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Proposito do Estudo

+ Reconhecer os factores que preponderam na escolha de uma Instituigao de Ensino Superior (IES);
« Identificar os factores chave que influenciam a satisfagéo dos alunos da Escola Superior de Tecnologia e Gestao (ESTIG) do Instituto

Politécnico de Braganca (IPB);
« Determinar a prioridade entre os factores

para a

« Contribuir para o estabelecimento de estratégias que procurem uma maior satisfagdo dos ‘clientes’, de forma a diminuir o

desencontro entre as expectativas dos mesmos e o que a Institui¢ao oferece.

do ‘cliente’;

Metodologia de Investigacao

populagéo total -

« Aplicagdo de um inquérito por questionario, a uma amostra de 695 alunos da ESTIG (correspondendo a 34% da
2031 alunos) que frequentaram o segundo semestre do ano lectivo 2009/2010. Assumindo-se um erro de
precisdo de 3,7% e um intervalo de confianga de 95%;

- Para o tratamento e andlise dos dados e no sentido de dar resposta ao objectivo do estudo, utilizou-se uma analise

descritiva, para a caracterizagdo da amostra e uma Andlise Factorial, para a identificagdo dos factores que os alunos
consideram ser os mais importantes numa IES (ESTIG);

« Para avaliar a satisfagdo dos factores encontrados foi utilizada a Matriz Importancia-Satisfagao (e.g. Martilla & James,
1997; Tonge & Moore, 2007; Aktas, Aksu & Gizel 2007; Matzler, Sauerwein & Heischmidt, 2010; Silva & Fernandes, 2010).

Caracterizacdo da Amostra e Factores que influenciam a escolha de uma IES

Tabela 1: Numero de alunos da amostra final, por curso e ciclo de estudos.

Cursos N.2 Alunos % N.2 Alunos
Contabilidade 87 125
Engenharia Biomédica 84 12,1
Engenharia Civil 64 92
o g Engenharia Electrotécnica 38 55
2§ Engennaria de Energias Renovaveis 72 104
4 § Engenharia Informatica 60 86
- £ Engenharia Mecanica 40 58
Engenharia Quimica e Bioldgica 19 27
Gestdo 103 14,8
Informatica de Gestao 66 95

Contabilidade e Financas 2

Engenharia da Construgéo 4

Engenharia Industrial 3 04
88 Engenharia Quimica 2
O Z Energias Renovaveis e Eficiéncia
&

Energética 1?2 n
Gesto das Organizagoes 27 39
Sistemas de informagao B 09
Tecnologia Biomédica 4 06
Total de alunos. 695 100

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

Motivos N.2 de respostas %
Tocallzacao geografica 207 1830
Minimizar os custos financeiros 191 16,89
Prestigio do Curso 154 13,62
Curso com mais hipéteses de entrar 130 11,49
Conselho de amigos ou colegas 92 8,13
Reputagéo académica da Instituigao 88 7,78
Qualidade do ensino ministrado 57 5,04
Opiniao de familiares 57 5,04
Variedade de cursos oferecida 48 424
Sugestao de professores 17 1,50
Possibilidade de alojamento 12 1,06
QOutros. 78 6.90
otal 1053 9310 _
o 0% 889

Respostas dades

Figura 6: % de alunos que recomendaria a
ESTIiG/IPB a um amigo.

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

Motivos N.2respostas %

1. Ambiente escolar agradavel 284 20,6%
2. Boas instalagdes e infra-estruturas 256 18.6%
3. Qualidade de ensino 243 17.6%
4. Corpo docente 179 13.0%
5. Prestigio/reputagao 130 9.4%
6. Gursos (variedade e bons, facilidade de ensino) 95 6.9%
7. Gustos Reduzidos 68 49%
8. Localizagdo 57 41%
9. Cidade 51 37%
10. Facil acesso 14 1.0%
Total 1377 100%

Conclusdes dos Resultados Obtidos

v Da investigagéo desenvolvida foi possivel ficar a saber que os factores que mais
influenciam a escolha de uma determinada Instituicdo de Ensino sao: a localizagcao
geografica, o prestigio do curso e a minimizagdo dos custos fi iros, o que esta em
conformidade com outras investigagdes 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.

v Verificou-se ainda, que 56% dos alunos inquiridos escolheram a ESTIG de Braganga
como primeira opgdo no momento da candidatura ao Ensino Superior.

v Neste estudo, constatou-se que as fontes de informagéo pessoais e as brochuras da
Instituicdo, foram as mais utilizadas pelos alunos no momento da sua candidatura, a
semelhanga de outros estudos realizados (e.g. Alves, 1995; Bakewel & Gibson-Sweet,
1998; Alves, 1998 Torres & Geraldes 2007). Segundo as autoras do presente trabalho de

ivi idas pelo GIAPE tém tido efeitos positivos ao
verificar que as brochuras da Insmulcao foram a segunda fonte mais referenciada.

v Dos obtidos i 7 factores que os alunos consideram ser os mais
importantes numa Instituicdo de Ensino Superior (ESTIG), a saber: o ‘Atendimento ao
Aluno’; a ‘Qualidade de Ensino’; o ‘Apoio Social ao Aluno’; os ‘Servigos Bibliotecarios’; as
‘Competéncias dos Docentes’, as ‘Actividades Extra-Curriculares ou de Lazer’ e os ‘Meios
de Apoio a Aprendizagem’.

v Através da Andlise da Matriz Importancia-Satisfagdo concluiu-se que os alunos
encontram-se bastante satisfeitos com os Factores que consideraram importantes e com os
servicos que a ESTIG lhes oferece, ja que a maioria dos Factores posicionaram-se no
Quadrante B (alta importancia e elevada satisfagéo). De sublinhar que alunos satisfeitos
contribuem para a lealdade/fidelizagdo a Instituigao, procurando a mesma como apoio
quando j& se encontram no mercado de trabalho e passam para o exterior uma imagem
positiva da Instituicao que frequentaram.

v Espera-se, com estes resultados, auxiliar os ¢rgdos de gestdo para a tomada de

des e assim deli ias que permitam contribuir para a melhoria dos
servigos prestados pela ESTIG/IPB, indicando prioridades de acgéo, no sentido de reforgar
asua perante o

Figura7: Escolha da ESTIG como 1.f opgéo.
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Figura 2: Distribuicao dos alunos por género.

Figura 3: Distribuicao dos alunos por grupo etario.

Tabela 3: Fontes de informagao utilizadas pelos alunos.

Colegas/Amiges 26 348

Brochuras da Instituigao 115 15,6

Alunos do Curso 87 1.8

Orientagéo escolar 86 1,7

Bem  W.bbe- 3R Familiares 59 80

Infimazo  Infoads irformido it Imprensa/comunicagéo social 58 79
Nivel de informagéc do inquirido Outra Via 75 102
1 de informagdo do ing Total 661 1000 __

Identificacao dos factores que os alunos consideram ser
os mais importantes numa IES (ESTIiG)

Tabela5: Analise Factorial - C do dos itens com as rodadas.
— %Varancia  Valores  AWlade

Factores e ltens da Importancia PeSOS ¢\ licada  Proprios  Cronbach COmUralidades
Factor 1- Atendimento ao Aluno 7628 20002 0954

8 Amabilidade atendimento 0495 0,587
SAS Pessoas que informam com preciséo 0578 0742
‘SAS Pessoal interessado em resolver problemas 0,697 0706
‘SAS Facilidade procedimentos 0620 0694
‘SAS Amabilidade no atendimento 0694 0697
‘SA Facilidade procedimentos 0692 05686
‘SA Pessoas que conhecem regras. 0687 0690
SA Pessoal interessado em resolver problemas 0736 0766
SA Pessoas que transmitem confianca 0779 0784
SA Pessoas que informam com precisdo 0740 0774
SA Atendimento répido 0646 0698
SA Amabilidade no atendimento 0752 0751
Factor 2 - Qualidade Ensino 4574 1,921 0,920

D Explicagbes com clareza e precisao 0646 0774
D Capacidade cientifica 0610 0702
D Avaliagéo justa 0675 0755
C Contedidos actualizados 0687 0732
C Saidas profissionals 0707 0719
Ext Estégios 0704 0728
Ext Intercambio 0,450 0540
Ext Semindrios 0414 0575
Ext Ligagio internet 0,567 0492
Factor 3 - Apoio Social a0 Aluno 2445 1,867 0,899

‘SAS Auio financeiro 0517 0733
‘SAS Apoio médico 0,608 0712
‘SAS Alojamento 0676 0707
‘SAS Cantinas 0672 0683
‘SAS Pessoas que conhecem as regras 0597 0721
SAS Pessoas que transmitem confianga 0574 0.765
Factor 4- Servicos Bibliotecarios 3,380 1420 0,806

AG Instalagoes limpas 0435 0558
B Acesso ivre a prateleiras. 0678 0625
B Consultas répidas 0713 0720
B Pessoal interessado em resolver problemas 0507 0671
Factor 5 - Competéncias dos Docentes ) 1315 0847

D Amabilidade 0619 0690
D Atengo personalizada 0739 0755
D Comunicagdo fécil 0600 0736
D Bibliografia base 0537 0586
Factor 6 - Actividades Exira-Curriculares 2,733 1148 0722

AG Instalagoes modernas 0,409 0357
AG Actividades desportivas 0760 05841
AG Actividades culturais 0755 0692
AG Associagdes de alunos 0,687 0,589
Factor 7 - Meios de Apoio a Aprendizagem 2426 1019 0852

Li Lab. & meios informéticos 2 disposigo 0528 0732
LI Hordrios pés aulas para utiizagao 0683 0743
LI Formagao meios informéiticos 0658 0684

Matriz Importancia-Satisfacao: Avaliacao da satisfacdo dos
factores encontrados para a ESTiG

Na figura seguinte apresentam-se os atributos que, em primeiro lugar s&o os mais
importantes para o cliente e tém o maior impacto na sua satisfagao e por outro lado,

os atributos que uma baixa 40 e por isso p de ser
melhorados, pelos érgéos de gestao.
Quadrants A Quadrante B
Alta perta Alta Importancia /
Baixz Satistagao Alta Satistagao
) “Concentrar “Continuar o
Estorgos”
Baxz mportancia Baixa mportancia /
Baixz Satistagao Alta Setisfagan
“Baixa Prioridade” “Esforgo Supérfiuc”
Quadrante ¢ Quadrante D
Satisfaglo
Figura 8: Matriz a de Matzler, &
Heischmidt; 2010:115).
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A Western

A Anallse dos quadrantes da Importancia-! Sallsfac;ao (Figura 9) mostra a

geral da dos alunos ite aos Factores que
consideram importantes. Os eixos foram definidos de acordo com as médias
apresentadas, (Importancia: 4,29 e Satisfagao: 3,52).

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

Factores Impn‘nﬂinci: Sa:‘i:‘al;sn
F1 - Atendimento ao Aluno 426 317
F2 - Qualidade Ensino 452 363
F3 - Apoio Social ao Aluno 432 361
F4 - Servigos Bibliotecarios 4,45 369
F5 - Competéncias dos Docentes 433 3,57
F6 - Actividades Extra-Curriculares 382 353
F7 - Meios de Apoio a Aprendizagem 432 345
Média Global 429 3,52
]
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