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Resumo

Num ambiente de grande competitividade, a qualidade do servigo prestado tornou-se um
factor de diferenciacao entre as instituicfes de ensino superior. Além de avaliar a qualidade
do servico de ensino, estas instituicdes devem avaliar e assegurar a qualidade dos servigos de
suporte, essenciais na satisfacdo dos alunos. Neste contexto, o objectivo desta investigacao é
avaliar a qualidade percebida dos Servicos Académicos de uma universidade portuguesa, na
perspectiva dos alunos. A metodologia de investigacdo adoptada foi o estudo de caso, que
incide sobre os Servicos Académicos do ISCTE-IUL. Tendo por base o instrumento de
medicdo da qualidade dos servicos SERVPERF, elaborou-se e aplicou-se um questionario aos
alunos do primeiro ciclo de estudos desta instituicdo, obtendo-se uma amostra de 353 alunos.
As principais técnicas utilizadas na analise dos dados foram os testes de hipdteses, a analise
factorial confirmatoria e a regressdo linear multipla. Os resultados permitiram concluir que a
escala SERVPERF € um instrumento adequado para medir a percep¢do da qualidade dos
Servigos Académicos, verificando-se que o ano curricular que o aluno frequenta e o tempo de
espera pelo atendimento sdo factores que influenciam a percep¢do dos alunos relativamente a
qualidade destes servigcos. Verificou-se, também, que a Tangibilidade é a dimensdo dos
Servicos Académicos que apresenta maior nivel de qualidade percebida e que a Empatia,
apesar de ser a dimensdo da qualidade dos servigos com maior importancia relativa, é a
dimensdo que apresenta menor nivel de qualidade percebida. No final do estudo, apresentam-
se recomendac0es para a melhoria da qualidade do servico prestado.

Palavras-chave: Qualidade do Servico, SERVPERF, Ensino Superior, Servicos Académicos

Sistema de Classificacdo JEL: M10 — Business Administration (General)

Y40 - Dissertations



Auvaliagdo da qualidade percebida dos Servigos Académicos de uma universidade portuguesa

Abstract

In a highly competitive environment, quality of service has become a differentiating factor
between higher education institutions. Besides evaluating the quality of the teaching service,
these institutions should assess and ensure the quality of support services, which are essential
to student satisfaction. In this context, the purpose of this research is to evaluate the quality of
the services provided by the Student Administration Office at a Portuguese university, from
students’ viewpoint. The research methodology adopted was the case study, which focuses on
the Student Administration Office of the ISCTE-IUL. Based on the SERVPERF service
quality measurement instrument, a questionnaire was designed and administered to
undergraduate students, which resulted in a sample of 353 students. The main techniques used
in data analysis were hypothesis testing, confirmatory factorial analysis and multiple linear
regression. The results showed that the SERVPERF scale is an appropriate instrument to
measure the perceived quality of Student Administration Office and that the students’
perceptions regarding the quality of these services are influenced by the academic year that
the student attends and by the waiting time at the Student Administration Office. The results
also revealed that the Tangibility is the dimension of the Student Administration Office that
presents the highest level of perceived quality. Although being the dimension of service
quality with higher relative importance, Empathy presents the lowest level of perceived
quality. At the end of this study, recommendations for improving the quality of the service are
provided.

Key words: Service Quality, SERVPERF, Higher Education, Student Administration Office

JEL Classification System: M10 — Business Administration (General)

Y40 - Dissertations
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Capitulo 1 - Introducéo

1.1 Enquadramento

Com a implementacao do Processo de Bolonha, o ensino superior em Portugal sofreu grandes
mudancas. A harmonizagdo de graus académicos no espaco Europeu obrigou as instituicdes
de ensino superior a tornarem-se mais competitivas, face a uma maior mobilidade de
estudantes, docentes e investigadores (Alves e Raposo, 2007). Prestar um servico de
qualidade tornou-se, assim, uma preocupacédo central e uma fonte de vantagem competitiva

para estas instituicoes.

Os alunos séo considerados os principais clientes de uma universidade (Hill, 1995), uma vez
que sdo eles os principais destinatarios do servigo prestado por estas instituicdes. Nesse
sentido, garantir a sua satisfacdo através da prestacdo de um servi¢co de qualidade deve

constituir um dos principais objectivos das instituicdes de ensino superior.

De acordo com Oldfield e Baron (2000), Firdaus (2006b), Gomes (2008) e Nadiri et al.
(2009), a qualidade dos servicos no ensino superior ndo se deve restringir & qualidade dos
aspectos académicos (como o conteldo do curso e o processo de ensino). Estes autores
defendem que a satisfacdo geral dos alunos é influenciada, também, pela qualidade dos
servicos de apoio da universidade, tais como a biblioteca, os servicos académicos, as

secretarias departamentais, 0s bares, a cantina e a residéncia universitaria.

Soutar e McNeil (1996), num estudo piloto sobre a percepcdo dos alunos relativamente a
qualidade do ensino e dos servigos administrativos de uma universidade, constataram que a
percepcao da qualidade dos servigos administrativos teve grande influéncia na satisfagéo geral
dos alunos. Oldfield e Baron (2000) concordam com estes resultados, ao verificarem que 0s
elementos que ndo estdo directamente relacionados com o conteudo e leccionagdo de unidades
curriculares sdo essenciais para que os alunos sejam capazes de cumprir com as suas

obrigacOes de estudo e para que se sintam satisfeitos.

A qualidade dos servigos académicos de uma universidade pode constituir um factor muito
importante na percepcdo geral da qualidade destas instituicbes. Geralmente, o primeiro

contacto dos estudantes com a universidade ¢é através dos servi¢os académicos, no acto da
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matricula, sendo essencial garantir uma boa experiéncia. Uma primeira impressdo negativa
pode comprometer, desde logo, a opinido dos alunos relativamente a qualidade global dos
servigcos da instituicdo (Soutar e McNeil, 1996). Neste sentido, garantir a qualidade dos
servigos prestados pelos servicos académicos deve ser uma preocupacdo das instituicdes de

ensino superior.

Embora existam diversos estudos publicados sobre a qualidade dos servicos no ensino
superior, a avaliacdo da qualidade percebida dos servigos academicos de uma universidade, na

perspectiva dos alunos, parece ser um tema pouco investigado.

Por outro lado, ndo existe um consenso relativamente ao melhor instrumento de medicdo da
qualidade dos servigos. Segundo a literatura, a escala SERVQUAL, criada por Parasuraman et
al. (1988), e a escala SERVPERF, apresentada por Cronin e Taylor (1992), sdo considerados
0s principais instrumentos de medi¢do da qualidade dos servigos. Ainda assim, alguns estudos
mais recentes na area do ensino superior, apoiam o instrumento de medicdo do desempenho
SERVPERF em alternativa ao SERVQUAL, como é o caso das investigacfes desenvolvidas
por Oldfield e Baron (2000), Firdaus (2006b), Brochado (2009) e Nadiri et al. (2009).

1.2 Objectivo global da tese

De acordo com as consideragfes acima apresentadas, que serviram de motivacdo para esta
tese, definiu-se o principal objectivo da presente investigagéo: avaliar a qualidade percebida
dos servicgos prestados pelos Servicos Académicos (S.A.) de uma universidade, na perspectiva

dos alunos.

1.3 Objectivos especificos

Do objectivo global, decorrem alguns objectivos mais especificos e parcelares que se pretende
atingir com a elaboracéo desta tese, sdo eles:
= identificar quais os aspectos das cinco dimensdes da qualidade dos servicos, definidas
por Parasuraman et al. (1988), que apresentam uma maior e uma menor qualidade
percebida por parte dos alunos;
= identificar quais as dimensdes da qualidade dos servigos — Tangibilidade, Confianca,

Capacidade de Resposta, Garantia e Empatia (Parasuraman et al.,1988) — que
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apresentam um maior e um menor nivel de qualidade percebida, do ponto de vista dos
alunos da universidade;

= avaliar a capacidade de as cinco dimensfes da qualidade dos servicos, definidas por
Parasuraman et al. (1988), medirem a percepcdo da qualidade global dos Servigcos
Académicos;

= identificar eventuais diferencas de percepcdo da qualidade do servigo prestado pelos
Servicos Académicos da universidade, que possam advir do sexo do aluno, da escola
que frequenta, do ano curricular no qual esta inscrito, da diferenca no atendimento das
escolas, da data da Gltima experiéncia nos Servigos Académicos, do tempo de espera
pelo atendimento dos servicos ou do tipo de servico procurado;

= analisar em que medida é que as cinco dimens6es da qualidade dos servicos, definidas
por Parasuraman et al. (1988), explicam a variacdo da qualidade global dos Servicos
Académicos;

» identificar possiveis formas de melhorar a qualidade percebida do servico prestado
pelos Servigos Académicos da universidade.

1.4 Questdes de investigacao

A partir dos objectivos anteriormente definidos, formularam-se as seguintes questdes de
investigacao:

= Q.1: Qual a percepcdo dos alunos relativamente a qualidade dos servicos prestados
pelos Servigos Académicos?

» Q.2: Quais as dimensdes da qualidade dos servicos, definidas por Parasuraman et al.
(1988), que apresentam maior e menor nivel de qualidade percebida na perspectiva
dos alunos?

» Q.3: Qual a influéncia das caracteristicas individuais do aluno e das caracteristicas do
servico sobre a percepcédo do aluno acerca da qualidade dos servigos prestados pelos
Servicos Académicos?

= Q.4: Em que medida é que as cinco dimensdes da qualidade dos servicos, apresentadas
por Parasuraman et al. (1988), explicam a variagdo da qualidade global dos Servicos

Académicos?
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1.5 Metodologia de investigacao

A metodologia a adoptar na presente investigacao € o estudo de caso, na medida em que esta é
a estratégia de investigacdo mais adequada quando se pretende estudar fendmenos
contemporaneos inseridos num contexto da vida real, sobre os quais o investigador tem pouco

ou nenhum controlo (Yin, 2009).

Ao incidir exclusivamente no caso dos Servicos Académicos do ISCTE-IUL (ISCTE -
Instituto Universitario de Lisboa), esta investigacdo trata-se de um estudo de caso Unico (Yin,
2009), tendo como principal objectivo analisar a percepcdo que os alunos detém acerca da

qualidade destes servicos.

Com o intuito de atingir este objectivo, desenvolveu-se e aplicou-se um questionario aos
alunos do ISCTE-IUL em Novembro de 2011, permitindo a recolha de uma amostra de 353

questionérios validos.

A abrangéncia do estudo limitou-se aos alunos do 1° 2° e 3° ano de licenciatura, das
diferentes escolas do ISCTE-IUL, que recorreram aos Servicos Académicos desta instituicdo

de ensino superior.

1.6 Estrutura global da tese

Em linha com os objectivos anteriormente apresentados, a presente investigacao estrutura-se

em cinco capitulos:

Capitulo 1 — Introducéo: Apresenta o contexto da investigacdo, os objectivos a atingir (global
e especificos), as questdes de investigacdo, a metodologia de investigacdo a adoptar e, por

altimo, a estrutura segundo a qual esta organizada a tese.

Capitulo 2 — Revisdo da Literatura: Apresenta o enquadramento teérico do foco de
investigacdo que serve de suporte ao desenvolvimento do processo de investigacdo. O
capitulo inicia-se com uma breve abordagem ao conceito da qualidade dos servicos,
apresentando, em seguida, os principais instrumentos de medi¢do da qualidade dos servicos —
a escala SERVQUAL e a escala SERVPERF. Por fim, faz referéncia a alguns trabalhos ja

desenvolvidos sobre a qualidade dos servigos no contexto do ensino superior.

Capitulo 3 — Metodologia: Apresenta, primeiramente, as hipoteses de estudo e o modelo de

investigacdo proposto, tendo por base a revisdo da literatura realizada e o contexto de

4
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investigacdo escolhido. Nos pontos seguintes, descreve o método aplicado na recolha dos
dados, os procedimentos utilizados na selecgdo da amostra, o processo de recolha dos dados e,

finalmente, os métodos e técnicas a utilizar no tratamento e analise dos dados.

Capitulo 4 — Andlise dos Resultados: Apresenta a analise dos dados obtidos por via da
aplicacdo dos questionarios. Ao longo da analise dos resultados sdo utilizadas varias técnicas
estatisticas (nomeadamente os testes de hipdteses, a analise factorial confirmatéria e a

regressao linear multipla), com recurso aos softwares SPSS e Mplus.

Capitulo 5 — Conclus@es: ExpGe as principais conclusdes do estudo realizado, considerando
0s objectivos e as questdes de investigacdo definidas, bem como as hipdteses de investigacdo
formuladas. Este capitulo apresenta, ainda, algumas recomendacfes para a melhoria da
qualidade do servico prestado pelos Servicos Académicos, as limitacdes do estudo e

perspectivas para investigagéo futura.
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Capitulo 2 — Revisao da Literatura

2.1 Introducéao

Este capitulo tem como finalidade fornecer o suporte teérico necessario ao desenvolvimento
do objectivo da presente investigacdo — avaliar a percep¢do da qualidade dos Servicos

Académicos de uma universidade, na perspectiva dos alunos.

Nesse sentido, inicialmente serd apresentada uma breve abordagem do conceito de qualidade
dos servicos e, em seguida, serdo analisados os principais instrumentos de avaliagdo da
qualidade dos servi¢cos — SERVQUAL e SERVPERF. Na parte final do capitulo, serdo, ainda,
apresentados alguns exemplos de estudos ja desenvolvidos no ambito da qualidade dos
Sservigos no ensino superior, que utilizam as escalas de medicdo SERVQUAL e SERVPERF.

2.2 Qualidade dos servicos

Devido as caracteristicas Unicas de um servico, a qualidade do mesmo é uma construgdo
abstracta e ilusoria (Parasuraman et al., 1985), que ndo pode ser medida directamente
(Patterson e Johnson, 1993).

De acordo com Parasuraman et al. (1985) e Parasuraman (1987), 0s servi¢os possuem quatro
caracteristicas distintas, cujo reconhecimento é essencial para que seja possivel uma
compreensdo do real significado de um servico de qualidade. Estas caracteristicas sao:
= |Intangibilidade: Os servigos resultam de desempenhos, que ndo podem ser Vistos,
sentidos ou tocados da mesma forma que um bem pode ser sentido. Por esse motivo,
grande parte dos servi¢os ndo podem ser contados, medidos, inventariados, testados ou
verificados antecipadamente para garantir a qualidade da venda.
= |nseparabilidade: Os servicos sdo produzidos e consumidos simultaneamente. Uma
vez que os clientes fazem parte do processo de prestacdo de servico, a sua participacao
é fundamental para a qualidade da prestacdo do servico.
» Heterogeneidade: A qualidade e o desempenho de um servico podem variar de
produtor para produtor, de cliente para cliente e de dia para dia. Devido a dificuldade

em controlar a consisténcia dos comportamentos dos funcionarios na interacgdo com o
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cliente, o servico que a empresa pretende prestar pode ser completamente diferente do
servigo que o cliente realmente recebe.
= Perecibilidade: Os servigos ndo podem ser guardados ou armazenados, na medida em

que sao produzidos e consumidos em simultaneo.

Em resultado destas especificidades, o tema da qualidade no sector dos servigos foi
largamente discutido por diversos autores na década de 1980, entre eles, Gronroos (1982),
Lehtinen e Lehtinen (1982) e Lewis e Booms (1983). De acordo com as suas investigacoes,
existem trés aspectos que devem ser ponderados quando se fala em qualidade dos servigos: 1)
é mais dificil para o consumidor avaliar a qualidade de um servico que a qualidade de um
bem; 2) a percepcdo da qualidade de um servico resulta da comparagdo das expectativas do
consumidor com o actual desempenho do servico; 3) as avaliagdes da qualidade néo séo feitas
apenas sobre o resultado do servi¢o, envolvem, também, a avaliacdo do processo de prestacdo

do servico.

Segundo Gronroos (1982 e 1988), as interacgOes entre o vendedor e o comprador tem um
impacto significativo sobre a percepcdo do servico. Nesse sentido, a avaliagdo do servigo
envolve ndo so o resultado do mesmo, como também o processo de prestacdo do servico.
Gronroos (1982) apresenta duas dimensfes que intervém na percepcdo da qualidade do
servico: a “dimensdo técnica” ou “dimensdo do resultado” (aquilo que o cliente realmente
recebe do servigo) e a “dimenséo funcional” ou “dimensdo do processo” (a forma como o
cliente recebe o servico). Aquilo que os clientes recebem através das interac¢bes com a
empresa é determinante na sua avaliacdo da qualidade do servi¢o. Contudo, a forma como o
resultado é transferido para o cliente e a experiéncia que dai advém, também possui grande

importancia na avaliagéo da qualidade do servigo (Gronroos, 1988).

De acordo com Gronroos (1988), ndo sdo s6 as dimensBes da qualidade que influenciam a
percepcdo da qualidade de um servigo. A percepcdo de que um servico possui uma boa
qualidade é obtida quando o servico prestado atende as expectativas do cliente. Nesse sentido,
o nivel de qualidade total percebida ndo é determinado apenas pelo nivel de qualidade das
dimensdes técnica e funcional, é influenciado, também, pela diferenga entre a “qualidade

esperada” e a “qualidade experimentada”.
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2.3 Medicao da qualidade dos servicos
2.3.1 Modelo Conceptual para a Qualidade do Servicgo

Os investigadores Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) deram 0s primeiros passos no
desenvolvimento de um modelo para a medicdo da qualidade de um servico - Modelo
Conceptual para a Qualidade do Servico. Este modelo teve por base um estudo exploratorio
qualitativo que tinha como objectivo analisar as principais discrepancias (“gaps”) entre as
percepcOes dos executivos de um conjunto de empresas e as percepcdes dos clientes no que
diz respeito a qualidade do servigo prestado.

O estudo exploratdrio de Parasuraman et al. (1985) revelou cinco gaps ou desajustes que

estdo na origem da falta de qualidade do servico prestado:

= Gap 1: Discrepancia entre as expectativas dos consumidores em relacdo ao servico
prestado e a percepcdo da empresa relativamente a essas mesmas expectativas.

= Gap 2: Discrepancia entre a percepcao da empresa relativamente as expectativas dos
consumidores e a transformacéo destas em especificagdes da qualidade do servigo.

= Gap 3: Discrepancia entre as especificagdes da qualidade do servico estabelecidas pela
empresa e 0 servico que é efectivamente prestado.

= Gap 4: Discrepancia entre o servi¢o prestado e a promessa realizada pelos meios de
comunicacgéo externa.

= Gap 5: Discrepéancia entre as expectativas do cliente em relacdo a qualidade do servico

e a sua percepcéo efectiva do servicgo prestado.

Segundo os autores, o Gap 5 é uma consequéncia das restantes discrepancias (1, 2, 3e 4) e

constitui o Unico padrdo de medida da qualidade do servico (Parasuraman et al., 1985).

2.3.2 O instrumento SERVQUAL

Apbs as conclusoes retiradas a partir do estudo exploratério conduzido por Parasuraman et al.
(1985), estes autores desenvolveram e apresentaram uma escala multi-item (SERVQUAL)

que tem por objectivo medir a percepcao da qualidade de um servico.

Segundo Parasuraman et al. (1988), “na auséncia de medidas objectivas, uma abordagem
apropriada para avaliar a qualidade do servico de uma empresa é medir as percepcdes de

qualidade dos clientes”.
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A base conceptual da escala SERVQUAL foi desenvolvida a partir de um conjunto de
pesquisas levadas a cabo por autores como Sasser et al. (1978), Gronroos (1982), Lehtinen e
Lehtinen (1982), que examinaram o significado da qualidade de um servico e a partir do
estudo exploratério conduzido por Parasuraman et al. (1985), que permitiu definir as
dimensdes a partir das quais 0os consumidores percepcionam e avaliam a qualidade de um

servigo (Parasuraman et al., 1988).

A escala SERVQUAL ¢é um instrumento que pretende medir a percepgdo da qualidade de um
servico pela comparacdo entre as expectativas dos clientes em relacdo a qualidade de um tipo
de servicos e as percepcdes dos mesmos sobre o desempenho real de uma empresa prestadora
desse tipo de servico. Este instrumento foi sofrendo sucessivos aperfeicoamentos para se

tornar num instrumento nédo especifico, aplicavel a qualquer empresa prestadora de servigos.

A primeira versdo da escala SERVQUAL era composta por dez dimensdes — Tangibilidade,
Confianca, Agilidade, Comunicacdo, Credibilidade, Seguranca, Competéncia, Cortesia,
Compreensédo / Conhecimento dos clientes e Acesso — e por um total de noventa e sete itens,

representativos dos varios aspectos dessas dimensoes.

Cada item apresentava-se reformulado em duas declaragdes — um para medir as expectativas
sobre as empresas em geral, na categoria servigo que esta a ser avaliado, e outra para medir a

percepcdo da prestacdo do servigo da empresa que esta a ser avaliada.

No que diz respeito a forma de avaliagdo, cada declaracdo era avaliada segundo uma escala de
sete pontos (escala de sete pontos de Likert), que variava entre “Discordo Totalmente” (1) e

“Concordo Totalmente” (7).

A escala SERVQUAL foi sujeita a duas etapas de teste e refinamento (Parasuraman et al.,
1988). Numa primeira fase, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) tinham como principais
objectivos condensar o instrumento, mantendo apenas 0s itens com boa capacidade de
distingdo entre os inquiridos com diferentes percepcdes sobre a qualidade de diversas
empresas em Vvarias categorias, examinar a dimensionalidade da escala e estabelecer a
fiabilidade dos seus componentes. JA& numa segunda fase, o objectivo era essencialmente
confirmar a natureza do instrumento, tendo sido sujeito a uma nova condensacdo e

reavaliagdo da dimensionalidade e da fiabilidade da escala.



Auvaliagdo da qualidade percebida dos Servigos Académicos de uma universidade portuguesa

O processo de refinamento do instrumento resultou numa escala SERVQUAL com vinte e
dois itens, distribuidos por cinco dimensdes distintas. As cinco dimensdes foram apresentadas
e descritas por Parasuraman et al. (1988), da seguinte forma:

» Tangibilidade: Instalacdes fisicas, equipamento e aparéncia do pessoal.

» Confianca: Capacidade para desempenhar o servico prometido de forma segura e
precisa.

» Capacidade de resposta: Vontade em ajudar os clientes e prestar um servico rapido.

= Garantia: Conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua capacidade para inspirar
confianca e seguranca.

» Empatia: Cuidado, e atencdo individualizada que a empresa proporciona aos Seus

clientes.

De acordo com Parasuraman et al. (1988), através do processo de refinamento, os itens que
representavam sete das dimensGes originais — Credibilidade, Comunicacdo, Seguranca,
Competéncia, Cortesia, Compreensdo/Conhecimento dos clientes e Acesso — foram contidos

em duas das actuais dimensdes (Garantia e Empatia).

As dimensdes e os itens do SERVQUAL representam critérios principais de avaliacdo que
transcendem empresas e industrias especificas. Como tal, representam um “esqueleto base”
que, quando necessario, pode ser adaptado ou complementado para abarcar caracteristicas ou
necessidades especificas de investigacdo de uma empresa em particular (Parasuraman et al.,
1988).

2.3.3 Criticas ao instrumento SERVQUAL

Apesar da sua popularidade e ampla aplicacdo, a escala SERVQUAL foi alvo de varias
criticas conceptuais e operacionais (Buttle, 1996), por diversos autores, entre eles, Carman
(2990), Cronin e Taylor (1992 e 1994), Babakus e Boller (1992), Boulding et al. (1993) e
Teas (1993 e 1994).

Do ponto de vista conceptual, uma das criticas apontadas a0 SERVQUAL ¢ facto de este
instrumento se basear no paradigma da desconfirmacdo (ndo confirmacgdo) ao inves de se
basear no paradigma da atitude (Buttle, 1996). Segundo Cronin e Taylor (1992 e 1994), a

operacionalizagdo do instrumento SERVQUAL é baseada num paradigma imperfeito. Estes

10
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autores sugerem que a qualidade dos servigcos deve ser conceptualizada e mensurada como

uma atitude.

O modelo dos gaps desenvolvido por Parasuraman et al. (1985), também foi posto em causa
por diversos autores, por se considerar que ndo existe evidéncia que os clientes avaliem a
qualidade do servico em termos da diferenca entre a percepcdo do servico prestado (P) e as
expectativas (E), ou seja, (P-E) (Buttle, 1996). Babakus e Boller (1992) sugerem que a
diferenca (P-E) ndo fornece qualquer informacdo adicional & j& fornecida pela componente
das percepc¢des da escala SERVQUAL. Também Boulding et al. (1993), através das suas
investigaces, rejeitaram o valor de um modelo baseado em expectativas ao constatarem que a

qualidade do servico é influenciada, apenas, pelas percepcdes.

Outra das criticas apontadas ao instrumento é a sua forte orientacdo para o processo. De
acordo com Buttle (1996), o SERVQUAL esta muito focado no processo de prestacdo do
servigo, deixando de parte a avaliacdo da qualidade do resultado da prestacdo do servico.
Cronin e Taylor (1992) argumentam que a avaliagédo do resultado do servigo ndo esté presente
no instrumento de medicdo da qualidade do servico desenvolvido por Parasuraman et al.
(1988).

No que se refere a dimensionalidade da escala SERVQUAL, alguns criticos levantaram
questBes acerca do nimero de dimensGes e da sua estabilidade em diferentes contextos.
Segundo os estudos realizados por Carman (1990), as cinco dimensdes apresentadas por
Parasuraman et al. (1988) ndo sdo totalmente genéricas ou universais. Este autor sugere que 0
numero de dimensdes, assim como a formulacdo de alguns itens, devem ser adaptados para
cada servico em particular. Também Babakus e Boller (1992) afirmam que o ndmero de
dimensdes da qualidade do servigo depende do servico especifico prestado.

Parasuraman et al. (1988) concordam que a escala SERVQUAL é apenas um “esqueleto
base” que, quando necessario, pode ser adaptado ou complementado para corresponder as

especificidades ou necessidades de investigacdo de uma determinada organizacao.

Ja do ponto de vista operacional, sdo varias as criticas apontadas a operacionalizacdo das
expectativas (E) no instrumento SERVQUAL. De acordo com Parasuraman et al. (1988), as
expectativas sdo 0 que os clientes sentem que o servico “deve” oferecer. No entanto, Teas
(1993) considera a explicacdo de Parasuraman et al. “um pouco vaga” e questiona a
capacidade de interpretagdo dos inquiridos sobre as declaracbes das expectativas do

11
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SERVQUAL. Este acredita que os inquiridos podem interpretar as expectativas de diferentes
formas e sustenta que uma percentagem consideravel de variancia da medida das expectativas

pode ser explicada pela diferenca nas interpretacdes dos inquiridos.

De acordo com a escala SERVQUAL apresentada por Parasuraman et al. (1988), cada
dimensdo € composta por quatro ou cinco itens. No entanto, estudos sugerem que esta
composicdo das dimensdes € muitas vezes inadequada para capturar a variancia dentro de
cada dimensdo (Buttle, 1996). Carman (1990), por exemplo, no seu estudo sobre a qualidade
dos servigos de um hospital, usou quarenta itens. Parasuraman et al. (1991), reconhecem que,
dependendo do contexto, itens mais especificos podem ser utilizados para complementar o
SERVQUAL, contudo referem que “0s novos itens devem ser idénticos na forma aos itens
SERVQUAL ja existentes™, isto €, 0os novos itens devem ser consideragdes gerais sobre a
qualidade do servigo.

Outra das criticas apontadas diz respeito a questdo da polaridade dos itens, uma vez a versdo
inicial de vinte e dois itens da escala SERVQUAL apresentava treze pares de declaragdes
positivamente formuladas e nove pares de declaragdes negativamente formuladas. Segundo
Buttle (1996), a polaridade invertida dos itens causava erros de resposta, pondo em causa a
qualidade dos dados e, consequentemente, a dimensionalidade e validade do instrumento.
Parasuraman et al. (1991) responderam a estas criticas reformulando de forma positiva 0s

itens negativamente redigidos.

A questdo das duas administracBes do instrumento também levantou algumas criticas. De
acordo com Buttle (1996), “duas administracfes do instrumento causam tédio e confusao”
aos inquiridos. Carman (1990) critica Parasuraman et al. por pedirem aos entrevistados para
responder a dois questionarios em uma sé sessdo. Este observa, ainda, que é impraticavel
esperar que os clientes respondem a um questionario acerca das suas expectativas antes da
prestacdo do servico, e a um questionario sobre as suas percep¢des logo depois de o servigo

ser prestado.

Segundo Buttle (1996), alguns estudos mostraram que quando é utilizado uma escala
adaptada do SERVQUAL os niveis de variancia explicada sdo superiores e, por consequéncia,
a validade da construcdo também & maior. Exemplo disso € a investigacdo desenvolvida por
Carman (1990) no sector hospitalar, na qual este autor optou por utilizar uma adaptacéo da

escala SERVQUAL (um modelo de quarenta itens que media, somente, as percepc¢des),

12
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revelando uma variancia extraida superior a dos estudos que tiveram por base o instrumento
SERVQUAL, apresentado por Parasuraman et al. (1988).

Buttle (1996) refere, ainda, que as avaliagdes que os clientes fazem acerca da qualidade do
servico podem variar consoante o “Momento da Verdade”, em resultado da heterogeneidade
do servico prestado. Deste modo, a avaliagcdo do cliente depende, também, da forma como o
servico é prestado no momento em que este usufrui do mesmo. No entanto, segundo Buttle
(1996), o trabalho desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry contrap0e esta ideia ao
declarar que a qualidade do servico é uma construgdo mais global, ndo influenciada

directamente por incidentes particulares.

2.3.4 O instrumento SERVPERF

Em 1992, Cronin e Taylor apresentaram um instrumento de medicdo da percepcdo da
qualidade do servigo alternativo a escala SERVQUAL, o qual apelidaram de SERVPERF.
Este instrumento pretende medir a qualidade dos servigos tendo por base apenas as
percepcOes dos clientes em relagdo ao desempenho do servigo.

A escala SERVPERF, apresentada por estes autores, € composta pelos vinte e dois itens
respeitantes ao desempenho do servico que foram desenvolvidos por Parasuraman et al.
(1988), uma vez que Cronin e Taylor (1992) consideram que estes itens se encontram bem
fundamentados, tanto pelos procedimentos utilizados para os desenvolver, como pela sua

posterior utilizacéo, relatada na literatura.

Segundo Cronin e Taylor (1992), a revisdo da literatura e resultados empiricos sugerem que a
qualidade de um servigo deve ser conceptualizada e medida como uma atitude e ndo com base
no paradigma da desconfirmacdo, como sugerido por Parasuraman et al. (1988). Cronin e
Taylor (1992) referem que a literatura apoia claramente uma abordagem baseada apenas nas
percepcoes (SERVPERF).

De acordo com os resultados das investigacOes levadas a cabo por Cronin e Taylor (1992), a
escala SERVPERF permite explicar mais da variancia da qualidade do servi¢co que a escala
SERVQUAL. Segundo as mesmas investigacfes, Cronin e Taylor (1992) concluiram que a
qualidade do servico é um antecedente da satisfacdo do cliente e que essa satisfacdo tem uma

forte influéncia na intencéo de compra.
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Neste contexto, uma escala baseada apenas na avaliacdo do desempenho do servigo (escala
SERVPERF) € mais eficiente que a escala SERVQUAL, ao reduzir em 50% o ndmero de
itens que devem ser medidos (Cronin e Taylor, 1992), uma vez que exclui a medicdo das

expectativas.

2.4 Aplicacao das escalas SERVQUAL e SERVPERF no contexto do ensino superior

A qualidade no ensino superior tem assumido grande relevancia nas ultimas duas décadas.
S&o diversos os estudos que apoiam a necessidade de avaliar a qualidade destas instituicdes,
com base na percepgdo dos seus clientes. Pela sua ampla aplicacdo, a escala multi-item
SERVQUAL (ou uma adaptacdo deste instrumento, como a escala SERVPERF) tem-se
revelado como um dos instrumentos de eleicdo na medicdo da percepcdo da qualidade dos

servigos prestados por estas institui¢oes.

Varios estudos testaram a aplicabilidade destes modelos no contexto do ensino superior, sdo
exemplos: o estudo de Li e Kaye (1998), o estudo de Brochado (2009) e o estudo de
Bayraktaroglu e Atrek (2010). O estudo de Li e Kaye (1998), avalia a capacidade dos
instrumentos SERVQUAL e SERVPERF explicarem a variacéo da satisfacdo dos alunos com
0S Sseus cursos, comprovando estatisticamente que a escala SERVPERF é mais adequada que
a escala SERVQUAL na explicacdo da variagdo da satisfacdo dos alunos com a qualidade

global dos seus cursos.

O estudo de Brochado (2009), por seu lado, avalia o desempenho de cinco instrumentos —
SERVQUAL, “Importancia - Ponderada SERVQUAL”, SERVPERF, “Importancia -
Ponderada SERVPERF” e HEdPERF — na medicdo da qualidade global dos servigcos
prestados no ensino superior, revelando que as escalas SERVPERF e HEJPERF apresentam

maior capacidade de medicéo quando comparadas com as restantes trés.

Por altimo, o estudo de Bayraktaroglu e Atrek (2010), compara as escalas SERVQUAL e
SERVPERF na medicéo da qualidade dos servigos no ensino superior, concluindo, através de
uma andlise factorial confirmatoria, que estes dois modelos apresentam um bom ajustamento

e podem ser utilizados na medicao da qualidade dos servigos no ensino superior.

Em seguida apresentam-se alguns trabalhos que analisam a percepcdo da qualidade dos

servigos no contexto do ensino superior, com base na aplicacdo da escala SERVQUAL ou da
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escala SERVPERF. Estes estudos destacam a importancia de avaliar a percepcdo da qualidade

dos diversos servicos prestados por estas instituicoes.

Soutar e McNeil (1996) desenvolveram um estudo piloto sobre a qualidade dos servicos de
ensino e dos servigos administrativos de uma universidade australiana, com base numa escala
adaptada do SERVQUAL, aplicada a um total de 109 alunos. O estudo destaca a importancia
de avaliar a percepcdo da qualidade dos servicos administrativos, mostrando que a qualidade
destes servigos tem grande influéncia sobre a satisfacdo global dos alunos com uma

universidade em particular.

LeBlanc e Nguyen (1997) analisaram os aspectos que influenciam a percep¢do da qualidade
dos servicos de uma escola de negOcios numa pequena universidade, aplicando um
questionario adaptado do instrumento SERVQUAL a um total de 388 alunos. O estudo
revelou que existem sete factores que influenciam a percepcdo da qualidade dos servigos, na
perspectiva dos alunos, séo eles: a reputacdo, o contacto com o pessoal administrativo, o
contacto com o corpo docente, o curriculum, a capacidade de resposta, a evidéncia fisica e,

por ultimo, a facilidade de acessos.

Oldfield e Baron (2000) desenvolveram uma investigacdo que tinha como principal objectivo
analisar a percepgdo dos estudantes sobre a qualidade dos servigos prestados por uma
universidade do Reino Unido, em particular aspectos que ndo estavam directamente
envolvidos com o conteldo e leccionacao das unidades curriculares, utilizando uma adaptacao
da escala SERVPERF, aplicada a um total de 333 alunos. O estudo mostrou que 0s aspectos
relacionados com os servigos de suporte da universidade e, mais especificamente, com a
qualidade do servico prestado pelos funcionarios dos servicos administrativos, sao essenciais
para que os alunos cumpram com as suas obrigacdes de estudo, tendo grande influéncia sobre

a sua satisfacdo com os seus estudos, em geral.

Zafiropoulos e Vrana (2008) investigaram a percepc¢édo da qualidade dos servicos educacionais
(nomeadamente servigos de ensino, servicos administrativos, biblioteca e actividades culturais
e desportivas) de uma universidade grega, na perspectiva dos seus alunos e funcionarios.
Através da aplicagdo de uma escala adaptada do SERVQUAL a um total de 335 alunos e 70
funcionarios, estes autores concluiram que ndo existem diferencas significativas entre estes
dois grupos. Por outro lado, o estudo permite concluir que existem diferencas de atitude entre
alunos de diferentes niveis de ensino e de diferentes faculdades no que se refere a percepcéo

da qualidade dos servicos educacionais desta universidade.
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Nadiri et al. (2009) desenvolveram um estudo que tinha como objectivos analisar a
aplicabilidade da escala SERVPERF no contexto do ensino superior e avaliar a percepgéo da
qualidade das unidades administrativas de uma universidade do Chipre, na perspectiva dos
seus alunos. Com base nas andlises estatisticas realizadas, o autor concluiu que a percepcao da
qualidade dos alunos no contexto do ensino superior depende de duas dimensdes
(Tangibilidade e Intangibilidade), referindo alguns aspectos que a gestdo da universidade deve
ter em conta para a melhoria da qualidade dos seus servigos.

Para além dos exemplos apresentados, existem também diversos estudos que analisam
especificamente a percepcao da qualidade dos servicos de ensino (nomeadamente Li e Kaye,
1998; Owlia e Aspinwall, 1998; Chatterjee et al., 2009) ou dos servicos prestados por
bibliotecas (nomeadamente Nitecki, 1996; Cook e Thompson, 2000; Sherikar et al., 2006;
Nejati e Nejati, 2008) de institui¢des de ensino superior, com recurso a escala de medicdo
SERVQUAL ou SERVPERF.

Apesar da diversidade de estudos desenvolvidos ao longo das duas Ultimas décadas, no
ambito da qualidade dos servicos prestados pelas instituicdes de ensino superior, ndo foram
encontrados estudos que analisem exclusivamente a percepgdo dos alunos relativamente a
qualidade dos servigos prestados pelos Servigos Académicos universitarios, com recurso as
escalas de medicdo SERVQUAL ou SERVPERF.

E de referir, no entanto, o estudo desenvolvido por Arena et al. (2010) que avalia 0s servigos
prestados pelos servigos administrativos centrais de dezoito universidades Italianas, nos quais
se incluem, por exemplo, gestdo de carreiras, gestdo da atribuicdo de graus académicos e
gestdo de mobilidade. Apesar do ambito deste estudo ser a percepcao da qualidade do servigo
prestado, na perspectiva dos alunos, a ferramenta utilizada ndo ¢ a que deriva do SERVQUAL
nem do SERVPERF, mas antes um questionario que inclui apenas alguns dos topicos destas

ferramentas.

2.5 Conclusoes

Os servigos possuem caracteristicas unicas (intangibilidade, heterogeneidade, inseparibilidade
e perecibilidade) que tornam dificil a sua medicéo e avaliacdo. Por este motivo, Parasuraman
et al. (1988) sugeriram que a melhor forma de medir a qualidade de um servico consiste na
medicg&o das percepg¢0es dos clientes acerca do mesmo.
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Parasuraman et al. (1988) desenvolveram a escala multi-item SERVQUAL, que permite
medir a percepgdo da qualidade de um servico pela comparacdo entre as expectativas e as

percepcdes dos clientes relativamente a qualidade desse servigo.

No entanto, a conceptualizagéo e a operacionalizacdo da escala SERVQUAL foram criticadas
por diversos autores, tendo Cronin e Taylor (1992) sugerido que a qualidade de um servicgo
deve ser medida com base apenas nas percepcdes dos clientes. Estes autores desenvolveram
uma evolucgéo da escala SERVQUAL, a qual apelidaram de SERVPERF.

A escala SERVPERF permite ultrapassar algumas das limitagdes apontadas ao SERVQUAL.
E um instrumento mais simples de administrar e de operacionalizar, que avalia a qualidade do

servico a partir, somente, das percepcdes dos clientes.

Ao longo das dltimas duas décadas foram realizados diversos trabalhos que utilizam as
escalas SERVQUAL e SERVPERF na medicdo da percepcdo da qualidade dos servicos
prestados pelas instituicdes de ensino superior. No entanto, grande parte dos estudos
desenvolvidos foca-se nos aspectos relacionados com a avaliacdo da qualidade do servigo de
ensino, existindo poucos trabalhos que avaliam a qualidade percebida do servigo prestado
pelos servicos de suporte destas instituicbes (Oldfield e Baron, 2000; Firdaus, 2006a; Arena et
al., 2010).

Neste contexto, pretende-se desenvolver uma investigacdo que tem como principal objectivo
avaliar a qualidade percebida dos servigos prestados pelos Servi¢cos Académicos de uma

universidade, na perspectiva dos alunos.

17



Auvaliagdo da qualidade percebida dos Servigos Académicos de uma universidade portuguesa

Capitulo 3 - Metodologia

3.1 Introducéao

Este capitulo tem como principal finalidade explicitar os métodos utilizados no
desenvolvimento do processo de investigacdo, tendo por base os objectivos de investigacao e

a revisao tedrica anteriormente apresentada.

Como tal, o capitulo inicia-se com a apresentacdo do contexto onde se insere a investigacao,
das hipoteses e do modelo que serdo objecto de estudo. Segue-se, a explicitacdo do método de
recolha dos dados, do processo de amostragem e das técnicas de tratamento e analise de dados

a utilizar no desenvolvimento da investigacéo.

3.2 Campo de investigacao

A presente investigacdo centra-se na avaliacdo da qualidade dos servicos prestados pelos
Servicos Académicos do ISCTE-IUL (ISCTE - Instituto Universitario de Lisboa). Estes
servigos sdo responsaveis pelo funcionamento das actividades referentes a concessdo dos
graus académicos e a organizacdo e gestdo dos processos dos alunos, bem como a prestacao

de informacéo e apoio aos candidatos ao ensino superior, durante a época de candidatura.

A escolha dos Servigos Academicos como objecto de estudo prende-se com o facto de este ser
um campo pouco investigado dentro da qualidade dos servi¢os no ensino superior. De acordo
com Firdaus (2006a), as investigacdes no ambito da qualidade no ensino superior ““tém sido
muito limitadas, centrando-se na qualidade dos aspectos académicos, e dando pouca ateng¢éo

aos aspectos ndo académicos da experiéncia educacional”.

3.3 Hipoteses de investigacado

Como descrito na revisdo da literatura, segundo os autores Parasuraman et al. (1988) e Cronin
e Taylor (1992), a percepcdo da qualidade dos servicos é medida com base em cinco
dimensGes — Tangibilidade, Confianca, Capacidade de Resposta, Garantia e Empatia.

Contudo, alguns estudos (nomeadamente Carman, 1990 e Babakus e Boller, 1992) defendem
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que estas dimensdes podem nédo ser apropriadas a todo o tipo de servicos, devendo ser
adaptadas ao contexto especifico dos mesmos. Neste sentido, considera-se relevante testar se
no caso especifico dos Servigos Académicos, as cinco dimensdes definidas por Parasuraman
et al. (1988) medem a percepcdo da qualidade dos seus servicos, formulando-se a seguinte

hipdtese de investigacao:

H1: A percepcao da qualidade global dos Servigos Académicos tem efeito conjunto nas

cinco dimensdes da qualidade dos servicos.

De acordo com Zafiropoulos e Vrana (2008), as variaveis “sexo” e “faculdade” podem
influenciar as percepcdes dos alunos sobre a qualidade educacional de uma instituicdo de
ensino superior. Através do seu estudo, estes autores verificaram que existem diferengas de
percepcdo da qualidade entre os alunos de duas faculdades com areas distintas (Tecnologia e
Administragdo), sugerindo que diferentes areas académicas podem reflectir diferentes atitudes
dos alunos. Por outro lado, o estudo revelou que o sexo do aluno apenas influencia a
percepcdo da qualidade da dimensdo Garantia, com os alunos do sexo masculino a

mostrarem-se mais insatisfeitos que os alunos do sexo feminino.

Também Combrinck (2006) investigou a influéncia da variavel “sexo” sobre a percepcdo dos
alunos relativamente a qualidade dos servicos prestados pelo departamento de Gestdo
(servicos de ensino e servigos administrativos), de uma universidade Sul-Africana. O seu
estudo revelou que apenas a dimensdo Tangibilidade apresenta diferencas significativas de

percepcao da qualidade entre os alunos do sexo feminino e masculino.

Por outro lado, Oldfield e Baron (2000), no seu estudo sobre a qualidade dos servigos
prestados pela faculdade de Gestdo de uma universidade do Reino Unido (particularmente,
servicos que ndo estdo directamente relacionados com a leccionacdo de unidades
curriculares), compararam as percep¢des da qualidade dos alunos de primeiro ano com as dos
alunos do ultimo ano, verificando que a percepg¢do da qualidade dos alunos do Ultimo ano &,

na maioria dos aspectos, mais baixa do que a dos alunos do primeiro ano.

Neste contexto, considera-se pertinente testar se no caso dos Servi¢os Académicos do ISCTE-
IUL, o sexo do aluno, a escola® que o aluno frequenta e o ano curricular no qual esta inscrito

influenciam a percepcdo da qualidade das cinco dimensdes da qualidade dos servigos, em

! No contexto do ISCTE - IUL, a denominacio “escola” é equivalente & denominacéo “faculdade”.
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particular, e da qualidade global dos servigos, em geral. Assim, formularam-se as seguintes

hipoteses de estudo:

H2: O sexo do aluno tem influéncia sobre o nivel de qualidade percebida das cinco
dimensdes da qualidade dos servicos.

H2’: O sexo do aluno tem influéncia sobre a percep¢do da qualidade global dos
Servicos Académicos.

H3: A escola que o aluno frequenta tem influéncia sobre o nivel de qualidade percebida
das cinco dimensdes da qualidade dos servicos.

H3’: A escola que o aluno frequenta tem influéncia sobre a percepcdo da qualidade
global dos Servigos Académicos.

H4: O ano curricular no qual o aluno esté inscrito tem influéncia sobre o nivel de
qualidade percebida das cinco dimensdes da qualidade dos servicos.

H4’: O ano curricular no qual o aluno esté inscrito tem influéncia sobre a percepc¢éo da

qualidade global dos Servicos Académicos.

No caso especifico dos Servicos Académicos do ISCTE-IUL, apesar dos processos
administrativos serem tratados de igual forma, o atendimento aos alunos de licenciatura que
frequentam a Escola de Gestédo é feito num posto separado do dos alunos de licenciatura que
frequentam as restantes Escolas (Escola de Sociologia e Politicas Publicas, Escola de Ciéncias
Sociais e Humanas e Escola de Tecnologias e Arquitectura). Neste sentido, considera-se
pertinente testar se estes dois grupos de alunos apresentam diferencas significativas de
percepc¢do no que respeita & qualidade das cinco dimensdes, em particular, e a qualidade dos
Servigcos Académicos, em geral, formulando-se as seguintes hipoteses de investigacao:

H5: A diferenca no atendimento das escolas tem influéncia sobre o nivel de qualidade
percebida das cinco dimensdes da qualidade dos servicos.

H5’: A diferenca no atendimento das escolas tem influéncia sobre a percepgéo da
qualidade global dos Servicos Académicos.

Parasuraman et al. (1988), na aplicacdo do seu instrumento de avaliacdo da qualidade dos
servicos, definiu que apenas poderiam responder ao questionario os utilizadores que tivessem
usufruido do servico nos ultimos trés meses, para garantir a qualidade dos resultados do seu

estudo, o que sugere que a passagem do tempo pode influenciar a percep¢do da qualidade do

20



Auvaliagdo da qualidade percebida dos Servigos Académicos de uma universidade portuguesa

servico. Neste sentido, pretende-se testar se 0 tempo que passou entre a Ultima experiéncia
que o aluno teve nos Servigos Académicos do ISCTE-IUL e o momento em que o aluno
responde ao inquérito influencia a percep¢do das cinco dimensdes da qualidade dos servicos,
em particular, e a percepcdo global dos servigos, em geral, formulando-se as seguintes

hipbteses de estudo:

H6: A data da Gltima experiéncia tem influéncia sobre o nivel de qualidade percebida
das cinco dimensdes da qualidade dos servicos.
H6’: A data da ultima experiéncia tem influéncia sobre a percepcao da qualidade global

dos Servicos Académicos.

Durante a realizacdo do pré-teste do questionario (ponto 3.5.3 da metodologia), alguns alunos
referiram que o tempo de espera pelo atendimento influencia a sua percepcdo da qualidade
dos servicos prestados pelos Servicos Académicos do ISCTE-IUL. Este aspecto é sustentado
por Brady e Cronin (2001). Segundo estes autores, o tempo de espera influencia a percepcao
da qualidade do resultado do servigo, tratando-se, na maioria dos casos, de uma relagéo
negativa (longos periodos de espera tém um efeito negativo na percep¢do da qualidade do
resultado do servico). Neste sentido, pretende-se testar se 0 mesmo se verifica no caso dos

Servigos Académicos do ISCTE-IUL, formulando-se as seguintes hipoteses de estudo:

H7: O tempo de espera pelo atendimento tem influéncia sobre o nivel de qualidade
percebida das cinco dimensdes da qualidade dos servigos.
H7’: O tempo de espera pelo atendimento tem influéncia sobre a percepcdo da

qualidade global dos Servicos Académicos.

Por outro lado, os Servicos Academicos do ISCTE-IUL sdo responsaveis pela prestacdo de
diversos servicos relacionados com a concessdo de graus académicos e a gestdo dos processos
dos alunos. Neste contexto, o tipo de servico procurado pelos alunos podera ter alguma
influéncia sobre a percepcéo da qualidade dos Servigos Académicos do ISCTE-IUL, uma vez
que assuntos mais simples, como o pedido de uma informagéo, ou assuntos mais complexos,
como o pedido de um requerimento, poderdo originar diferentes percep¢des da qualidade do

servico prestado. Neste contexto, formularam-se as seguintes hipoteses de investigagéo:

H8: O tipo de servico procurado pelos alunos tem influéncia sobre o nivel de qualidade

percebida das cinco dimensdes da qualidade dos servigos.
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H8’: O tipo de servigo procurado pelos alunos tem influéncia sobre a percepcao da

qualidade global dos Servicos Académicos.

Tendo por base as variaveis identificadas e as hipoteses formuladas, desenvolveu-se 0 modelo

de investigacdo que se apresenta na Figura 1:

Figura 1: Modelo de investigacdo

. . H2 H2’
Dimenséao Sexo
Tangibilidade
H3’
H3 Escola
H4 Ano H4’

curricular

Dimensao
Confianca

Dimensdo

Percepgdo da H5 Atendimento H5’

qu;;isdggfv?;gga' Capacidade por escolas
Académicos (S.A.) de Resposta —
H6 ata da H6’
altima
Dimens&o experiéncia
Garantia
H7 Tempo de H7
espera
Dimenséo
E ti -
e H8 Tipo de Hs’
Servico
procurado

Fonte: Elaboracéo propria

3.4 Instrumento de medicao

Com base na revisao da literatura, presente no capitulo anterior, foi possivel constatar que a
escala SERVPERF (ou modelo do desempenho) é um instrumento mais vantajoso na medicao

da percepcdo da qualidade do servico, quando comparado com a escala SERVQUAL.

Varios estudos na area do ensino superior (Oldfield e Baron, 2000; Firdaus, 2006b; Douglas
et al., 2006; Gomes, 2008; Nadiri et al., 2009) apoiam a utilizacdo de um modelo de medicao
do desempenho na avaliacédo da percepgéo da qualidade dos servigos. De acordo com Oldfield
e Baron (2000), a medicgéo da percepcao da qualidade no ensino superior, particularmente em

estudos que ndo estdo directamente relacionados com a avaliacdo do conteudo e leccionacgéo
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das unidades curriculares, deve ser realizada através de um instrumento que meca apenas a

percepcao do desempenho.

Neste contexto, considera-se que a escala SERVPERF é o instrumento mais adequado para
dar resposta aos objectivos desta tese, ao permitir avaliar a percep¢do da qualidade dos

servicos prestados pelos Servigos Académicos do ISCTE-IUL.

3.5 Método de recolha de dados — Questionario

Segundo Malhotra e Peterson (2006), o questionario € considerado o principal instrumento na
recolha de dados quantitativos primarios. Esta técnica possibilita uma rapida recolha dos
dados, aumenta a precisdo e facilita o processamento dos mesmos. Ao permitir uma recolha

standardizada dos dados, garante a consisténcia e a coeréncia interna da analise.

De acordo com os objectivos desta investigacao, desenvolveu-se um questionario (Anexo 1)
composto por trés partes: a primeira constituida por algumas caracteristicas pessoais dos
alunos, a segunda constituida por algumas questdes caracterizadoras do tipo de servico
procurado e a terceira composta pela escala multi-item SERVPERF. Todas as questfes
presentes no primeiro e no segundo grupo do questiondrio, correspondem as variaveis que

irdo permitir testar as hipoteses de estudo formuladas anteriormente.

Importa referir que, a tipificacdo dos servigos procurados (questdo 2.3 do questionario) foi
realizada de acordo com as informacdes disponibilizadas pela Dra. Sandra Ramalho
(Directora dos Servigos Académicos do ISCTE-IUL). No que se refere a escala SERVPERF,
esta é formada pelos 22 itens de medicdo do desempenho, apresentados por Parasuraman et
al. (1988) e apoiados por Cronin e Taylor (1992). Os itens foram sujeitos aos devidos

ajustamentos seméanticos para se adequarem ao contexto desta investigacéo.

3.5.1 Escala de medicao

A escala utilizada nesta investigacdo ¢ uma escala do tipo Likert. A escala Likert € uma escala
de mensuracdo amplamente utilizada, que permite que os inquiridos indiguem o seu grau de

concordéncia ou discordancia com cada uma das declaragdes expostas.

Segundo Malhotra e Peterson (2006), a escala Likert apresenta como principais vantagens o
facto de ser uma escala facil de construir e de administrar, para o investigador, e facil de
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compreender por parte do inquirido. A sua principal desvantagem é o facto de o inquirido

levar mais tempo a concluir a sua resposta.

A escala Likert pode variar quanto ao nimero de pontos (existindo, por exemplo, escalas
Linkert de 5, 7 ou 10 pontos). De acordo com Dawes (2008), os investigadores preferem uma
escala Likert com um maior nimero de pontos, uma vez que esta possibilita uma maior
discriminacdo das respostas, permitindo identificar mais facialmente as diferencas de

percepcao dos inquiridos.

Parasuraman et al. (1988) e Cronin e Taylor (1992) sugerem uma escala de 7 pontos na
operacionalizacdo dos seus modelos de medicdo da qualidade percebida do servigo. Esta
escala de avaliacdo foi utilizada por diversos autores (como exemplo, Oldfield e Baron, 2000;
Firdaus, 2006b; Brochado, 2009), nas suas investigacfes sobre a percep¢do da qualidade dos
servicos no ensino superior. Como tal, a escala adoptada nesta investigagdo €, também, uma
escala Likert de 7 pontos, onde 1 significa “Discordo Totalmente” e 7 significa “Concordo
Totalmente”.

3.5.2 Critérios utilizados na recolha da amostra

A escala SERVPERF € um instrumento de medicdo da percepcdo da qualidade do servico
prestado, sendo normalmente aplicada logo apds a prestacdo do servigo. No entanto, s&o
varios os autores (entre eles, Oldfield e Baron, 2000; Firdaus, 2006b; Gomes, 2008; Nadiri et
al., 2009) que na avaliacdo da percepcao dos alunos sobre a qualidade dos servigos prestados
no ensino superior, através de um modelo de medicdo do desempenho, ndo aplicam os

questionérios logo apds a prestacao do servico.

A semelhanca destes estudos, na presente investigacio os inquéritos ndo foram aplicados logo
ap6s o servico ser prestado. Neste caso, foi pedido aos alunos para responderem ao
questionario reportando-se a ultima experiéncia que tiveram nos Servigos Academicos do
ISCTE-IUL. Este critério foi definido para que o processo de recolha dos dados nao
interferisse com o normal funcionamento dos Servicos Académicos. Para além disso, se 0s
inquéritos fossem aplicados logo apos a prestacdo do servigo, a taxa de resposta aos mesmos
seria muito baixa, uma vez que grande parte dos alunos recorre aos Servigos Académicos no
intervalo entre as suas aulas, mostrando-se pouco disponiveis para responder a um

questionéario logo apds o servico ser prestado.
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Para garantir que os alunos se recordavam da sua Ultima experiéncia nos Servicos
Académicos do ISCTE-IUL, definiu-se o seguinte critério de selec¢do da amostra: respondem
ao questionario somente os alunos de licenciatura que recorreram aos Servicos Académicos
do ISCTE-IUL nos trés meses antecedentes a data da realizacdo do questionario. Parasuraman
et al. (1988) utilizaram este critério de selec¢do no seu estudo, referindo que, para assegurar a
qualidade do mesmo, todos os inquiridos teriam que ter usufruido do servigo nos Gltimos trés

meses.

3.5.3 Pré-teste

Com o intuito de avaliar a adequabilidade do questionério, foi realizado um pré-teste do
mesmo, junto de um total de 11 alunos no dia 9 de Novembro de 2011. Através do pré-teste,
procurou-se saber se os alunos sentiam dificuldades na interpretacdo das questdes e quais as
suas sugestdes para melhorar a qualidade da recolha dos dados.

Na sequéncia das informacGes fornecidas pelos alunos, foram realizadas pequenas alteragdes
em algumas questdes para facilitar a sua compreensdo e, consequentemente, diminuir a
possibilidade de estas serem interpretadas de forma diferente do sentido com que foram

formuladas, no momento da recolha dos dados.

Tal como referido no ponto 3.3, durante o pré-teste foi sugerido por alguns alunos, que o
questionario deveria incluir uma questdo referente ao tempo de espera, uma vez que, na
opinido destes, este pode influenciar a percep¢do da qualidade dos servigcos prestados pelos
Servicos Académicos do ISCTE-IUL. Como tal, decidiu-se incluir uma nova questdo no
grupo Il do questionario (questdo 2.2), para que fosse possivel aferir se este aspecto influencia
a percepc¢éo da qualidade do servigo.

3.6 Processo de amostragem por quotas

Segundo Hill e Hill (2000) e Reis et al. (1999), quando se pretende que uma amostra seja
semelhante a populacdo em determinadas caracteristicas ou varidveis pré-especificadas e a
recolha dos dados é realizada de forma ndo aleatdria, deve-se adoptar um processo de
amostragem por quotas. Nesta perspectiva, cada quota da amostra devera estar representada

proporcionalmente a sua importancia na populacdo em estudo.
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No caso da presente investigacdo, a amostra devera ser representativa da populacdo em
estudo, para que seja possivel determinar de forma mais rigorosa, se existem diferencas de
percepcao da qualidade dos servicos entre os alunos que frequentam as diferentes escolas e
entre os alunos que frequentam o 1°, 2° e 3° ano de licenciatura. Devido as limitacdes de
tempo para a recolha dos dados e a existéncia de um critério de selec¢do na inquiricdo dos
alunos, o processo de amostragem € ndo aleatorio, o que segundo Hill e Hill (2000), podera
condicionar a representatividade da amostra na populacdo em estudo.

No que respeita a dimensdo da amostra, segundo Vicente et al. (1996) a dimensdo de uma

amostra por quotas podera estimar-se com base na seguinte formula®:

lL=1 Niz D.a./wi

e L P
N*— + Zilei p.q,

ZZ

Considerando uma populacédo total de 4388 alunos (nimero de alunos de 1°, 2° e 3° ano de
licenciatura, inscritos no ISCTE-IUL a 17 de Outubro de 2011), e tendo por base a formula
apresentada, a dimensdo da amostra devera ser constituida por um total de 353 alunos, para

um intervalo de confianca de 95% e admitindo-se um erro de 5%.

Neste sentido, e de acordo com Reis et al. (1999), o numero de elementos da amostra

pertencentes a cada quota devera estar conforme os apresentados na Tabela 1.

Tabela 1: Quotas da amostra®

Licenciatura

Variaveis: EG ESPP ECSH ETA

1%no 2%no 3%%no | 1°%ano 2%no 3%no | 1°no 2%ano 3fno | 1°ano 2°%no  3%ano
0
Nodeelementos | c70 a7 5gq | 322 241 278 | 187 157 152 | 552 345 255
na populacéo:
N°deelementos |\ oy 59 47 | 26 19 22 | 15 13 12 | 45 28 21
na amostra:

Fonte: Elaboracdo prépria

2 Onde n = dimensdo da amostra; N = dimensdo da populacio; B = erro que se esta disposto a aceitar; Z = valor
da distribuicdo Normal correspondente ao grau de confianca (neste caso, 1,96); L= nimero de estratos; N; =
namero de elementos do estrato i; w; = fraccdo da popula¢do com observacGes do estrato i (wi = Ni / N); p, =
estimador do pardmetro p (neste caso, toma-se p,= 0,5, como sugerido por Vicente et al. (1996:100)); §,=1 - p,.

% A definicéo das quotas teve por base os dados fornecidos pelos préprios Servicos Académicos do ISCTE-IUL,
a data de 17 de Outubro de 2011.
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3.7 Recolha dos dados

Todos os questionarios foram auto-administrados aos alunos entre o dia 14 e o dia 30 de
Novembro de 2011, dentro das instalagbes do ISCTE-IUL, ao longo do horéario de

funcionamento das aulas.

Numa primeira fase, a recolha dos dados decorreu nos locais da universidade que sdo
normalmente frequentados pelos diferentes perfis de alunos (como salas de estudo, salas de
trabalho e bares), de modo a encontrarem-se diferentes alunos que se disponibilizassem para
responder ao questionario e que cumprissem os critérios de seleccdo da amostra. Tendo em
conta que o periodo de recolha de dados coincidiu com um periodo de elaboracéo de trabalhos

de grupo, muitos dos potenciais respondentes ndo se mostraram disponiveis.

Numa segunda fase da recolha, foi necessario identificar as salas de aulas onde os alunos das
quotas de amostragem definidas, e ainda ndo completas, iriam ter aulas. Dado que o0s
intervalos entre aulas séo de curta duracdo, o preenchimento das quotas requereu, em alguns

casos, Vvisitas sucessivas a cada uma das salas de aula identificadas.

Para respeitar as caracteristicas da populacdo em estudo e aumentar a diversidade de
percepgdes dos alunos sobre a qualidade dos servigos prestados pelos Servicos Académicos
do ISCTE-IUL, a recolha dos dados foi realizada de acordo com as quotas definidas na Tabela
1 e detalhadas na Tabela A.1 (Anexo 2), onde o nimero de elementos na amostra (353 alunos)
é proporcional ao numero de alunos que frequentam os varios cursos de licenciatura, em cada

um dos trés anos curriculares, nas quatro escolas do ISCTE-IUL.

Como jé referido, a recolha foi feita de forma néo aleatdria, uma vez que nem todos os alunos
pertencentes ao 1°, 2° e 3° ano de licenciatura respeitavam o critério de seleccdo da amostra,
isto €, nem todos os alunos de licenciatura recorreram aos Servicos Académicos do ISCTE-

IUL nos trés meses antecedentes a data de realizacdo do inquérito.

3.8 Tratamento e analise dos dados

No que respeita ao tratamento e andlise dos dados, estes irdo decorrer em vérias fases, de
acordo com os diferentes objectivos e técnicas estatisticas utilizadas. Deste modo, numa

primeira fase, realizar-se-4& uma analise descritiva da amostra recolhida com o intuito de
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caracterizar o perfil dos alunos, o tipo de servico procurado e as percepc¢des dos alunos acerca

da qualidade do servico prestado.

Em seguida, procurar-se-a testar as hipoteses de investigacdo que relacionam as dimensdes da
qualidade dos servicos com as varidveis independentes identificadas (hipoteses H2, H3, H4,
H5, H6, H7 e H8), por intermédio de testes de hipdteses.

Numa terceira fase, com base na técnica de modelacdo estatistica Analise Factorial
Confirmatdria (AFC), procurar-se-a testar, numa primeira analise, a hipdtese que estabelece a
relagdo entre a percepcdo da qualidade global dos servigos e as cinco dimensdes da qualidade
dos servigos (hipdtese H1) e, numa segunda andlise, as hipoteses que estabelecem a relacdo
entre a percepcdo da qualidade global dos servicos e as variaveis independentes identificadas
(hipdteses H2’, H3’, H4’, H5’, H6’, H7’” e H8’).

Por ultimo, recorrer-se-a a analise de regressdo linear multipla, com intuito de analisar a
capacidade de as cinco dimensdes da qualidade dos servicos explicarem a variacdo da
qualidade global dos Servigos Académicos, medida directamente pela questdo P.23 do

questionario.

As vérias analises serdo realizadas com recurso ao software SPSS (versdo 17) e ao software

Mplus (versao 5).

Nos subpontos que se seguem sdo explicados os fundamentos em que se baseiam as principais

técnicas estatisticas a utilizar ao longo do tratamento e analise dos dados.

3.8.1 Testes de hipoteses

Com os testes de hipdteses, pretende-se testar se existem diferencas na percepcdo da
qualidade das cinco dimensdes da qualidade dos servicos, entre 0s grupos das varias variaveis
independentes identificadas (“Sexo”, “Escola”, “Ano curricular”, *“Atendimentos por

escolas”, “Data da ultima experiéncia”, “Tempo de espera” e “Tipo de servi¢o procurado”).

De acordo com Maroco (2007), existem duas metodologias de testes alternativas: os testes

paramétricos e os testes ndo paramétricos.

Os testes paramétricos sdo 0s mais aconselhados quando é possivel validar as suas condi¢des
de aplicacdo, nomeadamente, a normalidade da distribuicdo da variavel dependente. Dos
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testes paramétricos existentes, 0s mais indicados sdo o teste t de Student, quando se pretende
testar a igualdade de médias de uma varidvel dependente em duas amostras independentes e a
analise de variancia simples (ANOVA), quando se pretende testar a igualdade de médias de

uma variavel dependente em mais de duas amostras independentes (Maroco, 2007).

Os testes ndo paramétricos, por seu lado, devem ser uma alternativa aos testes parametricos
guando as condi¢des destes ultimos ndo sdo verificadas. O teste ndo paramétrico de Mann-
Whitney é o mais adequado para testar a igualdade de distribuicdes de uma varidvel (pelo
menos ordinal) em duas amostras independentes, sendo utilizado como alternativa ao teste t
de Student. O teste de Kruskal-Wallis pode ser considerado uma alternativa ndo paramétrica a
analise de variancia simples (ANOVA), ao permitir testar a igualdade de distribui¢cGes de uma

variavel dependente, em mais de duas amostras independentes (Maroco, 2007).

No que respeita a validacdo dos pressupostos dos testes paramétricos, de acordo com Maroco
(2007), o teste de Kolmogorov-Smirnov (K-W) é o mais utilizado para a verificacdo da
condicdo da normalidade das varidveis dependentes, apesar do teste de Shapiro-Wilk (S-W)
ser o mais apropriado para amostras de pequena dimensdo (n < 30). Contudo, é importante
referir que, em amostras de grande dimensdo (n > 30), “os testes paramétricos (...) séo
bastante robustos mesmo quando a distribui¢do da variavel sob estudo ndo é do tipo normal
(o que resulta da extenséo do teorema do limite central)”” (Maroco, 2007:213).

Para além da condicdo da normalidade, os testes paramétricos exigem, ainda, a verificacdo da
condicdo de homogeneidade das variancias populacionais, quando se pretende comparar duas
ou mais populacdes, sendo, neste caso, aconselhado a utilizacdo do teste de Levene para a

verificacdo desta condic¢do (Maroco, 2007).

Importa referir que na analise de variancia simples (ANOVA), quando se rejeita hipo6tese nula
(Ho) de igualdade de médias, 0 mesmo teste ndo permite identificar entre que grupos se
apresentam diferencas significativas, sendo para tal necessario recorrer-se a um teste de
compara¢fes multiplas (Maroco, 2007). Segundo Maroco (2007), o teste de comparacdes
multiplas de Tukey é um dos mais recomendados para amostras de grande dimensdo, pela sua

robustez a desvios da normalidade e homogeneidade das variancias.
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3.8.2 Anéalise factorial confirmatoria

Através da andlise factorial confirmatdria pretende-se, num primeiro momento, analisar se 0
conjunto das cinco dimensdes da qualidade dos servicos mede a percepcdo da qualidade
global dos Servigos Académicos (isto é, avaliar se 0 modelo teorico apresentado se ajusta a
amostra dos dados observados) e, num segundo momento, analisar se alguma das varidveis

independentes influencia a percepc¢édo da qualidade global dos Servigos Academicos.

No ambito da Anaélise de Equacdes Estruturais (AEE), a Analise Factorial Confirmatéria
(AFC) é uma técnica de modelacdo geralmente utilizada para avaliar a qualidade de
ajustamento de um modelo tedrico, testando as relacdes nele estabelecidas, designadamente as
relacbes entre as variaveis latentes (varidveis ndo directamente observadas) e respectivos
indicadores de medida (Hair et al., 2005; Maroco, 2010).

A qualidade do ajustamento do modelo tedrico, isto €, a medida em que o modelo tedrico se
ajusta a estrutura correlacional dos dados observados, pode ser avaliada segundo varios
indices. Segundo Maréco (2010), alguns dos indices mais utilizados pelos autores na
avaliacdo da bondade do ajustamento dos modelos séo o CFI (Comparative Fit Index), o TLI
(Tucker-Lewis Index) e 0 RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation). Os indices
CFl e TLI fazem parte da familia dos indices relativos (estes indices avaliam a qualidade de
ajustamento do modelo proposto, através da comparacao do mesmo com o modelo com pior
ajustamento possivel). O indice RMSEA é uma medida de discrepancia populacional, que
compara “o ajustamento obtido na amostra com o0 ajustamento que se obteria se 0 minimo da

funcéo discrepancia fosse obtido a partir dos momentos populacionais” (Mar6co, 2010:47).

Na Tabela 2 apresentam-se os valores a considerar na avaliacdo da qualidade do ajustamento
dos modelos pelos indices CFI, TLI e RMSEA, como descrito em Maréco (2010).

Tabela 2: Valores de referéncia dos indices CFI, TLI e RMSEA (segundo Mardco, 2010)

Indices Valores de Referéncia

CFI (Comparative Fit Index) < 0,8 — Ajustamento mau
TLI (Tucker-Lewis Index) [0,8;0,9] — Ajustamento sofrivel
[0,9;0,95[ — Ajustamento bom
> 0,95 — Ajustamento muito bom
RMSEA (Root Mean Square > 0,10 — Ajustamento inaceitavel
Error of Approximation) [0,08;0,10] — Ajustamento aceitavel
[0,05;0,08[ — Ajustamento bom
< 0,5 — Ajustamento muito bom

Fonte: Elaboragéo propria
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De acordo com Brown (2006), apds confirmada a qualidade do ajustamento do modelo
tedrico, a andlise factorial confirmatdria permite, também, avaliar o efeito directo de variaveis

independentes sobre o comportamento das variveis latentes do modelo inicial.

A incorporacdo das variaveis independentes (covariaveis) na andlise factorial confirmatoria é
geralmente designada por modelo MIMIC (Multiple Indicators, Multiple Causes), proposto
por Joreskog e Goldberger (1975). Segundo Brown (2006), um efeito significativo de uma
covariavel sobre a variavel latente (valor-p < a — nivel de significancia), traduz que entre
diferentes categorias dessa covariavel existem diferencas no comportamento da variavel

latente (populagédo heterogénea).

Deste modo, por intermédio do modelo MIMIC, pretende-se identificar diferencas
significativas de percepcdo da qualidade global dos Servigos Académicos que possam existir
entre 0s grupos das diferentes varidveis independentes, avaliando se alguma das variaveis
independentes identificadas influencia a percep¢do da qualidade global dos Servigos

Académicos.

3.8.3 Regressao linear multipla

A andlise de regressdo linear multipla permite avaliar a medida em que um conjunto de
variaveis (variaveis independentes ou preditoras) explica a variagdo do comportamento de

uma variavel dita dependente, observada directamente na amostra.

Neste contexto, com a analise de regressao, pretende-se analisar a capacidade de as cinco
dimens6es da qualidade dos servigos explicarem a variacdo da qualidade global dos Servicos
Académicos (medida directamente pela questdo P.23 do questionario), comparando o poder

explicativo das cinco dimensdes.

A capacidade das varidveis independentes explicarem a variacdo do comportamento da
variavel dependente é geralmente avaliada por intermedio de dois indicadores: (1) o teste
ANOVA da regressdo, que permite avaliar se o ajustamento do modelo aos dados observados
é significativo (valor-p < a), isto &, se pelo menos uma das variaveis independentes explica a
variagdo do comportamento da variavel dependente; (2) o coeficiente de determinacéo (R?),
que mede a propor¢do da variacdo total da variavel dependente que € explicada linearmente

pelas variaveis independentes ou preditoras (Maroco, 2007).
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O poder explicativo de cada variavel independente deve analisar-se, segundo Maroco (2007),
com base no valor-p associado a estatistica do teste t (um valor-p < o permite concluir que a
variavel independente explica o comportamento da variavel dependente) e com base no valor
do coeficiente beta standardizado (o seu valor indica a importancia relativa de cada variavel

independente na explicacdo do comportamento da variavel dependente).

E importante referir que a analise de regressdo linear maltipla implica a validacdo de um
conjunto de pressupostos a partida, designadamente o pressuposto da homocedasticidade dos
erros (0s erros possuem variancia constante), o pressuposto da normalidade dos erros (0s erros
apresentam uma distribuicdo normal), o pressuposto de independéncia dos erros (0s erros ndo
estdo correlacionados) e o pressuposto da auséncia de forte multicolinariedade entre as

variaveis independentes (as variaveis independentes ndo estdo perfeitamente correlacionadas).

3.9 Conclusoes

Neste capitulo procurou-se analisar 0s aspectos metodologicos mais adequados ao
desenvolvimento do processo de investigagdo, considerando 0s objectivos inicialmente
apresentados. Deste modo, num primeiro momento, definiram-se as hip6teses de investigacao
e 0 modelo conceptual a testar, tendo por base a reviséo da literatura realizada e o contexto de

investigacdo escolhido.

Depois de identificadas as variaveis a analisar, foi desenvolvido um questionario, com base
no instrumento de medida da percepcdo da qualidade dos servigos — a escala SERVPERF.
Este questionario foi sujeito a um pré-teste, que permitiu a clarificacdo e o aperfeicoamento
de alguns aspectos, com vista a melhoria da qualidade da recolha dos dados.

Apos finalizado o questionério, procedeu-se a recolha dos dados em conformidade com
processo de amostragem por quotas apresentado, recolhendo-se um total de 353 questionarios

validos, entre os alunos dos varios cursos de licenciatura do ISCTE-IUL.

Finalmente, procedeu-se a identificacdo e descricdo dos métodos estatisticos a adoptar no
tratamento e analise dos dados recolhidos, explicitando-se os principais procedimentos das

técnicas a utilizar.
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Capitulo 4 — Analise dos Resultados

4.1 Introducgéo

Neste capitulo apresentam-se as analises dos resultados estatisticos obtidos a partir dos dados
recolhidos na amostra, com o principal propdsito de avaliar a qualidade percebida dos

Servicos Académicos do ISCTE-IUL, na perspectiva dos alunos.

Neste contexto, o capitulo inicia-se com a anélise descritiva da amostra, seguida do teste as
hipbteses de estudo formuladas, por intermédio de testes de hipdteses e da analise factorial

confirmatodria e, por fim, a anélise de regressdo linear multipla.

4.2 Caracterizagédo da amostra

Tal como referido no capitulo anterior, ao longo do processo de recolha de dados foram
recolhidos um total de 353 questionarios validos entre os alunos que frequentam as vérias
licenciaturas do ISCTE-IUL, em conformidade com as quotas de amostragem definidas, como

se demonstra na Tabela 3.

Tabela 3: Numero/percentagem de inquiridos por Escola e Ano curricular

Escola  Curso Ano curricular Total % Total
1°an0 2°ano 3°ano por Escola
Economia 9 10 8 27
Financas e Contabilidade 9 7 5 21
Gestdo 21 23 22 66
Gestédo de Marketing 5 4 4 13
Gestdo de Recursos Humanos 5 4 4 13
Gestédo e Engenharia Industrial 5 3 4 12
Total EG 54 51 47 152 43,1
Ciéncia Politica 5 4 4 13
Histdria Moderna e Contemporanea 4 3 3 10
Servigo Social 4 1 0 5
Sociologia 13 11 15 39
Total ESPP 26 19 22 67 19,0
Antropologia 7 6 5 18
Psicologia 8 7 7 22
Total ECSH 15 13 12 40 11,3
Arquitectura 5 4 7 16
Engenharia de Telecomunicagdes e Informatica 16 9 5 30
Engenharia Informatica 10 5 4 19
Informatica e Gestdo de Empresas 14 10 5 29
Total ETA 45 28 21 94 26,6
Total 140 111 102 353 100,0
% Total por Ano Curricular 39,7 31,4 28,9 100,0

Fonte: Elaboracéo prépria

33



Avaliacéo da qualidade percebida dos Servigos Académicos de uma universidade portuguesa

Do total dos inquiridos, 53,3% pertencem ao sexo feminino (Tabela A.2, Anexo 3).
Aproximadamente 43% dos inquiridos frequentam a Escola de Gestdo (EG), 19% frequentam
a Escola de Sociologia e Politicas Publicas (ESPP), 11,3% frequentam a Escola de Ciéncias
Sociais e Humanas (ECSH) e 26,6% frequentam a Escola de Tecnologias e Arquitectura
(ETA). No que se refere ao ano curricular, 39,7% da amostra frequenta o 1° ano, 31,4%

frequenta o 2° ano e 28,9% frequenta o 3° ano (Tabela 3).

4.3 Caracterizacgdo do servico

No que respeita a caracterizacdo do servico procurado, este pode ser analisado em funcao das
trés variaveis “Data da Ultima experiéncia”, “Tempo de espera” e “Tipo de servico

procurado”.

Relativamente a variavel “Data da Ultima experiéncia”, com base no Grafico 1 pode observar-
se que a maioria dos inquiridos recorreu pela Gltima vez aos Servigos Académicos do ISCTE-
IUL “ha cerca de 1 més” ou “ha cerca de dois meses”, com uma percentagem de respostas de
37,39% e 29,75%, respectivamente. A categoria “ha cerca de 3 meses” foi a que registou uma

menor percentagem de observagoes (9,35%).

Gréfico 1: “Data da Gltima experiéncia” Gréfico 2: “Tempo de espera”
(percentagem de observacOes por categoria) (percentagem de observacGes por categoria)
40,00% 40,00%
30,00% 37,39% 30,00% 34.56%
29,75%
2000% | PSS LA 23,80 [ 24,08%
10,00% 10,00% 17,56%
0,00% 0,00%
Nos Gltimos Hé cerca de 1 Ha cerca de 2 Ha cerca de 3 Menosde 10 10-19 20-30 Maisde 30
15 dias més meses meses minutos minutos minutos minutos
Fonte: Elaboracao propria Fonte: Elaboragdo prépria

No que respeita a variavel “Tempo de espera”, a partir do Gréafico 2 observa-se que a grande
parte dos inquiridos (52,12%) esperou 20 ou mais minutos pelo atendimento nos Servigos
Académicos do ISCTE-IUL, com o intervalo “mais de 30 minutos” a registar o maior niUmero
de observacgdes (34,56%). Os intervalos “menos de 10 minutos” e “10 - 19 minutos”

apresentam percentagens relativamente idénticas (23,8% e 24,08%, respectivamente).
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Ja no que se refere ao tipo de servico procurado (Tabela A.3, Anexo 3), 0 servico que
verificou maior procura por parte dos inquiridos na ultima vez que recorreram aos Servigos
Académicos do ISCTE-IUL, foi o pedido de “Declara¢des” com um total de 221 observacdes
(62,6% da amostra), seguindo-se as “Inscricdes” com um total de 74 observacgdes (21,0% da
amostra). Este aspecto prende-se com o facto de grande parte dos alunos necessitarem de
recorrer aos Servigos Académicos, com o objectivo de pedirem uma declaracdo que comprove
a sua inscricdo no ensino superior para a obtencdo de um desconto na utilizacdo dos

transportes publicos.

Por outro lado, os servicos menos procurados pelos inquiridos foram a “Inscricdo em exames
de melhoria, exames de recurso e exames de época especial” (2,3% da amostra) e o “Pedido
de passagem a tempo parcial” (1,4% da amostra). De referir ainda que, registaram-se um total
de 8 observacgoes (2,3% da amostra) na categoria “outro motivo” respeitantes a outro tipo de
motivos que levaram os alunos inquiridos a recorrer aos Servigos Académicos do ISCTE-
IUL, nomeadamente o pedido de um certificado de habilitacdes, o tratamento de problemas
especificos do aluno, o pedido de reconhecimento de créditos académicos (ECTS), a entrega
de documentacéo especifica do aluno e a resolucao de problemas relacionados com falhas nos

registos dos proprios Servigos Académicos.

4.4 Andlise da percepcao da qualidade dos servicos

Com base na Tabela 4, é possivel observar quais os aspectos dos servicos prestados pelos
Servicos Académicos (S.A.) do ISCTE-IUL que apresentam uma maior e uma menor

qualidade percebida, na perspectiva dos alunos.

Os itens gque apresentam pontuacdo média mais elevada, nomeadamente “os S.A. do ISCTE-
IUL possuem equipamentos com aparéncia moderna” (media = 5,21), “os materiais de apoio
utilizados pelos S.A. do ISCTE-IUL, tais como impressos ou declaracdes, ttm um aspecto
cuidado e apelativo” (média = 5,08), “os funcionarios dos S.A. do ISCTE-IUL tém aparéncia
cuidada e vestem-se de modo adequado para as funcbes que exercem” (média = 5,03) e
“enquanto aluno, confia no servico prestado pelos S.A. do ISCTE-IUL” (média = 4,95), sdo
0S aspectos que mais contribuem para uma percepcdo positiva da qualidade dos Servicos
Académicos do ISCTE-IUL. Por outro lado, os aspectos que menos contribuem para uma

percepcao positiva da qualidade dos servicos sdo “os S.A. do ISCTE-IUL mantém os seus
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registos actualizados e sem falhas” (média = 4,39), “os funcionarios dos S.A. do ISCTE-IUL
prestam-lhe os seus servicos de forma imediata” (média = 4,45) e “os S.A. do ISCTE-IUL

tém funcionarios que lhe prestam um servico personalizado” (média = 4,37).

Importa referir que o Unico aspecto que influencia negativamente a percepcdo da qualidade
dos Servicos Académicos do ISCTE-IUL (média < 4,00) é “os S.A. do ISCTE-IUL tém um
horério apropriado para todos os perfis de alunos”, com uma média igual a 3,36. Este aspecto
é, também, o que verifica maior discordancia de percepcdes entre os alunos inquiridos,

representado por um maior desvio-padréo (1,74).

Tabela 4: Qualidade percebida dos Servicos Académicos (S.A.) do ISCTE-IUL
(média / desvio-padrdo/ percentagem de distribuicdo das percepgdes)

Médi Desvio Escala
edla ~ Discordo Concordo
Padréo Totalmente 2 3 4 5 6 Totalmente
Tangibilidade
P.1.0s S.A. do ISCTE-IUL possuem equipamentos com aparéncia moderna. 5,21 1,12 0,6% 0,6% 4,8% | 18,1% | 36,3% | 26,9% | 12,7%
P.2.As instalagdes dos S.A. do ISCTE-IUL séo visualmente atractivas. 487 1.13 0.0% 2 8% 82% | 238%  351%  24.4% 5 7%
P.3.0s funcionarios dos S.A. do ISCTE-IUL tém aparéncia cuidada e vestem-
se de modo adequado para as fung¢des que exercem. 5,03 117 0,3% 2,0% 6,2% 22,9% | 32,9% | 25,8% 9,9%
P.4.0s materiais de apoio utilizados pelos S.A. do ISCTE-IUL, tais como
impressos ou declaragdes, tém um aspecto cuidado e apelativo. 5,08 1,15 0,6% 1,4% 6,5% |19,3% | 34,6% | 28,0% 9,6%
Confianga
P.5.Quando os S.A. do ISCTE-IUL prometem prestar o servico num dado
momento, cumprem-no. 4,64 1,37 1,7% 4,2% 14,4% @ 24,4% @ 26,6% @ 20,7% @ 7,9%
P.6.Enquanto aluno, quando tem um problema os S.A. do ISCTE-IUL
demonstram determinagdo em resolvé-lo. 4,60 1,41 2,3% 5,4% 14,2% | 22,1% | 28,0% | 20,7% 7,4%
P.7.0s S.A. do ISCTE-IUL prestam o servigo correctamente logo da primeira
vez que este é solicitado. 4,58 1,40 2,0% 45% 17,3%  22,1% @ 24,1% 23,5% @ 6,5%
:ﬁi.risia;A. do ISCTE-IUL disponibilizam os seus servigos no prazo que 4,68 137 2.0% 40% | 122%  261%  27.2%  19.3% 9,3%
P.9.0s S.A. do ISCTE-IUL té ist tualizad
falha: o mantém os seus registos actualizados e sem 4.39 1,36 2.3% 6.5%  153% | 28.3%  26.1%  16,4% | 51%
Capacidade de Resposta
P.10.0s funcionérios dos S.A. do ISCTE-IUL informam-no dos prazos
exactos em que a prestagdo de servico ser realizada. 4,71 1,43 2,3% 4,0% | 12,2% | 26,1% | 24,9% | 19,0% | 11,6%
rc;rlrig;f:dr}gtznanos dos S.A. do ISCTE-IUL prestam-lhe os seus servigos de 4,45 141 2.5% 6,50 161%  23.5% | 26.1%  19,8% 5,4%
P.12.0s funcionérios dos S.A. do ISCTE-IUL procuram sempre ajudéa-lo. 4,70 1,46 3,1% 4,0% | 13,0% | 22,1% | 24,9% | 23,5% 9,3%
P.13.0s funcionéarios dos S.A. do ISCTE-IUL estdo sempre disponiveis para
responder prontamente as suas questdes. 474 138 2,0% 4,0% | 11,6% |23,5% | 27,5% | 22,4% | 9,1%
Garantia
(l;.)izfli.;;;)‘mportamento dos funcionarios dos S.A. do ISCTE-IUL inspira-lhe 4,59 1,46 3,4% 48% 12.5%  26.9% | 21,0% | 24,1% 7.4%
P.15.Enquanto aluno, confia no servico prestado pelos S.A. do ISCTE-IUL. 4,95 1,38 1,4% 3,4% 9,9% | 20,4% | 25,8% | 26,6% | 12,5%
P.16.0s funcionérios dos S.A. do ISCTE-IUL s& ti ducad
bara consige, o o8 S S0 Sempre gerils € €CUCATS 473 152 | 2,8% | 59% 12,2% 19,8%  24,6% @ 22,4% | 12,2%
P.17.0s funcionarios dos S.A. do ISCTE-IUL sabem responder as o o o o 3 o o
solicitagdes que Ihes coloca. 4,84 1,35 0,8% 4,2%  11,0% @ 22,4% @ 27,2% @ 23,5% | 10,8%
Empatia
P.18.0s S.A. do ISCTE-IUL d&o-lhe atencéo individualizada. 4,93 1,44 1,7% 5,1% | 10,2% | 17,3% | 24,6% | 29,5% | 11,6%
P.19.0s S.A. do ISCTE-IUL té horéri iad tod fi
ot 0 £rm tm horario apropriaco para fodos S P 336 1,74 | 17,8% | 17,6% 21,0%  17,0% 11,6% 11,3% | 3,7%
P.20.0s S.A. do ISCTE-IUL tém funcionarios que lhe prestam um servico
personalizado. 4,37 1,39 2,8% 59%  17,0% | 27,8% | 23,8%  17,8% @ 4,8%
P.21.0s S.A. do ISCTE-IUL procuram atender ao seu ponto-de-vista. 4,54 1,32 2,3% 4,8% | 13,0% | 25,2% | 30,9% | 19,3% | 4,5%
P.22.0s funcionéarios dos S.A. do ISCTE-IUL compreendem as suas
2,3% 57% | 11,3% | 26,1% | 28,6% | 20,1% | 5,9%

necessidades especificas. 4,57 1,36

Fonte: Elaboracéo propria
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Ainda com base na Tabela 4, é possivel verificar que a dimensdo Tangibilidade, constituida
pelos itens P.1, P.2, P.3 e P.4, é a que observa uma maior concentracdo das percepcfes em
torno dos valores 4, 5 e 6, 0 que significa que esta é a dimensao que retne maior concordancia
entre os alunos inquiridos. Em contrapartida, o item P.19 é o que observa uma maior
distribuicdo de percepcdes entre 0s varios pontos da escala, sendo também aquele que regista

maior numero de percepc¢des em torno dos valores 1, 2 e 3 (56,4% das percepcoes).

Apos analisada a percepcao dos alunos acerca da qualidade dos varios aspectos avaliados, é
possivel constatar que, de um modo geral, os aspectos relacionados com a aparéncia dos
equipamentos e dos funcionarios, com a apresentacdo dos materiais de apoio e com o facto de
os alunos se sentirem seguros em relacéo ao servigo prestado pelos Servi¢os Académicos, sdo
0S aspectos que apresentam maior qualidade percebida. Os aspectos que apresentam menor
qualidade percebida sdo os aspectos relacionados com a qualidade da informacéo dos registos,
com a prontiddo do servigo prestado, com a adequabilidade do horario de funcionamento dos

servicos e com a personalizacao do servigo prestado.

4.5 Analise da percepcao da qualidade dos servicos por variavel independente

Com o objectivo de se perceber se existe alguma relacdo entre as variaveis independentes
(“Sexo”, “Escola”, “Ano curricular’, “Atendimento por escolas”, “Data da ultima
experiéncia” e “Tempo de espera”) e a percepcdo da qualidade dos Servigos Acadéemicos,
foram elaborados diferentes graficos de perfis de médias que permitem comparar o nivel de
qualidade percebida dos 22 itens entre os diferentes grupos de cada variavel independente.

A partir do Gréfico 3 a), € possivel observar que os alunos inquiridos do sexo masculino
apresentam, em média, uma percepcao da qualidade dos servicos mais positiva do que os do
sexo feminino, com excepcdo dos itens P.1, P.2, P.3 e P.4 (dimensdo Tangibilidade) e dos
itens P.18 e P.19 (pertencentes a dimensdo Empatia), onde os niveis médios de percepcao da

qualidade entre os dois sexos séo relativamente semelhantes.

No que se refere & variavel independente “Escola”, com base no Grafico 3 b) € possivel
constatar que, do total dos inquiridos, os alunos que frequentam a Escola de Tecnologias e
Arquitectura (ETA) sdo os que apresentam, em média, uma percepcdo da qualidade dos
Servigos Académicos mais positiva, com excepcdo da dimensdo Tangibilidade onde as
medias de percepcles das varias escolas ndo apresentam grandes diferencas. Por outro lado, o
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grupo de inquiridos pertencentes a Escola de Ciéncias Sociais e Humanas (ECSH) é o que
apresenta, em media, uma percep¢do mais negativa relativamente a qualidade dos Servigcos
Académicos nas dimensbes Confianca, Capacidade de Resposta, Garantia e Empatia (com

excepcdo dos itens P.7, P.8 e P.13).

No que respeita a variavel independente “Ano curricular”, através do Grafico 3 c) € possivel
observar que os alunos inquiridos pertencentes ao 1° ano possuem, em média, uma percepcao
da qualidade dos Servigos Académicos mais positiva em todas as dimensdes (excepto no item
P.1). Contrariamente, os alunos inquiridos que frequentam o 3° ano sdo 0s que possuem uma
percepcdo média menos positiva relativamente a qualidade destes servigos, com excepcao da

dimensédo Tangibilidade.

Gréfico 3: Perfis de médias da escala SERVPERF por variavel independente (Sexo, Escola e Ano curricular)

Ano
curricular
= 1% ano
== 2%ano
= 3%ano

Fonte: Elaboracdo propria

Relativamente a variavel “Atendimento por escolas”, de um modo geral, ndo se observam
diferencas nas médias de percep¢des entre o grupo “atendimento da EG” e o grupo
“atendimento da ESPP, ECSH e ETA”, com excepcao dos itens P.6 e P.16, onde este ultimo

grupo apresenta uma percepcdo média da qualidade do servico mais positiva (Grafico 4 a)).
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No que se refere a variavel “Data da Gltima experiéncia”, com base no Gréafico 4 b) é possivel

observar que o grupo de inquiridos que recorreu aos Servicos Académicos do ISCTE-IUL

pela Gltima vez “nos dltimos 15 dias” é o que, de um modo geral, apresenta uma percepcao

média mais positiva da qualidade dos servicos, com excepcdo dos itens P.1, P.2, P.3, P.4 e

P.10. Por outro lado, os inquiridos que recorreram aos Servigos Académicos pela ultima vez

“h& cerca de 3 meses” sdo 0s apresentam uma percep¢do média menos positiva da qualidade

dos mesmos, com excepcao dos itens P.5, P.7, P.9, P.10 e P.11.

Gréfico 4: Perfis de médias da escala SERVPERF por variavel independente (Atendimento
por escolas, Data da Ultima experiéncia e Tempo de espera)
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Fonte: Elaboracdo prépria

Relativamente a variavel independente “Tempo de espera”, a partir do Grafico 4 c), é possivel

constatar que o grupo de inquiridos que esperou “menos de 10 minutos” pelo atendimento nos

Servicos Académicos do ISCTE-IUL é aquele que apresenta uma percepcdo meédia da

qualidade mais elevada, excepto nos itens P.1, P.2, P.3 e P.4 (dimens&o Tangibilidade) e no

item P.19. Contrariamente, os inquiridos que esperaram “mais de 30 minutos” pelo

atendimento nos Servigos Académicos do ISCTE-IUL sdo os que possuem uma média de

percepg¢Oes da qualidade dos servicos mais negativa em todas as dimensoes.

39



Auvaliagdo da qualidade percebida dos Servigos Académicos de uma universidade portuguesa

Deste modo, é possivel concluir que existem diferencas de percepcdo da qualidade dos
Servigos Académicos entre alguns dos diferentes grupos de alunos analisados, com maior
evidéncia entre os alunos do sexo feminino e do sexo masculino, entre os alunos de 1°, 2° e 3°
ano e entre os alunos que esperaram “menos de 10 minutos” e 0s que esperaram “mais de 30
minutos” pelo atendimento dos servi¢os. De um modo geral, séo os alunos do sexo masculino,
o0s alunos de 1° ano e os alunos que esperaram “menos de 10 minutos” pelo atendimento dos

Servicos que apresentam uma percepcao da qualidade dos Servigcos Académicos mais positiva.

4.6 Andlise global das dimensdes da qualidade dos servicos

Com o intuito de analisar a percepcdo da qualidade dos Servigos Académicos ao nivel das
cinco dimensdes da qualidade dos servigos, procedeu-se, primeiramente, a avaliacdo da
consisténcia interna das cinco dimens6es, com recurso ao coeficiente alpha de Cronbach. A
consisténcia interna, ou fiabilidade de uma escala, refere-se a capacidade desta apresentar os
mesmos resultados quando aplicada repetidamente, sendo que um valor de alpha (a) igual ou
superior a 0,7 permite concluir que, de um modo geral, um instrumento de medicdo tem uma
fiabilidade aceitavel (Nunnally, 1978).

Com base na Tabela 5, é possivel observar que todas as dimensbes apresentam alphas

relativamente elevados (> 0,7), o que indica bons resultados em termos de fiabilidade.

Tabela 5: Coeficiente alpha de Cronbach por dimensédo
Correlagdo  Alpha de Cronbach

Alpha de

Dimenséo Item item-total se o item for
Cronbach o s
corrigida eliminado

P1 0,586 0,636
- P2 0,558 0,652
Tangibilidade 0,732 P3 0,462 0,708
P4 0,490 0,691
P5 0,713 0,817
P6 0,685 0,825
Confianca 0,857 P7 0,741 0,810
P8 0,710 0,818
P9 0,519 0,865
P10 0,561 0,868
Capacidade de 0853 P11 0,725 0,801
Resposta ! P12 0,749 0,789
P13 0,753 0,789
P14 0,826 0,858
. P15 0,815 0,863
Garantia 0,903 P16 0.772 0.880
P17 0,722 0,895
P18 0,648 0,816
P19 0,440 0,884
Empatia 0,846 P20 0,734 0,794
P21 0,783 0,783
P22 0,743 0,792

Fonte: Elaboragdo Prépria
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Neste contexto, é possivel analisar quais as dimensdes que mais e menos contribuem para
uma percepcao positiva da qualidade do servi¢o prestado pelos Servigos Académicos, com

recurso ao célculo da sua média e desvio-padréo.

Através da Tabela 6, observa-se que a dimensdo Tangibilidade é a que mais contribui para
uma percepc¢do positiva da qualidade dos Servigos Académicos, ao apresentar a média mais
elevada das cinco dimensbes (média = 5,05). E de salientar que, tal como observado na
Tabela 4, é nesta dimensédo que se verifica maior concordancia de percepgdes entre 0s alunos,

representada pelo desvio-padrédo mais reduzido (0,85).

Por outro lado, a dimensdo Empatia é a que apresenta, em média, uma qualidade percebida

mais baixa (média = 4,35), em comparacao com as restantes dimensdes.

Tabela 6: Média e desvio-padrdo por dimenséo

Dimensdes Média Desvio Padrédo
Tangibilidade 5,05 0,85
Confianca 4,58 1,10
Capacidade de Resposta 4,65 1,18
Garantia 4,78 1,26
Empatia 4,35 1,14

Fonte: Elaboragao propria

Deste modo, é possivel concluir que existem diferencas no nivel de qualidade percebida das
varias dimensdes da qualidade dos servicos. No conjunto das cinco dimensfes, a
Tangibilidade é a dimensédo que evidencia um maior nivel de qualidade percebida e a Empatia

é a dimensdo que evidencia um menor nivel de qualidade percebida.

4.7 Analise das dimensdes da qualidade dos servicgos por variavel independente

Neste ponto, pretende-se avaliar se alguma das variaveis independentes identificadas tem
influéncia sobre o nivel de qualidade percebida das cinco dimensbGes da qualidade dos
servicos, procurando-se testar algumas das hipoteses de estudo formuladas (as hipoteses H2,
H3, H4, H5, H6, H7 e H8, em destaque na Figura 2).
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Figura 2: Modelo de investigagdo (hipdteses a testar por intermédio dos testes de hipéteses)

H2
Dimensio Sexo
Y Tangibilidade
2 e WS
Dimens&o H4 Ano :
3 Confianca curricular [

H5 Atendimento :
por escolas  feeeeeeeees

Percepgéo da

qualidade global ngec?ds:ge .......
dos Servicos i
Académicos = de Resposta H6 Data da :
dltima

experiéncia H

n Dimenséo :

Garantia H

H7 Tempo de E

":‘ espera ..........i g

p Dimens&o : é

h Tipo de Pl

Hg servico I

procurado :

Fonte: Elaboracdo propria

Para se atingir o objectivo proposto, realizou-se um conjunto de testes de hipdteses com
recurso ao SPSS, comparando-se o nivel de qualidade percebida das cinco dimensdes da

qualidade dos servicos entre os diferentes grupos de cada uma das variaveis independentes.

4.7.1 Andlise das dimensdes da qualidade dos servi¢os segundo a variavel

independente “Sexo”

Uma vez que se pretende comparar as médias das cinco dimensdes da qualidade dos servicos
entre o grupo de alunos do sexo masculino e o grupo de alunos do sexo feminino, recorreu-se

ao teste paramétrico t de Student, depois de analisadas as suas condices de aplicacdo®.

De acordo com os resultados apresentados na Tabela 7, para um a = 0,05, é possivel concluir
que a variavel independente “Sexo” influencia o nivel de qualidade percebida das dimensdes
Confianca, Capacidade de Resposta e Garantia, uma vez que, para estas dimensdes, as
diferencas de médias observadas entre os alunos do sexo masculino e feminino sdo
estatisticamente significativas. De acordo com a média das observagdes, os alunos do sexo

masculino apresentam um nivel de qualidade percebida superior nas trés dimensdes.

* Dado que a dimensdo das amostras é superior a 30 (n > 30), de acordo com o Teorema do Limite Central é
possivel assumir-se que a distribuicdo da média amostral possui uma boa aproximacao a normal, o que permite
avancar com a determinacédo do valor do teste t de Student ou do teste ANOVA (Maroco, 2007).
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Tabela 7: Teste Levene & igualdade de variancias e teste t de Student & igualdade de duas médias (variavel “Sexo”)

. . Sexo do L. Teste Levene Teste t de Student
Dimenséo | N Média
aiuno valor teste  valor-p  valorteste  valor-p
Tangibilidade Masculino 165 5,04
Feminino 188 506 1,928 0,166 -0,244 0,808
. Masculino 165 4,74
Confianca Feminino 188 4.44 0,262 0,609 2,567 0,011
Capacidade Masculino 165 4,86
de Resposta  Feminino 188 4,47 0,207 0,649 3,148 0,002
Garantia Masculino 165 5,01
Feminino 188 4,58 1,006 0,316 3,265 0,001
Empatia Masculino 165 4,46 0.349 0.555 1715 0,087

Feminino 188 4,25

Fonte: Elaboragéo propria

A semelhanca da presente investigacdo, também o estudo de Soutar e McNeil (1996) revelou
que a variavel “Sexo” tem influéncia sobre a percepcdo da qualidade dos servicos
educacionais de uma instituicdo de ensino superior, com os alunos do sexo masculino a
observarem um nivel de qualidade percebida superior aos do sexo feminino. No entanto,
outros estudos sobre a qualidade no ensino superior apresentam observacdes diferentes, como
é 0 caso dos estudos de Zafiropoulos e Vrana (2008) e Combrinck (2006), onde a variavel
“Sexo0” apenas influencia a percepcdo de uma dimenséo (dimensdo Garantia e Tangibilidade,

respectivamente), com os alunos do sexo feminino a mostraram-se mais satisfeitos.

4.7.2 Andlise das dimensdes da qualidade dos servi¢os segundo a variavel

independente “Escola”

Com o intuito de avaliar se a variavel “Escola” influencia o nivel de qualidade percebida das
cinco dimensdes da qualidade dos servicos, recorreu-se ao teste paramétrico ANOVA (Tabela
8). De acordo com os resultados, para um o = 0,05, é possivel concluir que a variavel
“Escola” apenas tem um efeito estatisticamente significativo sobre o nivel de qualidade

percebida das dimens6es Capacidade de Resposta e Garantia.

Ao analisar-se o teste de comparag6es multiplas de Tukey (Tabela A.4, Anexo 3), verifica-se
que, na dimensao Capacidade de Resposta, os alunos que frequentam a ETA apresentam uma
média de observacdes significativamente diferente dos alunos que frequentam a ESPP e a
ECSH. Ja na dimensdo Garantia, constata-se que os alunos que frequentam a ETA apresentam

uma media de observacdes significativamente diferente dos alunos que frequentam a ECSH.
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Em ambas as dimensdes, sdo os alunos da ETA que observam maiores niveis de qualidade

percebida (média de observaces, Tabela 8).

Tabela 8: Teste Levene a igualdade de variancias e teste ANOVA a igualdade de médias (varidvel “Escola”)

Teste Levene Teste ANOVA

Dimenséo Escola N  Média
valor teste valor-p  valorteste  valor-p

Tangibilidade EG 152 5,02
ESPP 67 512

ECSH 40 511 0,737 0,530 0,316 0,814
ETA 94 5,01

Confianca EG 152 4,52
ESPP 67 4,56
ECSH 40 440 1,638 0,180 1,454 0,227
ETA 94 4,77

Capacidade EG 152 4,64

de Resposta ESPP 67 4,42
ECSH 40 436 0,478 0,698 3,795 0,011
ETA 94 4,95

Garantia EG 152 4,71
ESPP 67 4,72
ECSH 40 443 2,582 0,053 3,285 0,021
ETA 94 5,09

Empatia EG 152 4,33
ESPP 67 432 0,702 0,551 2,337 0,073

ECSH 40 4,01
ETA 94 456

Fonte: Elaboragdo propria

Alguns destes resultados também foram observados no estudo de Zafiropoulos e Vrana
(2008), no qual estes autores concluiram que a variavel “Faculdade” (ou “Escola”, no
contexto do ISCTE-IUL) influencia a percepcéo da qualidade dos servigos em geral prestados

por uma universidade, nomeadamente das dimensdes Capacidade de Resposta e Garantia.

4.7.3 Andlise das dimensdes da qualidade dos servi¢os segundo a variavel

independente “Ano curricular”

Com base nos resultados do teste paramétrico ANOVA presentes na Tabela 9, para um o =
0,05, verifica-se que a variavel “Ano curricular” tem um efeito estatisticamente significativo
sobre o nivel de qualidade percebida das dimensdes Confianca, Capacidade de Resposta,

Garantia e Empatia.

De acordo com o teste de comparacdes multiplas (Tabela A.5, Anexo 3) é possivel concluir
que para as dimensdes Capacidade de Resposta, Garantia e Empatia, 0s alunos que

frequentam o 1° ano apresentam uma média de observagdes significativamente diferente dos
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alunos que frequentam o 2° e 0 3° ano, enquanto que para a dimensdo Confianca, as médias
das observagbes sdo significativamente diferentes entre os diferentes anos curriculares.
Através dos valores médios das observacgdes (Tabela 9) é possivel constatar que sdo o0s alunos

de 1° ano que observam niveis de qualidade percebida mais elevada nas quatro dimensoes.

Tabela 9: Teste Levene & igualdade de variancias e teste ANOVA a igualdade de medias (variavel “Ano curricular”)

Ano Teste Levene Teste ANOVA
Dimensé&o - N  Média
curricular valor teste  valor-p valor teste  valor-p

Tangibilidade 1° ano 140 5,10

2°ano 111 4,99 0,016 0,984 0,475 0,622

3%ano 102 5,04
Confianca 1° ano 140 4,94

2° ano 111 4,55 0,568 0,567 18,423 0,000

3% ano 102 4,11
Capacidade de 1° ano 140 4,99

Resposta 2°ano 111 4,56 0,976 0,378 12,282 0,000
3% ano 102 4,27

Garantia 1° ano 140 5,20
2°ano 111 4,69 1,552 0,213 16,375 0,000
3% ano 102 4,31

Empatia 1° ano 140 4,80
2° ano 111 417 2,399 0,092 21,474 0,000

3°ano 102 3,93

Fonte: Elaboracdo propria

Estas conclusdes véo ao encontro das apresentadas no estudo de Oldfield e Baron (2000), que
investiga a percepcdo da qualidade dos alunos acerca dos servigcos prestados por uma
universidade (em particular, aspectos nao relacionados com a leccionacdo dos cursos). Estes
autores verificaram que os alunos de primeiro ano apresentam, na maioria dos aspectos, niveis

de qualidade percebida superiores aos dos alunos de Gltimo ano.

4.7.4 Andlise das dimensdes da qualidade dos servicos segundo a variavel

independente “Atendimento por escolas”

De acordo com os resultados do teste paramétrico t de Student apresentados na Tabela 10,
para um o = 0,05, € possivel concluir que ndo existem diferencas estatisticamente
significativas entre as médias das observagfes dos dois grupos da variavel “Atendimento por
escolas” para qualquer das dimensdes (Tangibilidade, Confianca, Capacidade de Resposta,
Garantia e Empatia). Isto significa que esta varidvel ndo influencia o nivel de qualidade

percebida dos alunos em relacéo as dimensdes da qualidade dos servigos.
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Tabela 10: Teste Levene a igualdade de variancias e teste t de Student a
igualdade de duas médias (variavel “Atendimento por escolas™)

Teste Levene Teste t de Student
Dimenséo Atendimento por escolas N  Meédia

valor teste  valor-p  valor teste  valor-p

Tangibilidade Atendimento EG 152 5,02
Atendimento ESPP, ECSH e ETA 201 5,07 0.608 0,436 -0,450 0.653

. Atendimento EG 152 4,52
Conflanga  aondimento ESPP, ECSH e ETA 201 462 2,595 0,108 0,911 0,363

Capacidade  Atendimento EG 152 4,64
de Resposta  Atendimento ESPP, ECSH e ETA 201 4,66 0,001 0,981 0,146 0,884

Garantia Atendimento EG 152 4,71
Atendimento ESPP, ECSH e ETA 201 4,83 0,403 0,526 -0,930 0,353
Empatia Atendimento EG 152 4,33 0.211 0.646 0,364 0.716

Atendimento ESPP, ECSH e ETA 201 4,37

Fonte: Elaboracéo propria

4.7.5 Andlise das dimensdes da qualidade dos servicos segundo a variavel

independente “Data da ultima experiéncia”

Com base nos resultados do teste paramétrico ANOVA apresentados na Tabela 11, para um a
= 0,05, verifica-se que existem diferencas estatisticamente significativas nas medias de
observacdes da dimensdo Empatia, em pelo menos um dos grupos da variavel “Data da Gltima

experiéncia”.

Tabela 11: Teste de Levene a igualdade de variancias e teste ANOVA a
igualdade de médias (variavel “Data de Ultima experiéncia”)

. Teste Levene Teste ANOVA
. ~ Data da ultima -
Dimensédo o N Média
experiéncia

valor teste  valor-p  valor teste  valor-p

Tangibilidade Nos Gltimos 15 dias 83 5,06
Ha cerca de 1 més 132 5,06

Ha cerca de 2 meses 105 5,08 1,639 0,180 0,533 0,660
Ha cerca de 3 meses 33 4,87

Confianca Nos dltimos 15 dias 83 4,75
Ha cerca de 1 més 132 4,54
Ha cerca de 2 meses 105 451 0,241 0,868 0,892 0,445
Ha cerca de 3 meses 33 452

Capacidade de Nos Ultimos 15 dias 83 4,81

Resposta Ha cerca de 1 més 132 4,63
Hacercade2 meses 105 4,57 0,724 0,538 0,773 0,509
Ha cerca de 3 meses 33 4,55

Garantia Nos Gltimos 15 dias 83 4,90
Ha cerca de 1 més 132 4,79
Hacercade2 meses 105 4,74 0,823 0,482 0,579 0,629
Ha cerca de 3 meses 33 4,58

Empatia Nos ultimos 15 dias 83 4,62
Ha cerca de 1 més 132 4,33 0.748 0.524 2751 0,043

Hacercade2 meses 105 4,27
Ha cerca de 3 meses 33 4,01

Fonte: Elaboracdo prépria
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Ao analisar-se as comparag¢6es multiplas das médias das observacdes (Tabela A.6, Anexo 3),
constata-se que na dimensdo Empatia, 0 grupo de alunos que recorreu aos Servicos
Académicos pela Gltima vez “nos ltimos 15 dias” apresenta um nivel médio de qualidade
percebida significativamente diferente do grupo de alunos que recorreu aos Servigcos
Académicos pela tltima vez “ha cerca de 3 meses”, sendo que este ultimo grupo é aquele que
regista o menor nivel qualidade percebida, como se pode observar através da média das
observacdes (Tabela 11).

4.7.6 Analise das dimensdes da qualidade dos servicos segundo a variavel

independente “Tempo de espera”

Com base nos resultados do teste ANOVA apresentados na Tabela 12, para um a = 0,05, é
possivel concluir que nas dimensdes Confianca, Capacidade de Resposta, Garantia e Empatia
existem diferencas significativas de medias, em pelo menos um dos grupos da variavel
independente “Tempo de espera”, o que significa que esta variavel influencia o nivel de

qualidade percebida destas quatro dimensdes.

Tabela 12: Teste de Levene a igualdade de variancias e teste ANOVA a
igualdade de médias (varidvel “Tempo de espera”)

Teste de Levene Teste ANOVA

Dimens&o Tempo de Espera N Média
valor teste  valor-p valor teste  valor-p

Tangibilidade  menos de 10 minutos 84 5,10

10 - 19 minutos 85 5,02
20 - 30 minutos 62 518 1,419 0,237 1,065 0,364
mais de 30 minutos 122 4,96
Confianca menos de 10 minutos 84 4,95
10 - 19 minutos 85 4,69
20 - 30 minutos 62 4,70 0.870 0,457 9,451 0,000
mais de 30 minutos 122 4,19
Capacidade de  menos de 10 minutos 84 5,15
Resposta 10 - 19 minutos 85 4,73
20 - 30 minutos 62 481 2,213 0,086 13,841 0,000
mais de 30 minutos 122 4,16
Garantia menos de 10 minutos 84 5,21
11 - 19 minutos 85 4,87
21 - 30 minutos 62 4,94 1,631 0,182 9,022 0,000
mais de 30 minutos 122 4,35
Empatia menos de 10 minutos 84 4,79
11 - 19 minutos 85 4,48
' 0,983 0,401 14,031 0,000
21 - 30 minutos 62 4,56 ' ' ' '

mais de 30 minutos 122 3,86

Fonte: Elaboragdo propria
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De acordo com o teste de comparacdes multiplas de médias de Tukey (Tabela A.7, Anexo 3),
para um o = 0,05, verifica-se que o grupo de alunos que esperou “mais de 30 minutos” pelo
atendimento nos Servicos Académicos do ISCTE-IUL apresenta um nivel de qualidade
percebida significativamente diferente dos restantes grupos nas quatro dimensdes. Como se
pode observar através da meédia das observacbes (Tabela 12), este grupo é que o observa

menores niveis de qualidade percebida nas véarias dimensdes.

Estes resultados corroboram as analises apresentadas por Brady e Cronin (2001), que
defendem que o tempo de espera € um factor determinante na avaliacdo da qualidade do
resultado do servico. De acordo com a presente investigacao, grandes periodos de tempo de

espera influenciam negativamente a percepc¢do da qualidade do servigo prestado.

4.7.7 Andlise das dimensdes da qualidade dos servicos segundo a variavel

independente “Tipo de servigo procurado”

No que respeita a varidvel independente “Tipo de servigo procurado”, ndo € possivel testar a
influéncia desta variavel sobre o nivel de qualidade percebida das cinco dimensfes, uma vez
que varios dos alunos inquiridos afirmaram recorrer aos Servicos Académicos por mais que
um motivo, ndo sendo possivel comparar o nivel de qualidade percebida entre as diferentes
categorias. Nesse sentido, optou-se por analisar cada categoria de servi¢o individualmente,
por forma a testar se alguma das categorias de servigos procurados (“Inscricdes”,
“Declaracbes”, “Requerimentos”, “Informacdes”, “Pedido do estatuto de trabalhador
estudante”, “Pedido de passagem a tempo parcial”, “Inscricbes em exames (...)” e “Outro

motivo”) influencia a percepc¢édo da qualidade das cinco dimensdes da qualidade dos servigos.

Neste contexto, para as varidveis “Inscricbes”, “Declaracbes”, “Requerimentos” e
“Informacdes”, recorreu-se ao teste paramétrico t de Student com o objectivo de comparar as
médias de observacdes das varias dimensdes entre os dois grupos de cada variavel. De acordo
com os resultados apresentados na Tabela 13, para um o = 0,05, conclui-se que apenas a
variavel “Inscricbes” tem um efeito estatisticamente significativo sobre a percepcdo da

qualidade da dimens&o Empatia.
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Tabela 13: Teste Levene a igualdade de variancias e teste t de Student a igualdade
de duas médias (variavel “Tipo de servico procurado”)

Varidveis Dependentes (Dimensoes)

Variaveis Tangibilidade Confianga Cap. de Resposta Garantia Empatia
Categoria N tde tde tde tde tde
Independentes
Média Levene Student  Média Levene Student ~ Média Levene Student  Média Levene Student  Média Levene Student
valor-p valor-p valor-p valor-p valor-p
valor-p valor-p valor-p valor-p valor-p
Inscrigdes N4 279 5,04 4,55 4,63 4,75 4,2
¢ <0 0199 0738 0169 0327 0577 052 0758 0364 ° 08 0034
Sim 74 5,08 4,69 473 4,90 4,60
Declaraces a
¢ N'ao 132 503 0,345 0,761 459 0,019 0,850 469 0,018 0,669 476 0,076 0,826 450 0,349 0,066
Sim 221 5,06 4,57 4,63 4,79 4,27
Requerimentos Na 301 5,04 4,58 4,66 4,80 4,33
9 <0 0889 0620 0950 0847 0415 0,729 0546 0487 0993 0380
Sim 52 5,10 4,55 4,60 4,67 4,48
InformacGes a
¢ N_ao 2% 5,06 0,863 0,525 458 0,993 0,905 4,64 0,639 0,623 479 0,803 0,754 435 0,877 0,826
Sim 57 4,98 4,56 472 4,73 4,38

Fonte: Elaboragdo prépria

Relativamente as restantes variaveis (“Pedido do estatuto de trabalhador estudante”, “Pedido
de passagem a tempo parcial”, “Inscricdes em exames (...)” e “Outro motivo”), foi necessario
recorrer-se ao teste nao paramétrico de Mann-Whitney para comparar as distribuicdes das
cinco dimensdes da qualidade entre os dois grupos destas variaveis, uma vez que para pelo
um dos grupos, ndo se verifica o pressuposto da normalidade em nenhuma das cinco

dimensoes (testes de Kolmogorov-Smirnov e de Shapiro-Wilk, Tabela A.8, Anexo 3).

De acordo com os resultados do teste de Mann-Whitney apresentados na Tabela 14, conclui-
se que, para um a = 0,05, apenas a variavel “Inscricdes em exames (...)” tem um efeito
estatisticamente significativo sobre a percep¢do da qualidade da dimensdo Capacidade de
Resposta, sendo que os alunos que recorreram aos Servi¢cos Académicos para fazer uma
inscricdo em exames, apresentam niveis de qualidade percebida menores que os restantes

alunos (média de ordenacdes, Tabela 14).

Tabela 14: Teste Mann-Whitney a igualdade de duas distribuicdes (variavel “Tipo de servico procurado”)

Variéveis Dependentes ( Dimensdes)

Tangibilidade Confianca Cap. de Resposta Garantia Empatia
Varidveis Independentes Categoria N
média  valor valor- média  valor valor- média  valor valor- média  valor valor- média  valor valor-
ordens  teste p ordens  teste P ordens  teste P ordens  teste P ordens  teste p
Pedido do Estatuto de Né 339 177,44 177,409 177,333 176,67 177,801
Trabalhador Estudante .ao 2225,00 0,691 223450 0,711 2260,00 0,762 2260,00 0,762 2101,50 0,467
Sim 14 166,43 167,107 168,929 185,07 157,607
Pedido de passagem a Tempo ~ Ni 348 177,77 178,069 177,994 177,71 178,135
Parcial passag P .ao ' 601,50 0,234 ' 498,00 0,100 ' 524,00 0,126 ' 623,00 0,275 ' 475,00 0,081
arcia Sim 5 123,30 102,600 107,800 127,60 98,000
InscrigBes em Exames (... i
¢ () N_ao 351114 1224,50 0,584 178,089 1021,50 0,208 178,842 74450 0,026 17815 982,00 0,162 177,388 1246,00 0,638
Sim 8 157,56 132,188 97,563 127,25 160,250
Outro motivo 3
Nao 345 116l 1177,00 0,475 176,049 1052,00 0,250 176,236 1116,50 0,355 177,79 1109,00 0,341 175,551 880,00 0,079
Sim 8 202,38 218,000 209,938 143,13 239,500

Fonte: Elaboracdo prépria
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Uma vez que apenas 0s grupos das variaveis “Inscrices” e “Inscricbes em exames (...)”
observam diferencas significativas no nivel de qualidade percebida de uma dimensao, ndo é
possivel concluir que exista uma relagdo entre o tipo de servigo procurado pelo aluno e o nivel

de qualidade percebida das cinco dimensdes da qualidade dos servicos.

4.7.8 Conclusdes

Apbs analisados os resultados dos diferentes testes realizados, é possivel concluir que o ano
curricular do aluno e o tempo de espera pelo atendimento tém influéncia sobre o nivel de
qualidade percebida das dimensdes Confianga, Capacidade de Resposta, Garantia e Empatia.
De acordo com os resultados apresentados, verificou-se que a medida que os anos lectivos
passam, o grau de satisfacdo dos alunos tende a diminuir e que grandes periodos de tempo de
espera influenciam negativamente a percepc¢édo da qualidade das dimensdes referidas.

Conclui-se igualmente que o sexo do aluno influencia o nivel de qualidade percebida das
dimens6es Confianga, Capacidade de Resposta e Garantia, verificando-se que os alunos do
sexo masculino apresentam uma percepc¢do da qualidade superior aos alunos do sexo feminino

nestas trés dimensoes.

No que respeita a escola que o aluno frequenta, conclui-se que esta tem influéncia sobre o
nivel de qualidade percebida das dimensdes Capacidade de Resposta e Garantia, constatando-

se que em ambas as dimensdes, sdo os alunos de ETA que se encontram mais satisfeitos.

Conclui-se ainda que a data da Gltima experiéncia do aluno nos Servicos Académicos tem
influéncia sobre o nivel de qualidade percebida da dimensdo Empatia. De acordo com 0s
resultados obtidos, os alunos cuja ultima experiéncia foi hd menos de 15 dias percepcionam
maior empatia por parte dos prestadores de servigo, degradando-se esta percepcao a medida

que o horizonte temporal desde da Gltima experiéncia aumenta.

Apesar dos resultados obtidos, globalmente, ndo é possivel confirmar as hipoteses
inicialmente formuladas, uma vez que nenhuma das variaveis independentes identificadas

influencia o nivel de qualidade percebida das cinco dimensdes da qualidade dos servigos.
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4.8 Analise da percepcao da qualidade global dos Servicos Académicos

Neste ponto, pretende-se analisar a percepcao da qualidade global dos Servigos Académicos,
avaliando-se, numa primeira analise, a capacidade de as cinco dimensfes da qualidade dos
servicos medirem a percepg¢do da qualidade global destes servigos (isto é, avaliar se 0 modelo
de medida proposto se ajusta a estrutura correlacional dos dados observados) e, numa segunda
analise, o efeito das variaveis independentes sobre a qualidade global percebida dos Servicos
Académicos. Para tal, utilizou-se a técnica de modelacdo estatistica Analise Factorial
Confirmatdria (AFC), com recurso ao software Mplus (versdo 5). Com base nas analises,

procura-se testar as hipéteses de estudo destacadas na Figura 3.

Figura 3: Modelo de investigacdo (hipoteses a testar por intermédio da AFC)
preeararess Sexo H2”

Dimensao
Tangibilidade :
9 : H3’
franaenns Escola
Dimens&o Ano H4
Confianca A curricular

Atendimento H5’

Percepcéo da

. Dimensao ----------- por escolas
e - -
Académicos de Resposta o Datg da He"
S5 aitima
experiéncia
Dimens&o
Garantia
: Tempo de H7’
fravenaeend espera
Dimens&o -
Tlpo. & He’
AR servico
procurado

Fonte: Elaboracéo propria

4.8.1 Validacao do modelo teérico

Com o intuito de avaliar a qualidade do ajustamento (validade) do modelo de medida
proposto a estrutura correlacional dos dados observados, recorreu-se a analise factorial
confirmatoria. Atendendo a estrutura do modelo tedrico (escala SERVPERF), estimou-se um
modelo hierarquico de 22 ordem, avaliando-se a um 1° nivel a capacidade dos itens medirem
as dimensBes correspondentes e, num 2° nivel, a capacidade de as mesmas dimensdes

medirem a qualidade global dos servicos.
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A qualidade de ajustamento do modelo foi avaliada com base nos indices CFI, TLI e RMSEA.
De acordo com Mardco (2010), para valores de CFI e TLI superiores a 0,9 e valores de
RMSEA inferiores a 0,08, considera-se que o0 modelo possui uma boa qualidade de
ajustamento. Deste modo, e tendo por base os dados da Tabela 15, conclui-se que 0 modelo

tedrico possui um bom ajustamento a amostra em estudo.

Tabela 15: indices de qualidade do ajustamento do modelo factorial confirmatério

CFl TLI RMSEA

Valores estimados 0,919 0,909 0,076

Fonte: Elaboracéo propria

Na Figura 4 apresentam-se as estimativas dos pesos factoriais standardizados (;) obtidas no
modelo factorial confirmatério, sendo possivel verificar que todos o0s pesos factoriais possuem
valores aproximadamente iguais ou superiores a 0,5, o que significa que todos os itens
contribuem para a medicdo das dimensGes correspondentes e que as dimensdes, por sua vez,

contribuem para a medic&o da qualidade global dos servigos (Mardco, 2010).

E de salientar que todos os pesos factoriais standardizados (r;) tém elevada significancia
(valor-p < 0,001), o que reforca a sua importancia na medicdo do factor latente

correspondente.

Figura 4: Pesos factoriais standardizados estimados pelo modelo factorial confirmatério

Percepgéo da
qualidade global dos
Servigos Académicos

Capacidade
de Resposta

Confianca Empatia

0.72| 0.69| 057| 059 0,78| 0,80| 0,80 0,76 0,57 0.62| 0,81| 0,85| 0,82 0,88| 0,88 0,81| 0,78 0,78| 0,46 0,80 0,84l 0,84
v v

v VvV VvV V¥ y v V VvV V¥ v V'V v vV V VY vV
I | A | I Pyl p PP | P Pl p P P Pl Pl P || P Pl e [P PP
1l 2] 3| s 6|l 7] 8] o 10 |[ 1] 12 13 14 || 15 || 16 || 17 18 || 19 || 20 || 21 || 22

Fonte: Elaboracdo propria

5 Caso o proposito da analise fosse encontrar o modelo que melhor se ajusta aos dados observados, de acordo
com Mar6co (2010), seria aconselhavel retirar a0 modelo os itens com pesos factoriais proximos de 0,5, na
tentativa de melhorar a qualidade de ajustamento do modelo factorial original.
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Neste contexto, é possivel concluir que o modelo tedrico proposto é valido, na medida em que
possui um bom ajustamento a estrutura dos dados observados. De acordo com as estimativas
geradas pelo modelo factorial, as cinco dimensfes da qualidade dos servigos, definidas por
Parasuraman et al. (1988), permitem medir a percepcdo da qualidade global dos Servicos
Académicos do ISCTE-IUL. Como tal, ndo se rejeita a hipdtese de estudo H1, isto é, ndo se
rejeita que a percep¢do da qualidade global dos Servigos Académicos tem efeito conjunto

sobre as cinco dimensdes da qualidade dos servigos.

4.8.2 Analise do efeito das variaveis independentes sobre a percepc¢ado da

qualidade global dos Servicos Académicos — Modelo MIMIC

Depois de confirmada a validade do modelo de tedrico (escala SERVPERF), pretende-se
agora testar o efeito das variaveis independentes sobre a percep¢do da qualidade global dos
Servigcos Académicos. Nesse sentido, estimou-se uma nova analise factorial confirmatdria,
incluindo no modelo as variaveis independentes - “Sexo”, “Escola”, “Ano Curricular”, “Data

da Gltima experiéncia” e “Tempo de espera”.

Antes de se proceder a analise das estimativas geradas pelo novo modelo (conhecido,
também, por modelo MIMIC), importa avaliar a qualidade de ajustamento do modelo. Deste
modo, considerando os valores dos indices de qualidade de ajustamento obtidos (CFI1=0,907;
TLI=0,899; RMSEA=0,055), é possivel concluir-se que o modelo MIMIC possui uma

qualidade de ajustamento adequada, tratando-se, por isso, de um modelo valido.

A semelhanca do modelo inicial, no modelo MIMIC todas as estimativas dos pesos factoriais
standardizados (i;), geradas para os 22 itens e para as 5 dimensfes, apresentam valores
aceitaveis (valores aproximadamente iguais ou superiores a 0,5) e tém elevada significancia

(valor-p < 0,001), como se pode verificar na Tabela A.9, Anexo 3.

Na Tabela 16 apresentam-se as estimativas dos coeficientes standardizados e os respectivos
valores-p, gerados para cada uma das variaveis independentes, com base no modelo MIMIC.
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Tabela 16: Modelo MIMIC (efeito das varidveis independentes “Sexo”, “Escola”, “Ano curricular”, “Data da
altima experiéncia” e “Tempo de espera” sobre a percepg¢do da qualidade global dos Servigos Académicos)

Variaveis Categorias Estimativas Erro-padréo valor-p
Independentes Standardizadas
Sexo Feminino - - -
Masculino 0,082 0,053 0,123
Escola EG — — —
ESPP -0,009 0,055 0,865
ECSH -0,052 0,053 0,329
ETA 0,080 0,056 0,154
Ano curricular  1°ano - - -
2%no -0,147 0,057 0,009
3%no -0,266 0,056 0,000
Data da ultima  Nos Gltimos 15 dias - — —
experiéncia Ha cerca de 1 més 0,013 0,066 0,841
Ha cerca de 2 meses 0,077 0,067 0,251
Ha cerca de 3 meses -0,004 0,058 0,943
Tempo de Menos de 10 minutos - - -
espera 10 - 19 minutos -0,142 0,062 0,023
20 - 30 minutos -0,088 0,062 0,152
Mais de 30 minutos -0,345 0,066 0,000

Fonte: Elaboragéo propria

De acordo com os resultados apresentados, relativamente a variavel “Sexo”, é possivel
constatar que os alunos do sexo masculino apresentam um nivel de qualidade global
percebida superior aos alunos do sexo feminino, no entanto, como as diferencas de percepcao
entre estes dois grupos ndo séo significativas (valor-p > 0,05), a variavel “Sexo” ndo constitui

uma variavel explicativa da qualidade global percebida dos Servigos Académicos.

No que respeita a variavel independente “Escola”, uma vez que ndo se observam diferencas
significativas de percepgdo entre a Escola de Gestdo (EG) e as restantes Escolas (ESPP,
ECSH e ETA), ndo é possivel concluir que a variavel “Escola” seja uma variavel explicativa

da qualidade global percebida dos Servigos Academicos (valor-p > 0,05).

Ja no que se refere a variavel “Ano curricular”, de acordo com os dados apresentados, 0s
alunos de 1° ano observam um nivel de qualidade percebida significativamente superior ao
dos alunos de 2° e 3° ano (valor-p < 0,05). Deste modo, é possivel concluir que a variavel
independente “Ano curricular” constitui uma variavel explicativa da qualidade global

percebida dos Servi¢os Académicos.

Relativamente a variavel independente “Data da Ultima experiéncia”, ndo se verificam
diferencas significativas (valor-p > 0,05) entre o nivel de qualidade percebida do grupo “Nos
Gltimos 15 dias” e o dos restantes grupos (“Ha cerca de 1 més”, “Ha cerca de 2 meses” e “Ha

cerca de 3 meses”). Nesse sentido, ndo é possivel concluir que a variavel “Data da ultima
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experiéncia” seja uma variavel explicativa da percepcdo da qualidade global dos Servicos

Académicos.

Com base nos dados apresentados na Tabela 16, verifica-se que o grupo “Menos de 10
minutos” apresenta um nivel de qualidade global percebida significativamente superior ao dos
grupos “10 - 19 minutos” e “Mais de 30 minutos” (valor-p < 0,05), o que significa que a
variavel independente “Tempo de espera” constitui uma variavel explicativa da percepcao da

qualidade global dos Servigos Académicos.

Por altimo, no que respeita a variavel independente “Atendimento por escolas”, o efeito da
mesma sobre a percepcdo da qualidade global dos servigos, ndo foi testado no modelo
MIMIC, uma vez que com base nos resultados observados para a variavel “Escola”, é possivel
concluir que ndo existem diferencas significativas entre os grupos “atendimento da EG” e
“atendimento da ESPP, ESCH e ETA”. Nesse sentido, a variavel “Atendimento por escolas”

ndo constitui uma varidvel explicativa da percepcao da qualidade global dos servigos.

Deste modo, com base nos resultados do modelo MIMIC, é possivel concluir que o ano
curricular no qual o aluno esté inscrito e o0 tempo que esperou pelo atendimento influenciam a
sua percepc¢do da qualidade global dos Servi¢os Académicos, verificando-se que a medida que
0s anos lectivos passam ou que o tempo de espera pelo atendimento aumenta, a percepgdo dos
alunos relativamente a qualidade global destes servi¢os tende a diminuir. Confirmam-se,

assim, as hipoteses H4’ e H7”.

4.9 Andlise da capacidade explicativa da escala — Regressao linear multipla

Com o intuito de analisar a capacidade explicativa da escala, isto €, em que medida é que as
cinco dimensdes da escala SERVPERF explicam a variagdo da qualidade global dos Servicos
Académicos (medida directamente pela questdo P.23 do questionario), estimou-se um modelo
de regressdo linear multipla, considerando como variaveis explicativas as médias das

pontuacgdes de cada uma das cinco dimensdes da qualidade dos servigos.

Segundo Maroco (2007), a determinacdo do modelo de regressdo linear multipla implica a

verificacdo de um conjunto de pressupostos, sdo eles: o pressuposto de homocedasticidade
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dos erros (ou residuos), o pressuposto da distribuicdo normal dos erros e o pressuposto de

auséncia de forte multicolinearidade entre as variaveis independentes.®

Com base na andlise do Grafico A.1, da Tabela A.10 e dos Gréaficos A.2 a) e b) (presentes no
Anexo 3), é possivel constatar que os pressupostos de homocedasticidade e normalidade dos
erros sdo verificados, uma vez que os residuos apresentam uma distancia aproximadamente

constante em torno de zero e seguem uma distribui¢cdo normal (para um a = 0,05).

No que respeita a correlacdo entre variaveis independentes, de acordo com Maroco (2007),
para valores de VIF (Variance Inflaction Factor) inferiores a 10 e para um valor de Condition
Index inferior a 30, ndo se verifica forte multicolinearidade entre as varidveis, 0 que se

confirma na presente analise (Tabela A.11, Anexo 3).

E de realcar ainda, o facto de ndo existirem outliers ou casos influentes (observagées muito
diferentes das demais) no conjunto da amostra. Segundo Maroco (2007), para valores
méaximos centrados de Leverage inferiores a 0,5 e uma distancia de Cook inferior a 1, ndo se

observam outliers multivariados, o que se verifica no presente estudo (Tabela A.12, Anexo 3).

Verificados os pressupostos, com base nos resultados apresentados na Tabela 17, é possivel
concluir que o modelo de regressao é valido (teste ANOVA, para um a = 0,05) e possui um
bom ajustamento, uma vez que as cinco dimensdes explicam aproximadamente 77% da

variacéo da qualidade global dos Servicos Académicos (R? = 76,6%).

Tabela 17: Modelo de regresséo linear multipla (R?, R? ajustado e teste ANOVA)

R? R? ajustado teste ANOVA
valor-p
Modelo de Regressao® 0,766 0,763 227,132 0,000%

a. Preditores: (Constante), Empatia, Tangibilidade, Confianca, Garantia, Capacidade de Resposta
b. Variavel Dependente: P23.Como classifica a qualidade geral dos Servigos Académicos do ISCTE - IUL?

Fonte: Elaboragéo propria

De acordo com os resultados apresentados na Tabela 18, todas as variaveis tém capacidade
explicativa (para um o = 0,05), sendo que a dimensdo Empatia € a variavel que mais contribui

para explicar a variabilidade da qualidade global dos servicos (# Standardizado = 0,300), e a

® Neste caso, como o conjunto de observacdes ndo faz parte de uma série cronoldgica, ndo é necessaria a
verificacdo da condicdo de independéncia dos erros (isto é, a magnitude de um residuo ndo influencia a
magnitude do residuo seguinte), normalmente analisada com recurso a estatistica d de Durbin-Watson.
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dimensdo Tangibilidade € a variavel que menos contribui para explicar a variabilidade da
mesma (f Standardizado = 0,097).

Tabela 18: Coeficientes S /teste t de Student (estatisticas de teste e valores-p)

Modelo 12 B £ Standardizado t valor-p
(Constante) 0,415 - 2,465 0,014
Tangibilidade 0,119 0,097 3,155 0,002
Confianga 0,190 0,201 4,142 0,000
Cap. Resposta 0,095 0,108 2,034 0,043
Garantia 0,243 0,293 5,763 0,000
Empatia 0,273 0,300 6,842 0,000

a. Variavel Dependente: P23.Como classifica a qualidade geral dos Servigos Académicos do
ISCTE - IUL?

Fonte: Elaboracéao prépria

Com base nos resultados apresentados, conclui-se que as cinco dimensdes em conjunto
explicam uma elevada proporcdo (76,6%) da variagdo da qualidade global dos Servicos
Académicos. E de salientar que, das cinco dimensbes, a Empatia e a Garantia sdo as
dimens6es que tém maior impacto na qualidade global percebida dos Servigos Académicos e
a Tangibilidade é a dimensdo que tem menor impacto na qualidade global percebida destes
servicos. Deste modo, para que 0s Servicos Académicos obtenham maiores niveis de
qualidade global percebida, devem centrar os seus esforcos na melhoria dos servicos

prestados ao nivel da Garantia e da Empatia.

4.10 Conclusoes gerais

Ao longo do Capitulo 4 procurou-se avaliar a percepcdo da qualidade dos Servicos
Académicos do ISCTE-IUL, na perspectiva dos alunos de licenciatura, com base na analise
dos dados resultantes de um total de 353 questionarios validos.

Neste contexto, primeiramente procedeu-se & anélise descritiva da amostra, com o intuito de
caracterizar o perfil dos alunos inquiridos e analisar a sua percepg¢éo acerca de cada aspecto da
qualidade dos servicos prestados pelos Servicos Académicos. Deste modo, foi possivel
concluir que os aspectos pertencentes a dimensdo Tangibilidade, salientados por Parasuraman
et al. (1988), sdo os que globalmente apresentam maiores niveis de qualidade percebida. Por

outro lado, a dimensdo Empatia € a que globalmente apresenta um menor nivel de qualidade
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percebida, com maior evidéncia no aspecto relacionado com adequabilidade do horéario de

funcionamento dos servigos.

Posteriormente, procurou-se testar as hipéteses de estudo formuladas, com recurso aos testes
de hipéteses e a analise factorial confirmatoria. Com base nos resultados apresentados,
verificou-se que a escala SERVPERF possui uma boa qualidade de ajustamento a amostra sob
estudo, sendo possivel concluir que as cinco dimensdes da qualidade dos servigos permitem
medir a percep¢do da qualidade global dos Servigos Académicos do ISCTE-IUL,
confirmando-se, deste modo, a hip6tese de estudo H1.

No que respeita as restantes hipdteses de estudo, concluiu-se que o ano curricular no qual o
aluno esté inscrito e o tempo que esperou pelo atendimento influenciam a sua percepcdo da
qualidade global dos Servicos Académicos, 0 que permite confirmar as hipOteses de
investigacdo H4’ e H7’. E de salientar que, apesar de globalmente nfo se confirmarem as
hipéteses H2, H3, H4, H6 e H7, verificou-se que o sexo do aluno, a escola que frequenta, o
ano curricular no qual esté inscrito, a data da sua ultima experiéncia nos Servigcos Académicos
e 0 tempo que esperou pelo atendimento, tém influéncia sobre a percepcdo da qualidade de
algumas das dimensfes da qualidade dos servicos. J& no que se refere as hipoteses H2’, H3’,

H5, H5’, H6’, H8 e H8’, estas ndo se confirmaram.

Por Gltimo, atraves da andlise da regressdo linear multipla, foi possivel concluir que o
conjunto das cinco dimensdes da qualidade dos servicos explica uma elevada proporcgéo
(76,6%) da variacdo da qualidade global dos Servigos Académicos. As dimensées Empatia e
Garantia sdo as que mais contribuem para explicar a variacdo da qualidade global destes

Servigos.
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Capitulo 5 - Conclusdes

Neste capitulo apresentam-se as principais conclusdes do trabalho de investigacéo,
procurando-se responder as questdes de investigacdo inicialmente colocadas e, em
simultaneo, fazer-se o confronto dos resultados obtidos com as hipoOteses de estudo

formuladas.

Com o proposito de facilitar o seu entendimento, as varias conclusdes serdo apresentadas pela
ordem dos objectivos de investigacdo propostos no Capitulo 1.

No final deste capitulo, apresentam-se, ainda, algumas recomendacGes para a melhoria da
qualidade percebida dos servigos prestados pelos Servicos Académicos, as limitagdes aos

resultados do estudo realizado e pistas para investigacdo futura.

5.1 Principais conclusdes

Com o intuito de avaliar a percepcdo da qualidade dos servigos prestados pelos Servigos
Académicos do ISCTE-IUL, desenvolveu-se e aplicou-se um questionario a uma amostra de

353 alunos desta instituicdo de ensino superior.

A analise descritiva da amostra revelou que, de um modo geral, a percep¢do dos alunos
relativamente a qualidade dos servicos prestados pelos Servicos Académicos do ISCTE-IUL é
positiva, verificando-se que os aspectos que apresentam maior qualidade percebida, no ponto
de vista dos alunos, sdo 0s aspectos respeitantes a aparéncia moderna dos equipamentos (item
P.1), a aparéncia dos funcionarios dos servicos (item P.3), a apresentacdo cuidada dos
materiais de apoio utilizados (item P.4) e ao facto dos alunos se sentirem seguros em relacao
ao servigo prestado pelos Servicos Académicos (item P.15). Por outro lado, os aspectos que
apresentam menor qualidade percebida, na perspectiva dos alunos, sdo 0s aspectos
respeitantes a qualidade da informacgédo dos registos destes servicos (item P.9), a prontiddo
com que o servico é prestado (item P.11), a adequabilidade do horario de funcionamento dos
servicos (item P.19), bem como o facto de os Servicos Académicos terem funcionarios que
prestam um servico personalizado aos alunos (item P.20).
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E de salientar que, dos 22 aspectos analisados, o aspecto referente & adequabilidade do horério
de funcionamento dos servigos (item P.19) foi o Unico aspecto que obteve uma qualidade
media percebida negativa, ao apresentar uma média inferior a 4, numa escala Likert que varia

entre 1 (“Discordo Totalmente”) e 7 (“Concordo Totalmente”).

Globalmente foi possivel concluir que, das cinco dimensdes da qualidade dos servigos
analisadas, a Tangibilidade é a dimensdo dos Servigos Académicos do ISCTE-IUL que
apresenta maior nivel de qualidade percebida e que a Empatia é a dimensdo destes servi¢os
que apresenta menor nivel de qualidade percebida.

Deste modo, julga-se ter respondido a 12 e a 22 questdes de investigacdo, considerando-se que

0 1° e 0 2° objectivos parcelares foram cumpridos.

No que se refere as hipoteses de investigacao formuladas, estas foram testadas por intermédio
de testes de hipdteses e da analise factorial confirmatoria, com recurso aos softwares SPSS e

Mplus.

Relativamente a hipdtese H1 e ao 3° objectivo parcelar da investigagdo, com base nos
resultados da andlise factorial confirmatoria, foi possivel concluir que a escala SERVPERF é
um instrumento adequado para avaliar a percep¢do da qualidade global dos Servigos
Académicos do ISCTE-IUL, verificando-se que as cinco dimens@es da qualidade dos servicos
permitem medir a qualidade global percebida destes servi¢os. Neste sentido, confirma-se a

hipdtese H1, sendo possivel afirmar que:

H1: A percepcdo da qualidade global dos Servigos Académicos tem efeito conjunto nas

cinco dimensdes da qualidade dos servigos.

Estas conclusdes vao ao encontro das apresentadas no estudo desenvolvido por Bayraktaroglu
e Atrek (2010), no qual estes autores verificaram que a escala SERVPERF possui um bom
ajustamento a amostra em estudo e que as cinco dimensdes da qualidade dos servicos
permitem medir a percepcdo da qualidade dos servigos prestados por instituicdes de ensino

superior.

Com as hipéteses H2, H3, H4, H5, H6, H7 e H8, procurou-se avaliar se as caracteristicas
individuais dos alunos e as caracteristicas do servigo (designadamente o sexo do aluno, a
escola que frequenta, o ano curricular no qual esta inscrito, a diferenca no atendimento das

escolas, a data da Gltima experiéncia do aluno, o tempo de espera pelo atendimento e o tipo de
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servico procurado) influenciam o nivel de qualidade percebida das cinco dimensbes da

qualidade dos servigos.

No que respeita a hipotese H2, com base nos testes de hipbteses efectuados, foi possivel
concluir que o sexo do aluno influencia o nivel de qualidade percebida das dimensGes
Confianca, Capacidade de Resposta e Garantia, constatando-se que nestas trés dimensdes 0s
alunos do sexo masculino possuem uma percepcao da qualidade superior a dos alunos do sexo
feminino. Contudo, como ndo se verificaram diferencas significativas no nivel de qualidade
percebida das dimensdes Tangibilidade e Empatia entre estes dois grupos de alunos, nao é

possivel confirmar totalmente a hipotese H2.

Relativamente a hipdtese H3, concluiu-se que a escola que o aluno frequenta tem influéncia
sobre o nivel de qualidade percebida das dimensdes Capacidade de Resposta e Garantia,
verificando-se que, no conjunto das quatro escolas, sdo os alunos da ETA (Escola de
Tecnologias e Arquitectura) que percepcionam maior qualidade em ambas as dimensoes.
Todavia, como néo se verificaram diferencas significativas no nivel de qualidade percebida
das restantes dimensdes entre as diferentes escolas, ndo é possivel confirmar totalmente a
hipbtese H3.

O teste a hipotese H4 permitiu concluir que o ano curricular no qual o aluno esta inscrito
influencia o nivel de qualidade percebida das dimensdes Confianca, Capacidade de Resposta,
Garantia e Empatia, sendo possivel constatar que a medida que os anos lectivos passam, o
grau de satisfacdo dos alunos com estas dimensdes diminui. Apesar dos resultados obtidos,
como nao se verificaram diferencas significativas de percepcdo entre os diferentes anos no
que respeita a qualidade da dimensdo Tangibilidade, globalmente, ndo é possivel confirmar a
hip6tese H4.

Relativamente a hipdtese H5, o teste a esta hipotese permitiu concluir que a diferenca no
atendimento das escolas ndo influencia o nivel de qualidade percebida das dimensfes da
qualidade dos servigos, uma vez que ndo se observaram diferencas significativas de percepcéo
entre o grupo de alunos que foi servido no posto de atendimento da EG e o grupo de alunos
que foi servido no posto de atendimento das restantes escolas (ESPP, ECSH e ETA). Neste

contexto, a hipdtese H5 nédo é confirmada.

Com base no teste a hipotese H6, concluiu-se que a data da ultima experiéncia do aluno nos
Servigos Académicos apenas influencia o nivel de qualidade percebida da dimensdo Empatia,
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verificando-se que os alunos que recorreram aos Servigos Académicos do ISCTE-IUL pela
altima vez “nos ultimos 15 dias”, sdo os alunos que possuem uma percep¢do da qualidade da
dimensdo Empatia mais positiva, degradando-se esta percep¢do a medida que o horizonte
temporal desde da Ultima experiéncia aumenta. Ainda assim, ndo € possivel confirmar a
hipotese H6, uma vez que ndo se verificaram diferencas significativas de percepcdo da

qualidade nas restantes quatro dimensdes.

No que se refere a hipotese H7, foi possivel concluir que o tempo de espera pelo atendimento
tem influéncia sobre o nivel de qualidade percebida das dimensdes Confianca, Capacidade de
Resposta, Garantia e Empatia, constatando-se que os alunos que esperaram “mais de 30
minutos” pelo atendimento nos Servicos Académicos do ISCTE-IUL possuem uma percep¢ao
da qualidade inferior a dos restantes alunos nas quatro dimensdes referidas. Apesar destes
resultados, como ndo se observaram diferengas significativas de percepcdo no nivel de
qualidade percebida da dimensdo Tangibilidade, globalmente, ndo é possivel confirmar a

hipbtese H7.

Por altimo, no que concerne a hipotese H8, ndo foi possivel testar a influéncia do tipo de
servico procurado pelo aluno sobre o nivel de qualidade percebida das cinco dimensfes da
qualidade dos servicos, uma vez que varios dos alunos inquiridos afirmaram recorrer aos
Servigcos Académicos do ISCTE-IUL por mais do que um motivo, ndo sendo possivel
comparar o nivel de qualidade percebida das dimensbes entre as diferentes categorias de

servico procurado. Deste modo, ndo é possivel confirmar a hipdtese H8.

Através das hipoteses H2’, H3’, H4’, H5’, H6’, H7’ e H8’ procurou-se analisar a influéncia
directa das caracteristicas individuais dos alunos e das caracteristicas do servico,
anteriormente descritas, sobre a percepcdo da qualidade global dos Servigos Académicos do
ISCTE-IUL. Para tal, estimou-se 0 modelo MIMIC, com recurso ao software Mplus. E de
salientar que nao foi encontrado nenhum trabalho, no d&mbito da avaliacdo da qualidade dos
servicos prestados no ensino superior, que utilize esta técnica de modelacdo estatistica no
teste as hipdteses de investigacao.

Com base na analise dos resultados gerados pelo modelo MIMIC, foi possivel concluir que o
sexo do aluno nédo influencia a percepcao da qualidade global dos Servicos Académicos do
ISCTE-IUL, uma vez que as diferencas de percepcdo entre os alunos do sexo masculino e 0s

alunos do sexo feminino néo séo significativas, pelo que ndo se confirma a hipdtese H2’.

62



Auvaliagdo da qualidade percebida dos Servigos Académicos de uma universidade portuguesa

De igual modo, no que respeita a hipotese H3’, ndo se conclui que a escola que o aluno
frequenta influencie a sua percepcdo da qualidade global dos Servigos Académicos do
ISCTE-IUL, ndo sendo possivel confirmar a hipdtese H3’.

O teste a hipotese H4’ permitiu concluir que o ano curricular no qual o aluno esta inscrito tem
influéncia sobre a percepc¢édo da qualidade global dos Servigos Académicos do ISCTE-IUL,
verificando-se que os alunos do 1° ano possuem uma percep¢do da qualidade global dos
Servigos Académicos mais elevada que os alunos do 2° e do 3° ano, sendo essas diferencas
significativas. Assim, confirma-se a hipotese H4’, pelo que é possivel afirmar que:

H4’: O ano curricular no qual o aluno esté inscrito tem influéncia sobre a percepcao da
qualidade global dos Servicos Académicos.

Estes resultados sao consistentes com os apresentados por Oldfield e Baron (2000). Com base
no seu estudo, estes autores verificaram que a percep¢do dos alunos do primeiro ano
relativamente a qualidade dos servicos prestados por uma universidade é, de um modo geral,

superior a percepcao dos alunos do ultimo ano.

No que respeita & hipotese H5’, concluiu-se que a diferenca no atendimento das escolas ndo
influencia a percepcdo dos alunos no que respeita a qualidade global dos Servicos

Académicos do ISCTE-IUL, ndo se confirmando, deste modo, a hipdtese H5’.

Relativamente a hipotese H6’, ndo foi possivel concluir que exista uma relagéo entre a data da
Gltima experiéncia do aluno nos Servicos Académicos e a sua percepc¢do acerca da qualidade

global destes servicos, pelo que ndo é possivel confirmar a hipotese H6’.

Ja no que se refere a hipotese H7’, o teste a esta hipotese permitiu concluir que o tempo de
espera pelo atendimento influencia a percep¢do do aluno acerca da qualidade global dos
Servicos Académicos do ISCTE-IUL, verificando-se que, de um modo geral, a medida que o
tempo de espera pelo atendimento aumenta, a percepc¢éo dos alunos relativamente a qualidade
global destes servi¢os tende a diminuir. Deste modo, confirma-se a hipotese H7’, sendo

possivel afirmar que:

H7’: O tempo de espera pelo atendimento tem influéncia sobre a percepcdo da
qualidade global dos Servigcos Académicos.

63



Auvaliagdo da qualidade percebida dos Servigos Académicos de uma universidade portuguesa

Estes resultados vdo ao encontro dos apresentados por Brady e Cronin (2001), que
demonstraram que o tempo de espera é um factor determinante na avaliacdo da qualidade do
resultado do servico.

Por ultimo, no que respeita a hipétese H8’, pelos motivos anteriormente referidos, nao foi
possivel testar se o tipo de servigo procurado pelo aluno influencia a sua percep¢do da

qualidade global dos Servicos Académicos, pelo que ndo é possivel confirmar a hipotese H8’.

Deste modo, apesar de no conjunto das catorze hipdteses, apenas ser possivel confirmar as
hipoteses H4” e H7’, julga-se ter respondido a 3? questdo de investigacdo, considerando-se

que o 4° objectivo proposto foi alcangado.

Com o intuito de atingir o 5° objectivo parcelar e responder a 4% questdo de investigacao,
procurou-se analisar em que medida é que as cinco dimensdes da qualidade dos servicos
explicam a variacdo da qualidade global dos Servigos Academicos (medida directamente na

amostra por uma Unica questdo).

Tendo por base os resultados gerados pela analise de regressdo linear multipla, foi possivel
concluir que o conjunto das cinco dimensdes da qualidade dos servigos explica uma elevada
proporcdo (76,6%) da variacdo da qualidade global dos Servicos Académicos do ISCTE-IUL.
E de salientar que, das cinco dimensdes, a Empatia e a Garantia so as dimensdes que tém
maior impacto na qualidade global percebida dos Servi¢os Académicos e a Tangibilidade é a

dimensédo que tem menor impacto na qualidade global percebida destes servigos.

Alguns destes resultados séo consistentes com os apresentados no estudo de Brochado (2009)
e de O’Neill e Palmer (2004). Com base nas suas investigagoes, estes autores verificaram que,
no ambito da qualidade percebida dos servicos prestados no ensino superior, a Tangibilidade é

dimenséo dos servi¢cos com menor importancia relativa.

5.2 Recomendac0des para a melhoria da qualidade percebida dos servicos

As conclusdes apresentadas fornecem algumas indicagdes importantes que 0s Servicos
Académicos do ISCTE-IUL deverdo ter em consideracdo no sentido de melhorar a qualidade

percebida dos seus servigos, junto dos alunos.

De acordo com a andlise dos resultados, a dimensdo Empatia, para além de ser a dimenséo da

qualidade dos servicos que globalmente apresenta menor nivel de qualidade percebida na
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perspectiva dos alunos €, também, a dimensdo que tem maior impacto na qualidade global
percebida dos Servicos Académicos. Neste sentido, para que os Servicos Académicos do
ISCTE-IUL tenham maior eficacia na melhoria da qualidade percebida dos seus servicos,
devem concentrar os seus esforgos na melhoria dos aspectos respeitantes a Empatia — cuidado
e atencdo individualizada que os servicos proporcionam aos seus utilizadores (Parasuraman et
al., 1988). Deste modo, sugere-se que 0s Servi¢cos Académicos apostem na formacao dos seus
funcionérios, para que estes tenham uma maior sensibilidade as diferentes necessidades dos

alunos, no momento da prestacdo do servigo.

E de salientar que, do conjunto dos aspectos avaliados na dimensdo Empatia, o horario de
funcionamento dos servicos foi claramente o0 aspecto que mereceu mais criticas por parte dos
alunos. Como tal, é recomendavel que os Servicos Académicos implementem algumas
medidas no sentido de encontrar um horario de funcionamento que permita responder as
necessidades dos diferentes perfis de alunos, sugerindo-se o alargamento do horario de

atendimento disponivel aos alunos.

De acordo com as informacdes recolhidas no pré-teste do questionario e com a analise dos
dados recolhidos da amostra em estudo, o tempo de espera pelo atendimento dos servicos tem
um impacto negativo na percepg¢do dos alunos acerca da qualidade do servico prestado pelos
Servigos Académicos. Deste modo, para que os Servicos Académicos possam melhorar a
qualidade percebida do servico prestado aos alunos, é recomendavel que sejam tomadas
algumas medidas no sentido de combater o tempo médio de espera pela prestacdo do servico,
sugerindo-se o reforco da capacidade disponivel para atendimento aos alunos, especialmente

em periodos de maior procura.

Segundo os autores Soutar e McNeil (1996) e Oldfield e Baron (2000), a qualidade dos
servicos prestados pelos servicos de apoio de uma universidade (nomeadamente pelos
servicos administrativos) influencia a satisfacdo global dos alunos com a universidade. Neste
sentido, é essencial que as instituicdes de ensino superior procurem melhorar a qualidade
destes servicos, para que os alunos tenham uma percepcdo mais positiva dos mesmos e se

sintam mais satisfeitos com a universidade que frequentam.
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5.3 Limitagdes da investigacao

A escolha dos Servicos Académicos como contexto de investigagdo e, em particular, a
aplicacdo do estudo ao caso especifico dos Servicos Académicos do ISCTE-IUL, apresenta-se
como a principal limitacdo aos resultados desta tese, uma vez que ndo é possivel generalizar
0s resultados obtidos a outros servicos desta universidade, bem como a outras instituicdes de

ensino superior.

Uma outra limitacdo desta tese é a abrangéncia da investigacdo, onde se incluem apenas 0s

alunos de 1°, 2° e 3° ano, que frequentam os diferentes cursos de licenciatura do ISCTE-IUL.

Por ultimo, apesar de se terem seguido as recomendacfes de outros autores que efectuaram
estudos nesta area, a utilizacdo de critérios especificos na seleccdo dos elementos a incluir na
amostra, impediu que a recolha fosse verdadeiramente aleatéria (amostra por quotas),
limitando a representatividade da amostra. Este aspecto constitui uma outra limitagdo aos

resultados deste estudo.

5.4 Perspectivas para investigacao futura

Na sequéncia das limitacOes apontadas, surge como perspectiva para um futuro trabalho, a
possibilidade de alargar esta investigacdo a outros servi¢os do ISCTE-IUL. Considera-se que
seria interessante comparar a qualidade percebida dos diferentes servigcos prestados pela
mesma instituicdo de ensino superior, nomeadamente entre 0s varios servicos de suporte da
mesma universidade (servicos académicos, secretarias departamentais, servicos de ac¢do

social, biblioteca, servigos de informatica, entre outros).

Por outro lado, seria interessante aplicar o modelo de investigagdo proposto aos Servigos
Académicos de outras universidades, possibilitando assim a comparacdo dos resultados

obtidos com os desses outros estudos.

Uma outra pista para uma investigacao futura seria aplicar o questionario desenvolvido em
diferentes periodos ao longo do ano lectivo, com o objectivo de avaliar se a percep¢do dos
alunos acerca da qualidade dos servigos prestados pelos Servigcos Académicos tem uma
componente sazonal. De uma forma mais genérica, seria interessante desenvolver-se um
barémetro que medisse todos os anos o nivel de qualidade percebida do servico prestado, de

modo a analisar-se a evolu¢do do mesmo.
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Questionario a Percepcdo da Qualidade dos Servicos
Academicos do ISCTE-IUL

O presente questionario destina-se a realizacdo de um estudo para uma tese de Mestrado em
Gestdo. O objectivo é aferir a percepcdo dos alunos no que diz respeito a qualidade dos

servicos prestados pelos Servicos Académicos do ISCTE-IUL.

Todas as respostas dadas sdo confidenciais e andnimas.

Obrigada pela sua colaboragéo!
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Questionario sobre a Percepcao da Qualidade do Servico

Grupo | — Caracterizacéo do aluno:
1.1. Sexo: 1. Masculino D 2. Feminino D

1.2. Escola:

1. Escola de Gestao

2. Escola de Sociologia e Politicas Publicas
3. Escola de Ciéncias Sociais e Humanas
4. Escola de Tecnologias e Arquitectura

1.3. Ano de licenciatura que esta a frequentar:

1.1°ano D 2.2%ano D3.3°ano|:|

Por favor, responda aos grupos Il e 111 de acordo com a ultima experiéncia que teve nos
Servicos Académicos (S.A.) do ISCTE-IUL.

Grupo Il — Caracterizagédo do Servigo:

2.1. Quando foi a Gltima vez que recorreu aos Servi¢os Académicos do ISCTE-IUL?

1. Nos ultimos 15 dias. 3. Ha cerca de 2 meses.

2. Ha cerca de 1 més. 4. Ha cerca de 3 meses.

2.2. Quanto tempo esperou até ser atendido(a) pelos Servigos Académicos do ISCTE-IUL?
1. Menos de 10 minutos. 3. 20 - 30 minutos.

2. 10 - 19 minutos. 4. Mais de 30 minutos.

2.3. Qual o principal motivo que o/a levou a recorrer aos Servi¢os Académicos do ISCTE-IUL?

. Inscri¢bes (Ano curricular; Unidades Curriculares Isoladas; etc.).

. Declarag6es (Passes; Abono; ADSE).

. Requerimentos (Troca de turma; Troca de cadeiras; Faseamento de propinas; etc.).

. Informac6es (Programa das unidades curriculares; Plano de pagamento de propinas; etc.).

. Pedido do Estatuto de Trabalhador Estudante.

. Pedido de passagem a Tempo Parcial.

. Inscri¢Bes em Exames de Melhoria, Exames de Recurso ou Exames de Epoca Especial.

0 N o 0o A WN P

. Outro motivo. Qual?

Grupo 111 - Percepcgdo da Qualidade do Servico

Para responder a cada afirmacdo, assinale com um X o namero que melhor descreve a seu grau
de concordéncia com cada afirmacéo, segundo a escala apresentada.
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Escala

Discordo Concordo
Totalmente Totalmente

Os S.A. do ISCTE-IUL possuem equipamentos com aparéncia

P.1 1 2 3 4 5 6 7

moderna.

P.2 | As instalagdes dos S.A. do ISCTE-IUL s&o visualmente atractivas. 1 2 3 4 5 6 7
Os funcionarios dos S.A. do ISCTE tém aparéncia cuidada e vestem-

P.3 ~ 1 2 3 4 5 6 7
se de modo adequado para as fungdes que exercem.
Os materiais de apoio utilizados pelos S.A. do ISCTE-IUL, tais como

P4 |. ~ N . . 1 2 3 4 5 6 7
impressos ou declaracdes, tém um aspecto cuidado e apelativo.

p5 Quando os S.A. do ISCTE-IUL prometem prestar o servico num 1 2 3 4 5 6 7
dado momento, cumprem-no.
Enquanto aluno, quando tem um problema os S.A. do ISCTE-IUL

P.6 L « 1 2 3 4 5 6 7
demonstram determinacdo em resolvé-lo.
Os S.A. do ISCTE-IUL prestam o servico correctamente logo da

P.7 L . .. 1 2 3 4 5 6 7
primeira vez que este é solicitado.

P8 Os SA do ISCTE-IUL disponibilizam os seus servigos no prazo que 1 9 3 4 5 6 7
anunciam.

P9 ]E;ThSa.SA. do ISCTE-IUL mantém os seus registos actualizados e sem 1 ) 3 4 5 6 7
Os funcionérios dos S.A. do ISCTE-IUL informam-no dos prazos

P.10 ~ - . - 1 2 3 4 5 6 7
exactos em que a prestacdo de servigo sera realizada.

P11 Os funcionarios dos S.A. do ISCTE-IUL prestam-lhe 0s seus servicos 1 ) 3 4 5 5 7

de forma imediata.

P.12 | Os funcionérios dos S.A. do ISCTE-IUL procuram sempre ajuda-lo. 1 2 3 4 5 6 7

Os funcionérios dos S.A. do ISCTE-IUL estdo sempre disponiveis

P.13 N ~ 1 2 3 4 5 6 7
para responder prontamente as suas questoes.

P14 O comportamento dos funcionérios dos S.A. do ISCTE-IUL inspira- 1 ) 3 4 5 5 7
Ihe confianca.

P15 IIELrJ]Euanto aluno, confia no servico prestado pelos S.A. do ISCTE- 1 ’ 3 4 5 5 7

P16 Os funcionarios dos_ S.A. do ISCTE-IUL séo sempre gentis e 1 ’ 3 4 5 5 7
educados para consigo.

P17 Os_fqnmgnanos dos S.A. do ISCTE-IUL sabem responder as 1 ) 3 4 5 6 7
solicitacBes que Ihes coloca.

P.18 | Os S.A. do ISCTE-IUL déo-lhe atencéo individualizada. 1 2 3 4 5 6 7

P19 Os SA do ISCTE-IUL tém um horario apropriado para todos 0s 1 ’ 3 4 5 5 7
perfis de alunos.

P20 Os S.A. _do ISCTE-IUL tém funcionarios que lhe prestam um servico 1 ) 3 4 5 5 7
personalizado.

P.21 | Os S.A. do ISCTE-IUL procuram atender ao seu ponto de vista. 1 2 3 4 5 6 7

P22 Os fun_monarlos do§ SA do ISCTE-IUL compreendem as suas 1 ’ 3 4 5 5 7
necessidades especificas.

Muito Fraca Excelente
P23 Como classifica a qualidade geral dos Servigos Académicos do 1 5 3 4 5 6 7

ISCTE - IUL?

Obrigada pela sua colaboracao!
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Anexo 2

Tabela A. 1: Nimero de elementos da amostra por curso de licenciatura
(com base nos dados fornecidos pelos préprios Servigos Académicos do ISCTE-IUL, em 17/10/2011)

Ano Curricular

Escola Curso de Licenciatura
1° ano 2° ano 3%ano

Economia 9 10 8
Financas e Contabilidade 9 7 5
EG Gestdo _ 21 23 22
Gestao de Marketing 5 4 4
Gestdo de Recursos Humanos 5 4 4
Gestdo e Engenharia Industrial 5 3 4
Total de alunos da EG: 54 51 47
Ciéncia Politica 5 4 4
ESPP Historia Moderna e Contemporéanea 4 3 3
Servigo Social 4 1 0
Sociologia 13 11 15
Total de alunos da ESPP: 26 19 22
ECSH An.tropol.ogia 7 6 5
Psicologia 8 7 7
Total de alunos da ECSH: 15 13 12
Arquitectura 5 4 7
ETA Engenharia de Telecomunicacfes e Informética 16 9 5
Engenharia Informatica 10 5 4
Informatica e Gestdo de Empresas 14 10 5
Total de alunos da ETA: 45 28 21
Total da Amostra: 353 Alunos

Fonte: Elaboracdo propria
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Anexo 3

Tabela A. 2: Variavel “Sexo” (nimero e Tabela A. 3: Variavel “Tipo de servigo procurado”
percentagem de observagfes por categoria) (nimero e percentagem de observagdes por categoria)
NGmero Namero  Percentagem
~ Percentagem Servicos Procurados Observagbes  do Total
Sexo ObservacGes ¢
- InscricBes 74 21,0%
Masculino 165 46,7 Declaragdes 221 62,6%
Feminino 188 53,3 Requerimentos 52 14,7%
Informaces 57 16,1%
Total 353 100,0 Pedido do Estatuto de Trabalhador Estudante 14 4,0%
Fonte: Elaboragdo propria Pedido de passagem a Tempo Parcial 5 1,4%

InscricBes em Exames de Melhoria, Exames
, : 8 2,3%

de Recurso e Exames de Epoca Especial

Outro motivo 8 2,3%

Fonte: Elaboracdo prépria

Tabela A. 4: Teste de comparac6es multiplas de Tukey (dimens6es
Cap. de Resposta e Garantia por categoria da variavel “Escola”)

Diferenca
Dimensdo  (I) Escola (J) Escola de Médias valor-p
(1-9)
Capacidade EG ESPP 0,217 0,587
de Resposta ECSH 0,282 0,527
ETA 0,314 0,173
ESPP EG 0,217 0,587
ECSH 0,065 0,992
ETA -0,531" 0,025
ECSH EG -0,282 0,527
ESPP -0,065 0,992
ETA -0,596" 0,036
ETA EG 0,314 0,173
ESPP 0,531" 0,025
ECSH 0,596 0,036
Garantia EG ESPP -0,008 1,000
ECSH 0,284 0,575
ETA -0,384 0,089
ESPP EG 0,008 1,000
ECSH 0,291 0,646
ETA 0,377 0,234
ECSH EG -0,284 0,575
ESPP 0,291 0,646
ETA 0,668 0,024
ETA EG 0,384 0,089
ESPP 0,377 0,234
ECSH 0,668 0,024

* A diferenca de médias é significativa até um nivel de 0,05

Fonte: Elaboracdo prépria
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Tabela A. 5: Teste de comparag¢fes multiplas de Tukey (dimens6es Confiancga, Cap.
de Resposta, Garantia e Empatia por categoria da variavel “Ano curricular™)

(1) Ano (J) Ano Diferenca de

Dimensao curricular curricular  Médias (1-J) valor-p
Confianca 1° ano 2°ano 0,3917 0,010
3%ano 0,830 0,000
2°ano 1°ano -0,391" 0,010
3% ano 0,440 0,007
3% ano 1° ano 0,830 0,000
29 ano -0,440" 0,007
Capacidade  1°ano 2°ano 0,434 0,009
de Resposta 3° ano 0,725 0,000
2°ano 1°ano 0,434 0,009
3%ano 0,291 0,154
3% ano 1°ano 0,725 0,000
2° ano -0,291 0,154
Garantia 1° ano 29 ano 0,510 0,003
3%ano 0,885 0,000
29 ano 1°ano -0,5107 0,003
3% ano 0,376 0,061
3% ano 1°ano 0,885 0,000
29 ano -0,376 0,061
Empatia 1°ano 2°ano 0,630 0,000
3 ano 0,875 0,000
2°ano 1°ano 0,630 0,000
3% ano 0,246 0,225
3% ano 1°ano 0,875 0,000
2 ano -0,246 0,225

* A diferenca de médias é significativa até um nivel de 0,05

Fonte: Elaboracdo prépria

Tabela A. 6: Teste de comparagdes multiplas de Tukey (dimensao
Empatia por categoria da variavel “Data da Gltima experiéncia”)

() Data da Ultima ~ (J) Data da Ultima  Diferenca de

Dimensao Experiéncia Experiéncia Meédias (1-J) valor-p
Empatia Nos Gltimos 15 dias Hé& cerca de 1 més 0,287 0,274
Ha cerca de 2 meses 0,355 0,146

Ha cerca de 3 meses 0,610 0,047

Ha cercade 1 més  Nos Ultimos 15 dias -0,287 0,274

Ha cerca de 2 meses 0,068 0,968

Ha cerca de 3 meses 0,323 0,463

Ha cerca de 2 meses Nos Ultimos 15 dias -0,355 0,146

Ha cerca de 1 més -0,068 0,968

Ha cerca de 3 meses 0,255 0,676

Ha cerca de 3 meses Nos Ultimos 15 dias -0,610" 0,047

Ha cerca de 1 més -0,323 0,463

Ha cerca de 2 meses -0,255 0,676

* A diferenca de médias é significativa até um nivel de 0,05

Fonte: Elaboracéo propria
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Tabela A. 7: Teste de comparacfes multiplas de Tukey (dimensdes Confianca, Cap.
de Resposta, Garantia e Empatia por categoria da variavel “Tempo de espera”)

Dimenséo éle) ES;?; (J) Tempo de Espera Ii-\)/:];%rizrs]gg.(j? valor-p
Confianca  menos de 10 - 19 minutos 0,261 0,386
10 minutos 20 - 30 minutos 0,251 0,496
mais de 30 minutos 0,762" 0,000
10-19 menos de 10 minutos -0,261 0,386
minutos 20 - 30 minutos -0,010 1,000
mais de 30 minutos 0,502 0,005
20-30 menos de 10 minutos -0,251 0,496
minutos 10 - 19 minutos 0,010 1,000
mais de 30 minutos 0,512" 0,012
mais de 30  menos de 10 minutos 0,762 0,000
minutos 10 - 19 minutos -0,502" 0,005
20 - 30 minutos -0,512" 0,012
Capacidade menosde 10 - 19 minutos 0,428 0,065
de Resposta 10 minutos 20 - 30 minutos 0,344 0,260
mais de 30 minutos 0,991" 0,000
10-19 menos de 10 minutos -0,428 0,065
minutos 20 - 30 minutos -0,084 0,970
mais de 30 minutos 0,563" 0,002
20-30 menos de 10 minutos -0,344 0,260
minutos 10 - 19 minutos 0,084 0,970
mais de 30 minutos 0,647 0,001
mais de 30 menos de 10 minutos -0,991" 0,000
minutos 10 - 19 minutos -0,563" 0,002
20 - 30 minutos -0,647" 0,001
Garantia  menos de 10 - 19 minutos 0,338 0,273
10 minutos 20 - 30 minutos 0,270 0,548
mais de 30 minutos 0,857 0,000
10-19 menos de 10 minutos -0,338 0,273
minutos 20 - 30 minutos -0,068 0,987
mais de 30 minutos 0,519 0,014
20-30 menos de 10 minutos -0,270 0,548
minutos 10 - 19 minutos 0,068 0,987
mais de 30 minutos 0,587 0,011
mais de 30  menos de 10 minutos 0,857 0,000
minutos 10 - 19 minutos -0,519" 0,014
20 - 30 minutos -0,587" 0,011
Empatia menos de 10 - 19 minutos 0,313 0,242
10 minutos 20 - 30 minutos 0,227 0,597
mais de 30 minutos 0,929 0,000
10-19 menos de 10 minutos -0,313 0,242
minutos 20 - 30 minutos -0,086 0,965
mais de 30 minutos 0,616 0,000
20-30 menos de 10 minutos -0,227 0,597
minutos 10 - 19 minutos 0,086 0,965
mais de 30 minutos 0,702" 0,000
mais de 30 menos de 10 minutos -0,929" 0,000
minutos 10 - 19 minutos -0,616" 0,000
20 - 30 minutos -0,702" 0,000

* A diferenca de médias é significativa até um nivel de 0,05

Fonte: Elaboracéo propria
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Tabela A. 8: Teste de Kolmogorov-Smirnov e Shapiro-Wilk a normalidade das distribui¢fes das cinco dimens6es (valores-p)

Variaveis Dependentes (Dimensdes)

Variaveis Independentes Categoria N Tangibilidade ~~ Confiancga ~ Cap. de Resposta  Garantia Empatia
K-S SW KS SW K-S SW KS SW K-S SWwW
Pedido do Estatuto de Niao 339 0,000 0,000 0,005 0,007 0,000 0,002 0,000 0,000 0,001 0,019
Trabalhador Estudante Sim 14 0,100 0,257 0,200° 0,622 0,200° 0,132 0,200° 0,126 0,200 0,637
Pedido de passagema Tempo ~ Ndo 348 0,000 0,000 0,002 0,006 0,000 0,00 0,000 0,000 0,000 0,003
Parcial Sim 5 0,200 0,648 0,152 0,094 0,200° 0,256 0,200 0,998 0,033 0,031
Inscricdes em Exames (...) Nido 345 0,000 0,000 0,002 0,005 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,006
Sim 8 0,200° 0,988 0,117 0,161 0,200° 0,368 0,200 0,937 0,200° 0,548
Outro motivo Niao 345 0,000 0,000 0,002 0,008 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,008

Sim 8 0,024 0034 0060 0019 02000 0,720 0,200° 0,433 0,200° 0,267

a. Correccéo de Lilliefors
* Valor inferior ao verdadeiro nivel de significancia

Fonte: Elaboracéo prépria

Tabela A. 9: Modelo MIMIC (estimativas dos pesos factoriais
standardizados e respectivos valores-p, por item e por dimenséao)

Variaveis Estlmat_lvas valor-p
Standardizadas
Manifestas  P1 0,72 0,000
(Itens) P2 0,70 0,000
P3 0,57 0,000
P4 0,59 0,000
P5 0,78 0,000
P6 0,80 0,000
p7 0,79 0,000
P8 0,76 0,000
P9 0,57 0,000
P10 0,62 0,000
P11 0,81 0,000
P12 0,85 0,000
P13 0,82 0,000
P14 0,89 0,000
P15 0,88 0,000
P16 0,81 0,000
P17 0,78 0,000
P18 0,77 0,000
P19 0,46 0,000
P20 0,80 0,000
P21 0,84 0,000
P22 0,84 0,000
Latentes Tangibilidade 0,55 0,000
(Dimensdes) - Confianca 0,93 0,000
Cap. Resposta 0,97 0,000
Garantia 0,95 0,000
Empatia 0,91 0,000

Fonte: Elaboracdo prépria
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Grafico A. 1: Anélise grafica a homocedasticidade dos residuos
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Fonte: Elaboragéo propria

Tabela A. 10: Teste de Kolmogorov-Smirnov a
normalidade da distribui¢do dos residuos

K-S?(valor-p)
Residuos Standardizados 0,200

a. Correcgéo de Lilliefors
* Valor inferior ao verdadeiro nivel de significancia

Fonte: Elaboragdo propria

Gréfico A. 2: Anélise gréfica da distribuicdo normal dos residuos standardizados
a) b)

50,0 Madia= ':'.C':'
Diaz. Padedn =0 00
N=333

40,07

Frequency
T

20,0

Expected Cun Prob

10,0

0.0 T T T |
0.0 0.2 0.4 0.8 0.8 1.0 40 20 0 2.0 40

Ohbserved Chn Prob Standardized Eesidial

Fonte: Elaboragéo propria
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Tabela A. 11: Diagnéstico de multicolinearidade entre variaveis independentes (dimensdes)

Diagnostico de multicolinearidade?

Modelo 1 Tolerance VIF Dimensdo Condition Index
(Constante) 1 1,000
Tangibilidade 0,712 1,405 2 10,527
Confianca 0,285 3,506 3 17,827
Cap. Resposta 0,241 4,145 4 20,253
Garantia 0,260 3,841 5 22,131
Empatia 0,351 2,847 6 24,283

a. Variavel Dependente: P23.Como classifica a qualidade geral dos Servicos Académicos

do ISCTE - IUL?

Tabela A. 12: Estatisticas dos residuos (valor médio/ distancia de Cook/ valor centrado de Leverage)

Fonte: Elaboracdo prépria

Minimo Maximo Meédia DesvioPadrao N
Predicted Value 1,843 6,613 4,680 0,913 353
Std. Predicted Value -3,108 2,118 0,000 1,000 353
Standard Error of Predicted Value 0,031 0,143 0,063 0,020 353
Adjusted Predicted Value 1,881 6,628 4,680 0,912 353
Residual -1,792 1,838 0,000 0,505 353
Std. Residual -3,5627 3,616 0,000 0,993 353
Stud. Residual -3,5639 3,629 0,000 1,002 353
Deleted Residual -1,804 1,850 0,000 0,514 353
Stud. Deleted Residual -3,599 3,694 0,000 1,006 353
Mabhal. Distance 0,323 26,921 4,986 3,974 353
Cook's Distance 0,000 0,042 0,003 0,005 353
Centered Leverage Value 0,001 0,076 0,014 0,011 353

Fonte: Elaboracdo prépria
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