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Caracterização da Amostra e Factores que influenciam a escolha de uma IES
Tabela 1: Número de alunos da amostra final, por curso e ciclo de estudos.

 Cursos N.º Alunos % N.º Alunos 
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ia
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Contabilidade 87 12,5 
Engenharia Biomédica 84 12,1 
Engenharia Civil 64 9,2 
Engenharia Electrotécnica 38 5,5 
Engenharia de Energias Renováveis 72 10,4 
Engenharia Informática 60 8,6 
Engenharia Mecânica 40 5,8 
Engenharia Química e Biológica 19 2,7 
Gestão 103 14,8 
Informática de Gestão 66 9,5 
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ic
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ad
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Contabilidade e Finanças 4 0,6 
Engenharia da Construção 4 0,6 
Engenharia Industrial 3 0,4 
Engenharia Química 2 0,3 
Energias Renováveis e Eficiência 
Energética 12 1,7 

Gestão das Organizações 27 3,9 
Sistemas de informação 6 0,9 
Tecnologia Biomédica 4 0,6 

  Total de alunos 695 100 

�

Propósito do Estudo

• Reconhecer os factores que preponderam na escolha de uma Instituição de Ensino Superior (IES);

• Identificar os factores chave que influenciam a satisfação dos alunos da Escola Superior de Tecnologia e Gestão (ESTiG) do Instituto
Politécnico de Bragança (IPB);

• Determinar a prioridade entre os factores considerados importantes para a satisfação do ‘cliente’;

• Contribuir para o estabelecimento de estratégias que procurem uma maior satisfação dos ‘clientes’, de forma a diminuir o
desencontro entre as expectativas dos mesmos e o que a Instituição oferece.

Figura 1: Número de alunos, por ano curricular frequentado.

Figura 2: Distribuição dos alunos por género.
Figura 3: Distribuição dos alunos por grupo etário.

Figura 4: Distribuição dos alunos por Origem.

Tabela 2: Factores que mais influenciaram a escolha da ESTiG.

Motivos N.º de respostas %
Localização geográfica 207 18,30
Minimizar os custos financeiros 191 16,89
Prestígio do Curso 154 13,62
Curso com mais hipóteses de entrar 130 11,49
Conselho de amigos ou colegas 92 8,13
Reputação académica da Instituição 88 7,78
Qualidade do ensino ministrado 57 5,04
Opinião de familiares 57 5,04
Variedade de cursos oferecida 48 4,24
Sugestão de professores 17 1,50
Possibilidade de alojamento 12 1,06

Figura 5: Nível de informação do inquirido.

Tabela 3: Fontes de informação utilizadas pelos alunos.

Identificação dos factores que os alunos consideram ser
os mais importantes numa IES (ESTiG)

Factores e Itens da Importância Pesos
% Variância Valores Alfa de

Comunalidades
Explicada Próprios Cronbach

Factor 1 - Atendimento ao Aluno 47,624 20,002 0,954

Matriz Importância-Satisfação: Avaliação da satisfação dos
factores encontrados para a ESTiG

Na figura seguinte apresentam-se os atributos que, em primeiro lugar são os mais
importantes para o cliente e têm o maior impacto na sua satisfação e por outro lado,
os atributos que oferecem uma baixa satisfação e por isso precisam de ser
melhorados, pelos órgãos de gestão.

Metodologia de Investigação

• Aplicação de um inquérito por questionário, a uma amostra de 695 alunos da ESTiG (correspondendo a 34% da
população total - 2031 alunos) que frequentaram o segundo semestre do ano lectivo 2009/2010. Assumindo-se um erro de
precisão de 3,7% e um intervalo de confiança de 95%;

• Para o tratamento e análise dos dados e no sentido de dar resposta ao objectivo do estudo, utilizou-se uma análise
descritiva, para a caracterização da amostra e uma Análise Factorial, para a identificação dos factores que os alunos
consideram ser os mais importantes numa IES (ESTiG);

• Para avaliar a satisfação dos factores encontrados foi utilizada a Matriz Importância-Satisfação (e.g. Martilla & James,
1997; Tonge & Moore, 2007; Aktas, Aksu & Çizel 2007; Matzler, Sauerwein & Heischmidt, 2010; Silva & Fernandes, 2010).

Tabela 5: Análise Factorial - Correlação dos itens com as componentes rodadas.

Fontes de informação utilizadas N.º de respostas %
Colegas/Amigos 256 34,8
Brochuras da Instituição 115 15,6
Alunos do Curso 87 11,8
Orientação escolar 86 11,7
Familiares 59 8,0
Imprensa/comunicação social 58 7,9
Outra Via 75 10,2
Total 661 100,0
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Figura 7: Escolha da ESTiG como 1.ª opção.

Possibilidade de alojamento 12 1,06
Outros 78 6,90
Total 1053 93,10

Factor 1 - Atendimento ao Aluno 47,624 20,002 0,954

B Amabilidade atendimento 0,495 0,587

SAS Pessoas que informam com precisão 0,578 0,742

SAS Pessoal interessado em resolver problemas 0,597 0,706

SAS Facilidade procedimentos 0,620 0,694

SAS Amabilidade no atendimento 0,694 0,697

SA Facilidade procedimentos 0,692 0,686

SA Pessoas que conhecem regras 0,687 0,690

SA Pessoal interessado em resolver problemas 0,736 0,766

SA Pessoas que transmitem confiança 0,779 0,784

SA Pessoas que informam com precisão 0,740 0,774

SA Atendimento rápido 0,646 0,698

SA Amabilidade no atendimento 0,752 0,751

Factor 2 - Qualidade Ensino 4,574 1,921 0,920

D Explicações com clareza e precisão 0,646 0,774

D Capacidade científica 0,610 0,702

D Avaliação justa 0,675 0,755

C Conteúdos actualizados 0,687 0,732

C Saídas profissionais 0,707 0,719

Ext Estágios 0,704 0,728

Ext Intercâmbio 0,450 0,540

Ext Seminários 0,414 0,575

Ext Ligação internet 0,567 0,492

Factor 3 - Apoio Social ao Aluno 4,445 1,867 0,899

SAS Auxílio financeiro 0,517 0,733

SAS Apoio médico 0,608 0,712

SAS Alojamento 0,676 0,707

SAS Cantinas 0,672 0,683

SAS Pessoas que conhecem as regras 0,597 0,721

SAS Pessoas que transmitem confiança 0,574 0,765

Factor 4 - Serviços Bibliotecários 3,380 1,420 0,806

AG Instalações limpas 0,435 0,558

B Acesso livre a prateleiras 0,678 0,625

B Consultas rápidas 0,713 0,720

B Pessoal interessado em resolver problemas 0,507 0,671

Factor 5 - Competências dos Docentes 3,131 1,315 0,847

D Amabilidade 0,619 0,690

D Atenção personalizada 0,739 0,755

D Comunicação fácil 0,600 0,736

D Bibliografia base 0,537 0,586

Factor 6 - Actividades Extra-Curriculares 2,733 1,148 0,722

AG Instalações modernas 0,409 0,357

AG Actividades desportivas 0,760 0,641

AG Actividades culturais 0,755 0,692

AG Associações de alunos 0,687 0,589

Factor 7 - Meios de Apoio à Aprendizagem 2,426 1,019 0,852

LI Lab. e meios informáticos à disposição 0,528 0,732

LI Horários pós aulas para utilização 0,683 0,743

LI Formação meios informáticos 0,658 0,684

Tabela 4: Motivos pelos quais os alunos recomendam a ESTiG.

Motivos N.º respostas % 

1. Ambiente escolar agradável 284 20,6% 
2. Boas instalações e infra-estruturas 256 18,6% 
3. Qualidade de ensino 243 17,6% 
4. Corpo docente 179 13,0% 
5. Prestígio/reputação 130 9,4% 
6. Cursos (variedade e bons, facilidade de ensino) 95 6,9% 
7. Custos Reduzidos 68 4,9% 
8. Localização 57 4,1% 
9. Cidade 51 3,7% 
10. Fácil acesso 14 1,0% 

Total 1377 100% 
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Figura 8: Matriz Importância-Satisfação (Adaptado de Matzler, Sauerwein &
Heischmidt; 2010:115).

Tabela 6: Médias dos Factores identificados para os atributos que
medem a Importância.

A Análise dos quadrantes da Importância-Satisfação (Figura 9) mostra a
percepção geral da satisfação dos alunos relativamente aos Factores que
consideram importantes. Os eixos foram definidos de acordo com as médias
apresentadas, (Importância: 4,29 e Satisfação: 3,52).

Figura 9: Satisfação dos alunos relativa aos atributos mais importantes numa IES-ESTiG.

Conclusões dos Resultados Obtidos

� Da investigação desenvolvida foi possível ficar a saber que os factores que mais
influenciam a escolha de uma determinada Instituição de Ensino são: a localização
geográfica, o prestígio do curso e a minimização dos custos financeiros, o que está em
conformidade com outras investigações efectuadas (Alves, 1998). Da mesma forma, foram
estes os factores que mais influenciaram os alunos na escolha da ESTiG no momento da
sua candidatura ao Ensino Superior.

� Verificou-se ainda, que 56% dos alunos inquiridos escolheram a ESTiG de Bragança
como primeira opção no momento da candidatura ao Ensino Superior.

� Neste estudo, constatou-se que as fontes de informação pessoais e as brochuras da
Instituição, foram as mais utilizadas pelos alunos no momento da sua candidatura, à
semelhança de outros estudos realizados (e.g. Alves, 1995; Bakewel & Gibson-Sweet,
1998; Alves, 1998; Torres & Geraldes, 2007). Segundo as autoras do presente trabalho de
investigação, as actividades desenvolvidas pelo GIAPE têm tido efeitos positivos ao
verificar que as brochuras da Instituição foram a segunda fonte mais referenciada.

� Dos resultados obtidos identificaram-se 7 factores que os alunos consideram ser os mais
importantes numa Instituição de Ensino Superior (ESTiG), a saber: o ‘Atendimento ao
Aluno’; a ‘Qualidade de Ensino’; o ‘Apoio Social ao Aluno’; os ‘Serviços Bibliotecários’; as
‘Competências dos Docentes’, as ‘Actividades Extra-Curriculares ou de Lazer’ e os ‘Meios
de Apoio à Aprendizagem’.

� Através da Análise da Matriz Importância-Satisfação concluiu-se que os alunos
encontram-se bastante satisfeitos com os Factores que consideraram importantes e com os
serviços que a ESTiG lhes oferece, já que a maioria dos Factores posicionaram-se no
Quadrante B (alta importância e elevada satisfação). De sublinhar que alunos satisfeitos
contribuem para a lealdade/fidelização à Instituição, procurando a mesma como apoio
quando já se encontram no mercado de trabalho e passam para o exterior uma imagem
positiva da Instituição que frequentaram.

� Espera-se, com estes resultados, auxiliar os órgãos de gestão para a tomada de
decisões e assim delinearem estratégias que permitam contribuir para a melhoria dos
serviços prestados pela ESTiG/IPB, indicando prioridades de acção, no sentido de reforçar
a sua competitividade perante o mercado.
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Figura 6: % de alunos que recomendaria a
ESTiG/IPB a um amigo.

Factores Média
Importância

Média
Satisfação

F1 - Atendimento ao Aluno 4,26 3,17

F2 - Qualidade Ensino 4,52 3,63

F3 - Apoio Social ao Aluno 4,32 3,61

F4 - Serviços Bibliotecários 4,45 3,69

F5 - Competências dos Docentes 4,33 3,57

F6 - Actividades Extra-Curriculares 3,82 3,53

F7 - Meios de Apoio à Aprendizagem 4,32 3,45

Média Global 4,29 3,52


