycles of studies (FCT, FCSH, Nova SBE, FD and ISEGI) or integrated master degrees
(FCT and FCM), between 1st June and 15th July 2011. The completion of the

guestionnaire was done online, having been collected 1832 valid participations.

Data was analysed by Structural Equation Modelling, using the PLS method
(based on the variances matrix), combined with an exploratory factor analysis with
extraction of latent variables through the method of principal components and
Equamax factor rotation. This study resulted in a model with eight factors, six of which
were formed by the indicators that we believe influence the overall satisfaction of

students and two others that reflect the overall satisfaction and loyalty.

We concluded that the factor that influences the overall satisfaction the most is
the "satisfaction with the personal experience and development”, followed by the
"satisfaction with the teaching quality". Furthermore, we found that the indicators
with the highest weight in these constructs are "satisfaction with the sense of

belonging" and "satisfaction with the teaching quality", respectively.

Keywords: Student Satisfaction, Teaching Quality, Learning Environment, Partial
Least Squares (PLS), Structural Equation Modelling (SEM)
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1. INTRODUCAO

E uma préatica comum nos paises anglo-saxénicos, nomeadamente Reino Unido,
Estados Unidos da América e Canada, a realizagdo anual de questiondrios de satisfagdo
aos estudantes de ensino superior dos seus paises. Estes questionarios, comummente
conhecidos por Student Experience Survey, sao parte integrante do sistema de garantia
de qualidade de ensino superior nestes paises, sdo aplicados por censo e tém por
objetivo a reunido de informacdo util a tomada de decisdo para melhoria da
experiéncia de aprendizagem dos estudantes, a partilha de boas praticas e a promocao

das institui¢cdes junto dos candidatos universitarios.

Paralelamente, a opinido dos estudantes de licenciatura (undergraduate) sobre a
sua experiéncia universitaria é parte integrante do Times Higher Education World
University Rankings, publicado desde 2005 e que lista as 600 melhores universidades
do mundo. A revista que o publica (THE — Times Higher Education) analisa treze
indicadores de desempenho em separado, nos quais se inclui o ambiente de
aprendizagem (the learning environment), com um peso de 30% na pontuacao final.
Por sua vez, para este indicador, a opinido dos estudantes de licenciatura sobre a sua
experiéncia académica contribui com 20% desta classificagdo, numa importancia final

de 6% no ranking.

Em Portugal, ndo é comum a aplicacdo este tipo de questionarios, tendo o
primeiro a nivel nacional sido langado, em 2006, pelo Centro de Investigacdo de
Politicas do Ensino Superior, da Universidade do Porto. Contudo, apds a aplicacao do
designado “Processo de Bolonha” e com a criacdo da Agéncia de Acreditacdo e
Avaliacdo do Ensino Superior (decreto-lei n.2 369/2007, de 5 de Novembro), as vdrias
instituicdes de ensino superior estdao a desenvolver sistemas internos de avaliacdo e
garantia de qualidade do ensino. A Universidade Nova de Lisboa (UNL) encontra-se a
implementar este Sistema, tendo um Gabinete de Apoio a Qualidade do Ensino, no

gual me insiro.

Querendo acompanhar as melhores praticas profissionais, estabeleceram-se nas
Bases Gerais do Sistema de Qualidade do Ensino da Universidade Nova de Lisboa® que
seriam efetuados estudos transversais a todas as unidades organicas da instituicdo,
sendo o estudo do estado atual da satisfacdo dos estudantes com o seu ambiente de

aprendizagem um dos referidos. No entanto, a informacgao descritiva dos dados que se

1N s
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possam recolher anualmente apenas revelam o estado da satisfagdao, nao indicando

como a instituicdo pode influenciar os itens de menor satisfagdo.

Foi nestas circunstancias que se iniciou o presente trabalho de projeto. O
desenho e aplicacdo de um questionario de avaliacdo da experiéncia académica a uma
amostra de estudantes de primeiro ciclo de estudos da UNL permitira conhecer o
estado atual da sua situacdao, bem como estudar quais serdo os aspetos do ambiente
de aprendizagem que maior impacto e poder contributivo terdo sobre a referida
satisfacdo. Conhecendo-os, os 6rgaos de gestdo da universidade e suas unidades
organicas poderao tomar decisdes fundamentadas sobre aqueles itens, melhorando o
nivel de satisfacdo dos seus estudantes, com as devidas consequéncias nos rankings
institucionais, na retencdo e captacao de estudantes e na gestdo eficiente dos recursos
financeiros cada vez mais escassos em tempo de crise. Este projeto contribui deste

modo para o alcancgar de objetivos profissionais e pessoais.

Para encontrar os determinantes da satisfacao global dos estudantes iniciar-se-a
o trabalho de projeto com uma revisdo da literatura, que explicard o conceito de
“satisfacdo dos estudantes”, os motivos e meios pelos quais devera ser conhecida,
bem como o quais os aspetos do ambiente de aprendizagem dos alunos que os
estudos consultados indicam ser os mais relevantes na formagdo daquele conceito. Em
seguida, no capitulo dedicado a metodologia, apresentam-se os objetivos e as
hipdteses de investigacdo, a par do modelo que serd estudado e dos métodos
estatisticos que serdo aplicados. Prossegue-se depois para a apresentacdo dos
resultados sobre o estado atual da satisfagcdo global dos alunos e dos determinantes da
mesma. S3do igualmente tiradas ilagbes sobre as hipdteses de investigacdo. Por fim,
conclui-se este trabalho com a apresentacado e discussao dos resultados, exposicdo das
limitagdes daquele e sugestdes de trabalhos futuros. Incluem-se depois sete anexos

com dados estatisticos, devidamente referenciados ao longo dos textos.



2. REVISAO DA LITERATURA

2.1INTRODUCAO

O objetivo principal deste estudo é conhecer os atributos da satisfacdo dos
estudantes que tém maior importancia na constituicdo da mesma, sendo por isso

identificados como seus “determinantes”.

Para contextualizar e justificar o questiondrio aplicado, foi feita uma revisao da

literatura, onde se tentou responder as seguintes questdes:

1 O que é a satisfacdo dos estudantes?
2 Porgue é importante conhecé-la?

3. Como é medida?
4

Como se acredita que é constituida?

Da resposta a estas questdes foi deduzido o modelo de satisfacdo global do
estudante e consequentes hipdteses de investigacdo, cuja apresentacdo e analise sdo

descritas no capitulo seguinte, dedicado a metodologia.

2.2 A SATISFAGAO DOS ESTUDANTES
2.2.1 Oqueé?

N3do existe uma definicdo padrdo de “satisfacdo dos estudantes” (Hom, 2002).
Contudo, existem adaptagdes do conceito “satisfacdo de clientes”, tais como a de
Schreiner & Juillerat (1994), que indicam que a satisfacdo dos estudantes surge
“quando as expectativas sao igualadas ou excedidas pela percecao que os estudantes
tém da realidade do campus” (citados em Flanagan, 2007, slide 4). Esta relacdo entre
satisfacdo, expectativas e percecao é igualmente referida por Kotler & Clarke (1987),
que definem a satisfagdo como uma funcdo das expectativas e do desempenho
percecionado (citados por Flanagan, 2007; Hom, 2002); assim como por Zeithaml,
Parasuraman, & Berry (1990), que definem a qualidade de um servico como a
diferenca entre as expectativas e as percepg¢des dos clientes. Por seu lado, Solomon
(1996) afirma que a satisfacdo é influenciada por expectativas sobre o nivel de
gualidade e que consiste numa reacdo ao real desempenho de um bem ou servico,
caso este seja superior ao esperado. Na situacdo inversa, verifica-se insatisfacao e
guando o desempenho é igual ao esperado, o cliente tende a ndo definir uma posicao

sobre a qualidade do bem/servico (citado por Hom, 2002; Hill, 1995).



N3o obstante, a satisfacdo dos estudantes/clientes é mais do que uma relagdo
linear entre expectativas e perce¢gdao de desempenho. Ao experienciar o
funcionamento de um servico, o estudante/cliente cria novas expectativas sobre o
mesmo. Consequentemente, a instituicio fornecedora do servico, ao melhorar o
desempenho do mesmo, pode influenciar as expectativas que o estudante/cliente tem
sobre aquele, modificando a sua expressdo de satisfacdo (figura 2.1). Como indica
Ramsden (2009, p.3), “é importante perceber que as universidades e faculdades nao

reagem simplesmente as expectativas dos estudantes. Elas moldam-nas também”.

Expressédo da

satisfagdo Expectativas
Avaliagéo do Desempenho
servigo do servico
\ Percepcdo de /
desempenho

Figura 2.1. Ciclo de satisfagdo do estudante.

Fonte: Adaptado de Flanagan, 2007; Hom, 2002

Refira-se que a satisfagdo de um cliente ndo depende exclusivamente da
experiéncia passada com o servico. As necessidades pessoais, o que se pretende do
servico e a opinido de pessoas conhecidas (“word-of-mouth communication”)
influenciam as expectativas sobre o mesmo, assim como a publicidade existente, a
simpatia do atendimento ou o tempo de espera para aceder ao servico (Zeithaml,

Parasuraman, & Berry, 1990).

Adicionalmente, de acordo com estes ultimos autores, os clientes utilizam um
conjunto de fatores subjetivos para avaliar a qualidade dos servicos que experienciam,
sendo que aqueles podem ser agrupados em dez categorias: tangibilidade, confianca,
responsabilidade, confianga, cortesia, credibilidade, seguranca, acessibilidade,
comunicacao e compreensao. Consequentemente, a instituicdo apenas consegue
alterar elementos objetivos de um servico que influenciam a percecdo que o aluno tem
do mesmo, tais como rapidez de resposta, apoio continuado, disponibilidade para

ajudar, entre outros (Hom, 2002).



Por outro lado, a satisfagdo é composta por duas perspetivas complementares:
percecdao do desempenho global de um servico e de cada uma das componentes que o
compdem (Hom, 2002). Normalmente, a satisfagdo global advém da relagdo entre
percecdo e expectativas sobre cada componente. Contudo, ndo corresponde
necessariamente a soma da pontuagdo dada a cada item, pois diferentes estudantes
atribuirdo distintos graus de importancia a diferentes partes. Consequentemente, é
aconselhado que uma instituicdo que queira conhecer o grau de satisfacdao dos seus
estudantes em relagao a prépria os inquira, ndo s6 sobre a satisfacdao global, mas
igualmente sobre os servicos que presta e o grau de importancia que os alunos

atribuem a cada um.

N3o obstante, existem opinides distintas sobre a recolha da importancia
declarada. De acordo com Vilares & Coelho (2005), os modelos em que a importancia
dos atributos da satisfacdo é derivada da estimacdo dos parametros, e ndo declarada
pelo cliente, tém a vantagem de nao haver divergéncia entre o que o modelo indica
como sendo importante e a real contribuicdo dos atributos para a melhoria da
satisfacdo do cliente. Isto acontece porque, quando questionados sobre a importancia
dos atributos que compdem a satisfacdo de um servigo, os inquiridos tendem a
classificar quase todos os itens como importantes, podendo conduzir a tomadas de
decisdes incorretas e ineficientes (Allen & Willburn, 2002, citados por Vilares & Coelho,
2005).

2.2.2 Porque é importante conhecer a satisfagao dos estudantes?

Questionando os estudantes sobre o seu grau de satisfacdo em relacdo ao
ambiente de aprendizagem, nomeadamente sobre indicadores de ensino, servicos,
instalacdes e relagdes sociais, e derivando o nivel de importancia atribuido a cada um
dos elementos medidos, é possivel construir uma Matriz Noel-Levitz de Prioridades de

Acdo da instituicdo (figura 2.2).



Muito Importante

Desafios Forgas
Institucionais Institucionais

Grande Insatisfacdo Grande Satisfagdo

Redirecionar
recursos

A analisar

Nada Importante

Figura 2.2. Matriz Noel-Levitz de prioridades de acdo da IES.

Fonte: Adaptado de Flanagan, 2007

Tendo conhecimento desta matriz, é possivel aos administradores das
instituicOes planearem e tomarem decisGes estratégicas com vista a melhoria continua
dos servicos que a instituicdo presta, sejam eles académicos ou administrativos
(Martesen, Gr@nholdt, Eskildsen, & Kristensen, 2000).

Segundo o Centro de Investigacdo de Politicas do Ensino Superior (CIPES,
http://sigarra.up.pt/cipes), da Universidade do Porto, a avaliagdo da satisfacdo dos
estudantes de ensino superior permite ainda a criacdo de sistemas de Gestdo
Estratégia de Matriculas (“strategic enrollment management”). Esta, de acordo com
Taylor et al. (2008, p. 138), «providencia os passos intermédios entre as medidas de

satisfacdo dos estudantes e uma populacdo com um nivel de instrucdo mais elevado».

A Gestdo Estratégica de Matriculas (GEM) consiste numa abordagem holistica a
experiéncia de ensino superior dos estudantes, englobando diversos servigos das
instituicoes de ensino superior (IES), desde a captacdo de alunos ao seguimento dos
alumni, passando pela revisao dos programas de estudo e pela existéncia e qualidade
das instalacbes (Taylor et al., 2008; Wilkinson, Taylor, Peterson, & Machado-Taylor,
2007). Consequentemente, a GEM é uma ferramenta estratégica de planeamento, que
permite que a instituicdo tenha sucesso no mercado concorrencial de estudantes que
atualmente existe (Machado & Taylor, 2010) pois, de acordo com Cowburn (2005, p.
103), «as universidades tradicionais europeias tém uma fraca capacidade de se
promoverem e, a medida que a complexidade e o ritmo de mudancas aceleram, mais
essa fraqueza se torna debilitante, aumentando a necessidade de uma gestdo

empresarial» (citado em Machado & Taylor, 2010).



Entre as tarefas necessdrias para uma correta gestao de matriculas encontra-se a
realizacdo de estudos de satisfacdo dos estudantes, pois um estudante satisfeito
mantém a sua matricula, diploma-se, aumenta o potencial para voltar a matricular-se
com o intuito de prosseguir os seus estudos e influencia potenciais candidatos a
escolher a instituicdo. E, assim, uma fonte de rendimento e de geracdo deste. J3
Huddleston Jr. (2000) perceciona a gestdao de matriculas como um processo focado no
bem-estar do estudante ao longo de toda a sua experiéncia académica, uma vez que a
qualidade dessa vivéncia é muito baseada no ambiente de aprendizagem, na
competéncia académica, nos servicos de apoio aos estudantes e nas oportunidades de
desenvolvimento pessoal que s3ao possibilitadas. Contudo, em ambas as perspetivas

concorda-se que é necessario conhecer a satisfacdo dos estudantes.

A Gestdo Estratégica de Matriculas baseia entdo a sua atividade na informacao
recolhida sobre a experiéncia do estudante, sendo que esta envolve todo o ambiente
de aprendizagem, numa concecdo tedrica designada de “Qualidade da Vida do
Estudante”, onde se incluem fatores pessoais, relacionais, socioldgicos, contextuais e

processuais (Benjamin & Hollings, 1995; Taylor et al., 2008).

Em consonancia, e retomando a ideia de que os estudantes sdo consumidores de
ensino superior (mais até do que clientes, uma vez que usufruem do servico mas ndo o
pagam, pois, a existir propinas, sao pagas, na sua maioria, pelos pais ou outros
familiares (Hom, 2002)), torna-se necessdario que as instituicdes compreendam a sua
clientela, o que quer, o que espera e como perceciona o que quer (Taylor et al., 2008;
Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990). Esta informacdo permite que a instituicdo se
comprometa com o bem-estar do estudante, que é um dos conceitos definidos por
Yorke & Longden (2004) da adaptacdo efetuada do designado “Modelo Interacionista

de Tinto”?

. Este modelo sugere que os estudantes tém (in)sucesso no ensino superior,
continuando ou ndo os estudos, consoante a interacdo com a instituicdo. Os outros
conceitos importantes propostos na referida adaptacdo sdo a integridade da
instituicdo e a potencial sensa¢cdo de comunidade. Esta ideia é reforcada por outros
autores, que defendem que o conhecimento da relacdo entre fatores académicos,
sociais e de infraestruturas permite as instituicdes identificar melhor o seu ambiente
de aprendizagem, podendo atuar sobre o mesmo para diminuir as taxas de abandono

escolar (Wiers-Jenssen, Stensaker, & Gr@gaard, 2002).

> Tinto,V. (1975) "Dropout from Higher Education: A Theoretical Synthesis of Recent

Research" Review of Educational Research vol.45, pp. 89-125



Numa outra perspetiva, o conhecimento da satisfagdo dos estudantes é
importante por ser um dos elementos incluidos na elaboragao de rankings, como o

Times Higher Education World University Rankings® e o U-Multirank®.

Estes rankings funcionam como uma avaliacdo e certificacdo da qualidade dos
servigos prestados pelas instituicdes de ensino superior e permitem a comparagao das
IES. Os resultados alcancados sdo ainda utilizados nas acdes de marketing institucional,
uma vez que, cada vez mais, os estudantes sao tratados como clientes pelos quais as
IES tém de competir (Brookes, 2003; Taylor et al., 2008).

Paralelamente, os resultados dos inquéritos de satisfacdo sdo utilizados nas
tomadas de decisdao dos atuais estudantes da instituicdo, bem como dos futuros. Tal
ocorre porque as atitudes afetam os comportamentos, ou seja, tendo conhecimento
da avaliacdo que o corpo estudantil dd a um determinado servico, as expectativas dos
alunos em relagdao ao mesmo alteram-se, o que origina mudangas de comportamento
e decisGes (Eagly & Chaiken, 1993, citados por Hom, 2002). Ja os futuros estudantes
sdo, muito provavelmente, influenciados pela opinido dos estudantes atuais em
relacdo a instituicdo que frequentam, seja ela positiva ou negativa, sendo considerada

por alguns autores como «uma influéncia poderosa» (Hom, 2002, p. 8).

Nestas circunstancias, a inquiricdo da satisfacdo dos estudantes permite (a)
identificar as forgas e as fraquezas da IES, apoiando a gestdo estratégica da mesma; (b)
compreender e obter informacdo sobre como melhorar as taxas de sucesso dos
estudantes; (c) assegurar o seu sucesso e graduacdo; (d) estimular a partilha de boas
praticas; (e) contribuir para uma maior eficiéncia/eficacia da IES (Brites et al., 2009;
Machado, Sa, & Magalhdes, 2008; Taylor et al., 2009). Contribui, igualmente, para a
melhoria da experiéncia de aprendizagem dos estudantes e sua fidelizacdo a
instituicdo (England, 2010), bem como para a avaliacdo e certificacdo da qualidade dos

servicos prestados pela instituicdo, através da sua boa qualificacdo nos rankings.

2.2.3 Como é medida?

A satisfacdo dos estudantes é medida, normalmente, através de questionarios,

tais como os student experience survey55 e national student survey56 no Reino Unido,

} Ranking universitario elaborado pela revista inglesa especializada em ensino superior Time
Higher Education. Url: http://www.timeshighereducation.co.uk/world-university-rankings/

¢ Projeto de criagdo de um ranking universitario europeu promovido pela Comissdo Europeia. Url:
http://www.u-multirank.eu/

> Mais informacdo em http://www.heacademy.ac.uk/student-experience-surveys

® Disponivel em http://www.thestudentsurvey.com/content/nss2011_questionnaire_english.pdf
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course experience questionnaires’” na Austrdlia, national survey of student
engagementg e student satisfaction inventoryg nos Estados Unidos da América e
Canada. Os paises noérdicos também os aplicam frequentemente, fazendo pequenas
adaptacdes dos instrumentos anglo-saxdnicos (Martesen, Gr@nholdt, Eskildsen, &
Kristensen, 2000; Wiers-Jenssen, Stensaker, & Gr@gaard, 2002).

Estes instrumentos de recolha de dados sdo parte integrante do sistema de
garantia de qualidade de ensino superior nestes paises, sendo aplicados a todo o
territério nacional por instituicdes como o Higher Education Funding Council for
England (HEFCE, www.hefce.ac.uk). Baseando-se nos questionarios aplicados a nivel
nacional, é igualmente comum a utilizagdo destes instrumentos localmente pelas
instituicdes de ensino superior anglo-saxdnicas, que tentam recolher esta informacao
através de censos. Contudo, as taxas de resposta sdo normalmente baixas,
principalmente quando aplicadas em papel (Osoian, Nistor, Zaharie, &Flueras, 2010).
Sendo aplicados consecutivamente, os resultados obtidos sdao utilizados em estudos
longitudinais, que permitem avaliar o impacto das medidas de melhoramento da

experiéncia dos estudantes.

Paralelamente, no Reino Unido, a revista Times Higher Education aplica o seu
proprio questiondrio de satisfacdo dos alunos através da elaboracdo de painéis de
estudantes, que decorrem ao longo de um ano, inquirindo aqueles que se inscrevem
numa empresa de estudos de mercado, a qual acedem apds terem sido contactados
por email pelas instituicbes de ensino que frequentam. Para tentar assegurar uma
maior fiabilidade dos dados, os estudantes nao sdo informados do propdsito dos
painéis e os atributos analisados sdo o resultado de uma analise exploratoéria,
composta por varios focus group, envolvendo um total de 1000 estudantes (Times
Higher Education, 14 Janeiro 2010).

Em Portugal, a aplicacdo de questionarios que considerem a satisfacdo do
estudante de uma forma tdo abrangente ndo sdo frequentes (Taylor et al, 2008). No
entanto, em 2002, dois professores da Universidade da Beira Interior propuseram um
modelo conceptual de satisfacdo dos estudantes do ensino superior (Alves & Raposo,
2007) e, em 2006, foi lancado o estudo “Avaliacdo Nacional da Satisfacdo dos
Estudantes do Ensino Superior” (ANSEES) pelo Centro de Investigacdo em Politicas de

Ensino Superior (CIPES), da Universidade do Porto (UP). Adicionalmente, algumas

” Por exemplo, o da Universidade de Melbourne. Url:
http://www.dest.gov.au/archive/highered/eippubs/eip01_1/01_1.pdf

® Disponivel em http://nsse.iub.edu/

° Desenvolvidos pela Noel-Levitz, Inc.. Url: https://www.noellevitz.com/student-retention-
solutions/satisfaction-priorities-assessments/student-satisfaction-inventory



escolas aplicam questionarios de satisfagdo dos alunos no final de cada unidade
curricular (Universidade Nova de Lisboa, Universidade do Minho, Faculdade de
Engenharia da UP, Instituto Superior Técnico da Universidade Técnica de Lisboa,

Instituto Politécnico de Leiria, por exemplo).

A implementacao da legislacao relativa ao Processo de Bolonha e a posterior
criacdo da Agéncia de Avaliacdo e Acreditacdo do Ensino Superior (A3ES) implicou que
as instituicdes de ensino superior portuguesas reformulassem ou criassem sistemas de
gestdo de qualidade. Acredita-se, por isso, que a aplicacao frequente de questiondrios
de satisfacdo dos estudantes venha a ser uma realidade em Portugal, ndo sé como
forma de avaliagdo das unidades curriculares, como atualmente acontece, mas como

fonte de informacao estratégica numa perspetiva mais global da instituicao.

Analisando o ANSEES com maior detalhe, verifica-se que o mesmo foi aplicado,
em 2006/07, através de um questiondrio entregue em papel a 10% (11 639) dos
estudantes de ensino superior portugués, do primeiro e ultimo anos dos ciclos de
estudos conducentes ao grau de licenciado, distribuidos por 15 universidades publicas,
15 politécnicos publicos e 19 institui¢cdes do ensino superior privadolo. A Universidade
Nova de Lisboa (UNL) participou através da inquiricdo de 399 estudantes. As questdes
eram fechadas, utilizando escolha multipla ou escalas de Likert, de 5, 10 ou 11 pontos
(Brites et al., 2009).

J4 o estudo da Universidade da Beira Interior teve como populacdo-alvo todos os
estudantes das universidades publicas portuguesas pertencentes ao Conselho de
Reitores das Universidades Portuguesas (CRUP)™, num total de 13 instituicdes. Os
dados foram obtidos, igualmente, por meio de questiondrio em papel, tendo sido
recolhidas 2687 respostas, das quais 205 eram respeitantes a alunos da UNL. A escala
utilizada foi uniforme ao longo do instrumento de recolha e tinha 10 pontos (Alves &
Raposo, 2007).

Em alternativa aos questionarios desenhados para analisar a satisfacdo dos
estudantes, ha instituicbes que optam por adaptar questiondrios de analise da
satisfacdo de clientes, nomeadamente os derivados do procedimento SERVQUAL?. De
acordo com este modelo e em conformidade com o indicado anteriormente, a
satisfacdo baseia-se na confirmacao das expectativas do cliente em relacado a qualidade

de um servico ao longo de cinco dimensdes comuns a todos: garantia, empatia,

10 Categoria em que foi incluida a Universidade Catdlica Portuguesa.

" Exceptuando a Universidade Aberta, devido as suas caracteristicas Unicas de ensino.

12 Parasuraman, A., Zeithaml, V. & Berry, L. (1998), “SERVQUAL: a multiple-item scala for
measuring consumer perceptions of service quality”, Journal of Retailing, Vol. 64, Spring, pp. 12-40.
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fiabilidade, capacidade de resposta e tangibilidade (Letcher & Neves, March, 2010;
LeBlanc & Nguyen, 1997).

Contudo, a adequabilidade da aplicacdo deste procedimento a todos os tipos de
servicos, e mais concretamente ao ensino superior, tem sido contestada (LeBlanc &
Nguyen, 1997, citando Cronin &Taylor, 1994) e aplicada com pouco sucesso (Aldridge
& Rowley, 1998). Um dos argumentos apresentados é o de que é uma medida pouco
fidvel, pois as opinides e atitudes dos clientes nao sao estaveis ao longo do tempo. No
ensino superior, que é um servico que implica uma interagdao com os estudantes ao
longo de anos, é pouco plausivel que as diferencas entre as expectativas e a
performance nao se alterem com o tempo (Joseph & Joseph, 1997; LeBlanc & Nguyen,
1997, citando Brown et al., 1993). H34, igualmente, autores que questionam a
aplicabilidade das cinco dimensdes do SERVQUAL ao ensino superior (Joseph & Joseph,
1997).

2.2.4 Como se acredita que é constituida?

Com a preocupagdo crescente de melhoramento da qualidade de ensino e
aprendizagem no ensino superior, as instituicGes de ensino superior tém aplicado
algum tipo de avaliagao do ensino. Através destas, tem-se verificado que o sucesso dos
estudantes depende das suas caracteristicas intrinsecas, como capacidades cognitivas
e mérito prdprio, mas que «varios equipamentos de apoio como salas de leitura,
servicos de biblioteca, recursos informaticos, etc., também o influenciam» (adaptado
de Wiers-Jenssen, Stensaker, & Gr@dgaard, 2002, p. 183). Por outro lado, a insatisfacdo
pode conduzir ao insucesso, transferéncia de instituicdo ou mesmo desisténcia do

ensino superior (Alves & Raposo, 2007).

Ha autores que estabeleceram igualmente uma relacdo positiva entre
«atmosferas de aprendizagem produtivas» e satisfacdo dos estudantes (Good &
Brophy, 1996). Outros ha que defendem que, para alguns estudantes, estudar
relaciona-se ndao apenas com a aquisicdo de conhecimentos e competéncias, mas
igualmente com desenvolvimento pessoal e social, influenciando a sua experiéncia
universitaria e refletindo-se na sua satisfacdo com a mesma (Wiers-Jenssen, Stensaker,
& Gr@gaard, 2002). Numa outra perspetiva, defende-se que, por ndo conseguirem ter
acesso a toda a informacdo necessdria para a avaliacdo dos servicos, os estudantes
focam-se no ambiente em sala de aula e no ensino por parte dos docentes, tornando
estes itens muito importantes na formacdo da sua satisfacdo (Walker, J., 1995, citado
em Alves & Raposo, 2007).
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Nestas circunstancias, no questiondrio promovido pela revista Times Higher
Education (THE, 14-1-2010) é pedido aos estudantes que partilhem as suas opinides
sobre (a) a qualidade de ensino da instituicdo que frequentam; (b) os servicos de
apoio, nomeadamente se o pessoal ndo docente é interessado e prestavel; (c) a
vivéncia social no campus; (d) as infraestruturas institucionais, num total de 21

atributos de analise.

Nos paises anglo-saxénicos anteriormente citados, de uma forma agregada, as

componentes do ambiente de aprendizagem usualmente analisadas sdo:

1. O ensino: (a) conteudo da disciplina; (b) qualidade do ensino; (c) métodos de
ensino; (d) contacto pessoal com os docentes; (e) comunicag¢dao de resultados
esperados (feedback).

2. O apoio dos servigos administrativos.

3. Os recursos disponiveis, como bibliotecas, laboratdrios e salas de informatica,
por exemplo.

4. O desenvolvimento pessoal, relacionado com a vida social no campus.

A satisfacao global.

Adicionalmente, os estudantes sdo questionados sobre o grau de importancia
dos grupos em andlise, assim como sobre a probabilidade de recomendarem a
instituicdo (Aldridge & Rowley, 1998; Brookes, 2003; England, 2010; Hill, 1995; Joseph
& Joseph, 1997; Kara & DeShields, 2004;0soian, Nistor, Zaharie, & Flueras, 2010;
Scholder & Maguire, 24-27 August 2008; Wiers-Jenssen et al., 2002). Sdo também
recolhidos dados sobre as caracteristicas sociodemograficas dos respondentes, desde
0 sexo, a nacionalidade, idade, capacidade financeira da familia e outras informacdes

sobre o contexto familiar do estudante.

De entre estes indicadores recolhidos, para Wiers-Jenssen, Stensaker, &
Gr@pgaard (2002), a qualidade do ensino parece ser o determinante mais importante
(«crucial», nas palavras dos autores, p. 183) para a satisfacdo dos estudantes, ndo se
podendo ignorar o impacto do clima social, infraestruturas e qualidade dos servicos,

nomeadamente os administrativos.

A autoconfianca dos estudantes, seguida pela qualidade do ensino e as
oportunidades de carreira e de atividades extracurriculares sdo os fatores mais

determinantes da satisfacdo dos estudantes do estudo de Letcher & Neves (2010).

Em Portugal, o questionario aplicado pelo CIPES (Brites et al., 2009) é composto

por 36 perguntas, divididas em seis grupos: (a) escolhas e expectativas; (b) grau de
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importancia de (i) componente letiva, (ii) apoio académico, (iii) processos e servicos,
(iv) desenvolvimento pessoal; (c) grau de satisfagdo com as quatro componentes
descritas no ponto anterior; (d) financiamento da educacdo; (e) percecdes globais; (vi)

caracteristicas sociodemograficas.

De acordo com a analise de regressao multipla que efetuou, os preditores da
satisfacdo sdo (a) os aspetos académicos; (b) o apoio académico; (c) o
desenvolvimento pessoal; (d) os processos e servigcos. De entre os aspetos académicos,
destaca-se a qualidade do ensino e do apoio académico realga-se as condi¢des dos

edificios e sua envolvente (Brites et al., 2009).

Em consonancia com o CIPES, o questionario da Universidade da Beira Interior
(Alves & Raposo, 2007), que pretende avaliar os antecedentes e as consequéncias da
satisfacdo dos estudantes, estd organizado em sete partes: (a) caracterizacdo da
amostra; (b) expectativas; (c) qualidade do servico; (d) valor; (e) satisfacdo global; (f)
lealdade e comunicagao verbal («word-of-mouth action»). Concluiram que a imagem e
a qualidade apercebida pelos estudantes sdo os constructos que maior impacto tém na
satisfacdo global dos estudantes, tendo as expetativas um impacto negativo na
satisfacdo dos alunos. A semelhanca dos estudos de satisfacdo de clientes, a maior
consequéncia da satisfacdo dos estudantes é a lealdade a instituicdo, que se reflete,

principalmente, na recomendacao desta.

2.3 Resumo CONCLUSIVO

N3o havendo uma definicdo globalmente aceite de “satisfacdo dos estudantes”,
os investigadores estdo de acordo que advém da relagdo entre expetativas e percecao
do servico experimentado. Concordam, igualmente, que é uma relacdo suscetivel de
influéncia, nomeadamente pela experiéncia passada com o servico, pelas necessidades
pessoais, opinidao de pessoas conhecidas, publicidade existente e simpatia no

atendimento, entre outros influenciadores.

A sua recolha, andlise e compreensdo é importante, porque a satisfacdo dos
estudantes tem impacto nas suas atitudes e comportamentos, influenciando a
instituicdo através das taxas de matricula, sucesso e graduacdo. Adicionalmente, a
opinido dos estudantes atuais de uma instituicdo tem uma forte influéncia na opinido
dos candidatos ao ensino superior, pelo que, num mundo de crescente concorréncia, é
importante providenciar ambientes de aprendizagem que satisfacam os alunos. Os

guestionarios de satisfacdo dos estudantes sdo, neste contexto, um importante
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instrumento de melhoria da instituicdo, fornecendo dados necessarios a gestao

estratégica das instituicoes.

Na maioria dos questiondrios aplicados nos paises anglo-saxénicos e

inclusivamente em Portugal, pelo CIPES, foram recolhidas opinides sobre quatro

grandes grupos do ambiente de ensino-aprendizagem:

1.
2.

“Ensino”, onde se incluem a qualidade do ensino e a relagdo docente-aluno.
“Servigos”, nomeadamente os administrativos.

“Instalagdes e equipamentos”, tais como bibliotecas, laboratdrios, salas de
informatica, entre outros.

“Ligacdo ao exterior, experiéncia e desenvolvimento pessoal”, associado a

vivéncia social no campus e perce¢do do mesmo.

Os estudos consultados realgam a qualidade do ensino como o determinante

maximo daquela satisfacdo.
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3. METODOLOGIA

3.1 INTRODUGAO

Neste capitulo sdo descritos os objetivos do estudo e os métodos utilizados para
recolher os dados sobre os quais foram testadas as hipdteses de investigacao

colocadas.

Fazendo ligacdo a revisdo de literatura efetuada, propde-se um modelo de
investigacdo explicativo da satisfacdo global dos estudantes com a sua unidade

organica e derivam-se os objetivos do estudo (seccdo 3.2).

Em seguida, apresenta-se a metodologia de analise de dados seguida (seccdo
3.3), prosseguindo com a definicdo dos constructos estudados, onde se incluem as
hipéteses de investigagdo e a definicdo e operacionalizagdo das varidveis latentes

(seccdo 3.3).

Por fim, faz-se a especificacado e ilustracdo do modelo nas suas componentes de
medida e estrutural (seccdo 3.4) e descreve-se o estudo empirico, incluindo (a) o
desenho do instrumento de medida das varidveis; (b) a definicdo da amostra; (c) o
processo de recolha e tratamento de dados; (d) a andlise dos pressupostos do modelo;
e (e) a escolha da técnica de estimacdo e da matriz de dados adequadas (seccdo 3.5).
Sdo, igualmente, listados os programas informaticos de recolha e andlise de dados, que

originaram os resultados exibidos e comentados no préoximo capitulo.

3.2 Os OBJETIVOS DA INVESTIGACAO

O objetivo principal do presente estudo é encontrar os determinantes da
satisfacdo global dos estudantes de primeiro ciclo de estudos da Universidade Nova de
Lisboa. Para tal, foi efetuada uma revisdo de literatura, apresentada no capitulo
anterior, onde se verificou que o modelo explicativo da satisfacdo global dos
estudantes com a sua unidade organica devera ter uma forma semelhante a

apresentada na figura 3.1.
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Satisfagdo com o
Ensino

Satisfacdio com as
Instalagdes e
equipamentos

Satisfacdo Global
dos Estudantes

Satisfagdo com os
Servigos

Satisfagio com a Ligagdo
ao Exterior, Experiéncia
e Desenvolvimento

pessoal

Lealdade

Figura 3.1. Modelo explicativo da satisfagao global dos estudantes

baseado na revisdo de literatura

O objetivo principal atras descrito podera ser decomposto em dois:

Objetivo 1 - Criar uma medida adequada da variavel latente satisfacdo global dos
estudantes a partir das quatro componentes de satisfacao sugeridas pela literatura
revista: com o ensino; com as instalacGes e equipamentos; com 0s servicos; com a

ligagdo ao exterior, experiéncia e desenvolvimento pessoal.

Objetivo 2 - Determinar que componentes da satisfa¢cdo global mais contribuem

para a mesma.

Como indicado na revisao de literatura, a satisfacdo dos estudantes repercute-se
na opinido dos alunos que é transmitida as pessoas conhecidas (comummente
designada de “word-of-mouth communication”) e na fidelizacdo (ou lealdade) dos
alunos, que continuam a escolher a instituicdo para prosseguir os seus estudos.
Adicionalmente, devido a relacdo entre satisfacdo e expetativas ja relatada, um
estudante satisfeito é aquele que viu as suas expetativas acerca da instituicdo
superadas ou, pelo menos, cumpridas. Nestas circunstancias, é possivel definir um

outro objetivo:
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Objetivo 3 - Estabelecer uma relagdao entre a satisfagao global e as seguintes

consequéncias:

(a) recomendacdo da universidade, unidade organica e curso;
(b) continuacdo dos estudos na UO;

(c) ndo arrependimento da candidatura passada.

3.3 A METODOLOGIA DE ANALISE DE DADOS

Para alcancar os objetivos propostos foi utilizado o conjunto de técnicas de
andlise de equagdes estruturais, conhecido como Modelagao de Equagdes Estruturais
(Structural Equation Modelling - SEM). Esta consiste numa «técnica de estatistica
multivariada que combina analise fatorial confirmatdria com modelagdao econométrica
(...) [e que] permite a estimacgdo simultanea de uma série de equagdes separadas mas
interdependentes, incorporando, quer varidveis latentes™, quer variaveis manifestas™,
bem como associagdes diretas, indiretas e totais» (Vieira, 2009, p. 12). Permite, assim,
que se teste a validade de modelos tedricos que definem relagGes causais, hipotéticas,

entre variaveis (Maréco, 2010).

Esta técnica de analise distingue-se das cldssicas por estabelecer a priori um
quadro tedrico explicativo de um fendmeno, o qual tenta confirmar pela analise de
dados. As restantes técnicas procedem inversamente, estudando os dados para
encontrar uma teoria que os explique. Para além disso, por as varidveis presentes no
estudo serem do tipo “latente”, ndo sdao diretamente observaveis, necessitando de
“escalas de avaliacdo” para as operacionalizar. Este género de escalas conduz,
geralmente, a métricas de fraca qualidade, com reduzida validade e/ou fiabilidade
devido a volatilidade das opinides, comum em estudos de satisfacdo. Nestas
circunstancias, o uso de métodos classicos impede a correta tomada de decisdo sobre
a significancia das relagdes entre variaveis. O SEM contorna esta situagao através da
divisdo da andlise em dois modelos, um de medida, outro estrutural, que “limpam” as

variaveis dos seus erros (Maroéco, 2010).

O modelo de medida é constituido pelas equag¢des que relacionam as varidveis
latentes e as varidveis manifestas, indicando como os constructos sao
operacionalizados. O modelo estrutural é composto pelas equacdes que relacionam as
variaveis latentes entre si, caracterizando deste modo as associacbes entre aquelas

guanto ao seu sentido, significancia estatistica e percentagem de variancia explicada

» u

13 . . o
Também designadas de “constructos”, “compdsitos” ou “fatores”.

” u

14 . . . . . .z .
Também designadas de “itens”, “indicadores” ou “varidveis observadas”.
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pelos respetivos determinantes (Mardco, 2010; Vieira, 2009; Vilares & Coelho, 2005).
De acordo com a técnica de estimagdo adotada, o modelo de medida é analisado
separadamente numa fase exploratéria e, em seguida, ambos os modelos sdo
estimados simultaneamente num processo iterativo e confirmatério, de acordo com as

etapas ilustradas na figura 3.2.

As fases descritas correspondem a diferentes capitulos e sec¢des do trabalho de

projeto:

° o ponto 1.1, relativo a Revisdo de Literatura, foi efetuado no capitulo 2,
com a mesma designacgao;

° os pontos 1.2 a 1.4 sobre a Definicdo dos Constructos, a par da
totalidade dos passos 2 — Especificacdo e llustracdo do Modelo e 3 — Estudo
Empirico, serdo apresentados no presente capitulo;

° os passos 4 — Analise do Modelo de Medida, 5 — Estima¢ao do Modelo e
6 — Validade do Modelo serdo descritos no capitulo seguinte, dedicado aos
resultados do estudo;

° por fim, apds validagdo do modelo, as Conclusdes e Recomendacdes

serdo listadas no capitulo 5, com o0 mesmo nome.
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Figura 3.2. Etapas da Modela¢cdo em Equagdes Estruturais no presente estudo

Fonte: Adaptado de Hair, Black, Babin, & Anderson, 2010; Maréco, 2010; Vilares & Coelho, 2005



3.4 DEFINIGAO DOS CONSTRUCTOS
3.4.1 Apresentacao das hipoteses de investiga¢ao.

Considerando o modelo apresentado na figura 3.1 e os objetivos 1 e 2
enunciados na seccdo 3.2, deduziram-se as seguintes hipdteses e sub-hipdteses de

investigacao:

Hipdtese 1: A satisfacdo global dos estudantes é resultado da satisfagdo com o
ensino, com as instalacdes e equipamentos, com 0s servicos e com a experiéncia e

desenvolvimento pessoal.

Hip.1a):A satisfacdo global dos estudantes é influenciada positivamente pela

satisfacdo global com o ensino.

Hip.1b): A satisfacdo global dos estudantes é influenciada positivamente pela

satisfacdo global com as instala¢gbes e equipamentos.

Hip.1c): A satisfagdao global dos estudantes é influenciada positivamente pela

satisfacdo global com os servigos.

Hip.1d): A satisfacdo global dos estudantes é influenciada positivamente pela

satisfacdo global com a ligacdo ao exterior, experiéncia e desenvolvimento pessoal.

Hipdtese 2: As quatro componentes da satisfacdo global (satisfacdo com o
ensino, as instalacdes e equipamentos, os servicos e a ligacdo ao exterior, experiéncia

e desenvolvimento pessoal) ndo influenciam a satisfacdo global na mesma grandeza.

No que concerne ao terceiro objetivo, é possivel traduzi-lo nas seguintes sub-

hipoteses de investigacao:

Hip.3a): Se um estudante esta globalmente satisfeito com a instituicdo, entdo ird

mostrar lealdade a mesma, recomendando-a a outras pessoas, nomeadamente:

Hip.3a) (i): A satisfacao global influencia positivamente a recomendagdo da

universidade a outras pessoas.

Hip.3a) (ii): A satisfacdo global influencia positivamente a recomendacdo da

unidade organica a outras pessoas.

Hip.3a) (iii): A satisfacdo global influencia positivamente a recomendac¢do do

Curso a outras pessoas.

Hip.3b): Se um estudante estd globalmente satisfeito com a instituicdo, entdo

guererd prosseguir os seus estudos na sua unidade organica.
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Hip.3c): Se um estudante esta globalmente satisfeito com a instituicdo, entdo

declarard que se voltaria a candidatar a sua unidade organica.

3.4.2 Definicao das varidveis e operacionaliza¢gao dos constructos.

As variaveis podem ser categorizadas em “latentes” e “manifestas”. As primeiras
sdo aquelas que ndo sdo observaveis ou passiveis de medicdo direta. Apenas se
conhece a sua existéncia pelas suas manifestacdes (Vilares & Coelho, 2005) e sdo
medidas por outras varidveis observdveis que meg¢am algo em comum (Hill & Hill,
2009). A satisfacdo, as atitudes e opinides sdo um exemplo deste tipo de varidvel. Para
as estudar é necessario medir as varidveis manifestas, que sdao observaveis por

natureza e que constituem indicadores das latentes.

No caso do presente estudo, as variaveis observaveis foram medidas por meio de
questionario e podem ser divididas em trés grupos: (a) as relacionadas com o grau de
satisfacdo ou insatisfacdo com os aspetos que se creem ser os determinantes da
satisfacdo global com a unidade orgénica®; (b) as referentes a satisfagio global com a

unidade organica; (c) as que concernem a lealdade.

As varidveis foram operacionalizadas através de uma escala semantica bilateral

de oito pontos, em que os extremos foram adaptados a cada grupo:

1. Para a medicdo do grau de satisfacdao ou insatisfacdo com os possiveis
determinantes da satisfacdo global com a UO usou-se a escala “Muito insatisfeito”
a “Muito satisfeito”.

2. Na andlise da satisfacdao global optou-se por colocar as trés questdes
mais frequentemente usadas para este fim (Ryan et al, 1995, citado por Vilares &
Coelho, 2005): (a) satisfacdo global com a unidade organica numa escala de “muito
insatisfeito” a “muito satisfeito”; (b) realizacdo de expetativas em relacdo a
unidade organica na escala de “muito abaixo das expetativas” a “muito acima das
expetativas”; (c) comparacdo da unidade organica com uma instituicdo ideal numa
escala de “muito longe” a “muito perto”.

3. Relativamente a lealdade dos alunos, foram colocadas questdes sobre a
sua intencdo de permanecer estudante da unidade organica, bem como sobre a
intencdo de recomendar a universidade, unidade organica e curso, neste caso

numa escala de “nada provavel” a “totalmente provavel”.

15 . s . . s . . e .
Estas varidveis foram apresentadas no questiondrio em quatro partes distintas, para maior
legibilidade daquele: “ensino”, “instalacbes e equipamentos”, “servicos”, “ligacdo ao exterior,
experiéncia e desenvolvimento pessoal”.
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Adicionalmente, foi dada a possibilidade aos estudantes de ndo responderem na
escala de oito pontos proposta, podendo optar por “ndo tenho experiéncia” ou “nao
se aplica” ao longo do questionario, excetuando as questdes dos grupos sobre o
ensino, as percegdes globais e a caracterizacao dos respondentes. Estas escolhas foram
consideradas um tipo de ndo resposta, pelo que foram cuidadosamente analisadas,
verificando-se existirem 38 (56,72%) varidveis nestas condigdes. Apds tratamento da
base de dados®®, algumas variaveis foram excluidas da analise do modelo, estando
identificadas com um asterisco nos quadros 3.1 a 3.3, que listam as varidveis incluidas

na investigacao empirica.

Refira-se que as varidveis podem ser ainda classificadas como exdgenas ou
enddgenas, caso sejam ou ndo explicadas pela teoria implicita no modelo. No presente
estudo, sdo exdgenas as varidveis latentes associadas aos possiveis determinantes da
satisfacdo global. A lealdade e a satisfacdo global, ambas varidveis latentes, sdo

varidveis endégenas.

Variavel latente  N.2 pergunta Indicadores associados
Q2A x1: qualidade do ensino
Q2B X,: interagdao com os docentes
Q2¢ X3: comunicacdo de progressos por parte dos
docentes
. o Q2D X4 capacidade de transmissdo dos conhecimentos
Satisfacdo com o —
Ensino & Q2E xs: volume de trabalho .emgldo
Q2F Xe: plano de estudos existente
Q2G X7: relevancia das unidades curriculares
Q2H xg: oferta de unidades curriculares opcionais
Q2l Xg: dimensdo das turmas
Q2) satisfacdo global com o ensino
Q3A* residéncias de estudantes
Q3B* cantinas
Q3C X10: bares
Satisfagdo com Q3D x11: edificios
as Q3E X12: salas de aula
InstalacGes e Q3F x13: instalagOes sanitdrias
Equipamentos Q3G X14: acessibilidade dos edificios
& Q3H x15: localizacdo da unidade organica
Q31* parque de estacionamento
Q3J X16: limpeza geral
Q3K X17: recursos informaticos

'® 0 tratamento da base de dados é devidamente explicitado no anexo lll.
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Variavel latente

N.2 pergunta

Indicadores associados

Q3L* livraria
Q3M X1g: espacgo de biblioteca
Q3N X19: espacos de estudo
Q30 X20: espacos de lazer
Q3P X1: €spagos envolventes
Q3Q* laboratérios
Q3R* instalagOes desportivas
Q3s satisfagdo global com instalagdes e equipamentos
Q4A* relagdes internacionais
Q4B* insercao profissional
Q4c* orientacao de novos estudantes
Q4aD* tesouraria
Q4E X22: bares
Q4F* servicos informaticos
Q4G* associacao de estudantes
Q4H X»3: bibliotecas
Satisfacdo com Q41 X24: Servicos académicos
0s " orgdos de gestdo (Direcdao, Conselho Cientifico e
Servigos &, Q4 Pedagdgico)
Q4K* acado social
Q4aL* residéncias de estudantes
Q4M* servicos de saude
QAN* atividades extracurriculares
Q40 satisfacdo global com os servicos
Q5A X»5: Site da unidade organica
Q5B* site da universidade (www.unl.pt)
Q5C satisfacdo global com os sites
Q6A X26. empregabilidade
Q6B Xp7: empreendedorismo
Q6C Xg: imagem e reputacado da instituicao
Q6D X9: atividades extracurriculares
. N satisfacdo global com a ligacdo ao exterior da sua
Satls.faga~o coma Q6E unidade organica
L:egxiia;?o?,o Q7A X30: . melhoria da capacidade de comunicacdo
Experiéncia e escrita - - —
desenvolvimento Q7B x31: melhoria da capacidade de comunicagao oral
pessoal &, Q7C x32: melhoria da capacidade de liderancga
Q7D x33: melhoria da capacidade de trabalho em equipa
Q7E X34: Sensacao de seguranca
Q7F X35: sensacao de pertenca
Q76G satisfacdo global com a experiéncia e

desenvolvimento pessoal
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Quadro 3.1 Variaveis relacionadas com o grau de satisfacdo ou insatisfacdo dos possiveis

determinantes da satisfagdo global

Variavel latente

N.2 pergunta

Indicadores associados

y1: satisfacdo global com a unidade organica

y,: realizagdo de expetativas em relagdo a UO

Q1
Satisfacdo global Q8
m Qi1

y3: comparagdao da unidade organica com uma
instituicao ideal

Quadro 3.2 Variaveis relacionadas com a satisfagdo global com a unidade organica

Variavel latente

N.2 Pergunta

Indicadores associados

Lealdade 77,

intencdo de permanecer estudante da unidade

Q9A, Q9B* A
organica
Q10A ya: intencao de recomendacao da universidade
Ql0B ys: intencdao de recomendacao da UO
Ql0cC Ve: intencdo de recomendacdo do curso
Q10D y7:. probabilidade de se voltar a candidatar a

unidade organica

Quadro 3.3 Variaveis relacionadas com a lealdade

N.2 Pergunta Escala Variavel
Ql12A Nominal Sexo
Q12B Racio Idade
Q12C Nominal Bolseiro dos Servicos de Ac¢do Social
Q12D Nominal Habitante de uma residéncia da UNL
Q12E Nominal Trabalhador-estudante
Q12F Nominal Regime de trabalho (se aplicavel)
Q12G Nominal Unidade organica frequentada
Q12H Nominal Curso frequentado
Q121 Ordinal Ano de matricula

Quadro 3.4 Variaveis de caracterizacdo dos respondentes

Como indicado anteriormente e se verifica nos quadros 3.1 a 3.3, as variaveis

manifestas foram agrupadas consoante a varidvel latente a que pertencem, de acordo

com a revisdo de literatura. Porém, devido a sua diversidade, existem divisdes internas

nos conjuntos, que se identificou nos nomes dos mesmos. Assim sendo, espera-se que

as variaveis Q3A a Q3J se refiram a instalacdes; Q3K a Q3R, a equipamentos; Q4A a

Q4N, a servicos; Q5A e Q5B, a sites; Q6A a Q6F, a ligacdo ao exterior da unidade

organica e Q7A a Q7F, a experiéncia e desenvolvimento pessoal do estudante.
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No modelo de medida, que em seguida se especificara, ndao foram incluidas as
questGes sobre a satisfagdao global (Q2J, Q3S, Q40, Q5C, Q6E, Q7G), nem a Q9A
(dicotomica). As primeiras foram excluidas por terem uma naturalmente elevada
correlagdo com as restantes varidveis, podendo induzir multicolinearidade, que é
prejudicial ao modelo. Estas questdes foram incluidas no questionario como forma de
controlo, de modo a averiguar se a satisfacdo global declarada, se correlaciona com as
varidveis que formam a satisfacdao global estimada. A Q9A - “pretende continuar os
seus estudos através de um mestrado ou pds-graduac¢ao” é uma questao de filtro, para
gue respondessem a Q9B, sobre a intencdo de continuar os estudos na unidade
organica, somente os alunos que ja tivessem tomado uma decisdo sobre este tema.
Este item seria depois associado a varidvel latente “lealdade”, como uma das suas
varidveis manifestas. Contudo, a taxa de ndo respostas foi demasiado elevada, pelo
que o indicador foi excluido do modelo. Assim sendo, o modelo de medida tem um

total de 42 variaveis.

3.5 ESPECIFICACAO E ILUSTRACAO DO MODELO
3.5.1 Tipo de modelo.

Como indicado anteriormente, o modelo de medida associa cada variavel latente
as respetivas varidveis manifestas. A direcdo desta associacdo pode ser de trés tipos:

refletiva, formativa ou mista.

Um modelo de medida de tipo refletivo é aquele em que as varidveis manifestas
sdo um reflexo da varidavel latente existente, como é o caso de uma gripe, por
exemplo, que, ndo sendo diretamente observavel, se manifesta em febre, dores
musculares, dores de garganta, nariz congestionado e cansaco, que sdo varidveis
observdveis. Uma caracteristica destes modelos é que, por se considerar que todos os
itens sao manifestacdes da mesma varidvel ndao observavel, entdo existe elevada
correlacdo entre aqueles. Tal implica que uma variacdo da variavel latente altera a
totalidade das varidveis manifestas, nao se verificando o inverso, ou seja, é por a gripe
piorar que as varidveis observaveis se agravam e nao o contrario, pois os sintomas nao
sdo a causa da doenca. Contudo, a gripe ndo é a Unica doenca que provoca aquelas
varidveis manifestas (uma pneumonia pode apresentar os mesmos sintomas, por
exemplo), ie, o constructo ndo consegue explicar totalmente as varidveis observaveis,
pelo que se considera que estas sdo medidas com erro (Hair, Black, Babin, & Anderson,
2010; Maréco, 2010).
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Ja um modelo de medida do tipo formativo caracteriza-se por a varidvel latente
ser formada pelos indicadores. Mantendo um exemplo relacionado com a saude, um
enfisema ocorre porque o doente fuma, esteve exposto a produtos quimicos toxicos e
tem bronquite crdnica, entre outros indicadores. Porém, ndo é por ter um enfisema
que se pode afirmar que o paciente fuma. Ao contrario do verificado nos modelos
refletivos, nos formativos a correlacao entre as varidveis observaveis neste modelo é
nula ou baixa, como a existente entre fumar e estar exposto a produtos quimicos
toxicos. Devido a este caracter formativo, ha autores que afirmam que o constructo
ndo é uma variavel latente no sentido classico, mas antes um “compdsito” ou “indice”
formado pela soma ou média ponderada dos seus indicadores (Hair, Black, Babin, &
Anderson, 2010; Maroéco, 2010)17. Consequentemente, neste modelo, existe um erro

de variancia associado a variavel ndo observada e ndo aos itens.

Um modelo de medida do tipo misto inclui varidveis latentes que se relacionam
com os seus indicadores de forma refletiva e outras que sdao formadas pelos respetivos

itens.

Para identificar corretamente o tipo de modelo de medida, o mesmo deve ser
analisado segundo quatro regras (adaptacdo de Andreev, Heart, Maoz, & Pliskin,
2009):

1. Causalidade da relagao entre o constructo e os seus indicadores: pretende-se
estudar os determinantes da satisfacdo dos estudantes, isto é, o que a forma.
Consequentemente, as variaveis latentes relacionadas com a satisfacao dos estudantes
com aspectos da experiéncia académica sdao formativas. Porém, a varidvel lealdade é
reflectiva, uma vez que é por estudante ser leal que afirma que recomendaria a
universidade, unidade orgdnica e/ou curso, por exemplo. O mesmo se verifica na
varidvel satisfacdo global, pois quanto mais satisfeito o estudante esta, mais satisfeito
se afirma, mais perto das suas expectativas e de uma instituicdo ideal coloca a sua
unidade organica. Assim sendo, nesta regra de decisdo, o modelo de medida proposto

€ misto.

2. O impacto de variagdes da varidvel latente nas varidveis observadas: tal como
indicado na revisdo de literatura, é possivel alterar a satisfacdo dos estudantes,
melhorando os determinantes da mesma. Dito de outro modo, a variacdo dos
indicadores origina variacoes na variavel latente e ndo o inverso, pelo que as variaveis

associadas a satisfacdo dos estudantes com os aspectos da experiéncia universitaria

17 . . ~ . . ~
Respeitando esta proposta de designagdo diferente, manter-se-4, no entanto, a expressao
“variavel latente” ao longo do trabalho de projeto, uma vez que os compdsitos continuam a ser variaveis
ndo observaveis.
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sao formativas. A satisfagao global e a lealdade s3ao varidveis reflectivas porque, dando
o exemplo desta ultima, é por o aluno ser mais leal, que mais recomenda a instituicdo.

Uma vez mais, o modelo de medida proposto parece ser misto.

3. Correlacdo entre as varidveis manifestas: como se verd adiante, as variaveis
que formam as diferentes satisfacbes apresentam pouca correlagdo, ndo sendo
possivel eliminar uma sem que tal afecte a validade de conteddo do compdsito. Pelo
contrario, os indicadores de lealdade e de satisfacdo global sdo altamente
correlacionados, uma vez que medem algo em comum, pelo que a eliminagao de um,
nao afecta o significado da variavel latente (respeitando sempre o pressuposto que o
fator estd associado a, pelo menos, trés itens). Parece, por isso, que o modelo de

medida proposto é misto.

4. Antecedentes e consequéncias dos indicadores: as razées que originam os
indicadores de satisfacdo sao diferentes (o que origina a satisfacdo com o plano de
estudos existente, pode n3ao ser o mesmo que motiva a satisfagdo com a interacgao
dos docentes, por exemplo) e cada item pode definir diferentes aspectos do construto.
Esta situacdo confirma que as varidveis latentes de satisfacdo especifica sao
formativas. Contrariamente, os indicadores de lealdade ou de satisfacdo global sao
altamente correlacionados, medem algo em comum, pelo que se espera que o0s seus

antecedentes e consequéncias sejam os mesmos. S3ao, por isso, varidveis reflectivas.

Pelos motivos atrds expostos, conclui-se que o modelo de medida proposto é do

tipo misto.

3.5.2 Modelo de medida.

O modelo de medida associa as varidveis manifestas as varidveis latentes e pode

ser especificado graficamente ou através de equacgdes.

Refira-se que, por os constructos formativos serem compostos pelos seus
indicadores, devem ser representados pela totalidade de itens que os formam (Hair,
Black, Babin, & Anderson, 2010). Contudo, como indicado na secg¢do 3.3.2, houve
algumas varidveis que apresentaram taxas de n3o respostas muito elevadas®, a
maioria respeitantes a servicos (11 em 17), tendo sido necessarias exclui-las da andlise
apesar de, teoricamente, formarem os constructos. Nao obstante, acredita-se que tal

ndo enfraguece o compdsito, uma vez que as variaveis incluidas sdo aqueles que os

18 . . ~ . . .
15 varidveis com taxas de ndo resposta superiores a 20%, 8 das quais com taxas superiores a
50%, incluindo 3 superiores a 80%. Mais informagdes no anexo Il
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estudantes da populacdo-alvo efetivamente experienciam e que, por isso, podem

realmente contribuir para a satisfacdo dos mesmos.

A representacdo grafica do modelo de medida consta da figura 3.3, onde, por
uma questdo de simplificacdo visual, ndo foram identificados todos os coeficientes de
impacto direto nas varidveis formativas, tendo-se optado por colocar uma notagdo

genérica. O nome dos indicadores consta dos quadros 3.1 a 3.4, na secg¢do 3.3.2.

s g Satisfagio com as
Satisfagio com o instalagBes e

Satisfagio com a
ligagio ao exterior,
experiéncia e
desenvolvimento

ensine & equipamentos &,

pessoal &,

Satisfagio com os

servigos £

Satisfagio Global 77

Figura 3.3. Modelo de medida

A notacdo utilizada na representacdo grafica do modelo de medida é a

comummente utilizada nos modelos SEM e que, em seguida, se legenda:
o variavel latente

o indicador

& varidvel latente exdgena ou explicativa do modelo

X indicador de uma variavel latente exdgena
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nvariavel latente enddgena ou explicada pelo modelo
y indicador de uma variavel latente enddgena
- representacao do coeficiente de impacto direto

A, coeficiente de impacto direto de uma varidvel latente endogena num seu

indicador

A coeficiente de impacto direto de um indicador numa varidvel latente exogena

£ erro associado ao indicador da varidvel endégena

o, erro associado a varidvel latente exdgena

As equacbes deste modelo diferem consoante se trate de varidveis latentes
formativas ou refletivas, sendo que as primeiras sdao exdgenas e as segundas

enddgenas:
1. EquagOes das varidveis latentes formativas e exdgenas
& =4 X+, i=1,2,3,4,5,6,7,8,9
& = /’Li2i Xi +5§2 i=10, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20, 21
& =A: X +6; i=22,23,24,25
& =2, % +0, i=26,27,28,29,30, 31,32, 33,34, 35

2. EquacOes das variaveis latentes refletivas e enddgenas

Yi = ﬂvyn m+é& i=1,2,3

Yi=A4, M+ i=4,5,6,7

3.5.3 Modelo estrutural.

O modelo estrutural é especificado pelas equa¢des que descrevem as relagdes

entre as varidveis latentes e encontra-se representado graficamente na figura 3.4.
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Figura 3.4. Modelo estrutural

Também neste modelo, tanto na representacdo grafica, como nas equacdes de
especificacdo do modelo, foi utilizada a notacdao SEM adequada e que em seguida se

legenda:
o variavel latente
& varidvel latente exdgena ou explicativa
n variavel latente enddgena ou explicada pelo modelo

- representagao do coeficiente de impacto direto, que mede o efeito da
variacdo unitaria de uma varidvel latente exégena ou enddgena sobre uma variavel

latente enddgena

y coeficiente de impacto direto de uma varidvel latente exdgena numa varidvel

latente enddgena
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f coeficiente de impacto direto de uma varidvel latente endégena numa outra

varidvel latente enddgena

v, erro associado a variavel latente endégena no modelo estrutural
As equacdes do modelo estrutural sdo assim:
Th =Yl +V216r + V3183 + Vs Vs

M, = B +V,

3.6 EsTuDpO EmMPIRICO
3.6.1 Desenho do instrumento de medida.

Como indicado na revisdo de literatura, a aplicacdo de questiondrios de avaliacdo
da satisfacdo dos estudantes é comum nos paises anglo-saxénicos, estando, em alguns
casos, disponiveis copias daqueles’. N3o obstante, estes instrumentos recolhem,
igualmente, informag¢ao mais pormenorizada sobre a opinido dos alunos acerca do
ensino em sala de aula e do uso dos servigos oferecidos, o que ndo é o propdsito do
presente estudo e aumenta consideravelmente o tempo de resposta. Adicionalmente,
0 acesso ao ensino superior naqueles paises difere das praticas portuguesas, em que
os alunos se candidatam a instituicdes de ensino superior (IES) publicas, como é o caso
da UNL, através de um exame nacional e nao através de iniciativas de recrutamento
das IES. Esta diferenca torna provavel a inadequa¢dao dos questiondrios anglo-
saxdnicos a realidade nacional. Assim sendo, decidiu-se ndo aplicar estes instrumentos

na presente investigacao.

O estudo do CIPES® aproxima-se mais dos intuitos do presente trabalho e foi
desenvolvido por uma instituicdo portuguesa, pelo que serviu de base a elabora¢ao do
instrumento criado. Porém, pede que os estudantes classifiquem a importancia dos
diferentes elementos analisados, pedido com o qual ndo se concorda. Como indicado
no capitulo anterior, os modelos em que a importancia dos atributos da satisfacao nao
é declarada pelo cliente, mas antes derivada da estimacdo dos parametros, tém a
vantagem de ndo haver divergéncia entre o que o modelo identifica como sendo
importante e a real contribuicdo dos atributos para a melhoria da satisfacdo do cliente
(Vilares & Coelho, 2005). Por exemplo, num estudo sobre os vinte atributos

educacionais mais importantes para os estudantes de ensino superior, Elliott & Shin

¥ Mais informac6es no capitulo 2, sec¢do 2.2.3 — Como é medida?
%% “pvaliacio Nacional da Satisfagio dos Estudantes do Ensino Superior” (ANSEES)”, Magalh3es et
al., 2009.
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(2002, citados por Letcher & Neves, 2010) concluem que os atributos identificados
como o0s mais importantes (como a taxa de empregabilidade) nem sempre
correspondem aos que influenciam a satisfacdo global do estudante, verificando-se
igualmente o inverso (como a disponibilidade do orientador, por exemplo). Nestas
circunstancias, considerou-se que seria preferivel desenhar um instrumento de recolha

da satisfacdo dos estudantes de raiz e adequado aos objetivos propostos.

Com base na revisdo de literatura, organizou-se o questiondrio em blocos
homogéneos de perguntas correspondentes aos quatro grupos normalmente
analisados: “ensino”, “instalacdes e equipamentos”, “servicos” e “experiéncia e
desenvolvimento pessoal”. Acredita-se que esta apresenta¢do torna o instrumento
mais simples e permite “direcionar a atencdo do respondente para uma dada area,
facilitando assim a compreensdao” do questiondrio (Vilares & Coelho, 2005, p. 81). A
cada grupo correspondeu uma questdo, excetuando o referente aos “servicos”, em
que se separou a andlise dos sites da instituicdo da relativa a satisfacdo do que é
comummente identificado como servico (bibliotecas, servicos académicos,

informaticos, entre outros).

A estes conjuntos juntaram-se outros trés: “satisfacdo global”, “percecdes
globais” e “caracterizacdo dos respondentes”. O primeiro corresponde apenas a
questdo sobre o grau de satisfacdo ou insatisfacdao global com a unidade organica. O
segundo reune perguntas de avaliacdo da satisfacdo global e da lealdade dos
estudantes. Por fim, o Ultimo grupo contém algumas questdes consideradas minimas
para caracterizacdo da amostra (género, idade, trabalhador-estudante, unidade
organica, curso, ano do curso) e para detecdo de possiveis erros de resposta (se é
bolseiro dos Servicos de Acg¢do Social-SAS e/ou habitante das residéncias SAS). Foi

ainda dada a possibilidade de os alunos fazerem comentarios adicionais.

As escalas utilizadas sdo semanticas, adjetivadas nos extremos. Apesar de serem
escalas ordinais, uma vez que as respostas nos estudos de satisfacdo apresentam,
usualmente, uma distribuicdo modal e aproximada da normal, aquelas foram tratadas
como se de escalas métricas se tratassem. Hill & Hill (2009, p.111) propdem que este
tipo de escala seja designado por “escala de avaliagdo”. O nimero de pontos usado foi
de oito (8) e manteve-se ao longo do questiondrio para diminuir o esforco do
respondente, reduzir o desvio-padrdo e a dimensdo da amostra requerida (Ryan et al.,
1995), bem como para garantir uma maior validade dos constructos (Hayes, 1998;

Anderson & Fornell, 2000; ambos citados por Alves & Raposo, 2007).
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A escolha do numero de modalidades da escala semantica teve varias
consideragdes por base. Primeiramente, “as escalas com um pequeno numero de
pontos ndo permitem, em geral, uma boa discrimina¢do das respostas (...), degradam a
precisdo dos resultados e limitam os possiveis métodos de andlise dos dados” (Vilares
& Coelho, 2005, p. 99). Esta situagao verifica-se particularmente em escalas com 5 ou
menos pontos. Por outro lado, de acordo com o estado da arte efetuado por Coelho &
Esteves no seu estudo “The choice between a five-point and a ten-point scale in the
framework of customer satisfaction measurement” (2007), as escalas semanticas
bipolares sdo mais fidveis com um numero de pontos entre cinco e sete (citando Stem
& Noazin, 1985). De acordo com varios outros estudos analisados por aqueles
investigadore521, a maioria das alternativas compreendem-se entre cinco e nove e,
segundo Cox (1980), o numero de modalidades de respostas mais comum é sete. Este
parecia ser assim o numero ideal de modalidades de uma escala semantica para o
estudo da satisfacdo dos estudantes. E, igualmente, o nimero de pontos usado na
escala do Student Satisfaction Inventory (Schreiner & Juillerat, 1994) e do Times Higher

Education’s Student Experience (Attwood, January 2010).

Ndo obstante, ha autores que sugerem que a validade dos constructos sobre a
satisfacdo de clientes é colocada em causa quando se usam escalas impares, sendo
preferivel o uso de um igual nimero de alternativas de respostas positivas e negativas,
de modo a identificar claramente as duas dimensdes da satisfacdo: a satisfacdo e a
insatisfacdo (Babin & Griffin, 1998, citados por Letcher & Neves, 2010). No entanto,
esta situacdo impede que o respondente se declare neutro ou indiferente ao que lhe é
perguntado. Mesmo assim, uma vez que se cré ser dificil que um estudante de ensino
superior ndo tenha opinido sobre a sua propria experiéncia na universidade,
considerou-se que a existéncia de uma modalidade de resposta neutra serviria
somente para reduzir o esforco de resposta dos inquiridos, conduzindo a uma
sobrestimacdo da real frequéncia do ponto intermédio (Coelho & Esteves, 2007).
Adicionalmente, ha indicios de que ndo ha diferencgas significativas na taxa de nao
resposta quando o mesmo questionario é aplicado usando uma escala de cinco ou dez
pontos, nem parece existir influéncia na resposta média da varidvel dependente
(Coelho & Esteves, 2007). De qualquer modo, aceitando que existem situacdes em que
o estudante pode efetivamente ndo ter uma opinido, incluiram-se as opg¢des “nao
tenho experiéncia” e “ndo se aplica” em todos os grupos, excetuando os relativos a

satisfacdo global e ao ensino e em algumas questdes de caracterizacdo dos

*! Listados na pagina 316 de Coelho, P. S., & Esteves, S. P. (2007). The choice between a five-point
and a ten-point scale in the framework of customer satisfaction measurement. International Journal of
Market Research, 49(3).
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respondentes e de percegao global. Nestas circunstancias, foi utilizada uma “escala de
avaliacdo” de oito pontos ao longo de todo o questionario, por ser o nUmero par mais

préximo de sete, numa escala que ndo se quer muito curta.

Para minimizar a falta de respostas foi incluida uma pequena introducdo no
questionario, que (a) apresentou a organizacdo patrocinadora do estudo?’; (b) explicou
os objetivos do mesmo e como os resultados seriam usados; (c) indicou o nimero de
questdes, tempo médio de resposta e tipo de escala utilizada; (d) explicou
sucintamente os conceitos de “unidade organica” e de “unidade curricular”; (e) por
fim, destacou que a participacdo do estudante era muito importante e apreciada,
sendo garantido o anonimato das respostas. Foi, também, incluida no final a
possibilidade de os estudantes receberem os resultados do estudo, reforcando que as

respostas se manteriam andnimas.

Querendo verificar a adequa¢dao das perguntas e respostas alternativas, foi
aplicado, no més de Maio de 2011, um questionario-piloto aos estudantes de 1.2 ciclo
de estudos das unidades organicas localizadas no Campus de Campolide,
nomeadamente Nova School of Business and Economics (Nova SBE), Faculdade de
Direito (FD) e Instituto Superior de Estatistica e Gestdo de Informacdo (ISEGI). Foram
obtidos 157 questionarios validos, dos quais 19 eram de alunos do ISEGI (12,10%) e
138 eram da Nova SBE (87,90%).

Uma vez que as respostas obtidas seriam igualmente analisadas pelo Gabinete
de Apoio a Qualidade do Ensino na UNL, por forma a ser conhecido o estado atual de
satisfacdo dos estudantes de 1.2 ciclo de estudos da UNL, optou-se por nao retirar
qgualquer questdo do instrumento, mesmo quando o estudo preliminar assim o
sugerisse. Contudo, a ordem dos itens dentro dos grupos foi alterada para ficar em
maior conformidade com o agrupamento natural de varidveis que os estudantes
indicaram no piloto, acreditando-se que, deste modo, se simplifica o preenchimento
do questiondrio. Adicionalmente, o quinto grupo viu o seu nome aumentado pela
criacao de uma segunda questdo, que agrega os aspetos relacionados com a ligacdo ao
exterior da unidade organica (empregabilidade e imagem, por exemplo), separando-os
dos itens sobre a experiéncia e desenvolvimento pessoal (sensacdo de seguranca e
melhoria da capacidade escrita, entre outros). Por fim, foi incluida uma questao filtro,

apresentada como de “confirmacdo” de que o respondente era um aluno atual de um

22 ore . N . N . . , . . ~
Para transmitir a importancia e relevancia do projeto, além da indicagdo de que se trata de um
estudo académico, foi igualmente referida a inser¢do do mesmo nas atividades do Gabinete de Apoio a
Qualidade do Ensino na UNL e no Sistema de Garantia da Qualidade do Ensino na Universidade Nova de
Lisboa.
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1.2 ciclo de estudos ou estava matriculado num dos trés primeiros anos de um
mestrado integrado. A mesma foi precedida de uma pequena explicagdao sobre o que é

um primeiro ciclo.

Refira-se que, no final do questiondrio-piloto, se informou os estudantes desta
situacao, pedindo-lhes que fizessem os comentarios que tivessem por convenientes a
organizacao e duracdo do inquérito, podendo também sugerir itens que devessem ser
incluidos no mesmo. Contudo, por as sugestdes recolhidas ndo se enquadrarem no

ambito deste estudo®®, njo foram acrescentadas guestdes ao instrumento.

A versdo impressa do questionario final aplicado aos estudantes encontra-se no

anexo |l.

3.6.2 Definicdo da amostra.
3.6.2.1 Populagdo-alvo

A populagdo-alvo consiste nos estudantes inscritos, em 2010/2011, num ciclo de
estudos conducente ao grau de licenciado na Universidade Nova de Lisboa, incluindo

0s que se encontram nos trés primeiros anos dos mestrados integrados.

Esta populagdo-alvo foi escolhida por representar 55,90%** dos alunos da
universidade e por ser ainda possivel influenciar as suas decisdes futuras sobre

prosseguimento de estudos para 2. ciclos ou pds-graduacdes.

3.6.2.2 Natureza da amostra.

A logistica envolvida num plano de amostragem para o presente estudo
implicaria tarefas demoradas e envolveria um grupo elevado de colaboradores, como
por exemplo: (a) formar docentes que aplicassem os questionarios, (b) negociar com
as direcdes das unidades organicas a possibilidade de os docentes disponibilizarem
parte do tempo letivo para o preenchimento do questiondrio, (c) garantir que o
numero exato de casos nos cursos selecionados fosse obtido, o que poderia ser

complicado visto que as aulas ndao sdo de presenca obrigatéria.

Nestas circunstancias, optou-se por aplicar o questionario online, distribuindo o

endereco de acesso através de correio eletronico remetido pelas direcbes das

> 0Os comentarios obtidos sugeriam, essencialmente, que fossem colocadas questdes para
avaliagdo dos docentes.

** Dado fornecido pelo Gabinete de Planeamento a 13 Outubro 2011. Este valor refere-se a
alunos inscritos em ciclos de estudos conducentes ao grau de licenciado e aos inscritos nos trés
primeiros anos de mestrados integrados, em rela¢do ao total de alunos inscritos na UNL.
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unidades organicas. O estudo foi igualmente publicitado nas paginas do Facebook das
Associagdes de Estudantes. O niumero de questionarios preenchidos, no periodo de

més e meio em que esteve disponivel, constitui a amostra.

3.6.2.3 Dimensdo amostral pretendida.

Existem estudos que sugerem que as taxas de resposta em questiondrios de
satisfagdo dos alunos variam entre 20% e 40% (Williams, 8-11 September 2002) ou
entre 7% e 34%, numa média de 21% (Scholder & Maguire, 24-27 August 2008). Por
exemplo, o estudo presencial do CIPES (Magalhdes et al., 2009) obteve uma taxa de
resposta de 10% e os estudos online da National University of Ireland (Flanagan, 2007)
e da The Aarhus School of Business (Martensen, Gr@nholdt, Eskildsen, & Kristensen,
2000) tiveram uma de 24%. Por se acreditar ser um bom compromisso entre os valores
apresentados, estabeleceu-se como dimensdao amostral pretendida o valor de 2138

casos, que correspondem a 20% da populagdo-alvo (N=10688).

Adicionalmente, de acordo com as “regras do polegar”, sabe-se que, para
realizar uma analise fatorial com um numero de varidveis superior a quinze (k>15), o
tamanho minimo da amostra deve ser de n=5k (Hill & Hill, 2009) e que, para que a
amostra tenha uma dimensdo suficiente para minimizar problemas de ndo-
normalidade dos dados, deve haver um racio de quinze casos por variavel (Hair, Black,
Babin, & Anderson, 2010). No presente estudo, tal corresponderia a 335 na primeira
regra e 1005 na segunda (k=67). Em ambos os casos, a dimensdo pretendida cumpre

estes requisitos.

Refira-se que, por as diferentes unidades organicas envolvidas no estudo terem
diferentes culturas de ensino e por o estudo pretender representar a globalidade dos
estudantes de primeiro ciclo da Universidade Nova de Lisboa, a dimensdo-alvo
pretende ser como que uma maqueta da realidade, representando as UO na

proporcdo da sua real dimensao (quadro 3.5).
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. n s N.2 de alunos da N.2 de alunos
Unidade organica

populagido-alvo correspondente a 20%

FCT 4765 953
FCSH 2920 584
Nova SBE 1410 282
FCM 831 166
FD 463 93
ISEGI 299 60

Total 10688 2138

Quadro 3.5 Dimensdo amostral pretendida
Fonte: Gabinete de Planeamento (16 Agosto 2011)

3.6.2.4 Dimensdo amostral final.

No total, foram preenchidos 2784 questiondrios, um numero superior ao
pretendido. Contudo, para garantir a qualidade da base de dados, a mesma foi tratada
para eliminar questionarios de estudantes que nao pertenciam a populagéo—alvozs, que

se encontravam incompletos ou incoerentes.

Encontraram-se 737 (26,47%) questiondrios com algum tipo de ndo resposta,
tendo sido possivel recuperar 15, que apenas nao tinham preenchido as caracteristicas
sociodemograficas. Os restantes foram eliminados por terem mais de metade das
questdes por responder. Os casos recuperados foram tratados através da imputacao

da mediana (variaveis ordinais ou de racio) ou moda (variaveis nominais).

Procedeu-se em seguida ao estudo dos casos extremos, recorrendo-se a analise
do Diagrama de Extremos e Quartis e do nimero de desvios-padrao face a média (para
detetar outliers univariados) e da Distancia de Mahalanobis (para os multivariados), de
acordo com a metodologia proposta por Mar6co (2010). Foram deste modo excluidos
114 casos extremos, reduzindo a amostra final a 1832 questionarios (17,14% da
populagéo—alvo)ZG. A distribuicdo pelas diferentes unidades organicas é apresentada no

guadro 3.6.

N.2 de questionarios % da populagao-

Unidade organica % da amostra

validos alvo da UO
FCT 867 47,33 18,20
FCSH 484 26,42 16,58

% Foram detetados 116 guestionarios nesta situagao, através dos comentdrios feitos pelos alunos
(em que indicavam estar num mestrado, por exemplo), combinada com a indicagdo de se encontrarem
no 4.2 ano do primeiro ciclo, o que sé pode acontecer na Faculdade de Direito.

*® Mais informacdGes sobre o tratamento da base de dados estdo disponiveis no anexo lll.
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Unidade organica

N.2 de questionadrios

% da amostra

% da populagao-

validos alvo da UO
Nova SBE 218 11,90 15,46
FCM 115 6,28 13,84
FD 86 4,69 18,57
ISEGI 62 3,38 20,74
Total 1832 100 17,14

Quadro 3.6 Distribuicdo da amostra final pelas unidades orgéanicas

3.6.2.5 Representatividade da amostra final.

N3o tendo sido selecionada por métodos de amostragem aleatérios, ndo se

podera afirmar que a amostra é estatisticamente representativa da populagado-alvo.

Contudo, é possivel comparar as caracteristicas sociodemograficas da amostra

recolhida com as existentes na populacdo-alvo (figura 3.5), excetuando as referentes

ao numero de alunos bolseiros dos Servigcos de Acg¢ao Social ou que vivam numa sua

residéncia e ao numero de trabalhadores-estudantes e seu regime de trabalho, por

ndo existirem valores recolhidos para a populacdo-alvo.
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Figura 3.5. Caracteristicas sociodemograficas da amostra e da populacdo-alvo®.

Como se pode verificar na figura 3.5, as caracteristicas sociodemograficas dos
estudantes que escolheram participar no estudo sdo semelhantes as da populagdo-

Ill

alvo. As excecgOes sdo a varidvel “sexo”, onde ha uma inversdo de proporgdes, e a “ano
do curso”, em que o numero de alunos por ano vai diminuindo, enquanto que na
amostra os anos estdo equilibradamente representados (retirando desta analise o 4.2

ano apenas existente na FD).

3.6.3 Recolha de dados.

O questiondrio foi aplicado nas seis unidades organicas que oferecem primeiros
ciclos de estudos (FCT, FCSH, Nova SBE, FD e ISEGI) ou mestrados integrados (FCT e
FCM) entre 1 de Junho e 15 de Julho de 2011. A divulgacdo foi feita via correio
eletrénico através de um email dirigido a populacdo-alvo (anexo Il), que lhe foi enviado
pelas Diregdes e Responsaveis pela Qualidade do Ensino das mencionadas unidades
organicas. Adicionalmente, contou-se ainda com a colaborac¢ao das Associa¢des de

Estudantes, que divulgaram o projeto através de email e das suas contas no Facebook.

O preenchimento do questionario foi feito online, na plataforma da Reitoria da
UNL para o efeito®®, podendo o estudante aceder a mesma através de qualquer local
com acesso a internet. O uso deste sistema de recolha de dados permitiu garantir o
anonimato dos estudantes e reduzir o erro ndo amostral associado ao processamento

dos dados.

%7 A idade foi recolhida enquanto variavel de racio. Contudo, devido a sua forte concentragdo nos
valores entre 18 e 22 anos, optou-se por criar duas categorias: “20 anos ou menos” e “mais de 20 anos”,
estabelecidas com base na mediana.

% plataforma  desenvolvida pela empresa Lime Survey e disponibilizada em
https://questionarios.unl.pt/

39


https://questionarios.unl.pt/

3.6.4 \Verificagcdo dos pressupostos.

Para utilizacdo da Analise de Equagdes Estruturais é necessario verificar um
conjunto de pressupostos, que ajudarao a selecionar a técnica de estimacao adequada

e sem os quais a validade dos resultados é comprometida.

De acordo com Mar6co (2010), sdo oito os pressupostos existentes: (a)
independéncia de observacbes; (b) normalidade multivariada; (c) linearidade das
relagdes; (d) covariancias amostrais ndo nulas; (e) multiplos indicadores; (f) auséncia

de multicolinearidade; (g) medida forte; (h) inexisténcia de outliers.

3.6.4.1 Independéncia de observagoes.

A independéncia das respostas entre os diferentes respondentes é normalmente
obtida através da amostragem aleatdria. Esta ndo foi efetuada, pelo que este

pressuposto ndo pode ser garantido.

3.6.4.2 Normalidade multivariada.

A analise deste pressuposto foi feita com recurso ao estudo da distribuicao das
variaveis manifestas, assumindo-se «que se um conjunto de varidveis apresentar
distribuicdo normal univariada entdo a distribuicdo condicionada das varidveis é
normal multivariada» (Maréco, 2010, p. 58). Foi igualmente calculada uma medida de
andlise de achatamento multivariado relativo, disponibilizada no programa LISREL

Interativo.

Para avaliar a normalidade univariada foram seguidos quatro procedimentos: (a)
analise visual do histograma; (b) andlise do Normal Q-Q plot; (c) testes estatisticos,
nomeadamente teste de Kolmogorov-Smirnov (com correcao de Lilliefors) e teste de

Shapiro-Wilk; (d) andlise da assimetria (skewness) e do achatamento (kurtosis).

Todas as andlises conduziram a mesma conclusdo de que as varidaveis nao
seguem uma distribuicdo normal, uma vez que apresentam distribuicbes enviesadas a
direita, em resultado das elevadas pontuag¢des atribuidas pelos alunos, e que cerca de
metade sdo relativamente altas (leptocurticas). A assimetria negativa ¢é

particularmente visivel nos indicadores de lealdade (variaveis Q10A a Q10D).

Havendo violacdes severas no que respeita a assimetria, estudou-se a
possibilidade de transformacdo das varidveis através do calculo (a) da sua raiz
quadrada; (b) do seu quadrado (Hill&Hill, 2009). Contudo, ambos os testes nado-

paramétricos mantiveram a rejeicao da hipdtese nula de normalidade univariada nas
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duas transformagdes. Ja a analise da assimetria e achatamento piorou na primeira
alteragdo e, tendo havido algumas melhorias da assimetria com a elevagdo das
varidveis ao quadrado, os graus de achatamento pioraram em todas as varidveis. Uma
vez que o nivel de achatamento é mais prejudicial para a andlise e que as amostras
grandes tendem a mitigar as violagdes da normalidade causadas por este problema

(Vieira, 2009), optou-se por manter as varidveis originais.

No que respeita a medida de achatamento multivariado relativo (relative
multivariate kurtosis) anteriormente referida, o seu valor é de 1,294 e é considerado
relativamente baixo, sugerindo que a distribuicdo multivariada é razoavelmente

normal, apesar de as varidveis individualmente ndo o serem®.

Refira-se, ainda, que estas conclusdes estdo em conformidade com o esperado,
uma vez que as varidveis do presente estudo medem atitudes e opinides, sendo
comum que ndo sigam uma distribuicdo normal. Alids, de acordo com Barnes et al
(2001, p. 80, citado por Vieira, 2009, p. 30), «as varidveis raramente seguem uma

distribuicao normal».

3.6.4.3 Linearidade.

A Modelacdao em Equacbes Estruturais ndo exige a linearidade de relagdes entre
as variaveis latentes e entre estas e os seus indicadores. Contudo, caso a técnica de
estimacdo adotada se baseie nas covaridancias ou correlacées entre aquelas, uma vez
gue estas sdo medidas de associacdo linear (de Pearson), entdo é necessario que haja
linearidade das relagdes (Mar6co, 2010). Caso a técnica de estimacgdo se baseie na

variancia das variaveis, este pressuposto deixa de ser requerido.

3.6.4.4 Covaridncias amostrais nédo nulas.

Uma vez que se teoriza que existem varidveis ndo observaveis que sdo
operacionalizadas por conjuntos de indicadores, é necessario que exista algum tipo de

associacao entre estes, isto é, que as covariancias nao sejam nulas.

Este pressuposto é cumprido, pois as correlacbes entre itens situam-se no
intervalo 0,084 a 0,828 (anexo IV).

29 .. ~ 3t . . . ~ . . .
Mais informacdes sobre a andlise da normalidade multivariada estdao disponiveis no anexo IV.
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3.6.4.5 Multiplos indicadores.

De acordo com Maroco (2010), cada varidvel latente deve estar associada a, pelo
menos, trés indicadores. Como se verifica no modelo de medida ilustrado na figura 3.3,

este pressuposto é cumprido.

E igualmente cumprido através da andlise das fiabilidades dos constructos,
medida através do coeficiente a de Cronbach, cujo valor é de 0,954 para o conjunto
das varidveis observadas, o que corresponde a uma fiabilidade elevada de acordo com

varios autores (Maroco & Garcia-Marques, 2006, tabela 1, p.73).

3.6.4.6 Auséncia de multicolinearidade.

A multicolinearidade consiste na forte associacdo entre as varidveis
exdgenas/independentes, permitindo que sejam escritas como combinacgdes lineares
(quase) perfeitas entre si. Esta situacdo ndo é desejavel, uma vez que tal significa que
uma das varidveis independentes é redundante, inflacionando a variancia estimada

dos pardmetros e colocando a sua validade em causa (Mardco, 2010).

Para analisar a sua presenca, foi calculado VIF (Variable Inflation Factor), sendo
desejavel que o seu valor seja inferior a 5, o que é alcangado em todas as varidveis
(entre 1,216 e 4,122).

3.6.4.7 Medida forte.

Para que seja possivel calcular varidncias e covariancias entre as varidveis
manifestas, é necessario que a escala de medida seja, pelo menos intervalar.
Igualmente para que aquelas e as médias sejam calculadas, é exigida continuidade da
escala. No entanto, a escala utilizada no presente estudo ndo cumpre estes requisitos,

pois, como indicado na sec¢ao 3.5.1, é ordinal.

N3o obstante, uma vez que as “escalas de avaliacdo” sdo frequentemente
utilizadas nos estudos de ciéncias sociais e humanas, sdo varios os estudos de
simulacdo efetuados para averiguar quais as condicdes em que estas escalas produzem
resultados confiaveis. Assim sendo, tem-se verificado que a medida que o numero de
classes aumenta, hd uma aproximacdo as métricas quantitativas e que as correlagdes
de Pearson se aproximam das calculadas com as varidveis quantitativas.
Nomeadamente, se a escala tiver, pelo menos, 5 classes e uma distribuicdo de
frequéncias semelhante a curva em sino caracteristica da distribuicdo normal, as

variaveis podem ser tratadas como se fossem continuas (Maréco, 2010).
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Nestas circunstancias, pode-se assumir que a escala utilizada é uma medida

forte.

3.6.4.8 Inexisténcia de Outliers.

A existéncia de casos extremos (outliers) pode aumentar ou reduzir as
covariancias entre as variaveis, influenciando as estimativas das médias e desvios-

padrdo e condicionando a qualidade do modelo.

Para evitar a sua presenca, a base de dados foi analisada para detetar a presenca
de outliers uni e multivariados, tendo os mesmos sido eliminados, consoante o

indicado anteriormente na secg¢do 3.5.2.4.

3.6.5 Escolha da técnica de estimacdo e da matriz de dados.

Os parametros dos modelos SEM podem ser estimados através de uma de duas
técnicas, consoante a matriz de dados utilizada: (a) covariancias (ou correlagdes); (b)

variancias.

As técnicas baseadas nas covariancias (CB-SEM?) tém por objetivo minimizar a
diferenca entre a matriz de covariancias (ou correlagdes) estimada no modelo e a
verificada na amostra, ou seja, pretende explicar as relacdes existentes entre as
varidveis observadas. E a metodologia mais utilizada e usa os Minimos Quadrados
Generalizados e a correspondente funcdo de mdaxima verosimilhanca na estimacao.
Tem como vantagens a estimagdo de parametros consistentes, assimptoticamente ndo
enviesados e eficientes, que s3ao os “mais verosimeis” para alcancar o melhor
ajustamento possivel do modelo (Hair, Black, Babin, & Anderson, 2010). Contudo,
exige que as variaveis sigam uma distribuicdo normal e que a amostra seja grande, ndo
garantindo solug¢des Unicas para os valores das varidveis latentes. Adicionalmente,
exige que os modelos de medida sejam refletivos (Vilares & Coelho, 2005) e que haja,

pelo menos, trés indicadores por constructo (Mardco, 2010).

A técnica baseada nas variancias pretende minimizar a variancia dos residuos das
variaveis endégenas, independentemente destas serem ou ndo observadas, isto €, tem
por objectivo a predicdo dos constructos. E uma metodologia menos aplicada e, por
isso, menos estudada, mas que tem ganho importancia no ambito dos estudos de
satisfacdo do cliente (Vilares & Coelho, 2005). Conhecida como PLS (Partial Least

Squares — Minimos Quadrados Parciais), funciona iterativamente utilizando os

%% CB-SEM: Covariance-based Structural Equation Modelling
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Minimos Quadrados Ordindrios e é apelidada de “suave” (soft) por ndo exigir a
independéncia das observagdes, nem colocar quaisquer pressupostos quanto a
distribuicdo das varidveis, aceitando amostras de qualquer dimens3o, os varios tipos
de modelo (reflectivos, formativos ou mistos) e varidveis medidas em qualquer escala
(nominais, ordinais, intervalares e de racio) (Andreev, Heart, Maoz, & Pliskin, 2009;
Hair, Black, Babin, & Anderson, 2010). Os parametros estimados por esta técnica sdo
assimptoticamente consistentes e a qualidade do modelo é avaliada através de
métodos ndo paramétricos. A desvantagem associada a esta metodologia é que, por
prever os pesos das varidaveis observadas nos construtos (loadings), em vez de os
basear nas relagGes entre aquelas, dificulta a generalizagao dos resultados, uma vez
que os pesos ficam associados ao construto medido naquele modelo (Hair, Black,
Babin, & Anderson, 2010). E, por isso, mais utilizado em estudos exploratérios
(Andreev, Heart, Maoz, & Pliskin, 2009). Adicionalmente, o PLS ndo permite analise da

gualidade do modelo de medida individualmente.

Nestas circunstancias, uma vez que (a) ndo se pretende provar que o modelo
sugerido pela revisdao de literatura explica as observag¢des recolhidas, mas antes
encontrar os determinantes da satisfacdao global dos estudantes, tendo usado a
literatura para orientar a investigacdo e encontrar os indicadores formativos das
variaveis latentes; (b) ndo se garante a independéncia das observacgdes; (c) as varidveis
ndo sdo normalmente distribuidas; (d) o modelo de medida é misto; considerou-se que
a técnica de estimacdo mais adequada ao presente trabalho de projecto é o PLS,

associado a respectiva matriz de variancias dos indicadores.

3.6.6 Software utilizado.

Foram varios os programas informdticos empregues no estudo, consoante o

objetivo pretendido.

Para aplicar o questiondrio piloto foi usada a plataforma SurveyGizmo
(http://www.surveygizmo.com/) e para o questiondrio final a Lime Survey adaptada a
UNL (https://questionarios.unl.pt/). Na andlise dos dados foram utilizados os
programas Excel 2010, SPSS 19.0, SmartPLS 2.0(M3)>™.

3 Ringle, C.M., Wende, S., Wil S. SmartPLS 2.0 (M3) Beta, Hamburg,

2005, http://www.smartpls.de.
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4. OS RESULTADOS

4.1INTRODUGAO

Considerando que se quer analisar a totalidade do modelo de satisfacdo global
dos estudantes em simultaneo, de modo a captar todos os impactos existentes entre
as variaveis, sera aplicada uma analise multivariada dos resultados do questiondrio.
Esta analise pode ser dividida em dois grupos de métodos: (a) métodos descritivos,
que analisam relagdes e interdependéncia entre varidveis; (b) métodos explicativos,
gue pretendem determinar a existéncia de dependéncia ou de causalidade entre os
indicadores, com base em modelos estruturais hipotéticos, que sdo ou ndo

confirmados pela sua estimacgao (Vilares & Coelho, 2005).

Assim sendo, iniciar-se-d este capitulo através dos métodos descritivos,
nomeadamente pela analise descritiva dos dados, onde se conhecerd o estado atual da
satisfacdo dos estudantes de primeiro ciclo de estudos da UNL. Em seguida, aplicar-se-
a uma Andlise Fatorial, numa perspetiva exploratéria, pois, apesar de a revisdo de
bibliografia sugerir que o modelo que melhor explica a satisfacdo global dos
estudantes é aquele que guiou a elaboracdo do questiondrio, este tipo de andlise
podera sugerir um modelo alternativo que capture mais variancia total dos dados e

que, por isso, explique melhor a variavel principal do estudo.

Na seccdo seguinte, numa abordagem confirmatdria, proceder-se-a a analise
explicativa do modelo que melhor capte a variagcdo dos dados com recurso a Analise de
Equacgdes Estruturais, nomeadamente através do método PLS (Partial Least Squares),

como indicado no capitulo anterior.

Por fim, sdo avaliadas as hipdteses de investigacdo e apresentam-se os

determinantes da satisfacao global dos estudantes, objectivo principal do estudo.

4.2 ANALISE MULTIVARIADA DESCRITIVA
4.2.1 Descri¢do dos dados.

As estatisticas descritivas dos dados permitem conhecer o grau de satisfacao

atual dos estudantes da amostra.

Recorda-se que a escala utilizada é semantica de 8 pontos, adjectivada nos
extremos, onde os pontos 1 a 4 correspondem a pontuacdes negativase osde 5a 8 a

avaliagbes positivas. Uma vez que as respostas sdo apresentadas através de médias,
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como se de uma escala continua se tratasse, identifica-se o valor 4,5, que corresponde
ao centro do intervalo de resposta, como ponto de viragem entre a insatisfagdo e a

satisfacdo. Entre paréntesis encontram-se os desvios-padrao.

As trés questdes incluidas na figura 4.1 sdo as habitualmente utilizadas para
medir a satisfacdo global (Vilares & Coelho, 2005). Constata-se que as médias sdo

todas positivas, apesar de os valores ndo serem muito elevados.

Satisfacao Global
Qual o grau de satisfagdo ou insatisfagdo 5 70;
global coma UO (Q1) SO
Como situa a sua UO em relagdo as suas .
expectativas (Q8) 24133
Como situa a sua UO face auma
5,03(1,52)

universidade ideal (Q11)

Figura 4.1. Médias (desvio-padrao) de respostas das perguntas sobre a satisfacdo global
Escala Q1: 1- muito insatisfeito; 8: muito satisfeito
Escala Q8: 1- muito abaixo das expectativas; 8: muito acima das expectativas

Escala Q11: 1- muito longe; 8: muito perto

As variaveis de medida da lealdade (figura 4.2) sdo as que registam médias mais
altas, com destaque para a recomendacdo da universidade (Q10A) e a recandidatura a

sua unidade organica (Q10D).

Lealdade
(Com que probabilidade...)
Recomendaria a universidade (Q10A) 6,66(1,39)
Recomendaria a sua UO (Q108B) 6,52 (1,54)
Recomendaria o seu curso (Q10C) 6,31 (1,70)
Voltaria a candidatar-se a sua UO (Q10D) 6,50(1,87)

Figura 4.2. Médias (desvio-padrdo) de respostas das perguntas sobre a lealdade

Escala Q1: 1- nada provavel; 8: totalmente provavel
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Relativamente a satisfagdo com o ensino (figura 4.3), todos os itens tém média
positiva, estando os alunos mais satisfeitos com a qualidade do ensino (Q2A: 6,00) e
menos com a oferta de unidades curriculares opcionais (Q2H: 4,90). Para esta média
mais baixa contribuiu a insatisfacdo dos estudantes de uma das unidades organicas,
gue ndo oferecia, a data da recolha de dados, disciplinas de op¢do, o que levou os

alunos a declararem-se muito insatisfeitos tal situacao.

Satisfagdao com o Ensino
(Qual o grau de satisfacdo ou insatisfagdo com...)

Qualidade do ensino (Q2A

6,00 (1,22)
5,74 (1,41)

(
Interac¢do com os docentes (Q2B
( 5,00 (1,47)

Comunicacdo de progressos por parte dos docentes (Q2C

)
)
)
Capacidade de transmissdo de conhecimentos (Q2D) 5,73 (1,25)
Volume de trabalho exigido (Q2E) 5,26(1,50)
Plano de estudos existente (Q2F) 5,40(1,28)
Relevancia das unidades curriculares (Q2G) 5,59(1,48)
Oferta de unidades curriculares opcionais (Q2H) 4,90 (1,89)
Dimensdo das turmas (Q21) 5,57 (1,30)
Satisfacdo global com o Ensino (Q2J) 5,83 (1,21
\ T T E— T T \
1 2 3 4 5 6 7 8

Figura 4.3. Médias (desvio-padrdo) de respostas das perguntas sobre a satisfacdo com o ensino

Escala Q1: 1- muito insatisfeito; 8: muito satisfeito

A satisfacdo com as instalagdes e equipamentos também apresenta médias
amostrais elevadas, com realce para a localizagdo da UO (Q3H: 6,15), os espacos
envolventes (Q3P: 6,01) e a limpeza geral (Q3J: 5,96). Os espacos de estudos e as
instalacdes sanitdrias sdo as varidveis que tém a menor média (Q3N: 5,03 e Q3F: 5,04,

respetivamente) (figura 4.4).
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Satisfacao com as Instalagdes e Equipamentos

(Qual o grau de satisfacfo ou insatisfacdo com...)

Bares (Q3C 5,47 (1,43)

Edificios (Q3D 5,49 (1,51)

Salas de aula (Q3E 5,46 (1,63)
Instalagdes sanitdrias (Q3F 5,04 (1,84)

Acessibilidade dos edificios (Q3G
Localizacdo da UO (Q3H

)
)
)
)
) 5,95 (1,45)
)

Limpeza geral (Q3))
)
)
)
)
)
)

6,15 (1,43)
5,96 (1,56)
5,72 (1,68)
5,36 (2,03)

5,03 (2,06)

Recursos informdticos (Q3K
Espago de hiblioteca (Q3M
Espacos de estudo (Q3N

Espagos de lazer (Q30 5,39 (1,77)
Espagos envolventes (Q3P 6,01 (1,55)
Satisfacdo global com Instalagdes e Equipamentos (Q3S 5,75 (138
T T T T T T T 1
1 2 3 4 5 6 7 8

Figura 4.4. Médias (desvio-padrdo) de respostas das perguntas sobre

satisfacdo com as instalacdes e equipamentos

Escala Q1: 1- muito insatisfeito; 8: muito satisfeito

Apesar de se ter questionado separadamente sobre qual a satisfacdo global com
0s servicos e com os sites, ambos constam da figura 4.5 por o site ser um meio
importante de acesso aos servicos por parte dos alunos. Sdo alids estes que obtém a

maior média neste conjunto de indicadores (Q5A: 6,02).

No que respeita aos servicos, como indicado anteriormente®?, os alunos foram
guestionados sobre um total de 14 elementos, mas apenas se apresentam os
resultados de trés deles, porque os restantes tiveram taxas de “ndo se aplica/ndo
tenho experiéncia” entre 16,19% e 90,60%. Assim sendo, o servigo prestado nos bares
reunem a maior média de satisfacdo (Q4E: 5,63), estando os servicos académicos no

ponto oposto, mas com pouca diferenca (Q4l: 5,47).

3 Capitulo 3, secgdo 3.3.2 - Definicdo das variaveis e operacionalizagdo dos constructos.
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Satisfacao com os Servigos e Sites

(Qual o grau de satisfagdo ou insatisfagéo com...)

Bares (Q4E) 5,63 (1,38)
Bibliotecas (Q4H) 5,53 (1,69)
Servicos Académicos (Q#l) 5,47 (1,66)
Satisfacdo global com os Servicos (Q40) 5,67 (1,21)
Satisfagdo com o site da UQO (Q5A) 5,99 (1,18)
Satisfagdo global com os sites (Q5C) 6,02 (1,32)

1 2 3 q 5 6 7 8

Figura 4.5. Médias (desvio-padrdo) de respostas das perguntas sobre

satisfacdo com os servigos e sites

Escala Q1: 1- muito insatisfeito; 8: muito satisfeito

exterior; (b) experiéncia e desenvolvimento pessoal.

com as sensacoOes de seguranca (Q7E) e de pertenca (Q7F) dos estudantes.

UO fonte de satisfacdo (Q6C), com uma média de 6,37.

O ultimo grupo de itens analisado compreende dois subgrupos: (a) ligacdo ao

No primeiro, incluem-se os itens que se reportam ao exterior da unidade
organica — empregabilidade (Q6A), empreendedorismo (Q6B), imagem e reputacdo da
instituicdo (Q6C), atividades extracurriculares (Q6D). No segundo, agruparam-se 0s
aspetos relacionados com as competéncias transversais (soft skills) — comunicacdo

escrita (Q7A), comunicacdo oral (Q7B), lideranca (Q7C) e trabalho em equipa (Q7D) - e

Comecando pela andlise da satisfacdo com os itens relacionados com a ligacdo ao
exterior da unidade organica (figura 4.6), verifica-se que a satisfacdo com as atividades

extracurriculares (Q6D: 4,89) é a mais baixa do grupo, sendo a imagem e reputacao da
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Satisfagdo com a liga¢do ao exterior da
unidade organica

(Qual o grau de satisfacdo ou insatisfagdo com...)

Empregabilidade (Q6A) 5,56 {1,64)

Empreendedorismo (Q6B) 5,39 (1,56)

Imagem e reputacio da instituicdo (Q6C) 6,37 (1,23)

Actividades extracurriculares (Q6D) 4,89 (1,61)
Satisfacdo global com a ligagdo ao exterior

da sua UO (QeE) 5,64 (1,35)

Figura 4.6. Médias (desvio-padrdo) de respostas das perguntas sobre a

satisfagdo com a ligagdo ao exterior da unidade organica

Escala Q1: 1- muito insatisfeito; 8: muito satisfeito

Por fim, a satisfacdo média com a experiéncia e desenvolvimento pessoal (figura

4.7) oscila entre 5,33 e 5,96, nomeadamente, na melhoria da capacidade escrita (Q7A)

e na sensacao de pertenca (Q7F), respetivamente.

Satisfacdo com a Experiéncia e Desenvolvimento
Pessoal

(Grau de satisfacdo ou insatisfacdo com...)

Melhoria da capacidade de comunicagdo escrita (Q7A) 5,33 (151)
Melhoria da capacidade de comunicagdo oral (Q7B) 5,61 (1,48)
Melhoria da capacidade de lideranca (Q7C) 5,43 (1,51)
Melhoria da capacidade de trabalho em equipa (Q7D) 5,77 (1,50)
Sensacdo de seguranga (Q7E) 5,88 (1,58)
Sensacdo de pertenca (Q7F) 5,96 (1,70)

Satisfacdo global com a experiéncia e desenvolvimento

pessoal (Q7G) 5,88 (1,23)

1 2 3 4 5 6 7

Figura 4.7. Médias (desvio-padrdo) de respostas das perguntas sobre a

satisfacdo com a experiéncia e desenvolvimento pessoal

Escala Q1: 1- muito insatisfeito; 8: muito satisfeito
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Sumarizando a satisfacdo global declarada com os diferentes aspetos da
experiéncia dos estudantes de primeiro ciclo de estudos da UNL (figura 4.8), verifica-se
que os alunos se declaram satisfeitos, apesar de ndo muito (médias préximas de 5,50,
num total de 8 pontos). De todos os itens em analise, comparativamente, os melhores
pontuados foram os sites (Q5C: 6,02) e os piores os relacionados com a ligagdo ao
exterior da UO (Q6E: 5,64).

Resumo da Satisfacao Global
(Qual o grau de satisfagdo ou insatisfagéio com...)
Ensino (Q2J) 5,83 (1,21)
InstalagBes e Equipamentos (Q35) 5,75 (1,38)
Servicos (Q40) 5,67 (1,21)
Sites (Q5C) 6,02 (1,32)
Experiéncia e desenvolvimento pessoal (Q7G) 5,88 (1,33
Ligacdo ao exterior da UO (Q6E) 5,64 (1,35)
Unidade organica (Q1) 5,70 (1,38)
T T T T T T T 1
1 2 3 4 5 6 7 8

Figura 4.8. Médias (desvio-padrao) de respostas das perguntas sobre a

satisfacdo global com os diferentes itens em analise

Escala Q1: 1- muito insatisfeito; 8: muito satisfeito

4.2.2 Andlise fatorial exploratdria.

A Anadlise Fatorial € um conjunto de técnicas de andlise de relagdes complexas e
multidimensionais, envolvendo inUmeras varidveis e que permite tomar decisdes
quanto a sua agregac¢do ou sumarizacdao num conjunto de fatores (Hair, Black, Babin, &
Anderson, 2010; Vilares & Coelho, 2005). Estas técnicas agrupam-se em dois grandes
conjuntos, consoante a abordagem exploratdria ou confirmatéria aos dados. A
primeira inclui-se nos métodos de analise multivariada descritivos e a segunda nos

explicativos.

A apresentada nesta seccdo respeita a Andlise Fatorial Exploratdria (AFE) do
modelo de medida e estuda as correlacdes entre as perguntas do questionario,
propondo uma estrutura explicativa daquelas composta por grupos de varidveis

relacionadas. Estes conjuntos, quando existe uma base tedrica explicativa daquelas
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correlagbes, representam conceitos que ndo podem ser medidos directamente
(varidveis latentes, designadas de “fatores” neste contexto) (Hair, Black, Babin, &
Anderson, 2010).

Posteriormente, a estrutura proposta é sujeita a nova andlise fatorial, agora
numa perspetiva confirmatdria, que averigua o quao bem o modelo estrutural
deduzido reproduz as correlacdes observadas entre as varidveis originais (Maroco,
2010).

Somente apds este procedimento é que se podem tirar conclusdes sobre o
modelo explicativo em estudo, no presente caso sobre a satisfacdo dos estudantes. A
metodologia PLS, apresentada na secg¢dao 4.3, analisa o modelo de medida e o

estrutural simultaneamente, numa perspectiva confirmatdria.

A AFE foi efetuada com o objetivo de averiguar se as correlagdes existentes entre
as varidveis propdem um modelo explicativo da satisfacdo global dos estudantes
diferente do apresentado no capitulo anterior (que inclui seis fatores), que capture
maior percentagem de varidncia total dos dados. Caso proponha, o mesmo serd

analisado através de PLS em alternativa ao modelo inicial®>.

A analise exploratéria foi efetuada de acordo com as seguintes etapas (Maroco,
2010; Vilares & Coelho, 2005): (a) verificacdo da adequacdo da analise fatorial; (b)
escolha do método de andlise fatorial; (c) determinagcdo do numero de fatores; (d)
rotacdo dos fatores; (e) confirmacdao do numero de fatores; (f) andlise da qualidade da
AFE.

4.2.2.1 Verificagcdo da adequagédo da andlise fatorial.

Antes de proceder a analise fatorial é necessario verificar alguns requisitos (Hair,
Black, Babin, & Anderson, 2010):

1. As variaveis deverdo ser métricas, uma vez que os coeficientes de correlacdo
utilizados assim o exigem. Esta condicdo ndo é cumprida mas, como demonstrado no
capitulo anterior, a escala utilizada é uma medida forte e que produz resultados

P i
semelhantes aos das escalas métricas>*.

* Refira-se gue o objetivo do estudo ndo é provar que o modelo proposto pela teoria é o melhor
a representar a satisfagcdo global dos estudantes. Se existir um modelo alternativo que capture uma
percentagem de variancia maior e que, por isso, ajude a encontrar determinantes mais precisos na
estimacdo da satisfacdo global dos estudantes, sera esse o modelo adotado.
34 . 71 ~ . ~ .
Foram retiradas desta andlise as questGes de controlo sobre a satisfagdo global com o ensino
(Q2)), as instalagdes e equipamentos (Q3S), os servicos (Q40), os sites (Q5C), a ligagcdo ao exterior (Q6E),
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2. O numero de indicadores por possivel variavel latente deve ser de igual ou
superior a cinco, o que se verifica, excepto na satisfacao global, que tem apenas trés
varidveis manifestas. Porém, alguns autores consideram este o nimero minimo de

variaveis por fator (Costello & Osborne, 2005).

3. A dimensdo amostral deve ser, preferencialmente, de 10 observagdes por
varidvel. No presente estudo tal corresponderia a 420 casos, o que é cumprido
(n=1832).

4. Para a andlise exploratéria nao é preciso garantir a normalidade das variaveis,
uma vez que esta seria necessaria somente para apurar a significancia dos fatores, o

que nao é o objectivo da AFE deste estudo.

Uma vez que a andlise fatorial assume que as varidveis estao correlacionadas
entre si, este pressuposto foi avaliado com recurso a trés métodos: (a) medida de
adequacdo da amostragem de Kaiser-Meyer-Olkin; (b) andlise das matrizes anti-
imagem; (c) analise correlacdo entre itens (Hair, Black, Babin, & Anderson, 2010;
Maroco, 2010; Vilares & Coelho, 2005).

A medida de adequa¢do da amostragem de Kaiser-Meyer-Olkin (KMQO) é um
indice que compara os coeficientes de correlagdo amostral com os de correlagao
parcial, sendo que um valor baixo indica que as correlagdes entre duas varidveis ndo
podem ser explicadas por outras varidveis, pelo que a andlise fatorial ndo é adequada
(Vilares & Coelho, 2005). O valor obtido foi de 0,952, o que corresponde a uma
adequacdo excelente (Maroco, 2010). Esta medida é igualmente calculada para cada
uma das variaveis adoptando a designacdo de MSA (Measure of Sampling Adequacy) e
valores inferiores a 0,5 indicam que a varidvel ndo se ajusta a estrutura definida, pelo
gue deve ser retirada. No presente estudo, os MSA sdo superiores a 0,884 para todas

as variaveis, validando a sua utilizagao.

As matrizes anti-imagem estimam as covariancias e as correla¢des nao explicadas
pela varidvel latente, esperando-se que os seus valores sejam baixos, nomeadamente,
gue os abaixo da diagonal principal sejam préximos de zero. Esta condi¢ao verifica-se
com 93,10% destas covariancias situadas entre -0.05 e 0.05, e 75,48% destas

correlagdes parciais.

Por se acreditar que medem algo em comum, deve existir alguma correlacdo
entre as variaveis, pelo que se procedeu a andlise da matriz de correlagcbes, que

apresenta os coeficientes de Pearson (p) entre as varidveis e os p-value para a hipdtese

a experiéncia e desenvolvimento pessoal (Q7G), bem a questdo filtro sobre a intencdo de continuacdo
de estudos (Q9A). O modelo tem, por isso, 42 variaveis.
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nula de p ser igual a zero. Concluiu-se que as correlagdes sdo todas positivas e
significativas, sendo, no entanto, baixas (72,86% inferiores a 0,4), o que pode ser

explicado pelo caracter formativo do modelo.

4.2.2.2 Escolha do método de andlise fatorial.

A extracdo das varidveis latentes foi efetuada através do método das
componentes principais. Esta técnica assume que a totalidade da variancia dos
indicadores é captada pelos fatores (neste caso, componentes), ao contrario da técnica

de andlise de fatores comuns e especificos.

Foi escolhida por ser a mais usada em estudos de satisfacdo e por ndo pressupor
uma distribuicdo normal multivariada. Este método é aplicado sobre a matriz de
correlagdes dos dados originais, o que estd em conformidade com o objectivo: analisar
as correlacdes entre os indicadores (e ndo o modo como variam) (Maroco, 2010;
Vilares & Coelho, 2005).

4.2.2.3 Determinagdo do numero de fatores.

Existem trés critérios principais para determinar o nimero de fatores: (a)
retencdo dos valores proprios superiores a unidade; (b) andlise do scree plot; (c)

numero de fatores sugerido pela teoria.

A retencdo dos valores préprios (eigenvalues) superiores a 1 é a regra de decisdo
mais utilizada. Normalmente, é complementada pela analise do scree plot, um grafico
que ilustra os valores préprios face ao numero de fatores possiveis de reter (no
maximo, sdo propostos tantos fatores quantas as varidveis envolvidas). Nestas
circunstancias, a AFE sugeriu a retencdo de 7 fatores, que explicam 63,72% da
variancia total. Pela analise do scree plot apenas se reteriam 3 fatores, mas estes

explicariam apenas 50,56% da variancia e ndo sao suportados pela literatura.

Para melhor escolher o nimero de fatores do modelo, repetiu-se a AFE retendo
seis fatores com base nos grandes grupos sugeridos pela revisao tedrica apresentada
no capitulo 2: (a) satisfacdo com o ensino; (b) satisfacdo com as instalacbes e
equipamentos; (c) satisfacdo com os servicos; (d) satisfacdo com a ligacdo ao exterior,
experiéncia e desenvolvimento pessoal; (e) satifacdo global; (f) lealdade. Os fatores

retidos explicam 61,07% da variancia total das variaveis originais.

Por fim, foi solicitada a retencdo de 11 fatores pois, dentro dos grupos em que as

perguntas do questiondrio foram organizadas, existem associa¢des de varidveis que se
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cré medirem algo em comum. Assim sendo, espera-se que, fatorialmente, os
indicadores se agrupem de modo a formar as seguintes varidveis latentes: (a)
qualidade do ensino; (b) oferta de unidades curriculares; (c) instalacdes; (d)
equipamentos; (e) servicos; (f) sites; (g) ligacdo ao exterior da unidade organica; (h)
desenvolvimento pessoal; (i) experiéncia pessoal; (j) satisfacdo global; (k) lealdade. Os

11 fatores retidos explicam 72,03% da variancia total.

Apds andlise da percentagem de variancia total das variaveis explicada pelas trés
AFE, bem como do numero de indicadores com comunalidades inferiores a 0,5, do
numero de itens com cross-loading e da percentagem de residuos ndo-redundantes
inferiores a 0,05, optou-se por prosseguir a analise fatorial com a reten¢dao de onze

fatores.

4.2.2.4 Rotacgdo dos fatores.

A solucdo inicial da analise fatorial relaciona as variaveis originais com os fatores
emergentes. Contudo, os resultados nem sempre sdo facilmente interpretaveis porque
as variaveis apresentam coeficientes de correlagdo com os fatores (factor loadings)
elevados em dois ou mais componentes (Vilares & Coelho, 2005), situacdao conhecida
como cross-loading (Hair, Black, Babin, & Anderson, 2010). Os coeficientes de
correlagdo foram considerados elevados quando entre o maior e os restantes ha uma

diferenca absoluta inferior a 0,200%.

Para melhorar a interpretabilidade dos fatores foi aplicada uma rotacdo
ortogonal aos eixos fatoriais segundo o método Equamax, que é o mais utilizado em
estudos de satisfacdo do cliente (Vilares & Coelho, 2005). Ndo obstante, para garantir
gue os resultados obtidos por esta rotacdo eram os mais adequados a analise

explicativa posterior, foram efectuadas outras AFE com diferentes tipos de rotacao.

A rotacdo ortogonal Varimax é a mais utilizada em analises fatoriais e tenta
«obter uma estrutura factorial na qual uma e apenas uma das variaveis originais esteja
fortemente associada com um unico fator e pouco associada com os restantes»
(Maroco, 2010). As rotacGes obliquas permitem alguma correlacdo entre os factores
extraidos, uma vez é «de esperar que os fatores produzidos no dmbito de um estudo
de satisfacdo estejam correlacionados entre si» (Vilares & Coelho, 2005, p. 161). Os
métodos utilizados foram: (a) Direct Oblimin com 6=0, para maximizar a correlacdo

entre fatores; (b) Promax com kappa igual a 4 (Maroco, 2010).

* http://statwiki.kolobkreations.com/wiki/Exploratory Factor Analysis (consultado a 27-11-

2012)
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Apds andlise dos resultados de cada uma destas rotagdes, confirmou-se que a

rotacdo Equamax é a mais adequada ao presente estudo.

4.2.2.5 Confirmagdo do numero de fatores.

A confirmacgao do numero de fatores processa-se através da analise da matriz de
correlagdo entre as varidaveis e os fatores e da avaliacdo das comunalidades das

variaveis.

Uma vez que, como esperado, a solucdo inicial é de dificil interpretacao, com a
maioria das varidveis afectas ao primeiro fator, foi analisada a solu¢do com rotacdo
Equamax. Contudo, esta também nao apresenta resultados claros, pois oito varidveis
apresentam cross-loading. De qualquer modo, os fatores retidos sao compostos por
varidveis com loadings superiores a 0,500, a ndo ser no caso da varidvel Q7E -
sensacdo de seguranca (0,497). E igualmente cumprido o racio de trés varidveis por
fator, exceto nos ultimos quatro, que chegam ao limite de uma varidvel por
componente. Tal ocorre porque as varidveis estdo pouco correlacionadas entre si, o

que é comum em modelos formativos.

Outra forma de confirmar o numero de fatores retidos é através da andlise das
comunalidades. Estas consistem na percentagem de varidncia das varidveis que é
captada pelo modelo estrutural proposto pela analise fatorial, ie, pelo conjunto dos
fatores comuns extraidos, esperando-se que sejam superiores a 0,500. Na presente
analise, apenas uma variavel, Q5A — satisfacdo com o site da unidade organica, tem

uma comunalidade inferior ao pretendido (0,451).

4.2.2.6 Andlise da qualidade da AFE.

A ideia que sustenta a analise fatorial é a de que as correlagdes existentes entre
as variaveis originais sdo explicadas pelos fatores comuns. Consequentemente, aquelas
deverdo poder ser replicadas através das correlagdes existentes entre as variaveis e os
fatores. Se a diferenca entre a matriz de correlagdes originais e a de correlagdes
reproduzidas, designada por “matriz de residuos”, for pequena, tal significa que o
modelo estrutural proposto pela AFE se ajusta bem ao modelo efectivamente

existente entre as variaveis, pelo que tem qualidade (Vilares & Coelho, 2005).

Na presente AFE, a analise da matriz de residuos revela que 89% dos residuos

ndo-redundantes (ie, pertencentes a metade da tabela, excluindo a diagonal principal)
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tém com valores absolutos inferiores a 0,05, o que sugere um bom ajustamento

(Maroco, 2010).

4.2.2.7 Modelo estrutural proposto pela AFE.

A solugao com rotagao Equamax e fixacao de onze fatores parece ser adequada

a analise explicativa com a técnica PLS. Ndo obstante, apresenta oito varidveis com

cross-loading, dois fatores s6 com dois itens e outros dois s6 com um, quando o

minimo aceitdvel é trés. Consequentemente, procedeu-se a andlise da matriz de

correlagdes entre as varidveis originais, de modo a decidir onde colocar as varidveis

nao captadas pelos fatores. O procedimento esta descrito no anexo V e o resultado

consta do quadro 4.1.

Fatores

N.2 questao

Indicadores

Qi

Satisfacdo global com a UO

1 Satisfacao global Q8 Localizacdo da UO face as expectativas
Q11 Localiza¢do da UO face a um ideal
Q10A Recomendar a universidade
QloB Recomendar a UO
2 Lealdade QlocC Recomendar o curso
Q10D Voltar a candidatar-se a UO
Q7A Melhoria da capacidade de comunicagao
escrita
Satisfaco com a Q7B (I;/:E:horia da capacidade de comunica¢ao
3 Experlenc.la €o Q7C Melhoria da capacidade de lideranca
Desenvolvimento - -
pessoal Q7D Melhorla da capacidade de trabalho em
equipa
Q7E Sensacdo de seguranca
Q7F Sensacdo de pertenca
Q21 Dimensao das turmas
Q3C Bares (instalagdes)
Q3D Edificios
Satisfacdo com as Q3E Salas de aula
4 Instalagdes e Q3F Instalagdes sanitarias
recursos Q3G Acessibilidade dos edificios
informaticos Q3H Localizacdo da UO
Q3J Limpeza geral
Q3K Recursos informaticos
Q4E Bares (servico)
5 Satisfacdo com os Q3m Espaco da biblioteca
Espacos e servicos Q3N Espacos de estudo
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Fatores N.2 questao Indicadores

académicos Q30 Espacos de lazer

Q3P Espacos envolventes
Q4H Bibliotecas (servico)
Q4l Servigos académicos
Q5A Site da unidade organica
Q2A Qualidade do ensino
Q2B Interaccdo entre docentes

Satisfacdo com a Q2¢ Comunicacdo de progressos por parte dos

Qualidade do ensino docentes
Q2D Capaac.lade de transmissao de
conhecimentos
. N Q6A Empregabilidade
Satisfagdo com a -
L ) Q6B Empreendedorismo
7  Ligacao ao exterior = —
. A Q6C Imagem e reputacao da instituicdo
da unidade organica = -

Q6D Actividades extracurriculares
Q2E Volume de trabalho exigido

Satisfacdo com a Q2F Plano de estudos existente

Oferta curricular Q2G Relevancia das unidades curriculares
Q2H Oferta de unidades curriculares opcionais

Quadro 4.1 Modelo estrutural que serd testado na abordagem explicativa

Nota: Os indicadores Q2A a Q7F respeitam a satisfacdo do estudante com o aspecto indicado no quadro.

4.3 ANALISE MULTIVARIADA EXPLICATIVA

O objetivo do presente estudo é encontrar os determinantes da satisfacao global
dos estudantes com a sua unidade organica, isto é, averiguar quais os indicadores que
mais contribuem para a explicagdo e previsdo da satisfacao global dos estudantes, para
se poder agir sobre os mesmos e, desse modo, aumentar o nivel de satisfacao global
dos alunos, estimulando a sua lealdade. De entre as técnicas de analise multivariada

explicativa, a abordagem PLS é que mais se adequa a este propdsito.

4.3.1 A metodologia PLS

Como indicado no capitulo anterior>®, o método dos Minimos Quadrados Parciais
(Partial Least Squares) é uma técnica de modelacdo causal, cujo intuito é maximizar a
variancia explicada dos constructos enddgenos pelas varidveis latentes exdgenas, em
vez de replicar a matriz empirica de covariancias (Haenlein & Kaplan, 2004), o que a
distingue da técnica CB-SEM. A semelhanca desta, os modelos PLS s3o compostos por

um modelo de medida, designado de outer model, que relaciona as varidveis latentes

3 Capitulo 3, sec¢do 3.5.5 - Escolha da técnica de estimacdo e da matriz de dados.
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com as variaveis observaveis, produzindo os coeficientes de correlagdes entre ambos
(outer ou factor loadings). Incluem também um modelo estrutural, chamado inner
model, que associa os constructos através de coeficientes de impacto (path
coefficents), e, por fim, estimam um terceiro conjunto de coeficientes, os outer
weights relationships, que servem para estimar os valores das varidveis latentes para

cada observacao.

A estimac¢dao do modelo PLS é efectuada em duas etapas: (a) estimac¢do dos
valores dos constructos para cada observacgao pelo processo de iteragao; (b) estimacgao
final dos trés tipos de coeficientes supracitados para cada regressao parcial do modelo,
através do método dos minimos quadrados ordinarios, usando os valores dos

constructos obtidos na etapa anterior.

O processo iterativo ou circular da primeira etapa é igualmente decomposto em

quatro passos:

1. Aproximagdo externa (outer) aos valores dos constructos com base na
combinacdo linear das varidveis manifestas, ponderadas pelos seus pesos (outer
weights) nas varidveis latentes, que s3o estimados no quarto passo. Os valores
estimados das varidveis ndo observadas sdao proxies, utilizadas pelo PLS como

“substitutos perfeitos das varidveis latentes” (Haenlein & Kaplan, 2004, p. 290).
2. Estimacao dos coeficientes de impacto do modelo estrutural (path coefficient).

3. Aproximagdo interna (inner) aos valores dos constructos com base na
combinacdo linear dos valores das varidveis latentes calculados no primeiro passo e

ponderados pelos coeficientes de impacto calculados no segundo passo.

4. Estimacdo dos coeficientes de impacto do modelo de medida (outer weights),
usando os valores dos constructos estimados no terceiro passo, de modo a que o valor
da variavel latente para cada observacao capture o maximo de variancia da variavel
exogena, para que depois possam ser usados na previsdo da varidvel latente (o
objetivo final das técnicas de modelacdo em equacdes estruturais). Os pesos podem
ser estimados através de um de trés esquemas: (a) centréide; (b) ponderacdo de
fatores; (c) ponderacdo de impactos (path weighting scheme). De acordo com Haenlein
& Kaplan (2004), ndo ha grandes diferencas nos resultados originados pelo uso de

esquemas distintos.

Estes passos sdo repetidos sucessivamente até convergirem, ou seja, até que a
diferenca entre duas iteracBes seja pequena o suficiente (Hair, Ringle, & Sarstedt,
2011; Vilares & Coelho, 2005).
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4.3.2 O modelo proposto pela AFE

A avaliagdo do modelo que melhor parece explicar a satisfacdao global dos
estudantes sera feita através da andlise do seu modelo de medida e do seu modelo

estrutural.

4.3.2.1 Avaliagdo do modelo de medida.

De acordo com Hair, Ringle, & Sarstedt (2011), o modelo de medida deve ser
avaliado através da andlise da validade do indicador e da auséncia de

multicolinearidade.

Os indicadores sao validados através da analise do seu peso relativo na varidvel
latente, “outer weight” nas varidveis formativas e “factor loading” nas varidveis

refletivas.

Para avaliar a significancia estatistica destes coeficientes, realizou-se uma técnica
de avaliagcdo cruzada designada bootstrapping. Esta técnica ndo paramétrica estima a
precisdo e estabilidade dos parametros PLS reestimando o modelo em varias amostras
(m=5000) com reposicao retiradas da amostra inicial (n=1832). De cada vez que o faz,
obtém um valor diferente para o parametro e, no final do processo, consegue
averiguar qual serd a distribuicdo do mesmo, podendo calcular a média e o desvio-
padrdo do coeficiente. Por fim, com esta informacado, calcula intervalos de confianga
ndo paramétricos e obtém t-values, que permitem avaliar os niveis de significancia do

parametro.

Verificou-se que todos os outer loadings sao estatisticamente significativos a um
nivel de significancia de 1% e que sete varidveis manifestas tém outer weights nao
estatisticamente significativos ou negativos (quadro 4.2). Todos os outros outer

weights sao estatisticamente significativos, a maioria a a=1%>".

Relacdao de medida Outer weight t-value
Q3C - Instalacoes e recursos informaticos (f4) -0,012 0,3209
Q3F - Instalag¢Oes e recursos informaticos (f4) 0,031 1,1349
Q3G - Instalag¢des e recursos informaticos (f4) -0,003 0,0836
Q3J - Instalagdes e recursos informaticos (f4) -0,019 0,5842
Q3M - Espacos e servigos académicos (f5) -0,073 2,2147%*
Q30 - Espacgos e servigos académicos (f5) 0,020 0,6149
Q7B - Experiéncia e desenvolvimento pessoal (f3) -0,078 2,0806**

Quadro 4.2 Outer weights problematicos do modelo proposto pela AFE
*¥**p <0,001 **p <0,01 *p <0,05 (two-tailed t-test)

37
Conforme quadros do anexo VI.
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A multicolinearidade foi medida através de oito regressées de minimos
quadrados ordinarios no SPSS, usando os valores (scores) dos constructos estimados
pelo PLS como varidvel dependente e os indicadores de cada fator como variavel
explicativa. Obteve-se, desse modo, o VIF (variance inflation factor) que, nos modelos
PLS, devera ser inferior a 5, para indicar auséncia de multicolinearidade (Hair, Ringle, &
Sarstedt, 2011). Os valores VIF obtidos oscilam entre 1,160 e 4,122, o que confirma a

validade dos indicadores.

4.3.2.2 Avdliagdo do modelo estrutural.

Sdo trés os critérios utilizados para avaliar o modelo estrutural: (a) coeficiente de
determinacgdo, R (b) impacto de uma varidvel latente exégena numa enddgena, f 2;

(c) nivel de significancia dos coeficientes de impacto.

O coeficiente de determinacdo indica a percentagem de variancia da varidvel
latente que é explicada pelas restantes varidveis latentes. Uma vez que o objetivo da
andlise PLS é explicar a varidncia do constructo enddgeno, espera-se que o R® deste
seja elevado. No presente modelo, o R? da Satisfacdo Global é de 0,621 e o do
constructo Lealdade é de 0,520. Ambos os valores sdo considerados bons, pois, para as
ciéncias sociais, R?>0,5 revelam um aceitavel ajustamento do modelo aos dados (Hair,
Ringle, & Sarstedt, 2011; Maroco, 2010).

Este coeficiente pode ser, igualmente, utilizado para calcular os impactos entre
varidveis latentes, nomeadamente o de uma exdgena numa endoégena (effect size).
Para tal, analisam-se altera¢des naquele coeficiente através da férmula apresentada
por Cohen®® (Andreev, Heart, Maoz, & Pliskin, 2009; Vilares & Coelho, 2005):

—R2

excluded

R?

included

1-R2

included

2 _ 2 . I .
fe= , em que R, ..q€ @ variancia explicada do constructo

dependente, incluindo o constructo independente que esta a ser estudado; e R’

corresponde a variancia explicada do mesmo constructo dependente, mas excluindo o

independente.

Usando esta analise, concluiu-se que todos os impactos sdo baixos, pois variam
entre 0,01 (espacos e servicos académicos e oferta curricular) e 0,09 (experiéncia e
desenvolvimento pessoal) (Andreev, Heart, Maoz, & Pliskin, 2009; Vilares & Coelho,
2005).

38 Cohen, J. Statistical Power Analysis for the Behavioral Sciences, Hillsdale, NJ, 1988
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No que respeita ao nivel de significancia dos coeficientes de impacto, verifica-se
que sdo todos estatisticamente significativos a um nivel de significancia de 1% (figura
4.9).

N | Q30 || Q3P | I Q4H || Q4I | Q3A |
0,020 00837 0,249%*3
1 0,139*** 0,284%*
|Q7A||Q7B ||QTC ||Q?D||Q7E |Q7F | | QI | Qic |

0,125%%3 330%%% 0012

Espagose v maa\oD 0785\ : 0,330
Sfr\iio: S i e 021625 QD

57 0,127**%
Académicos - 0,148%**
(£5) .
> aga** 2
%% Experiéncia e S T
Desenvolvimento 02247
Pessoal 0031 o
Qualidade (5
do Ensino
(f6) Instalagdes e 0005 1 Q3G
Recursos
Informaticos .t
() P08 QiH
& 0,019

0,246%** Q3l

0,230%**

Ligagéo ao

©
T
I
=}
%
*
Hx

0,179%** 3K

Exterior da
vo 0,149%%* o
(¢)] Satisfacido 0166 Q4E
Q6C [5as67= Global
R3=62,1%
m 02287 0,083%2 Q721
Lealdade
RI=52,0%
71 1,130**% 1,674%%*
bl 0.330%=% 0,256*** \0,139*** A 12253+ |1,373%%%\1,214%*= 1.427%3 1,470%**
| QXE | QIF || QG I | Q2H | | Q1 | | Qit | Qs | |Q13A || Q10B | | Q10C || Q10D |

Figura 4.9. Modelo global proposto pela AFE (8 fatores)

***p <0,001 **p <0,01 * p <0,05 (two-tailed t-test)

4.4 DETERMINANTES DA SATISFACAO GLOBAL DOS ESTUDANTES

Conhecendo o modelo que melhor parece explicar a satisfacdo global dos
estudantes e a sua qualidade, é agora possivel tirar ilacdes sobre as hipdteses de
investigacdo apresentadas no capitulo 3 e identificar os indicadores que serao,

provavelmente, os determinantes da referida satisfacao.

4.4.1 Analise das hipéteses de investigacdo

As hipdteses de investigacdo estabelecidas basearam-se no modelo proposto
pela teoria, que contemplava quatro grupos de indicadores que explicariam a
satisfacdo global dos estudantes, influenciando a lealdade dos mesmos a unidade

organica. O modelo proposto pela AFE agrupa os mesmos indicadores em seis
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conjuntos, o que, de certo modo, ja era expectavel pois, no questiondrio aplicado,
subentendia-se a existéncia dos mesmos através da organiza¢dao das questées por
forma a reduzir o esforco do respondente. Assim sendo, apesar da alteracdo do
modelo de andlise, acredita-se ser possivel tirar ilacdes sobre as hipdteses de
investigacdo, pois nenhum indicador foi retirado em relagdo ao modelo inicial e os

fatores agora propostos sdo decomposicdes dos iniciais.

Mais concretamente, a satisfagcdo global com o ensino é agora estudada pelos
fatores 6 e 8, designados “satisfacdo com a qualidade do ensino” e “satisfacdo com a
oferta escolar”. A satisfacdo global com as instalagdes e equipamentos corresponde ao
quarto fator (“satisfacdo com instalagcdes e recursos informaticos”) e a satisfacao
global com os servicos ao fator “satisfacdo com espacos e servicos académicos” (fator
5). Por fim, a satisfacdo global com a ligacdo ao exterior, experiéncia e
desenvolvimento pessoal é representada pela “satisfagdo com a experiéncia e

III

desenvolvimento pessoal” (fator 3) e pela “satisfacdo com a ligacdo ao exterior da
unidade organica” (fator 7). Consequentemente, a hipétese 2, que abaixo se repete,
pode ser reescrita como “As seis componentes da satisfacdo global (experiéncia e
desenvolvimento pessoal, instalagdes e recursos informaticos, espacos e servicos
académicos, qualidade do ensino, ligacdo ao exterior da unidade organica e oferta

curricular) ndo influenciam a satisfacao global na mesma grandeza”.

As hipdteses que relacionam satisfagao global com lealdade nao sao modificadas,

pois essas relagdes mantiveram-se entre os dois modelos.

Para melhor avaliar as hipdteses, as mesmas sdo repetidas, sendo depois
apresentado o quadro 4.3 que estabelece a relacdo entre as hipdteses, os coeficientes

de impacto e o seu nivel de significancia.

Hipotese 1: A satisfa¢do global dos estudantes é resultado da satisfacdo com o
ensino, com as instalagbes e equipamentos, com 0s servicos e com a experiéncia e

desenvolvimento pessoal.

Hip.1a):A satisfagcdo global dos estudantes é influenciada positivamente pela

satisfagdo global com o ensino.

Hip.1b): A satisfacdo global dos estudantes é influenciada positivamente pela

satisfagdo global com as instala¢ées e equipamentos.

Hip.1c): A satisfacdo global dos estudantes é influenciada positivamente pela

satisfagdo global com os servigos.
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Hip.1d): A satisfagdo global dos estudantes é influenciada positivamente pela

satisfagdo global com a ligagdo ao exterior, experiéncia e desenvolvimento pessoal.

Hipdtese 2: As quatro componentes da satisfacdo global (satisfacdo com o
ensino, as instalacbes e equipamentos, os servicos e com a liga¢gdo ao exterior, a
experiéncia e desenvolvimento pessoal) ndo influenciam a satisfa¢éo global na mesma

grandeza.

Hip.3a): Se um estudante estd globalmente satisfeito com a instituigdo, entdo ird

mostrar lealdade G mesma, recomendando-a a outras pessoas, nomeadamente:

Hip.3a) (i): A satisfagdo global influencia positivamente a recomendagdo da

universidade a outras pessoas.

Hip.3a) (ii): A satisfagdo global influencia positivamente a recomendagdo da

unidade orgénica a outras pessoas.

Hip.3a) (iii): A satisfagdo global influencia positivamente a recomendagdo do

curso a outras pessoas.

Hip.3b): Se um estudante estd globalmente satisfeito com a instituicdo, entdo ird

querer prosseguir os seus estudos na sua unidade orgdnica.

Hip.3c): Se um estudante estd globalmente satisfeito com a instituicdo, entéo

declarard que se voltaria a candidatar a sua unidade orgdnica.

Relagdo estrutural com Satisfagcdao Global Coeficiente Hipotese Resultado

Satisfagao com a qualidade do ensino (f6) Yoy = 0,230 ***

Hip.1a Confirmada
Satisfagdo com a oferta curricular (f8) Vg, = 0,083 *** p-10)

Satisfacdo com as instalacdes e recursos

— 17 K K K H . A
informéticos (f4) V4 =0179 Hip.1b)  Confirmada

Satisfacdo com os espagos e servigos Ve, = 0,111 %**

académicos (f5) Hip.1c)  Confirmada

Sat|sfagao' com a experiéncia e Vor = 0,246 %%
desenvolvimento pessoal (f3)

. = . ; Hip.1d)  Confirmada
Satisfagdo com a ligagdo ao exterior da 7, = 0149 **

unidade organica (f7)

Relagao estrutural com Lealdade Coeficiente Hipétese Resultado
Satisfagdo Global - Lealdade B, =0,721***  Hip.3a) Confirmada
Lealdzf\de 9 Intencdo de recomendacao ﬂy —1130%** Hlp..3a) Confirmada
da universidade 2 (i)

Lealdz?\de - InAte'ngao de recomendacao /1y — 1427 *** H/p...3a) Confirmada
da unidade organica 2 (i)
Lealdade - Intencdo de recomendacdo }”yzs — 1470 *** Hip.3a) Confirmada

do curso

(iif)
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Lealdade - Probabilidade de se voltar a A, =1673%**

candidatar a unidade organica Hip.3c)  Confirmada

Quadro 4.3 Anadlise das hipéteses de investigacdo
***p5 <0,001 **p <0,01 * p <0,05 (two-tailed t-test)

Como se verifica pelo quadro, todas as hipdteses de investigacdo sdo
confirmadas, uma vez que todos os coeficientes de impacto sdo positivos,
estatisticamente significativos e de grandeza diferente, mesmo que com impactos
(effect size) baixos. Ndo é possivel, porém, fazer qualquer avaliacdo da hipdtese 3b)
por ndo se ter recolhido respostas suficientes sobre se os estudantes pretendem

prosseguir os seus estudos na sua unidade organica.

4.4.2 Os determinantes da satisfacdo global dos estudantes

Confirmadas as hipdteses de investigacdo de que os conjuntos de indicadores
recolhidos pelo questionario influenciam e ajudam a prever a satisfacdao global dos
estudantes e que o fazem em grandezas distintas (hipdtese 2), é agora necessario
averiguar quais serdo as varidveis manifestas que mais influenciam aquela satisfagao,
designados de “determinantes da satisfacdo global dos estudantes com a sua unidade
organica”. Esta informacdo é relevante para tomar decisdes sobre em que indicadores

intervir para influenciar esta satisfacao.

Para tal, recorreu-se a avaliacdo (i) dos impactos totais das varidveis latentes nas
enddgenas; (ii) do poder contributivo dos constructos exdgenos; (iii) dos pesos dos
indicadores (Vilares & Coelho, 2005; Andreev, Heart, Maoz, & Pliskin, 2009).

4.4.2.1 Impactos totais das varidveis latentes nas endégenas

Os coeficientes de impacto (path coefficient) «medem o efeito sobre uma
variavel latente enddgena decorrente de uma variacdo unitaria numa outra variavel»
(Vilares & Coelho, 2005, p. 280). Estes impactos podem ser diretos (como os
apresentados na figura 4.9), indiretos (como, por exemplo, a influéncia da variacdo da
satisfacdo com a qualidade do ensino na lealdade e que corresponde a multiplicacdo
do impacto direto da satisfacdo com a qualidade do ensino na satisfacdo global pelo
impacto direto desta na lealdade) e totais (que correspondem a soma dos dois

anteriores).

A analise dos impactos permite averiguar qual o fator que mais influencia a

Satisfacdo Global, varidvel central do estudo, e, indiretamente, a Lealdade dos
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estudantes, consequéncia desejada pelas instituicdes de ensino superior. Verifica-se,
assim, que a satisfagdo com a experiéncia e desenvolvimento pessoal é a que mais
influéncia exerce sobre a Satisfacdo Global e, consequentemente, sobre a Lealdade
(0,246 e 0,177, respectivamente). Seguidamente, surge a satisfacdo com a qualidade
do ensino (0,230). A satisfacdo com a oferta curricular parece ser a que menos impacto

tem nestas varidveis (quadro 4.4).

Satisfacdo Global Lealdade

Satisfacdo Global - 0,721

Satisfacdo com a experiéncia e desenvolvimento

0,246 0,177
pessoal (f3) ’ ’
Satisfacdo com a qualidade do ensino (f6) 0,230 0,166
Satisfacdo com as instalacdes e recursos informaticos 0,179 0,129
(f4)

SatlAsfégao com a ligacdo ao exterior da unidade 0,149 0,107
organica (f7)

Satisfacdo com os espacos e servicos académicos (f5) 0,111 0,080
Satisfacdo com a oferta curricular (f8) 0,083 0,060

Quadro 4.4 Estimativas dos impactos totais nas variaveis latentes

4.4.2.2 Poder contributivo dos constructos exégenos

O poder contributivo de um constructo exdgeno num endégeno é calculado
guando o sinal do coeficiente de impacto e da correlagdo entre os dois constructos é o
mesmo, o que se confirma. Consiste na multiplicacdo de ambos os valores, de acordo
com a féormula abaixo, e permite conhecer a contribuicdo explicativa de cada variavel
latente independente na previsdo da Satisfacdo Global (Andreev, Heart, Maoz, &

Pliskin, 2009). A sua soma corresponde ao coeficiente de determinagio, R

R,fj:Z,Bijcor(nj,fi), onde p;corresponde ao coeficiente de impacto
i=1

estandardizado entre o constructo independente i e o dependente j e Cor(nj,gﬁ)a

respetiva correlacgao.

A semelhanca da andlise anterior, a satisfacio com a experiéncia e
desenvolvimento pessoal é a variavel com maior poder contributivo para a previsao da
Satisfacdo Global dos estudantes (0,160), seguida da satisfacdo com a qualidade do
ensino (0,148) e da satisfacdo com as instalacGes e recursos informaticos (0,110). A
satisfacdo com a oferta curricular parece ser a varidvel com menor poder sobre a
Satisfacdo Global (0,048) (quadro 4.5).
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Satisfacao Global

Satisfacdo com a experiéncia e desenvolvimento pessoal (f3) 0,160
Satisfacdo com a qualidade do ensino (f6) 0,148
Satisfacdo com as instalacGes e recursos informaticos (f4) 0,110
Satisfacdo com a ligacdo ao exterior da unidade organica (f7) 0,092
Satisfacdo com os espacos e servicos académicos (f5) 0,063
Satisfacdo com a oferta curricular (f8) 0,048
Coeficiente de Determinagao (R%) 0,621

Quadro 4.5 Estimativas do poder contributivo dos constructos exégenos

4.4.2.3 Pesos dos indicadores

As estimativas para os pardmetros do modelo de medida podem ser
apresentadas de modo a que a sua soma, para cada varidvel latente que medem, seja
igual a unidade. Nestes casos, «podem ser interpretadas como os pesos dos
indicadores associados a cada varidvel latente» (Vilares & Coelho, 2005, p. 281).
Havendo limitagao de recursos, esta informacdo é relevante a tomada de decisao, pois
permite identificar os indicadores que mais contribuem para a formacao da variavel
respectiva, uma vez que ndo lhes é possivel atuarem diretamente sobre esta (que nao
é observada). Refira-se que o uso destes pesos s6 é possivel nas varidveis formativas,
gue no modelo correspondem aos constructos exdgenos, uma vez que as variaveis
Satisfacdo Global e Lealdade se reflectem nas suas varidveis manifestas, ndo havendo

necessariamente alteracao das primeiras devido a variagdo das ultimas.

De acordo com a andlise dos impactos totais e do poder contributivo, a variavel
latente exdgena que mais contribui para a previsdo da Satisfacdo Global dos
estudantes e que maior impacto tem na variacdao da mesma é a satisfagdo com a
experiéncia e desenvolvimento pessoal. Dos indicadores que formam este constructo,
a satisfagdo com a sensagdo de pertenga tem um peso de 41%, seguida da satisfagao
com a melhoria da capacidade de lideranga (19%) e satisfagdo com a melhoria da

capacidade de comunicacado escrita (18%) (quadro 4.6).

A segunda varidvel latente com maior poder contributivo e impacto total é a
satisfacdo com a qualidade do ensino na qual se destaca, como seria expectdvel, com
59% de peso, o indicador satisfacdo com a qualidade do ensino, seguido de satisfacdo

com a comunicagao de progressos por parte dos docentes (18%) (quadro 4.11).

A satisfacdo com as instalacdes e recursos informaticos sdo o terceiro constructo

com maior impacto e poder contributivo, sendo que a satisfacdo com as salas de aula
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contribui 25% para a sua formacgao, seguida pela satisfagdo com os servigos dos bares
(21%) (quadro 4.11).

Fatores N.2 questao Indicadores Peso
Ql Satisfacdo global com a UO 0,31
1 Satisfacdo global Q8 Localizagdo da UO face as expectativas 0,34
Q11 Localizagdo da UO face a um ideal 0,35
Q10A Recomendar a universidade 0,23
> Lealdade Q10B Recomendar a UO 0,26
QloC Recomendar o curso 0,25
Q10D Voltar a candidatar-se a UO 0,26
Q7A Melhoria da capacidade de comunicagao 0,18
escrita
Satisfacio com a Q7B (I\)/:z:horia da capacidade de comunicagdo 0,110
Expenenu:a €0 Q7C Melhoria da capacidade de lideranca 0,19
Desenvolvimento Melhoria da capacidade de trabalho em
pessoal Q7D . 0,17
equipa
Q7E Sensacdo de seguranca 0,15
Q7F Sensacdo de pertenca 0,41
Q2l Dimensado das turmas 0,13
Q3C Bares (instalagdes) —0,02“)
Q3D Edificios 0,18
Satisfagdo com Q3E Salas de aula 0,25
4 as Instalacbes e Q3F InstalacGes sanitdrias 0,03(7)
recursos Q3G Acessibilidade dos edificios 0,00"
informaticos Q3H Localizagao da UO 0,08
Q3J Limpeza geral -0,02"
Q3K Recursos informaticos 0,16
Q4E Bares (servico) 0,21
Q3m Espaco da biblioteca -0,07"
. . Q3N Espacos de estudo 0,10
Zitle:;;;:goscorz Q30 Espacos de lazer 0,02"
5 . Q3P Espacos envolventes 0,17
servicos T -
académicos Q4H B|b||.otecas (se,rV|-go) 0,10
Q4l Servigos académicos 0,34
Q5A Site da unidade organica 0,33
Q2A Qualidade do ensino 0,59
Q2B Interaccdo entre docentes 0,16

Satisfacdo com a

6 Qualidade do Q2¢ Comunicagao de progressos por parte dos 0,18
ensino docentes
Q2b Capac@ade de transmissdo de 0,08
conhecimentos
7 Satisfacdo com a Q6A Empregabilidade 0,17
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Fatores N.2 questao Indicadores Peso
Ligacdo ao Q6B Empreendedorismo 0,21
exterior da Q6C Imagem e reputagao da instituicao 0,36
unidade organica Q6D Actividades extracurriculares 0,26

Q2E Volume de trabalho exigido 0,09

3 Satisfacdo com a Q2F Plano de estudos existente 0,43
Oferta curricular Q2G Relevancia das unidades curriculares 0,33
Q2H Oferta de unidades curriculares opcionais 0,14

Quadro 4.6 Pesos dos indicadores nas varidveis latentes exdgenas

Notas:

(i) Os sete indicadores identificados com

(i)

ndo sdo significativos ou ndo apresentam um

sinal suportado pela teoria, como indicado no quadro 4.7.

(ii) Os indicadores Q2A a Q7F respeitam a satisfagdo do estudante com o aspecto indicado

no quadro.
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5. CONCLUSAO

5.1 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O objetivo principal do trabalho de projeto era encontrar os determinantes da
satisfacdo global dos estudantes de primeiro ciclo de estudos da Universidade Nova de
Lisboa. Mais concretamente, pretendia-se compreender como a satisfacdo global dos
estudantes é formada, de modo a interferir nesses indicadores formativos, pois
acredita-se que é possivel influenciar aquela satisfacdo melhorando a qualidade dos
varios itens que formam o ambiente de aprendizagem dos estudantes, tais como o
ensino, as instala¢des, os equipamentos, os servicos e o clima social das instituicdes de

ensino superior.

Os dados foram recolhidos por meio de questiondrio, aplicado as seis unidades
organicas da UNL que oferecem primeiros ciclos de estudos (FCT, FCSH, Nova SBE, FD e
ISEGI) ou mestrados integrados (FCT e FCM), entre 1 de Junho e 15 de Julho de 2011. O
preenchimento do questiondrio foi feito online, na plataforma da Reitoria da UNL para
o efeito, tendo sido preenchidos 2784 questiondrios, dos quais 1832 foram
considerados vdlidos. A amostra, ndo sendo estatisticamente representativa por nao
ter sido recolhida por amostragem aleatdria, apresenta uma estrutura de dados
sociodemograficos semelhante a existente naquela populagdo-alvo. Esta consistiu nos
estudantes inscritos, em 2010/2011, num ciclo de estudos conducente ao grau de
licenciado na Universidade Nova de Lisboa, incluindo os que se encontram nos trés

primeiros anos dos mestrados integrados.

A medicdo das varidveis manifestas que se creem formar os constructos que
influenciam a satisfacdo global dos estudantes, bem como a manifestacdo de lealdade
dos estudantes para com a instituicdo, foi feita com recurso a escalas semanticas de
oito pontos, adjetivadas nos extremos, medindo o grau de (in)satisfacdio dos

estudantes entre muito insatisfeito e muito satisfeito.

Os dados foram estudados através da Analise de Equag¢des Estruturais, com
recurso ao método PLS (baseado na matriz de variancias), combinado com uma Andlise
Fatorial Exploratéria, com extracdo das varidveis latentes através do método das
componentes principais e rotacdo Equamax dos fatores. Deste estudo resultou um
modelo com oito fatores, seis dos quais formados pelos indicadores que se creem
influenciar a satisfacdo global dos estudantes e outros dois que refletem a satisfacdo

global e lealdade.
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Para conhecer o estado atual da satisfacdo dos estudantes foi feita uma analise
descritiva dos dados, onde se averiguou que aqueles estdo satisfeitos (ndo houve
qualgquer indicador com média de satisfacdo negativa) e se destacam os aspetos
relacionados com a sua experiéncia e desenvolvimento pessoal e com o ensino. Destes
grupos, os estudantes indicaram estar particularmente satisfeitos com a Qualidade do

Ensino (Q2A) e a Sensacdo de Pertenca (Q7F).

No que aos determinantes respeita, as hipdteses de investigacdao colocadas
indicavam que haveria uma relagdao positiva entre a satisfagdo global e a satisfagao
com o ensino, com as instalacbes e equipamentos, com os servicos e com a
experiéncia e desenvolvimento pessoal. Ndao obstante, acreditava-se que cada um
destes constructos tinha uma influéncia distinta na satisfacdo global dos estudantes.
Devido a coeficientes de impacto positivos, estatisticamente significativos e de
grandeza diferente, confirmaram-se todas as hipdteses de investigacdo, exceto a
respeitante ao intuito dos estudantes pretenderem prosseguir os seus estudos na sua
unidade organica, pois ndo foram recolhidas respostas suficientes para a analise. Foi,
igualmente, confirmada a forte relacdo entre satisfacdo global e lealdade, como
indicava a revisao de literatura, demonstrando que estudantes satisfeitos
recomendam tanto a universidade, como a unidade organica e o curso a seus

conhecidos, servindo como marketeers da instituicao.

De entre os fatores do modelo, aquele que mais influencia a Satisfacdo Global é a
satisfacdo com a experiéncia e desenvolvimento pessoal (coeficiente de impacto igual
a 0,246), seguida da satisfacdo com a qualidade do ensino (0,230). Os resultados sao
idénticos quando analisado o poder contributivo dos fatores para a explicacdo do

constructo dependente.

Analisando os indicadores que formam estes constructos, a satisfacdo com a
sensacdo de pertenca tem um peso de 41% na formacdo da satisfacio com a
experiéncia e desenvolvimento pessoal e o indicador satisfacdo com a qualidade do

ensino contribui em 59% para o fator com o mesmo nome.

Estes resultados estdo em consonancia com a revisdo de literatura apresentada,
onde se verificou que a qualidade do ensino era o determinante mais importante da
satisfacdo global dos estudantes, seguido pelo clima social e a autoconfianga dos
estudantes (Wiers-Jenssen, Stensaker, & Gr@gaard, 2002; Alves & Raposo, 2007;
Letcher & Neves; 2010).

A andlise efetuada revelou ainda que a satisfacdo com a oferta curricular (0,083)

e a satisfacdo com os espacos e servicos académicos (0,111) sdo os fatores com menor
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impacto. Uma vez mais, tal conclusao esta em conformidade com a revisdao de
literatura que, quando revelam os fatores menos relevantes, incluem a qualidade dos
servicos e pessoal administrativo e indicam que os estudantes se sentem com menor
capacidade e conhecimento para avaliar adequadamente a oferta curricular, o que se
acredita influenciar o impacto deste indicador na satisfacdo global (Wiers-Jenssen,
Stensaker, & Gr@dgaard, 2002).

Refira-se que outros estudos apontam a imagem percecionada da instituicao
como sendo o segundo determinante da satisfacdo dos estudantes (Alves & Raposo,
2007). No entanto, na presente analise, a varidvel satisfacdo com a ligacdo ao exterior
da unidade organica, onde se encontra o indicador imagem e reputagao da instituicao
(Q6C), é apenas o quarto constructo a contribuir para a previsao da satisfacdo global
dos estudantes. Ndo obstante, o indicador supracitado contribui para 36% daquela
satisfacdo e, na andlise descritiva, foi das questdes com nivel de satisfacdo mais

elevado (6,37 em 8 pontos possiveis).

Acreditando que a Matriz Noel-Levitz de Prioridades de Accdo da instituicdo
mencionada na revisao de literatura deveria ser criada e analisada num estudo futuro,
é de realcar que os constructos e os indicadores que se destacaram na andlise
explicativa como sendo os determinantes da satisfacdo global dos estudantes
coincidem com as questdes em que estes se declaram mais satisfeitos. Tal parece
indiciar, que a experiéncia e desenvolvimento pessoal e a qualidade do ensino serao

forcas institucionais da Universidade Nova de Lisboa.

5.2 AVALIAGAO DA INVESTIGAGAO EMPIRICA E DAS CONCLUSOES

Para todas as analises estatisticas efetuadas foi feita uma analise de
pressupostos e as escolhas efetuadas foram fundamentadas pela teoria e pelos dados.
Consequentemente, acredita-se que os métodos e técnicas estatisticas empregues
foram os adequados e o facto de os coeficientes de impacto serem todos
estatisticamente significativos a um nivel de significancia de 1% permitem ter uma
confianga razoavel nas conclusdes tiradas sobre as hipdteses e os determinantes da

satisfacdo global.

N3o obstante, o trabalho de projeto tem limitagdes que reconhecemos. O uso da
metodologia PLS n3do é ainda muito aceite como alternativa vidvel a analise de
equacoes estruturais baseada em covariancias (CB-SEM) e é mais associada a estudos
exploratdrios devido a dificuldade em generalizar os resultados (Hair, Black, Babin, &

Anderson, 2010). Adicionalmente, os parametros estimados apenas sdo consistentes

72



assimptoticamente e ndao é possivel avaliar a qualidade do modelo

independentemente.

Acredita-se que, caso existissem mais recursos financeiros e humanos, a
elaboracdo do questionario deveria ter sido precedida de focus groups, tanto para
escolher os itens do questionario (aumentando a validade de conteudo), como para
verificar a clareza e a compreensibilidade da versao final do questionario.
Adicionalmente, reconhece-se que o método de recolha de dados, apesar de ser
comum em estudos de satisfacao de clientes, ndo seguiu uma amostragem aleatéria e
apenas alcancou os estudantes que consultam o email que consta da base de dados da
sua unidade organica e/ou que consultam o Facebook da sua associacdo de
estudantes. De igual modo, apesar de replicar a estrutura sociodemografica da
populacdo-alvo, o facto de dois tercos da amostra recolhida corresponder a alunos dos
dois primeiros anos do ensino superior dificultou a recolha de informacao em relagao a
servicos com os quais usualmente os estudantes sé contactam no final dos seus

estudos, podendo ter prejudicado a avaliagdo do constructo “servicos”.

Existem outras limitacdes que podem originar trabalhos futuros. Por exemplo, a
limitagcdo da populagdo-alvo aos alunos de primeiro ciclo de estudos, pode ter
condicionado a avaliacdo da oferta curricular por parte dos estudantes e a
consequente formagdo de expectativas, pois, por terem pouco conhecimento do
ensino superior, podem ndo ter conhecimentos que lhes permitam fazer uma
avaliacdo adequada (Wiers-Jenssen, Stensaker, & Gr@dgaard, 2002). Como indicado na
revisao de literatura, a satisfacdao pode ser definida como uma fungao das expectativas
e do desempenho percecionado (Kotler & Clarke, 1987, citados por Flanagan, 2007;
Hom, 2002) e ha estudos que mostram uma relacdo negativa entre expectativas e
satisfacdo dos estudantes, devendo, por isso, gerir-se as mesmas com atencao (Alves &
Raposo, 2007). Esta situacdo pode originar estudos futuros que alarguem a populacao-

alvo aos estudantes de segundo ciclo de estudos™.

Outras oportunidades de investigacao resultantes do presente estudo e que

poderao ser desenvolvidas sdo:

1. Criacdo e avaliacdo da Matriz Noel-Levitz de Prioridades de Accdo da

instituicdo, como acima indicado.

* Na segunda edi¢do do estudo de satisfacdo dos estudantes da Universidade Nova de Lisboa,
em 2011/2012, o Gabinete de Apoio a Qualidade do Ensino, de que sou parte integrante, ja procedeu a
este alargamento.
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2. Estudo longitudinal da satisfagdo dos estudantes da UNL, de modo a se poder
averiguar se as alteragOes efetuadas com base na referida matriz estdao a produzir

efeito nos niveis de satisfacdo dos alunos.

3. Alargamento do estudo da satisfacdo com a instituicdo a outros stakeholders

da mesma, como sejam os docentes e funcionarios.

Por fim, refira-se que, num contexto de crise econdmica, como aquele em que
Portugal se encontra atualmente, os orgamentos das instituicdes de ensino superior
(IES) diminuem e tém de ser feitas escolhas fundamentadas sobre onde aplicar os
recursos financeiros. Como por diversas vezes indicado, o conhecimento dos
determinantes da satisfacao global dos estudantes é um instrumento util a tomada de

decisao.

Numa outra perspetiva, nestes contextos, as IES ficam mais dependentes do
aumento das receitas proprias, parte das quais advém das propinas, pelo que é
necessario encontrar mecanismos para atrair e reter mais estudantes. O nivel de
satisfacdo dos que ja frequentam a instituicdo pode ser uma forma de marketing, ndo
s porque as instituicdes podem publicitar os niveis de satisfacdo dos seus estudantes
e com isso atrair novos estudantes, como estudantes satisfeitos sdo alunos leais. A
lealdade é relevante porque os alunos recomendam a instituicdo e os seus cursos,
sendo importantes opinion makers junto dos candidatos ao ensino superior, como
estudantes leais tendem a querer prosseguir os seus estudos na mesma instituicdo de
ensino e tém mais sucesso académico, diminuindo as taxas de transferéncia e

abandono escolar (Wiers-Jenssen, Stensaker, & Gr@gaard, 2002; Alves & Raposo,
2007).

Acredita-se, por estes motivos, que o presente trabalho de projeto tem
vantagens objetivas, concretizaveis e atuais na melhoria dos niveis de satisfacao dos

estudantes e da adequada tomada de decis3o.
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7. ANEXO | - QUESTIONARIO

Inquérito a Experiéncia dos Estudantes de Primeiro Ciclo de
Estudos

Gabinete de Apoio a Qualidade do Ensino na Universidade Nova de Lishoa

Introdugao

Sendo parte de um estudo académico e estando inserido nas actividades do Gabinete de Apoio
a Qualidade do Ensino na UNL e no Sistema de Garantia da Qualidade do Ensino na
Universidade Nova de Lisboa (UNL), este inquérito pretende recolher informagdo sobre a sua
experiéncia enquanto estudante do ensino superior.

Os resultados obtidos servirdo para identificar os aspectos a melhorar na instituicdo, bem
como as boas praticas existentes. Pretende-se, deste modo, contribuir para a melhoria das
condicdes que influenciam o ensino, o desenvolvimento pessoal e a qualidade da experiéncia
gue os estudantes tém na instituicdo.

O questiondrio é composto por 13 perguntas principais e um grupo de caracterizacdo do
respondente, sendo o tempo médio de resposta estimado em 7 minutos.

A sua participacdo é para nés muito importante e apreciada. Os dados fornecidos serdo
trabalhados de forma agregada, garantindo o anonimato dos mesmos.

Adicionalmente, esclarecemos que ndo hd respostas certas ou erradas, pretendendo-se
apenas conhecer a sua opinido sobre os temas.

Ao longo do questionario utilizaremos dois conceitos, que passamos a explicitar:

e Unidade organica - faculdade ou instituto da UNL frequentado pelo aluno de 1.2 ciclo
(FCT, FCSH, Nova SBE, FCM, FD, ISEGI);

e Unidade curricular - componente do plano de estudos também conhecida por
“disciplina”.

As respostas sdo solicitadas em escalas de 8 pontos, em que os valores 1 a 4 representam
niveis negativos e os valores 5 a 8 niveis positivos.

Confirmacgao

Este questionario é dirigido aos estudantes da UNL que, actualmente, frequentam um curso de
1.2 ciclo, comummente conhecido como “licenciatura”, ou que estdo matriculados num dos 3
primeiros anos de um mestrado integrado (para alunos da FCT ou da FCM).

79



Assim sendo, é aluno actual de um 1.2 ciclo de estudos ou estd matriculado num dos 3

primeiros anos de um mestrado integrado? Caso n3o cumpra este requisito, clique em “n3o” e

feche o questionario. Agradecemos a sua atencgdo e colaboragdo.

Sim [J Nao [J

Parte I: Satisfagao global

1. Considerando a sua experiéncia universitaria na sua unidade organica, nomeadamente ao

nivel do ensino, instalagdes, equipamentos, servicos, ligacdo ao exterior, experiéncia e

desenvolvimento pessoal, indique o seu grau de satisfacao ou insatisfacdo global com a

sua unidade organica: Escolha uma opc¢io de resposta na escala apresentada, em que 1="Muito

insatisfeito”, 8="Muito satisfeito” e onde os valores entre 1 e 4 representam niveis de insatisfagdo e

os valores entre 5 e 8 representam niveis de satisfagdo.

Muito Muito
Insatisfeito Satisfeito
1 2 3 4 5 6 8
(a)  Unidade organica o 0o O 0O o O [

Parte ll: Ensino

2. Indigue o seu grau de satisfacdo ou insatisfacdo com os seguintes aspectos relacionados

com o0 ensino no seu curso. Para cada alinea, escolha uma opgdo de resposta na escala

apresentada, em que 1="Muito insatisfeito”, 8="Muito satisfeito” e onde os valores entre 1 e 4

representam niveis de insatisfacdo e os valores entre 5 e 8 representam niveis de satisfagdo.

Muito Muito
Insatisfeito Satisfeito

1 2 3 4 5 6 7 8
(a) Qualidade do ensino O 0 0O 0o oo o o
(b) Interaccdo com os docentes O 0o 0o o oo o o
(c) Comunicagdo de progressos por parte dos docentes [1 [1 [ (J [ [ [ [J
(d) Capacidade de transmissdo de conhecimentos O 0O 0 0 000 0
(e) Volume de trabalho exigido O 0 0O 0o oo o o
(f)  Plano de estudos existente O 0 0 0 0000
(g) Relevancia das unidades curriculares O 0o 0o 0o oo 0o 0o
(h) Oferta de unidades curriculares opcionais O 0O 0 0 000 0
(i) Dimensdo das turmas O 0 0O 0o oo o o
(j)  Satisfagdo Global com o Ensino O 0O 0 0 0000
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Parte lll: InstalagOes e equipamentos

3.

Indique o seu grau de satisfacdo ou insatisfagdo com os seguintes aspectos relacionados

com as instalag6es e equipamentos da sua unidade organica. Para cada alinea, escolha uma

opcdo de resposta na escala apresentada, em que 1="Muito insatisfeito”, 8="Muito satisfeito” e

onde os valores entre 1 e 4 representam niveis de insatisfacdo e os valores entre 5 e 8 representam

niveis de satisfagdo. Caso nunca tenha usado a instalagdo ou equipamento, escolha “ndo tenho

experiéncia”. Caso a sua unidade organica ndo tenha a instalagao ou equipamento, escolha “nao se

aplica”.

Muito

Muit
uito Satisfeit

Insatisfeito

Nao tenho
experiéncia

N3o se
aplica

(a)

Residéncias de estudantes

(b)

Cantinas

(c)

Bares

(d)

Edificios

(e)

Salas de aula

(f)

InstalagGes sanitarias

(g)

Acessibilidade dos edificios

(h)

Localizacdo da unidade organica

(i)

Parque de estacionamento

(i)

Limpeza geral

(k)

Recursos informaticos

(1)

Livraria

(m)

Espaco de biblioteca

(n)

Espacos de estudo

(o)

Espacos de lazer

(p)

Espagos envolventes

(a)

Laboratorios

(r)

InstalagGes desportivas

Satisfagdo Global com Instalagdes
e Equipamentos

[ N N O A A
[ N O OO A AN S
[ N O A A N
[ N N O A A
N I A A A AN €
[ O O A O A A B )
N O A A N
iy iy iy i i i e (i i i IR I I N Nl A

[ 1 O O A A A A A

[ 1 O O A A A A A

Parte IV: Servigos

4.

Indique o seu grau de satisfagdo ou insatisfagdo com os seguintes aspectos relacionados

com os servigos prestados pela sua unidade organica. Para cada alinea, escolha uma opg¢éo de

resposta na escala apresentada, em que 1="Muito insatisfeito”, 8="Muito satisfeito” e onde os

valores entre 1 e 4 representam niveis de insatisfacdo e os valores entre 5 e 8 representam niveis

de satisfacdo. Caso nunca tenha utilizado o servigo, escolha “ndo tenho experiéncia”. Caso a sua

unidade organica ndo tenha o servigo, escolha “ndo se aplica”.

. Muito Ndo tenho | Naose
Muito s . .
. Satisfeit experiéncia | aplica
Insatisfeito o
1 2 3 4 5 6 7 8
(a) Relagbes internacionais O 0O 0 0 0 0 dd O [J
| |

(b)

l

Insergao profissional 0 |
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Muito Mu'ito ' Nao t_(-.:nhf) Néo' se
Insatisfeito 2at|sfe|t experiéncia | aplica
1 2 3 4 5 6 7 8

(c) Orientacdo de novos estudantes O 0o oo oo oo O (]
(d) Tesouraria O 00 00 0 0 d O O
(e) Bares O 0O 0 0 0 0 0o O O
(f)  Servigos informaticos 0O 0 0 0 0 00 d O [
(g) Associacdo de estudantes O 0O 0 o0 0 o0 odd O [J
(h) Bibliotecas O 0O 0 0 0 0 0dd O [
(i) Servigos Académicos O 0 0 0 00 0dd O [
() Orgaos de gestdo (Direcgdio, CC,CP) [ [ [ [ [ [ [ [ O 0
(k)  Accdo Social O 0o oo oo oo O 0
(I)  Residéncias de estudantes O 0O 0 0 0 0 0dd O [
(m) Servigos de saude O 0O 0 0 0 0 0dd O [
(n) Actividades extracurriculares 0 00 000 0 0d [ 0
(o) Satisfagdo Global comosServigos [ [ O [ 0O O O [ O [J
5. Indigue o seu grau de satisfacdo ou insatisfacdo com os seguintes sites. Para cada alinea,

escolha uma opc¢do de resposta na escala apresentada, em que 1="Muito insatisfeito”, 8="Muito

satisfeito” e onde os valores entre 1 e 4 representam niveis de insatisfacdo e os valores entre 5 e 8

representam niveis de satisfacdo. Caso nunca tenha utilizado o servico, escolha “ndo tenho

experiéncia”. Caso a sua unidade organica ndo tenha o servico, escolha “nao se aplica”.

. Muito Nao tenho | Ndo se
Muito Satisfeit experiéncia | aplica
Insatisfeito o P P
1 2 3 4 5 6 7 8
(a) Site da unidade organica O 0 0 0 0O 0 0dd O [J
(b) Site da universidade (www.unl.pt) O 0 0 0 0O 0 0dd O [J
(c) Satisfacdo Global com os Sites O 0O 0 0 o0 0 g O 0

Parte V: Ligagao ao exterior, experiéncia e desenvolvimento pessoal

6.

Indique o seu grau de satisfagdo ou insatisfacdo com a oferta dos seguintes aspectos

relacionados com a liga¢do ao exterior da sua unidade organica. Para cada alinea, escolha
uma opgao de resposta na escala apresentada, em que 1="Muito insatisfeito”, 8="Muito satisfeito”

e onde os valores entre 1 e 4 representam niveis de insatisfacdo e os valores entre 5 e 8

representam niveis de satisfacdo.

Muito Muito
Insatisfeito Satisfeito
1 2 3 4 5 6 7 8
(a) Empregabilidade 0o 0O 0O o o o o od
(b)  Empreendedorismo [] \ | O O 0O \ \
(c)  Imagem e reputagdo da instituicdo (] \ | O O O | |
(d)  Actividades extracurriculares 0o 0O 0O o o o o od
Satisfacdo Global com a Ligacdo ao Exterior
(e) o o o o o o oo

da sua unidade organica
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7. Indique o seu grau de satisfacdo ou insatisfacdo com a oferta dos seguintes aspectos
relacionados com a sua experiéncia e desenvolvimento pessoal na sua unidade organica.
Para cada alinea, escolha uma opgdo de resposta na escala apresentada, em que 1="Muito
insatisfeito”, 8="Muito satisfeito” e onde os valores entre 1 e 4 representam niveis de insatisfagdo e
os valores entre 5 e 8 representam niveis de satisfacdo.

Muito Muito
Insatisfeito Satisfeito

1 2 3 4 5 6 7 8

Melhoria da capacidade de comunicacao

(a) . o o o o o o ogoo
escrita
Melhoria da capacidade de comunicacao

(b) o o o o o o ogoo
oral

(c)  Melhoria das capacidades de lideranga 0o 0o 0o o o o o d
Melhoria da capacidade de trabalho em

(d) . o o o o o o o oo
equipa

(e) Sensacdo de seguranca o 0O O o o 0o o g

(f)  Sensagdo de pertenga (sente-se bem-vindo) (1 [ O O O O O [
Satisfacdo Global com a Experiéncia e

(g) 0O 0O 0O o0 0o o o

Desenvolvimento Pessoal

Parte VI: Percepgoes globais

8. Considerando a sua experiéncia com os diferentes aspectos do ambiente de aprendizagem
ja referidos (ensino, instalacGes, equipamentos, servicos, ligacdo ao exterior, experiéncia e
desenvolvimento pessoal), como situa a sua unidade organica em relagcdo as suas
expectativas antes de frequentar o ensino superior: Escolha uma opgdo de resposta na escala
apresentada, em que 1="Muito abaixo das expectativas”, 8=“Muito acima das expectativas” e onde
os valores entre 1 e 4 representam niveis abaixo das expectativas e os valores entre 5 e 8
representam niveis acima das expectativas.

Muito acima
das
expectativas

Muito abaixo
das expectativas

1 2 3 4 5 6 7 8

(a) Unidade organica O [] O [] O [] O ]

9. Considerando a sua experiéncia enquanto estudante da sua unidade organica, responda as
seguintes questdes:

Ainda ndo

. N3
Sim a0 me decidi

(a) Pretende continuar os seus estudos através de um mestrado

. ~ | | |
ou pos-graduagdo?

(b) Serespondeu “sim”, pretende realizar esse mestrado ou pds-
graduacgdo na sua unidade organica?
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10.

Considerando a sua experiéncia com os diferentes aspectos do ambiente de aprendizagem
ja referidos (ensino, instalagGes, equipamentos, servicos, ligacdo ao exterior, experiéncia e
desenvolvimento pessoal), indique-nos com que probabilidade: Para cada alinea, escolha
uma opg¢do de resposta na escala apresentada, em que 1="nada provavel”, 8="totalmente
provavel” e onde os valores entre 1 e 4 representam niveis negativos e os valores entre 5 e 8
representam niveis positivos.

Nada Zotalment
provavel ,
provavel
1 2 3 4 5 6 7 8
(a) Recomendaria a universidade a outras pessoas  [J [ [ [ O O O [
Recomendaria a sua unidade organica a outras
(b) o o o o o o o
pessoas
(c) Recomendaria o seu curso a outras pessoas o o o o o o o 0
(d)  Voltaria a candidatar-se a sua unidade organica [ [ O O O O O [

11.

Imagine uma universidade ideal, em que tudo é perfeito em termos de ensino, instalag¢oes,
equipamentos, servicos, ligacdo ao exterior, experiéncia e desenvolvimento pessoal dos
estudantes. Como situa a sua unidade organica em relagao a este ideal? Escolha uma op¢do
de resposta na escala apresentada, em que 1="Muito longe”, 8=“Muito perto” e onde os valores
entre 1 e 4 representam niveis de distancia do ideal e os valores entre 5 e 8 representam niveis de
proximidade do ideal.

Muito longe Muito perto
1 2 3 4 5 6 7 8
O O O O O O O O

Parte VII: Caracterizagdo dos respondentes

12.

Para efeitos de caracterizagdo do grupo de respondentes, agradecemos que preste as
informacgoes solicitadas em seguida. Garantimos, uma vez mais, o anonimato dos dados.

(a) Porfavor, indigque o seu sexo. Feminino ]  Masculino []
(b) Qual a suaidade? Indique o nimero em anos.

(c) E bolseiro dos Servicos de Ac¢do Social? Sim [ Nao [

(d) Vive ou alguma vez viveu numa residéncia da UNL? Sim [] Nao []

(e) E trabalhador-estudante? Sim [ N3o [

(f) Se respondeu “sim” na alinea (e), indique em que regime

trabalha. Full-time ] Part-time [

(g)

Qual a unidade organica que frequenta? Seleccione uma das op¢des de entre as listadas.

(h)

Qual o curso que frequenta? Seleccione uma das opcdes de entre as listadas. As opgcdes de
resposta estdo organizadas alfabeticamente e por unidade organica.

(i)

Em que ano estd matriculado no curso que frequenta? 1.2ano12.2ano[13.2ano [14.2
ano |

Esta questdo refere-se ao ano do curso e ndo ao n.2 de inscrigdes ou matriculas. Refira-se que os
1.% ciclos de estudos estdo organizados em 3 anos lectivos, excepto o em Direito que tem uma
duragdo prevista de 4 anos. Os 1. ciclos de estudos incluidos nos mestrados integrados
correspondem aos primeiros 3 anos do curso.
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Comentarios adicionais

Caso queira fazer algum comentario adicional, utilize, por favor, o espago abaixo.

Muito obrigada pela sua participagao.

Caso queira receber os resultados deste estudo, indique, por favor, o seu email. Garantimos,
uma vez mais, a confidencialidade dos seus dados.

Email:

Muito obrigada pela sua participagao. O seu contributo é importante para nés.
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8. ANEXO Il - EMAIL ENVIADO A POPULAGAO-ALVO

Caro/a estudante,

Vimos por este meio convida-lo/a a participar no estudo “Inquérito a Experiéncia
dos Estudantes de Primeiro Ciclo de Estudos da NOVA”.

Sendo parte integrante de um trabalho académico e estando inserido nas
atividades do Gabinete de Apoio a Qualidade do Ensino na UNL e no Sistema de
Garantia da Qualidade do Ensino na Universidade Nova de Lisboa, o intuito deste
inquérito é recolher informacgao sobre a sua experiéncia enquanto estudante do ensino
superior. Pretende-se, deste modo, contribuir para a melhoria das condicGes que
influenciam o ensino, o desenvolvimento pessoal e a qualidade da experiéncia que os

estudantes tém na instituicdo.

O questionario é composto por 13 perguntas, sendo o tempo médio de resposta

estimado em 7 minutos.

A sua participacdo é para ndés muito importante e apreciada, sendo que os dados
fornecidos serdo trabalhados de forma agregada, garantindo o anonimato dos
mesmos. Adicionalmente, esclarecemos que ndo ha respostas certas ou erradas,

pretendendo-se apenas conhecer a sua opinido sobre os temas.

Para participar, clique http://questionarios.unl.pt/index.php?sid=29921&lang=pt

Muito obrigada pela sua atencao,

Daniela Costa Ramos

Mestranda do Mestrado em Estatistica e Gestdao de Informagao, ISEGI-NOVA
Gabinete de Apoio a Qualidade do Ensino, Reitoria da NOVA

Email: qualidade@unl.pt
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9. ANEXO Ill - TRATAMENTO DA BASE DE DADOS

9.1 ERROS DE INSERGAO E INCOERENCIA NAS RESPOSTAS

No tratamento da base de dados foram corrigidos os erros de insercao ou

incoeréncias encontrados, nomeadamente:

1. Dois alunos indicaram o ano de nascimento, em vez da idade, o que foi corrigido,

assumindo que ja teriam celebraram o aniversario em 2011.

2. Um aluno indicou na QC* que “n30” pertencia & populagio-alvo porque terminou
0 1.2 ciclo no semestre passado. Contudo, uma vez que a populagdo-alvo se refere
aos estudantes inscritos no ano lectivo 2010/2011, a resposta a QC foi corrigida e

as suas respostas incluidas na base de dados.

3. Foram retiradas as respostas de alunos que responderam “sim” na QC, mas que

nos comentarios se verificou que ndo pertencerem a populagao-alvo.

4. Uma estudante de 22 anos indicou ndo ser trabalhadora-estudante, mas depois
afirmou trabalhar a part-time. Optou-se pela correc¢do da segunda resposta para
“ndo se aplica”, considerando a idade da respondente e o padrdo de respostas a

primeira questdo (97,5% dos estudantes nao trabalha).

5. Houve 1398 alunos que indicaram que pretendem continuar os estudos (Q9A) e
548 que ndo querem ou que ainda nado se decidiram. Contudo, 1478 estudantes
(mais 80 do que os que indicaram “sim” na Q9A) responderam a Q9B sobre se

continuariam os estudos na sua UO (“sim”, “ndo”, “ainda ndo me decidi”). Foi

entdo feita uma analise estatistica com aplicacdo de filtros*:

a. Dos 1398 que indicaram “sim” na Q9A, 17 disseram que a Q9B era “nao
aplicavel”. Assim sendo, havia duas possibilidades de correccdo: (i) corrigir a
Q9A para “ndo” ou “ainda ndo me decidi”; (ii) corrigir a Q9B para “ainda
ndao me decidi”. Como a maioria 71,8% dos estudantes ja se decidiram a
continuar os estudos, optou-se por uma decisdo conservadora de manter a
resposta “sim” na Q9A porgue é mais provavel que os alunos pertengcam a
este grupo. Considerando que, visualmente, as opc¢des “ainda nao me

decidi” e “ndo se aplica” estavam juntas e que 28,4% dos estudantes

40 ~ o ~ N ~
QC: questdo de confirmagdo de que o respondente pertence a populagdo-alvo.
*! Esta andlise foi feita na base de dados com as caracteristicas sociodemograficas totalmente
tratadas até entdo (n=1946).
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indicaram que ainda ndo tomaram uma decisdo na Q9B, optou-se por

corrigir estes 17 casos para “ndo se aplica” nesta questao.

b. Dos 115 que indicaram que “ndo” querem continuar os estudos, 6
responderam “ndo” na Q9B. Foi corrigida a sua resposta para “ndo se
aplica”, uma vez que a segunda resposta parece reforgar a primeira e a Q9B

era so dirigida a respostas positivas na Q9A.
c. Dos 433 que indicaram “ainda ndao me decidi” na Q9A,

o 5responderam “sim” na Q9B. Esta resposta sugere que, apesar de ainda
ndo saberem se vado continuar os estudos, caso o facam escolherdo a
atual UO. Assim sendo, devido ao niumero reduzido de casos e para que

nao se perca a resposta a Q9B, optou-se por corrigir a Q9A para “sim”.

o 2 indicaram “n3o” na Q9B. Por decisdo andloga a anterior, optou-se por

corrigir a Q9A para “sim”.

o 84 responderam “ainda ndo me decidi” na Q9B. Uma vez que esta
resposta reforca que os estudantes ainda ndo tomaram uma decisao,

foram corrigidos estes casos para “ndo se aplica”.

6. Foram mantidas as opinides dos estudantes da Licenciatura terminal em Estatistica
e Gestdo de Informacdo, uma vez que esta foi estruturada pelo Processo de

Bolonha num 1.2 ciclo.

7. Na Q12I foi solicitado que os estudantes indicassem o ano do curso em que se
encontram matriculados, dando uma possibilidade de resposta que variava entre o
1.2 e 0 4.2 ano. Apenas no curso de Direito seria possivel que alunos da populac¢ado-
alvo estivessem no 4.2 ano do curso, uma vez que este é o Unico primeiro ciclo de
estudos da UNL com esta duracdo total. Contudo, houve mais alunos (53) para
além dos da FD que indicaram estar no 4.2 ano, apesar de se ter frisado que a
guestdo se referia ao ano do curso, e ndo ao nimero de inscricdes ou matriculas, e
de se ter informado que todos os primeiros ciclos de estudos tém trés anos, com a

excepcao do de Direito. Dos 53 alunos®,

a. 17 frequentam primeiros ciclos de estudos, pelo que a sua resposta foi um
erro. Esta situacdo foi corrigida através da imputacdo da mediana de cada

um dos cursos em causa.

42 T . . . ~
Esta analise foi feita com base na dimens3o da amostra naquele momento: n=1982.
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b. Os restantes 36 frequentam mestrados integrados, pelo que é possivel que
se encontrem no 4.2 ano do curso, nao pertencendo, por isso, a populagado-
alvo. E, no entanto, igualmente possivel que pertencam a populacio e que
se tenham enganado no registo da resposta. Preferiu-se ndo arriscar e

retiraram-se os casos da base de dados.

9.2 NAO RESPOSTAS

Foram tratadas nao respostas em caracteristicas sociodemograficas e em

variaveis.
9.2.1 Nao respostas em caracteristicas sociodemograficas

Todas as analises, exceto as devidamente identificadas, foram calculadas com

base em n=1966 (dimensdo da amostra a data).

1. Trabalhadores-estudantes:

a. 16 alunos indicaram ser trabalhadores-estudantes, mas ndao preencheram o
regime de trabalho. Ndo sendo possivel verificar em que pergunta se

enganaram, optou-se por fazer duas correc¢Ges separadas:

i. Se aidade fosse inferior ou igual a 23 anos, que é a idade média dos
casos e se pensa ser aceitavel que um estudante ainda frequente
um 1.2 ciclo de estudos ndo trabalhando, corrigiu-se a primeira

resposta para “ndao” (5 casos).

ii. Caso contrdrio, substituiu-se o regime de trabalho segundo a moda,

ie, “part-time” (54,4%).

2. Um dos questiondrios quase completos correspondia a uma rapariga, da FCSH, do
curso de Histdria, que frequenta o 3.2 ano, mas que ndo indicou a sua idade.
Analisando a frequéncia de casos com caracteristicas idénticas, imputou-se a

mediana (idade=22) ao dado em falta.

3. Para tratar os 15 casos em que o aluno respondeu a todas as questdes, excepto as
referentes as caracteristicas sociodemograficas, foram analisadas as estatisticas
descritivas referentes a estas caracteristicas na restante base de dados e tomaram-

se as seguintes decisGes:

a. Sexo: imputacdo pela moda = feminino
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b. Idade: imputagdo pela mediana (=moda), uma vez que a idade elevada dos
estudantes que entraram pelo regime de maiores de 23 anos distorce a
média - 20

c. Bolseiro SAS: imputacdo pela moda, que corresponde a 85% dos

respondentes - Nao

d. Vive ou viveu numa residéncia: imputacao pela moda, que corresponde a
97,5% dos respondentes - Nao

e. Trabalhador-estudante: imputagdao pela moda, que corresponde a 97,5%

dos respondentes - Nao
f. Regime de trabalho: pela coeréncia da imputacao anterior - Nao aplicavel
g. UO: imputacao pela moda (47%) - FCT

h. Curso: em coeréncia com a imputacdo anterior, escolheu-se a moda -

Engenharia Informatica (7,6%)

i. Ano de matricula: apesar de a moda ser o 3.2 ano, tanto a média como a
mediana correspondem ao 2.2 ano. O cruzamento do curso de Engenharia
Informdtica com o Ano de matricula replica o resultado geral em que os trés
primeiros anos tém uma frequéncia de, aproximadamente, 32% cada um.

Assim sendo, optou-se pela mediana = 2.2 ano

9.2.2 Nao respostas em variaveis

Excluindo as questdes relativas a caracterizacdo dos respondentes, o
guestionario é composto de 68 perguntas, que correspondem a 67 varidveis
manifestas (a intencdo de continuar os estudos na UO é medida por duas questdes,

uma filtro e outra de manifestacdo daquela intencdo).

Por o questionario ser auto ministrado através da Internet, foi possivel tornar
obrigatéria a resposta as questdes. Contudo, nos grupos “instalacdes e
equipamentos”, “servigos” e “ligagdo ao exterior, experiéncia e desenvolvimento

III

pessoal” foi dada a possibilidade de resposta “ndo tenho experiéncia” e “nao se
aplica”. Estas duas opcdes sdo consideradas um tipo de ndo resposta, pelo que a sua

percentagem foi analisada, tendo-se obtido os resultados do quadro 9.1:
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% nao resposta [0-5] ]5-10]  ]10-15] ]15-20] >20
Total de 38 variaveis | N | 18 3 0 2 15
Quadro 9.1 - Taxa de n3o resposta em varidveis

Seguindo as “regras do polegar” de Hair, Black, Babin, & Anderson (2010), foram
tratadas as varidveis com menos de 10% de ndo respostas, eliminadas as com mais de
15% de respostas em falta e analisadas com cuidado as que apresentam taxas entre
10% e 15%.

1. Varidveis com menos de 5% de ndo respostas — estes casos foram tratados com

recurso a média do respectivo curso, devido as diferentes dimensdes dos mesmos

dentro da prépria unidade organica.

N.2 da questao Indicador % de nao resposta
Q3C Bares 2,62
Q3D Edificios 0,26
Q3E Salas de aula 0,15
Q3F InstalacGes sanitdrias 0,26
QG Acessibilidade dos edificios 1,39
Q3H Localizacdo da unidade organica 3,13
Q3J Limpeza geral 0,67
Q3K Recursos informaticos 1,70
Q3m Espaco de biblioteca 2,52
Q3N Espacos de estudos 1,39
Q30 Espacos de lazer 4,21
Q3P Espacos envolventes 1,95
Q3s Satisfacdo global com edificios e instalacdes 0,82
Q4E Bares (servicos) 3,85
Q4H Biblioteca (servicos) 3,49
Q4l Servicos Académicos 4,93
Q40 Satisfacdo global com servicos 1,34
Q5C Satisfacdo global com sites 1,28

Quadro 9.2 Varidveis com menos de 5% de ndo respostas

2. Varidveis com 5% a 10% de nao respostas — sendo compreensivel que os

estudantes ndo tenham experiéncia no uso da Cantina ou dos Servigos
Informaticos, é estranho que ndo tenham experiéncia no uso do Site da unidade
organica, uma vez que estas utilizam aquelas plataformas como locais de

divulgacdo de informacdo aos alunos ou, pelo menos, de acesso a sites internos.
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Assim sendo, decidiu-se recuperar esta variavel através da imputacao da média do

curso.

N.2 da questao Indicador % de ndo resposta
Q3B Cantinas 6,89
Q4F Servicos informaticos 6,47
Q5A Site da UO 6,99

Quadro 9.3 Variaveis com 5% e 10% de n3o respostas

3. Varidveis com 15% a 20% de ndo respostas — por ser compreensivel que os alunos

ndo tenham acesso/contato com estas varidveis, as mesmas foram eliminadas da

base de dados. Esta decisdo é corroborada pela “regra do polegar” acima referida.

N.2 da questao Assunto % de nao resposta
Q4G Associacao de estudantes 16,19
Q5B Site da universidade 17,21

Quadro 9.4 Varidveis com 15% a 20% de nao respostas

4. Varidveis com mais de 20% de ndo respostas — por ser compreensivel que os alunos

ndo tenham acesso/contato com estas varidveis, as mesmas foram eliminadas da

base de dados. Esta decisao é corroborada pela “regra do polegar” acima referida.

% nao

N.e Variavel Comentario
resposta
S ~
Q3A  Residéncias (instalacdes) 92,39 9.0'606 dos aI.urA\os. naoc wive ou
viveu numa residéncia da UNL
Q3l Parque de estacionamento 44,91 -
Q3L Livraria 26,16 -
D i FCT
Q3Q  Laboratérios 43,04 D2 seis UO, apenas a FCT tem
laboratoérios.
Q3R Instalagbes desportivas 61,36 -
Q4A  Relagbes internacionais 61,05 65,4% dos alunos estd no 1.2 ou
Q4B  Insercdo profissional 63,10 2.2 ano.
Q4C Orientagao de novos 20,91 Apenas 31,80% dos alunos esta no
estudantes 1.2ano
Q4D  Tesouraria 23,74 -
Q4)  Orgdos de gestdo 30,16 -
Q4K Accio Social 50,62 84,90% dos alunos ndo é bolseiro

SAS
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.. % nao ..
N.2 Variavel Comentario
resposta

90,60% dos alunos nao vive ou

Q4L Residéncias (servigos) 90,60 viveu numa residéncia da UNL
Q4M  Servigos de saude 83,86 -
Q4N Actividades 58 94 i

extracurriculares

Esta % corresponde aos alunos que
27,80 nao vao continuar os estudos ou
gue ainda ndo se decidiram.

Continuacdo dos estudos na

Q9B uo

Quadro 9.5Varidveis com mais de 20% de n3do respostas

9.3 ANALISE DE OUTLIERS

Foi efetuada uma andlise de outliers univariados e multivariados para excluir os
casos extremos (Hair, Black, Babin, & Anderson, 2010; Maréco, 2010; Maroco, 2010).

9.3.1 Univariados

Para a analise dos outliers univariados optou-se pelo estudo combinado do
Diagrama de Extremos e Quartis e do niumero de desvios-padrao face a média da

variavel.

Diagrama de Extremos e Quartis (box plot)

Foram identificados varios casos extremos em 27 varidveis. Todos respeitavam a
valores demasiado negativos em relacdo a média, excepto em duas varidveis (Q3C e
Q8) em que houve casos com pontua¢des muito positivas a par das muito negativas.
Numa varidvel (Q6C) foram identificados outliers em todos os “niveis negativos” da

escala.

+/- 3 Desvios-padrdo em rela¢do a média

Foram identificados 194 casos extremos, distribuidos por 17 varidveis, todos com

desvios negativos em relacdo a média, em concordancia com o indicado pela box plot.
Havia dois tipos de desvios:

e Moderado, entre -3,08035 e -3,02046,
e Agressivo, entre -3,62032 e -3,29661.

Dos 194 casos, 107 foram identificados apenas numa variavel. Destes,
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e 22 eram outliers agressivos - excluiram-se todos, tendo-se mesmo assim

cruzado os resultados com os da box plot, onde foram confirmados 4 outliers.

e 85 eram outliers moderados - compararam-se 0s casos seleccionados com os

resultados da box plot:
o 8 foram confirmados e, por isso, excluidos da base de dados;

o 77 foram considerados ndo-outliers por a distancia em relagdo a média

ser praticamente de 3 desvios-padrao - foram conservados.
Dos restantes 87 casos, 30 foram identificados em duas variaveis:

e 18 foram identificados numa variavel como outlier moderado e na outra como

agressivo - excluiram-se todos, tendo-se confirmado 3 casos com a box plot.
e 12 foram identificados em ambas as varidveis como outliers moderados:

o 2 casos foram confirmados na comparagao com a boxplot e, por isso,

excluidos.

o Os restantes 10 foram mantidos na base de dados numa atitude

conservadora, baseada no facto de a box plot ndo os identificar.
Dos 57 casos remanescentes, 19 foram identificados por trés varidveis:

e 1 como agressivo em todas as varidveis - foi excluido e confirmado pela box

plot.

e 3 como moderados nas trés variaveis e, como nenhum foi confirmado pela box

plot, mantiveram-se na base de dados.

e 15 foram identificados como moderados e agressivos, consoante a varidvel -

optou-se por os retirar a todos da base, tendo-se confirmado 6 na box plot.

Por fim, os restantes 38, foram todos identificados por combinagcdes de
distancias moderadas a agressivas, pelo que foram todos excluidos. De entre estes,
confirmaram-se ainda 13 outliers com a box plot. Refira-se que houve um caso

identificado como extremo pelas 17 variaveis.

Assim sendo, foram excluidos da base de dados 104 casos, ficando a base de
dados com n=1842.
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9.3.2 Multivariados

Para analise dos casos extremos multivariados, foi calculada a Distancia de
Mahalanobis (D?), que mede a distadncia da observagio x; 8 média de todas as
observacdes de todas as varidveis (centrdide) e a sua respetiva probabilidade (Maréco,
2010). Desta analise foram identificados 10 outliers multivariados, que tinham uma
probabilidade de densidade cumulativa inferior a 0,001, pelo que foram retirados da

base de dados, ficando esta com n=1832.
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10. ANEXO IV — AVALIAGAO DA NORMALIDADE MULTIVARIADA

Foram aplicados quatro processos para avaliar a normalidade da distribuicdo de
uma variavel: (i) andlise visual do histograma; (ii) analise do Normal Q-Q plot; (ii) testes
estatisticos: (a) teste de Kolmogorov-Smirnov (com correccdo de Lilliefors); (b) teste de

Shapiro-Wilk; (iv) analise da assimetria (skewness) e do achatamento (kurtosis).

Foram analisadas todas as varidveis, exceptuando a referente a Q9A “Pretende
continuar os seus estudos através de um mestrado ou pés-graduacdo?” por a mesma

ser nominal.

10.1 ANALISE VISUAL DO HISTOGRAMA43

Da andlise parece resultar que as varidveis tém uma distribuicdo aproximadas da
Normal, com tendéncia a assimetria negativa. As excepc¢des parecem ser as variaveis
relacionadas com a recomendacdo da universidade (Q10A), da unidade organica
(Q10B) e do curso (Q10C), bem como sobre a manutencdo da candidatura a UO

(Q10D), em que had um claro enviesamento a direita.

10.2 ANALISE D0 NORMAL Q-Q PLOT E DA SUA VARIACAO DETRENDED *

A analise dos gréficos parece indicar que as varidveis tém uma distribuicdo
proxima da Normal com alguma tendéncia a assimetria, uma vez que as varidveis
parecem “desenhar um s” em torno da linha da distribuicdo Normal. A analise das
versdes sem tendéncia (detrended) dos mesmos graficos conduz a mesma conclusao,
visto que as varidveis tém uma distribuicdo de “u” invertido, que é indicador de
assimetria. Adicionalmente, apenas trés varidveis (Q2C, Q2H e Q3N) tém observacdes

gue se encontram entre os limites -0,3 e +0,3, o que revela distribuicdes ndo normais.

10.3 TESTES ESTATISTICOS

Foi realizado o teste de Kolmogorov-Smirnov (com correccdo de Lilliefors) e o
teste de Shapiro-Wilk.

43 . ~ ~ . , .
Tanto os histogramas como os Normal Q-Q plot ndo sdo incluidos neste anexo devido ao
espaco elevado que ocupariam. Estdo, no entanto, disponiveis para consulta, se necessario.
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Estes testes estatisticos confirmam as analises anteriores de que nenhuma das
varidveis é normalmente distribuida, uma vez que a hipétese nula de que a distribuicao

da variavel é igual a distribuicdo Normal é facilmente rejeitada (p-value <0,001).

10.4 ANALISE DA ASSIMETRIA (SKEWNESS) E DO ACHATAMENTO (KURTOSIS)

Uma distribuicao Normal tem valores de assimetria e de achatamento iguais a 0.
Dificilmente uma distribuicdo empirica terd estes valores. Contudo, caso estes
indicadores se encontrem entre -1 e 1, considera-se que a varidvel tem distribuicdo
Normal. Além da analise imediata dos valores, ¢ comum o calculo do grau de
assimetria e do de achatamento através da divisao do valor de kurtosis e skewness
pelos respetivos desvios-padrdo. Se o grau se encontrar entre -2 e 2, considera-se que

a variavel tem distribuicdo Normal (Magalh3des-Hill, 2009).

Da andlise do quadro IV.1 conclui-se que todas as varidveis tém assimetria
negativa (grau de skewness inferior a -2), confirmando-se que as varidveis do grupo 10
sdo as mais enviesadas a direita. Porém, apenas trés varidveis tém niveis de skewness

inferiores a -1.

No caso do achatamento, nenhum dos niveis de kurtosis se encontra fora do

intervalo -1,1. No entanto,

e 21 das 48 variaveis (excluiu-se uma vez mais a Q9A), ie, 43,75% tém graus de

achatamento que indicam algum grau de normalidade de distribuicdo;
o 4 (8,33%) sdo relativamente planas (platicurticas);

e 23 (47,92%) sdo relativamente altas (leptocurticas).

n=1832 Skewness - Assimetria Kurtosis = Achatamento

Sk Std. Error  Grau=Sk/sd Kr Std. Error  Grau=Kr/sd
Q1 -0,727 0,057 -12,754386 0,353 0,114 3,09649123
Q2A -0,734 0,057 -12,877193 0,722 0,114 6,33333333
Q2B -0,566 0,057 -9,9298246 0,043 0,114 0,37719298
Q2C -0,351 0,057 -6,1578947 -0,154 0,114 -1,3508772
Q2D -0,668 0,057 -11,719298 0,369 0,114 3,23684211
Q2E -0,583 0,057 -10,22807 -0,053 0,114 -0,4649123
Q2F -0,622 0,057 -10,912281 0,148 0,114 1,29824561
Q2G -0,625 0,057 -10,964912 0,001 0,114 0,00877193
Q2H -0,448 0,057 -7,8596491 -0,617 0,114 -5,4122807
Q2l -0,705 0,057 -12,368421 -0,151 0,114 -1,3245614
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Skewness - Assimetria

Kurtosis = Achatamento

n=1832
Sk Std. Error  Grau=Sk/sd Kr Std. Error  Grau=Kr/sd
Q2) -0,693 0,057 -12,157895 0,300 0,114 2,63157895
Q3C -0,619 0,057 -10,859649 0,346 0,114 3,03508772
Q3D -0,646 0,057 -11,333333 0,199 0,114 1,74561404
Q3E -0,689 0,057 -12,087719  -0,007 0,114 -0,0614035
Q3F -0,409 0,057 -7,1754386 -0,544 0,114 -4,7719298
Q3G -0,811 0,057 -14,22807 0,570 0,114 5
Q3H -0,792 0,057 -13,894737 0,639 0,114 5,60526316
Q3J -0,922 0,057 -16,175439 0,578 0,114 5,07017544
Q3K -0,714 0,057 -12,526316 0,046 0,114 0,40350877
Q3M -0,556 0,057 -9,754386 -0,609 0,114 -5,3421053
Q3N -0,441 0,057 -7,7368421  -0,796 0,114 -6,9824561
Q30 -0,634 0,057 -11,122807 -0,129 0,114 -1,1315789
Q3P -0,911 0,057 -15,982456 0,724 0,114 6,35087719
Q3S -0,707 0,057 -12,403509 0,297 0,114 2,60526316
Q4E -0,709 0,057 -12,438596 0,578 0,114 5,07017544
Q4H -0,711 0,057 -12,473684 0,128 0,114 1,12280702
Q41 -0,783 0,057 -13,736842 0,241 0,114 2,11403509
Q40 -0,509 0,057 -8,9298246 0,126 0,114 1,10526316
Q5A -0,788 0,057 -13,824561 0,746 0,114 6,54385965
Q5C -0,532 0,057 -9,3333333 0,050 0,114 0,43859649
Q6A -0,475 0,057 -8,3333333  -0,181 0,114 -1,5877193
Q6B -0,504 0,057 -8,8421053 -0,010 0,114 -0,0877193
Q6C -0,769 0,057 -13,491228 0,383 0,114 3,35964912
Q6D -0,454 0,057 -7,9649123  -0,183 0,114 -1,6052632
Q6E -0,450 0,057 -7,8947368  -0,032 0,114 -0,2807018
Q7A -0,495 0,057 -8,6842105 0,168 0,114 1,47368421
Q7B -0,579 0,057 -10,157895 0,307 0,114 2,69298246
Q7C -0,536 0,057 -9,4035088 0,167 0,114 1,46491228
Q7D -0,706 0,057 -12,385965 0,415 0,114 3,64035088
Q7E -0,663 0,057 -11,631579 0,126 0,114 1,10526316
Q7F -0,863 0,057 -15,140351 0,340 0,114 2,98245614
Q7G -0,617 0,057 -10,824561 0,303 0,114 2,65789474
Q8 -0,687 0,057 -12,052632 0,437 0,114 3,83333333
Q10A -0,917 0,057 -16,087719 0,305 0,114 2,6754386
Ql10B -1,012 0,057 -17,754386 0,524 0,114 4,59649123
Qi0C -1,056 0,057 -18,526316 0,631 0,114 5,53508772
Q10D -1,295 0,057 -22,719298 0,949 0,114 8,3245614
Q11 -0,686 0,057 -12,035088 0,198 0,114 1,73684211

Quadro 10. 1 Analise de assimetria e achatamento
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10.5 CONCLUSAO SOBRE A NORMALIDADE

As variaveis sdo enviesadas a direita, em resultado das elevadas pontuacoes
atribuidas pelos alunos, e 47,92% das mesmas sdo relativamente altas. Estes aspetos
calculados pelos graus de assimetria e de achatamento confirmam o que ja se
suspeitava através das analises dos histogramas e dos Normal Q-Q plot detrended. A
confirmacgdo de que as varidveis ndo seguem uma distribuicdo Normal é dada pelos p-
values dos testes de Kolmogorov-Smirnov (com correcgdo de Lilliefors) e de Shapiro-
Wilk.

No entanto, estes resultados ndo sao de estranhar, uma vez que as varidveis
medem atitudes e opinides e estas dificilmente seguem distribuicdes normais. Espera-
se que esta ndo normalidade ndo afecte os resultados da analise fatorial, visto que a
mesma utiliza o Método da Maxima Verosimilhanga, que é robusto a violagdes dos
pressupostos de normalidade, especialmente em amostras de elevada dimensdo como
a actual (1832 casos), (Maroco, 2010). Refira-se ainda que os testes supracitados «sdo
muito sensiveis para amostras de dimensao elevada. Por este motivo, a sua utilizacdo é
pouco frequente em aplicacdes de AEE onde, geralmente, as amostras tém dimensdes
elevadas» (Maroco, 2010, p. 60).

Mesmo assim, uma vez que parece existir violagdes severas da normalidade no
que respeita a simetria, ie, |sk|>2-3, decidiu-se transformar as variaveis através do
calculo da sua raiz quadrada (Magalhdes-Hill, 2009, p.236). Porém, os testes nao-
paramétricos continuam a indicar ndo normalidade e na andlise da assimetria e do
achatamento os resultados pioraram em ambos os indicadores, passando a haver

apenas duas variaveis com achatamento semelhante a normal.

Tentou-se, por isso, fazer o inverso, ie, elevar ao quadrado o valor da variavel.
Contudo, a hipdtese nula associada aos testes de Kolmogorov-Smirnov (com correcao
de Lilliefors) e de Shapiro-Wilk continua a ser rejeitada com baixos niveis de
significancia (p-value <0,001). O grau de achatamento, apesar de ter valores mais
moderados que na modificacdo anterior, ndo tem agora qualquer variavel com graus
de curtose perto dos normais. No que concerne a assimetria, ha um claro
melhoramento, com 24 varidveis a terem graus de assimetria |sk|<2, e com uma

distribuicdo de skewness entre positivas e negativas.

Ndo obstante, o nivel de kurtosis é o mais prejudicial para a andlise (Vieira,
2009). A medida de kurtosis multivariada relativa (Relative Multivariate Kurtosis)
disponibilizada pelo programa PRELIS (Joreskorg e Sorbom, 2002) é de 1,294. Este

valor é considerado relativamente baixo e sugere que, apesar de os itens nao
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demonstrarem normalidade univariada, coletivamente a distribuigdo multivariada é

razoavelmente Normal.
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11. ANEXO V — ANALISE FATORIAL EXPLORATORIA

O numero de fatores retidos pode ser determinado pelos valores-préprios
superiores a unidade ou fixado de acordo com um critério definido pela revisdao da
literatura. Assim sendo, foram feitos trés conjuntos de AFE: (a) valores proprios
superiores a unidade; (b) seis fatores como sugerido pela teoria; (c) onze fatores
igualmente suportados pela teoria. Em cada um destes grupos foram efectuadas
quatro AFE, uma por método de rotacdo: (a) Equamax; (b) Varimax; (c) Direct Oblimin;

(d) Promax.

Para determinar qual a AFE que podera ser estudada através do PLS, as varias
analises foram comparadas segundo a percentagem de variancia total das varidveis
explicada, nUmero de varidveis que apresentam cross-loading, nimero de variaveis
com comunalidades inferiores a 0,5 e percentagem de residuos ndo-redundantes

inferiores a 0,05. Os resultados sdo apresentados nos quadros 11.1 a 11.3.

Tipo de rotacio Ortogonal Obliqua
Equamax Varimax Direct Oblimin Promax
N.2 fatores retidos 7 7 7 7
% variancia total explicada 63,72 63,72 63,72 63,72
N.2 varidveis cross-loading 11 10 14 14
N.2 comunalidades <0,05 6 6 6 6
% residuos* <0,05 75 75 75 75

Quadro 11.1 Comparacdo das AFE retendo fatores com valores-proprios superiores a unidade

Notas:

(i) Residuos* corresponde aos residuos ndo-redundantes.

(ii) Na rotagao Direct Oblimin usou-se 6=0, para maximizar a correlacdo entre fatores (Maroco,
2010).

(iii) Na rotagdo Promax fixou-se kappa igual a 4.

Tipo de rotacio Ortogonal Obliqua
Equamax Varimax Direct Oblimin Promax
N.¢ fatores retidos 6 6 6 6
% variancia total explicada 61,07 61,07 61,07 61,07
N.2 variaveis cross-loading 11 13 14 15
N.2 comunalidades <0,05 8 8 8 8
% residuos* <0,05 75 75 75 75

Quadro 11.2 Comparagdo das AFE retendo seis fatores
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Notas:

(i) Residuos* corresponde aos residuos ndo-redundantes.

(ii) Na rotagao Direct Oblimin usou-se 6=0, para maximizar a correlagdo entre fatores (Maroco,
2010).

(iii) Na rotagdo Promax fixou-se kappa igual a 4.

Tipo de rotacio Ortogonal Obliqua
Equamax Varimax Direct Oblimin Promax
N.2 fatores retidos 11 11 11 11
% variancia total explicada 72,03 72,03 72,03 72,03
N.2 varidveis cross-loading 8 10 12 14
N.2 comunalidades <0,05 1 1 1 1
% residuos* <0,05 89 89 89 89

Quadro 11.3 Comparag¢do das AFE retendo onze fatores

Notas:

(i) Residuos™ corresponde aos residuos ndo-redundantes.

(ii) Na rotagdo Direct Oblimin usou-se 6=0, para maximizar a correlagdo entre fatores (Maroco,
2010).

(iii) Na rotagdo Promax fixou-se kappa igual a 4.

Pela analise dos quadros constata-se que as rotacdes obliquas produzem mais
varidveis com cross-loading, o que dificulta a interpretacdo dos fatores e coloca a
validade discriminante em causa. De entre estas, verificou-se que a rotagdao Direct
Oblimin é a que extrai fatores de mais dificil compreensao, havendo sempre, pelo
menos, um fator com o qual as varidveis se correlacionam negativamente, o que ndo é

suportado pela revisao de literatura.

Os quadros revelam igualmente que a rotacao ortogonal Equamax é aquela que
produz menos variaveis com cross-loading, excepto quando se reteve fatores com
valores préprios superiores a unidade, em que registou mais uma do que a solucao

com rotagao Varimax.

Comparando os resultados entre as diferentes formas de retencdo de fatores,
verifica-se que a solugdo com seis componentes é a que explica uma menor
percentagem de variancia total (devido precisamente ao menor nimero de fatores),
produz mais varidveis com comunalidades inferiores ao pretendido e mais itens que se
correlacionam na mesma grandeza com dois ou mais fatores. Consequentemente, foi

excluido seu estudo através da anadlise explicativa do modelo.

102



Relativamente as duas restantes solucdes, a retencdo de onze fatores permite
explicar uma maior percentagem de variancia total (por reter mais componentes) e
tem uma qualidade de ajustamento maior (89% em comparacdo com 75%).
Adicionalmente, produz menos varidaveis com cross-loading e apenas uma variavel com
comunalidade inferior a 0,5. Parece, por isso, propor o modelo estrutural que podera
apresentar melhores resultados numa abordagem confirmatéria. Nestas
circunstancias, decidiu-se analisar com maior detalhe a solugdo Equamax com

retencdo de onze fatores.

A matriz de correlagOes entre as varidveis originais e os fatores é apresentada no
quadro 11.4 e revela que estes sao compostos por varidveis com loadings superiores a
0,500, a ndo ser no caso da varidvel Q7E — sensacdo de seguranca (0,497). E
igualmente cumprido o racio de trés varidveis por fator, excepto nos ultimos quatro,
que chegam ao limite de uma varidvel por componente. Analisando as correlagées
destes indicadores com as restantes varidveis do estudo, constata-se que, no caso dos
fatores univariados, as mesmas sao inferiores a 0,368. J& no caso dos fatores
bivariados, os itens tém correlagdes inferiores a 0,500 com todos os indicadores do
estudo, exceto com aqueles com que partilham o fator, em que a correlagao é elevada,
apesar de ndo sugerir redundancia (corr(Q30, Q3P)= 0,636 e corr(Q3C, Q4E)=0,752.
Uma vez que o modelo de medida é formativo, compreende-se que as correlagdes

sejam baixas e que, por isso, estas varidveis parecam ndo se associar fatorialmente as

restantes.
Fatores Variaveis
N.2 questao Indicadores Loadings
Q8 Localizagéo da UO face as 0,540
expectativas

. N Q10A Recomendar a universidade 0,641
1 Sat'SfIang gd'ObaI ® " Ql0B  Recomendara UO 0,750
caldade Qi1ocC Recomendar o curso 0,662
Q10D Voltar a candidatar-se a UO 0,742
Q11 Localizacdo da UO face a um ideal 0,529
Q7A Melhoria comunicagdo escrita 0,710
Satisfagdo com o Q7B Melhoria comunicagao oral 0,830
2  Desenvolvimento Q7C Melhoria lideranga 0,785
pessoal Q7D Melhoria trabalho em equipa 0,689
Q7E Sensacdo de seguranca 0,497
Satisfacio com as Q3D Edificios 0,636
Instalacdes Q3E Salas de aula 0,681
Q3F InstalacGes sanitarias 0,739

103



Variaveis

Fatores N.2 questdo Indicadores Loadings
Q3G Acessibilidade dos edificios 0,595
Q3J Limpeza geral 0,704
Satisfacio com s Q3m Espaco da biblioteca 0,809
4 . Q3N Espacos de estudo 0,736
Locais de estudo —— :
Q4H Bibliotecas (servico) 0,711
Q2B Interaccao entre docentes 0,791
Satisfa.géo Som a Q2c Comunicagao de progressos por parte 0,802
5 Comunicagao dos dos docentes
docentes Q2D Capacid.ade de transmissdo de 0,637
conhecimentos
Satisfacdo com a Q6A Empregabilidade 0,786
6 Ligacdo ao Q6B Empreendedorismo 0,785
uni(cel);t(::leerlgrrggiica Q6C Imagem e reputacao da instituicao 0,630
Satisfacio com a Q2E Volume de trabalho exigido 0,774
7 Oferta curricular Q2F Plano de estudos existente 0,719
Q2G Relevéncia das unidades curriculares 0,628
3 Satisfacdo com os Q3C Bares (instalagdes) 0,861
Bares Q4E Bares (servico) 0,801
Satisfacdo com os Q30 Espacos de lazer 0,694
9 Espagos
envolventes e de Q3P Espagos envolventes 0,715
lazer
Satisfacdo com a
10 Dimensdo das Q2l Dimensao das turmas 0,832
turmas
Liactj.fz a:gaézc(;’amuao Q3H  Localizacio da UO 0,886
Quadro 11.4 Matriz de correlagbes entre as varidveis e os onze fatores retidos
Notas:

(i) Método de extracgdo: Analise em Componentes Principais.

(ii) Método de rotagdo: Equamax com normalizagdo Kaiser

(iii) As questoes Q2A a Q7F respeitam a satisfacdo com o indicado na tabela.

As varidveis com cross-loading (quadro 11.5) tendem a apresentar correlagdes

moderadas (em torno de 0,5) com as variaveis que a teoria indica medirem a mesma

varidvel latente e fracas com as restantes. Uma vez que alguns desses indicadores

formam fatores diferentes, como por exemplo as varidveis do grupo ensino, que criam

o fator 5 (“satisfacdo com a comunicacdo dos docentes”) e o 7 (“satisfagdo com a

oferta curricular”), tendo uma correlacdo elevada com a varidvel qualidade do ensino
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(Q2A), compreende-se que as varidveis do quadro 11.5 se correlacionem com

diferentes fatores.

Variavel Fatores
o "
N. ~ .Ind'fadm 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
questdo (satisfagdo com...)

a1 Satisfagdo global coma | 0,326 0,270 0,246

unidade organica
Q2A A qualidade do ensino 0,545 0,428
Q2H A oferta de unidades 0,341 0,152 0,330 0,167 0,219 0,438 0,383

curriculares
Q3K Os recursos informaticos 0,450 0,470
Q4l Os servigos académicos 0,382 0,402 0,305
QA O site daﬁ u.mdade 0,253 0,411 0,232 0,232
organica
A —

Q6D s actividades 0,494 0,340

extracurriculares
Q7F A sensagdo de pertenga | 0,442 0,390 0,355 0,321

Quadro 11.5 Varidveis com cross-loading

Nota: Considerou-se cross-loading a existéncia de uma diferenca absoluta até 0,200 entre o

maior loading e os restantes™.

A Unica varidvel com comunalidade inferior a 0,5 (0,451) é a satisfacdo com o site
da unidade organica (Q5A), que também apresenta cross-loading. Esta situacao
prende-se com o facto de a varidvel ter correlacdes bivariadas inferiores a 0,423.
Decidiu-se, no entanto, ndo exclui-la da analise pois nos modelos formativos ndo se
devem excluir itens, sob pena de se perder informacgao sobre a variavel latente que se
pretende estudar, principalmente, como é o caso, quando o item ndo apresenta
multicolinearidade com outro indicador e é o Unico relacionado com a comunicagdo

institucional pela internet45.

Nestas circunstancias, decidiu-se que o modelo analisado em PLS teria como
base o sugerido pela AFE com a retencdo de onze fatores, mas com ligeiras alteracdes,
de modo a incluir as varidveis em cross-loading. Para tal, analisaram-se as correlacdes
entre as varidveis com cross-loading e as restantes, de modo a decidir em qual fator as

incluir.

a4

2012).

** Foi efetuada uma AFE com rotacdo Equamax e retendo 11 fatores sem Q5A. A estrutura
fatorial proposta foi a mesma que havia sido anteriormente obtida, tendo-se apenas aumentado um
pouco a percentagem total de variancia explicada (de 72,03% para 72,90%) por todas as variaveis terem
mais de 50% da sua variancia explicada pelo conjunto dos fatores (comunalidades). Devido as baixas
correlagBes da Q5A com as restantes varidveis, € compreensivel que o modelo estrutural proposto ndo
se altere.

http://statwiki.kolobkreations.com/wiki/Exploratory Factor Analysis (consultado a 27-11-
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No caso da Q1 — satisfagdo global com a unidade organica, esta foi associada as
varidveis Q8 — realizacdo de expectativas em relagdo a UO e Q11 — comparagao da
unidade organica com uma instituicdo ideal, uma vez que a teoria assim o indica
(Vilares & Coelho, 2005). Esta decisdo é confirmada pela analise do quadro 11.6, em
que a maior correlagdo de Q1 da-se com Q11 (0,600) e a segunda maior com Q8
(0,576). Refira-se que, no modelo PLS, estas trés variaveis formam um fator isolado das
questées Q10A a Q10D (relacionadas com a lealdade), com as quais tém sido
associadas nas vdrias AFE, uma vez que a literatura indica que a satisfacao global e a
lealdade sdo dois conceitos diferentes, ainda que altamente correlacionados (Vilares &
Coelho, 2005).

Varidveis com Maior correlagao 2.2 Maior correlagao
cross-loading Variavel o] Variavel P
Ql Ql1 0,600 Q8 0,576
Q2A Q2D 0,704 Q2B 0,613
Q2H Q2G 0,453 Q2F 0,408
Q3K Q3E 0,558 Q3lJ 0,544
Q4l Q4H 0,539 Q3E 0,514
Q5A* Q4l 0,423 Q3K 0,422
Q6D Q6B 0,544 Q11 0,453
Q7F Q7E 0,605 Qi0B 0,597

Quadro 11.6 -Correlagdo bivariada das varidveis com cross-loading nos fatores

Nota: as correlacGes apresentadas ndao contemplam a relacdo das variaveis com as questdes
de controlo sobre a satisfagdo com o ensino, as instalagdes e equipamentos, os servigos, a

ligagdo ao exterior, a experiéncia e desenvolvimento pessoal.

A varidvel Q2A — satisfacdo com a qualidade do ensino tem correla¢des elevadas
com Q2D - satisfacdo com a capacidade de transmissao dos conhecimentos e Q2B -
satisfacdo com a interac¢do com os docentes, que fazem parte do mesmo fator (5),
gue se designou de “satisfacio com a comunicacdo dos docentes”, mas que, com a

inclusdo da Q2A, se podera renomear de “satisfacao com a qualidade do ensino”.

Ja a varidvel Q2H - satisfacdo com a oferta de unidades curriculares opcionais
tem as duas maiores correlagcdes com Q2G - satisfacdo com a relevancia das unidades
curriculares e Q2F - satisfacdo com o plano de estudos existentes. Uma vez mais, estas
duas varidveis pertencem ao mesmo fator (7) sobre “satisfacdo com a oferta

curricular” e é compreensivel que a Q2H seja incluida no mesmo.
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Os itens Q3E — satisfagdo com as salas de aula e Q3J - satisfagao com a limpeza
geral sdo os que mais se correlacionam com a varidvel Q3K - satisfagdo com os
recursos informaticos. Também aqueles itens pertencem ao mesmo fator (3),
apelidado de “satisfacdo com as instalacdes”. Os recursos informdticos parecem
pertencer mais a uma variavel latente sobre equipamentos, mas ndao ha nenhum fator
gue se refira a estes. Consequentemente, o modelo foi testado associando Q3K ao
fator 3, cujo o nome foi alterado para “satisfacdo com as instalagdes e os recursos

informaticos”.

A satisfacdo com os servicos académicos (Q4l) relaciona-se principalmente com a
satisfacdo com as bibliotecas (Q4H) e com a satisfagdo com as salas de aula (Q3E).
Estas duas varidveis pertencem a fatores distintos e, em conformidade com o
agrupamento feito inicialmente no questionario e que foi baseado na revisdao de
literatura, decidiu-se associar a Q41 ao fator 4 sobre “satisfacdo com os locais de

estudo”, que foi renomeado “satisfacdo com os espacos e servigos académicos”.

A maior correlacdo de Q5A - satisfacdo com o site da unidade organica é com Q4|
- satisfacdo com os servicos académicos, ela prépria uma varidvel com cross-loading,
agora associada a um fator sobre “satisfacdo com os espacos e servicos académicos”. A
correlacdo seguinte é também com uma varidvel com cross-loading (Q3K - satisfacdo
com os recursos informaticos) e que foi inserida num fator sobre “satisfacdo com as
instalacGes”. Nestas circunstancias, optou-se por inserir Q5A no fator 4, relativo a
“satisfacdo com os espacos e servicos académicos”, por neste ja se incluirem varidveis
do grupo inicial de servigos (perguntas do tipo Q4) e por o site da unidade organica ser

um meio de divulgacdo de informacdo académica.

O item Q6D - satisfacdo com as actividades extracurriculares correlaciona-se com
Q6B — satisfacdo com o empreendedorismo, em conformidade com a revisdo da
literatura reflectida no questiondrio. A segunda correlacdo ocorre com Q11 -
comparacdo da unidade orgdnica com uma instituicdo ideal, o que ndo é
compreensivel. Assim sendo, Q6D foi associado ao fator 6 sobre “satisfacdao com a
ligacdo ao exterior da unidade organica”, onde as outras questées do grupo 6 ja

estavam incluidas.

Por fim, a satisfacdo com a sensacdo de pertenca (Q7F) correlaciona-se com a
sensacdo de seguranca (Q7E), tal como indicado pela revisdo de literatura,
nomeadamente pelo Modelo Interaccionista de Tinto, que sugeria que o sucesso
académico dos estudantes dependia da sensacdo de comunidade (Yorke & Longden,

2004). Apresenta, igualmente, correlacdo elevada com a inten¢do de recomendacdo da
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UO (Q10B), mas foi inserida no fator 2, sobre a “satisfacdo com o desenvolvimento

|II

pessoal”, no qual ja se encontram as restantes perguntas do grupo 7 do questionario,

passando aquele a denominar-se “satisfacdo com a experiéncia e o desenvolvimento

III

pessoa

No que concerne aos fatores com menos de trés varidveis, analisaram-se
igualmente as suas correlacdes com as restantes varidveis do estudo e decidiu-se
juntar as variaveis Q3C — bares (instalagGes) e Q4E — bares (servigos) ao fator 4 —
“satisfacdo com as instalagOes e recursos informdticos”, uma vez que a segunda maior
correlacdo daquelas variaveis é com Q3D — edificios46. As variaveis Q30 — espacos de
lazer e Q3P — espagos envolventes foram adicionadas com fator 5, relativo a
“satisfacdo com os espacos e servicos académicos”, por a segunda maior correlagao

ser com Q3N — espacos de estudo.

No caso dos fatores univariados, as varidveis foram, igualmente, associadas aos
fatores que continham os indicadores com que aquelas mais se correlacionam. Assim
sendo, tanto Q2| - dimensdo das turmas, como Q3H - localizagdo da UO, foram
incluidas no fator 4, que respeita a “satisfacdo com as instalagdes e os recursos
informdaticos”, uma vez que a maior correlacdo de Q21 é com Q3E — salas de aula e a de
Q3H é com Q3G — acessibilidade dos edificios.

Finalmente, refira-se que a varidvel Q9A nao foi incluida no modelo pois, apesar
de estar associada a intencdo do estudante de permanecer na unidade organica (que é
um dos itens manifestos da lealdade), a questdo que media a intencdo era a Q9B, que
ndo teve uma taxa de resposta elevada o suficiente para ser incluida na base de dados.
A questdo 9A é apenas de filtro dos estudantes que pretendem continuar os seus

estudos.

Nestas circunstancias, o modelo estudado com a técnica PLS foi o apresentado

no quadro 11.7, que acaba por totalizar apenas oito fatores.

Fatores Variaveis
N.2 questao Indicadores Loadings
Ql Satisfacao global com a UO 0,446
Satisfacdo global e Q8 Localizagéo da UO face as 0,540
lealdade expectativas
Q11 Localizacdo da UO face a um ideal 0,529
Q10A Recomendar a universidade 0,641
2 Lealdade Qi10B Recomendar a UO 0,750
Qi1oC Recomendar o curso 0,662

* A primeira maior correlacio é entre ambas as variaveis: corr(Q3C, Q4E)=0,752.
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Variaveis

Fatores N.2 questdo Indicadores Loadings

Q10D Voltar a candidatar-se a UO 0,742
Q7A Melhoria comunicagdo escrita 0,710
Satisfacdo com a Q7B Melhoria comunicagao oral 0,830
3 Experiénciae o Q7C Melhoria lideranca 0,785
Desenvolvimento Q7D Melhoria trabalho em equipa 0,689
pessoal Q7E Sensagdo de seguranga 0,497
Q7F Sensagdo de pertencga 0,390
Q2l Dimensao das turmas 0,832
Q3C Bares (instalacdes) 0,861
Q3D Edificios 0,636
Satisfacdo com as Q3E Salas de aula 0,681
InstalacGes e os Q3F InstalacGes sanitarias 0,739
recursos Q3G Acessibilidade dos edificios 0,595
informaticos Q3H Localizagdo da UO 0,886
Q3J Limpeza geral 0,704
Q3K Recursos informaticos 0,450
Q4E Bares (servico) 0,801
Q3m Espaco da biblioteca 0,809
Q3N Espacos de estudo 0,736
Satisfacdo com os Q30 Espacgos de lazer 0,694
5 Espagos e servigos Q3P Espacos envolventes 0,715
académicos Q4H Bibliotecas (servigo) 0,711
Q4l Servicos académicos 0,402
Q5A Site da unidade organica 0,411
Q2A Qualidade do ensino 0,545
. . Q2B Interaccdo entre docentes 0,791

Satisfagdo com Comunicagao de progressos por parte
6 Qualidade do Q2C 0,802

ensino dos décentes _
Q2b Capac@ade de transmissdo de 0,637
conhecimentos
Satisfacdo com a Q6A Empregabilidade 0,786
7 Ligacdo ao Q6B Empreendedorismo 0,785
exterior da Q6C Imagem e reputagdo da institui¢ao 0,630
unidade organica Q6D Actividades extracurriculares 0,494
Q2E Volume de trabalho exigido 0,774
Satisfacio com a Q2F Plano de estudos existente 0,719
8 . Q2G Relevancia das unidades curriculares 0,628
Oferta curricular - -
Q2H Oferta . de unidades curriculares 0,330
opcionais

Quadro 11.7 Modelo estrutural que sera testado na abordagem explicativa
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12. ANEXO VI - MODELOS DE MEDIDA E ESTRUTURAL

Relagdo de medida (satisfacdo com) Ou-ter t-value .Nl.v'elhde'
weight Significancia

Q2A - Qualidade do ensino (f6) 0,494 12,763 1%

Q2B -» Qualidade do ensino (f6) 0,152 4,384 1%

Q2C - Qualidade do ensino (f6) 0,177 5,714 1%

Q2D - Qualidade do ensino (f6) 0,065 1,704 10%

Q2E - Oferta curricular (f8) 0,071 2,474 5%

Q2F - Oferta curricular (f8) 0,330 9,965 1%

Q2G - Oferta curricular (f8) 0,256 7,917 1%

Q2H - Oferta curricular (f8) 0,139 6,313 1%

Q2I = Instalag¢des e recursos informaticos (f4) 0,127 6,090 1%

Q3C - InstalagGes e recursos informaticos (f4) -0,012 0,321 ndo aplicavel

Q3D - Instalacdes e recursos informaticos (f4) 0,148 3,487 1%

Q3E - Instalagdes e recursos informaticos (f4) 0,224 5,760 1%

Q3F - Instalagdes e recursos informaticos (f4) 0,031 1,135 nao aplicavel

Q3G - Instalagdes e recursos informaticos (f4) -0,003 0,084 nao aplicavel

Q3H - Instalacdes e recursos informaticos (f4) 0,063 2,559 5%

Q3J = Instalagdes e recursos informaticos (f4) -0,019 0,584 nao aplicavel

Q3K - InstalagGes e recursos informaticos (f4) 0,140 5,501 1%

Q3M - Espacos e servicos académicos (f5) -0,073 2,215 5%

Q3N - Espacos e servigcos académicos (f5) 0,111 3,689 1%

Q30 - Espacos e servicos académicos (f5) 0,020 0,615 nado aplicavel

Q3P - Espacos e servicos académicos (f5) 0,139 4,527 1%

QAE - Instalagdes e recursos informaticos (f4) 0,156 3,931 1%

Q4H - Espacos e servicos académicos (f5) 0,083 2,265 5%

Q4l - Espacos e servigos académicos (f5) 0,294 11,188 1%

Q5A - Espacos e servicos académicos (f5) 0,249 8,612 1%

Q6A -> Ligagdo ao exterior da unidade organica (f7) 0,147 3,649 1%

Q6B - Ligacdo ao exterior da unidade organica (f7) 0,177 4,141 1%

Q6C - Ligacdo ao exterior da unidade organica (f7) 0,256 7,507 1%

Q6D - Ligacdo ao exterior da unidade organica (f7) 0,228 9,288 1%

Q7A - Experiéncia e desenvolvimento pessoal (f3) 0,131 4,336 1%

Q7B -> Experiéncia e desenvolvimento pessoal (f3) -0,078 2,081 5%

Q7C = Experiéncia e desenvolvimento pessoal (f3) 0,138 4,030 1%

Q7D -> Experiéncia e desenvolvimento pessoal (f3) 0,125 3,835 1%

Q7E - Experiéncia e desenvolvimento pessoal (f3) 0,116 4,427 1%

Q7F - Experiéncia e desenvolvimento pessoal (f3) 0,330 13,899 1%

Quadro 12.1 Outer weights (variaveis formativas)
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Outer

Nivel de

Relagdao de medida (satisfagdo com) loadings t-value Significancia
Q1 & Satisfagdo Global 1,122 40,4635 1%
Q8 & Satisfagdo Global 1,214 41,2722 1%
Q11 ¢ Satisfacdo Global 1,373 47,6027 1%
Q10A < Lealdade 1,130 36,2886 1%
Q10B & Lealdade 1,427 47,2513 1%
Q10C & Lealdade 1,470 39,3273 1%
Q10D ¢ Lealdade 1,674 41,5372 1%

Quadro 12.2 Outer loadings (variaveis refletivas)
= . e s Path Nivel de

Rela¢dao de medida (satisfacdo com) Coefficient t-value Significancia

Satisfacdo Global -> Lealdade 0,721 57,814 1%

Expener:ua e desenvolvimento pessoal (f3) - 0,246 10,818 1%

Satisfacdo Global

Inst.ala(;(N)es e recursos informaticos (f4) - 0,179 6,844 1%

Satisfacdo Global

Espacos e servicos académicos (f5) - Satisfacao 0,111 4,753 1%

Global

Qualidade do ensino (f6) = Satisfacao Global 0,230 9,368 1%

ngégao~ao exterior da unidade organica (f7) = 0,149 6,000 1%

Satisfacdo Global

Oferta curricular (f8) = Satisfacao Global 0,083 3,611 1%

Quadro 12.3 Path Coefficient (entre variaveis latentes)
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