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FATORES DETERMINANTES DE SATISFACAO
ACADEMICA E SUA INFLUENCIA NA
RECOMENDAGAO EM INSTITUICOES DO ENSINO
SUPERIOR DO REINO UNIDO

DETERMINANT FACTORS OF ACADEMIC SATISFACTION
AND ITS INFLUENCE ON RECOMMENDATION IN UNITED

KINGDOM HIGHER EDUCATION INSTITUTIONS
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Resumo

A avaliacio da satisfacio dos estudantes ¢ a base de uma estratégia competitiva a realizar
pelas Institui¢oes de Ensino Superior (IES) a fim de obterem preferéncias e entrarem nos
principais rankings de melhores universidades. Com base numa amostra recolhida em 102
IES do Reino Unido, testou-se um modelo estrutural que visa avaliar a importincia da sa-
tisfagdo dos estudantes do ensino superior com fatores académicos, fatores sociais e infraes-
truturas e, ainda, o impacto que esta satisfagio tem na recomendagio. Os resultados obtidos
revelam que a recomendagio ¢ influenciada positivamente pelos trés fatores determinantes
de satisfagio (académicos, sociais e infraestruturas), sendo, contudo, a satisfagio com os
fatores sociais a que apresenta maior relevincia.
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Abstract

The evaluation of student satisfaction is the basis of a competitive strategy to be under-
taken by higher education institutions (HEIs) in order to obtain preference and enter the
main rankings of the best universities. Based on a sample collected at 102 HEIs in United
Kingdom, we tested a structural model that aims to assess the importance of student
satisfaction in higher education with academic factors, social factors and infrastructure,
and also the impact that satisfaction have in recommendation. The results show that
recommendation is positively influenced by the three determinants of satisfaction (aca-
demic, social and infrastructure), however satisfaction with social factors has the highest
relevance.
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1. INTRODUGAO

Desde a década de 1950 que se verifica uma tendéncia de expansio no setor do ensino supe-
rior, em termos do nimero de estudantes (Meyer e Schofer, 2007). Devido ao cendrio atual de
crise econdmica, os or¢amentos sao cada vez mais diminutos, o que coloca em causa a sustenta-
bilidade das Institui¢des de Ensino Superior (IES) (Lechtchinskaia et al., 2011), enfatizando a
necessidade de operar uma mudanga ao nivel da cultura organizacional, especialmente no que se
refere A prestagao de servigos aos estudantes (Kosch et al., 2012).

A avaliagao da satisfacio do estudante ¢ a base de uma estratégia competitiva que cada IES
deve realizar, a fim de ganhar as preferéncias e atingir rankings mais elevados para os seus po-
tenciais clientes. Os estudantes devem ser considerados como um ativo estratégico a ser retido
e aumentado, a fim de conseguir obter mais recursos dos governos que transferem as verbas em
funcio do nimero de matriculas (Petruzzellis et al., 2006). O conceito de marketing que enfatiza
a satisfaco, tanto do consumidor como das necessidades organizacionais, tem sido aplicado em
varios estudos relacionados com questdes universitdrias (Amyx e Bristow, 1999; Zafiropoulos et
al., 2005) e as IES tém gradualmente adotado uma abordagem de marketing para atrair ¢ man-
ter os seus estudantes (Petruzzellis et al., 2006). Como os estudantes da nova geragio tém mais
influéncia e maior consciéncia enquanto consumidores, tornando-os mais interativos e seletivos
quanto ao seu futuro, as IES tém mais dificuldade em atrai-los (Sigala & Baum, 2003).

As pesquisas sobre a satisfagio fornecem insights importantes sobre 0 modo como a qualidade e
areputagio da institui¢io sio percebidas pelos diversos publicos (Billups, 2008); o desenvolvimento
de uma compreensio mais convincente sobre o que contribui para a retengio e para a satisfagio
do estudante cria um ambiente de campus mais sustentdvel (Elliott & Shin, 2002); a retengio, a
satisfacio do estudante e os objetivos institucionais estio interrelacionados (Schertzer & Schertzer,
2004); esforcos de investigagio que versam a satisfagio do estudante podem adjuvar no desenho ¢
implementagio de planos estratégicos e na defini¢io de metas institucionais, no sentido de fornece-
rem orientagdes passiveis de serem aplicadas na defini¢io de objetivos estratégicos, metas operacio-
nais e no planeamento de programas de educagio inovadores (Billups, 2008) pelo que as pesquisas
orientadas para a satisfagio dos estudantes destacam os fatores que contribuem para a sua satisfagio,
a sua saida e a conexao entre a retengao ¢ a integragio social e académica do estudante, tornando-os
mais propensos a permanecer na escola ¢ a sentir-se satisfeitos com a sua experiéncia global (Billups,
2008). Assim, os estudantes satisfeitos podem atrair novos estudantes envolvendo-se na recomenda-
¢do positiva para informar conhecidos e amigos (Wiers-Jenssen et al., 2002; Mavondo et al,, 2004;
Schertzer e Schertzer, 2004; Helgesen e Nesset, 2007; Billups, 2008).

Tendo em conta o exposto, colocam-se duas questoes de investigagao:

Q1: Quais sao os fatores determinantes relacionados com os servigos prestados pela IES
que mais contribuem para a satisfagio dos estudantes das IES?

Q2: A satisfagio dos estudantes das IES contribui positiva e significativamente para a re-
comendagio da sua IES?

Com a realizagio desta investigagao pretende-se ainda saber até que ponto a localizagao geo-
gréfica (LG) da IES estd associada 2 satisfacio.

e Para o efeito, faz-se uma revisao da literatura considerada relevante partindo da pers-
petiva da importancia da satisfacio dos estudantes nos servicos prestados pelas IES;
realiza-se um estudo quantitativo, utilizando a Times Higher Education Student
Experience Survey 2013 (THE)? reflete-se criticamente sobre as questdes metodo-

2in http://www.timeshighereducation.co.uk - acedido em 09/05/2014.



légicas e sobre os dados adquiridos; e apresentam-se as implicagdes do estudo para
investigadores e IES.

e Considerando a relevancia do tema para a contribuicao da melhoria continua dos ser-
vigos prestados pelas IES, para a sua prépria sustentabilidade e para o desenvolvimento
da educacio e das suas caracteristicas peculiares, este trabalho pode ser considerado
inovador uma vez que vai permitir aferir quais sao os fatores determinantes de satisfa-
¢io considerados mais relevantes pelos estudantes na hora de avaliar uma IES. Desta
maneira, ndo s6 permite que os gestores das IES foquem a sua estratégia atuando nas
dreas consideradas mais relevantes para os estudantes, como serve de guia as institui-
¢oes que procurem entrar nos rankings de melhores universidades tendo em vista a
atragio de mais e melhores estudantes e a retengao daqueles que j4 ingressaram.

O estudo encontra-se estruturado em trés partes. Na primeira parte, realiza-se uma revisao de
literatura considerada relevante, no sentido de identificar fatores determinantes de satisfagio. Na
segunda parte, testa-se 0 modelo conceptual proposto com vista & resposta das questoes formu-
ladas, recorrendo ao software SmartPLS. Por fim, apresentam-se as conclusoes, as limitacoes ¢ as
linhas de orientagio para investigacoes futuras.

2. A IMPORTANCIA DA SATISFACAO NAS IES

Os gestores das IES comegaram a capacitar-se de que os servigos relacionados com a educagio
podiam ser considerados como um negdcio, comecando a concentrar-se mais na satisfacao dos
seus principais clientes, os estudantes (Manzoor, 2013). Esta tendéncia de mudanga ¢ identificada
especialmente naqueles paises que seguem um modelo de matriculas baseado em médias de entra-
da e no pagamento de propinas (DeShields et al., 2005). Na Alemanha, por exemplo, a introducio
das propinas nas IES, em janeiro de 2005, despoletou uma reagio ativa 4 identificagio das neces-
sidades dos estudantes, (Williams & Cappuccini-Ansfield, 2007), levando estes estudantes a agir
como consumidores (Narasimhan, 2001; Watson, 2003). Thomas e Galambos (2004) referem
que a partir do momento em que o estudante ¢ considerado como um consumidor a sua satisfagio
adquire relevincia para estas institui¢oes, especialmente aquelas que vio receber novos estudantes
(Manzoor, 2013) .

Na visio de Harvey (2003), recolher o feedback dos estudantes acerca da sua satisfagio em
dreas como gestdo académica, infraestruturas de apoio 2 aprendizagem (como por exemplo, bi-
bliotecas e centros de informdtica), estruturas fisicas e ambiente (salas de aula, laboratérios, espago
social e edificios universitarios), infraestruturas sociais (refeitérios, alojamento estudantil, centros
de satide, centros desportivos e servigos de estudante) e aspetos externos relacionados com o estu-
dante (tais como, as finangas ¢ os transportes) ¢ de suma importincia para as [ES.

2.1. Fatores determinantes de satisfacéo nas IES

A satisfagio global nas IES ¢ determinada pela satisfagiao com fatores académicos (FA) e fa-
tores sociais (FS) da instituicio (Sirgy et al., 2007) e pela satisfagio com as suas infraestruturas
(INF) (Yue Lee, 2008).

Sirgy etal. (2007) defendem que a satisfagio com FA pode envolver fatores como experiéncias
com professores, métodos de ensino, ambiente na sala de aula, carga de trabalho, reputagao acadé-
mica da universidade e diversidade académica. Tendo em conta o exposto, formula-se a seguinte
hipétese de investigagio:

H1I: Os fatores académicos sio determinantes positivos de satisfagao de estudantes das IES.
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Sirgy et al. (2007), Yu e Lee (2008), Yu e Kim (2008) ¢ Hassan (2011), revelam que a satis-
facao do estudante com fatores sociais (FS) da universidade influencia os seus sentimentos gerais
em relagdo A sua vida académica; Por conseguinte, quanto maior for a satisfagio com os aspetos
sociais, (por exemplo, as acomodagdes, os programas e servigos internacionais, os nucleos e as
festas, o desporto universitdrio e as atividades recreativas, entre outros) (Sirgy et al., 2007) maior
serd a satisfacio paracomaIES (Sirgy etal,, 2007; Yu e Lee, 2008; Yu e Kim, 2008; Hassan, 2011).
Tendo em conta o exposto, formula-se a seguinte hipdtese de investigagao:

H?2: Os fatores sociais sao determinantes positivos de satisfacio de estudantes das IES.

Os servicos da universidade podem ainda ser classificados em termos de infraestruturas e
inclui instalagoes relacionadas com atividades sociais, instalagdes de conveniéncia, ambiente de
campus e instalagdes gerais (Yu e Lee, 2008) ¢ ainda servigos bésicos, tais como, bibliotecas, trans-
portes, estacionamento, servicos de saude, livrarias, telecomunicagdes e infraestruturas recreativas
(Sirgy etal., 2007). Yu e Lee (2008) defendem que a satisfagao dos estudantes estd mais ligada aos
servigos relacionados com a educagio e as infraestruturas do que propriamente aos servigos admi-
nistrativos. A satisfacao com as instalagoes e os servicos basicos tendem a afetar a satisfagio com
os aspetos académicos e sociais da vida universitaria (Hassan, 2011). Tendo em conta o exposto,
formula-se a terceira hip6tese de investigagio:

H3: As infraestruturas sio determinantes positivas de satisfagio de estudantes das IES.

2.2. A influéncia da satisfagéio na recomendacéo

A recomendagio é eficaz na melhoria do desempenho de uma organizagao alongo prazo (Rei-
chheld, 2003). Os dados atuais revelam que os estudantes satisfeitos podem atrair novos estudan-
tes recomendando positivamente a sua IES a outras pessoas (Wiers-Jenssen et al., 2002; Mavondo
et al., 2004; Schertzer e Schertzer, 2004; Helgesen e Nesset, 2007; Billups, 2008). Pode referir-se
que a recomendagio (passa-a-palavra) inclui comportamentos de referéncia em que se comuni-
cam coisas positivas ou negativas as pessoas sobre um produto com base na experiéncia pessoal
(Yu e Lee, 2008). O feedback do estudante pode ser obtido através de comentérios casuais feitos
dentro ou fora da sala de aula (Richardson, 2005). A recomendagio é confidvel, pois nio estd dire-
tamente relacionada com o interesse do préprio consumidor (Anderson et al., 1994).

Tendo em conta o atrs referido, formula-se a quarta questio de investigagao:

H4: A satisfagdo de estudantes do ensino superior contribui positivamente para a recomen-
dacao da sua IES.
2.3. Proposta de modelo

De acordo com a revisao da literatura e para dar resposta s hipéteses de investigagao formu-
ladas propde-se o modelo de investigagao apresentado na Figura 1.



Satisfacao Recomendacao

INF

Figura 1. Fatores determinantes de satisfagio ¢ suas implica¢oes na recomendagio de estudantes  das IES
Fonte: Elaboragio prépria

3. METODOLOGIA
3.1. Amostra

Os dados para este estudo sio obtidos através de uma fonte secunddria ¢ fazem parte da THE.
Nesta base de dados constam 102 universidades ¢ participaram 11.459 estudantes do Reino Uni-
do (Ingleses, Escoceses, Irlandeses e Galeses). A YouthSight ¢ a fonte de dados que foi utilizada
para a compilacio da tabela de resultados da THE, da qual resultou o ranking das 100 melhores
universidades do Reino Unido. Os valores referentes a cada IES foram indexados para dar uma
percentagem da pontuagio méxima possivel. Para cada um dos 21 indicadores foi utilizada uma
escala de Likert de 7 pontos tendo sido perguntado aos respondentes se concordavam ou dis-
cordavam com as respetivas afirmagoes baseadas na experiéncia vivida na sua IES. A amostra foi
recolhida em 2013. Para caracterizar mais a amostra procedeu-se ainda 2 identificagio da drea
geogrifica de cada IES que faz parte desta base de dados, ficando distribuida conforme se apre-
senta na Tabela 1.

Tabela 1. Caracteristicas demogréficas

Localizagio Geografica Ne de Universidades N° de Respondentes
(p=102) (n=11.459)

f % f %
Central England 20 19,6 2531 22,1
Southern England 24 23,5 3021 26,4
Northern England 23 22,5 2604 22,7
Scotland 12 11,8 1085 9,5
Wales 5 4,9 540 4,7
North Ireland 2 2,0 203 1,8

Greater London 16 15,7 1475 12,9
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3.2. Caracterizagéio das varidveis

De acordo com a revisio da literatura irio considerar-se como fatores determinantes de satis-
facdo os FA (Sirgy et al., 2007), os FS (Sirgy et al., 2007; Yu e Lee, 2008; Yu e Kim, 2008; Hassan,
2011) e as infraestructuras (Yu e Lee, 2008). Relativamente 4 recomendacio serio tidos em conta
os estudos de Wiers-Jenssen et al. (2002), Mavondo et al. (2004), Schertzer e Schertzer (2004),
Helgesen e Nesset (2007) e Billups (2008). Os constructos e os respetivos indicadores ficaram
distribuidos conforme apresentado na Tabela 2.

Tabela 2. Caracterizagio das varidveis

Constructos Indicadores

FA Al. Equipe/docentes de alta qualidade
A2. Equipe/docentes atensiosa/interessada
A3. Cursos bem estruturados
A4. Boa atmosfera na comunidade académica
A5. Bom relacionamento pessoal com os docentes
A6. Aulas em pequenos grupos
A7. Carga de trabalho justa

Satisfacio FS S8. Boa vida Social
S9. Boas atividades e extracurriculares/sociedade
$10. Bom ambiente no campus/espago circundante de universidade
S11. Exigéncias pessoais atendidas
$12. Boa uniio dos estudentes
$13. Boas acomodagdes
S$14. Servigos/bar/amenidades baratos

INF 115. Instalagoes de alta qualidade
116. Bom suporte/bem-estar
117. Infraestruturas centralizadas/convenientes
118. Boas conexées com a industria
I19. Boa seguranga
120. Boas bibliotecas e horarios
I21. Boas infraestruturas de desporto

Recomendagio R22. Eu recomendaria a minha universidade a um amigo

Relativamente a Localizagio Geogrifica (LG), uma vez que se quer aferir a causa/efeito sobre
as outras varidveis, criou-se uma varidvel dicotémica (binaria) independente, onde 0 = regiio que
compreende a Inglaterra (Central England, Southern England, Northern England, Greater Lon-
don) e 1 = o contrério (Scotland, Wales, North Ireland).

3.3. Andlise preliminar de dados

Esta sec¢io foi dividida em duas partes. Na primeira, faz-se a estimag¢io do modelo e andlise
de resultados, recorrendo a um modelo de equagdes estruturais, tendo-se optado pelo método
PLS, devido as vantagens associadas, nomeadamente pela sua manifesta flexibilidade em relagao
a dimensio da amostra (Henseler e Sarstedt, 2012). O software utilizado foi o SmartPLS (Ringle
e Will, 2005). Segundo Fornell e Bookstein (1982) e Gefen et al. (2000) nio ha necessidade de
se fazer uma avaliagio quanto & normalidade dos dados recolhidos, na medida em que o PLS nao
assume qualquer distribuicio para os dados e ¢ relativamente robusto face a desvios de distribui-
¢ao normal. Todavia, procedeu-se a um teste de normalidade através da estatistica Kolmogorov-
-Smirnov. Como o valor da significAncia obtido em todas as varidveis ¢ inferior a 0.05, exceto em



S9, S12 e $13, rejeita-se a suposi¢io de normalidade, facto que vem consubstanciar ainda mais a
opcio de uso do PLS (Hair et al,, 2011).
Na segunda parte procede-se 4 anélise exploratéria, onde se mostra o resultado da regressio

logistica, recorrendo-se ao Software SPSS Statistics (v.21.0; IBM SPSS).
3.3.1. Estima¢ao do modelo e andlise de resultados

Para além de uma varidvel latente de primeira ordem (Recomendagio: R22), seguindo Wet-
zels et al. (2009), o modelo proposto é composto também por uma varidvel latente de segunda
ordem (Satisfagio: Al — 121) que pode ser construida relacionando-a com o bloco das varidveis
subjacentes latentes de primeira ordem usando um modelo reflexivo. As varidveis latentes de pri-
meira ordem (FA, FS, INF) estao agora relacionadas 4 varidvel latente de segunda ordem (Satis-
facao) como dimensdes reflexivas. Este modelo interno representa os loadings de segunda ordem

(ver Figura 2).

Figura 2. Modelo com varidveis latentes de segunda ordem
Fonte: Elaboragio prépria

A estimagao de modelos por meio da andlise de equagoes estruturais, normalmente, segue um
processo de duas etapas que envolve diferentes avaliagoes do modelo de mensuragao e do modelo
estrutural (Hair et al,, 1998; Anderson e Gerbing, 1988; Hair et al., 2011).

Como no modelo proposto existem constructos de segunda ordem, esta andlise serd feita em
duas etapas (two-step approach), conforme indicado por Wright et al. (2012): (i) Tratamento
do modelo unicamente com os constructos de primeira ordem (Modelo 1); (ii) Tratamento do
modelo incorporando os valores agregados (scores) como indicador do constructo de segunda

ordem (Modelo 2).

Etapa I: Tratamento do Modelo 1. Nesta etapa far-se-4 apenas a andlise do modelo de medi-
cdo (Figura 3).
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Figura 3. Modelo 1 unicamente com os constructos de primeira ordem
Fonte: Elaboragio prépria

Nos indicadores (}) reflexivos, segundo Hair et al. (2011), deve ter-se em linha de conta: (i) a
avaliagdo do valor dos loadings; (ii) a avaliago da consisténcia interna; (iii) a avaliagao da fiabili-
dade composta; e (iv) a avaliagio da validade discriminante.

Relativamente ao valor dos loadings, em diversos estudos (Bagozzi e Yi, 1988; Barclay et al.,
1995; Chin, 1998a; Chin, 1998b; Hulland, 1999; Keil et al., 2000; Sarkar et al., 2001; Hair et al.,
2011) preconizou-se que os loadings dos indicadores devem aproximar-se ou exceder 0.70 ¢, deste
modo, assegurar que tém mais de 50% da variincia observada desse indicador partilhada com o
constructo (comunalidades, 12). Outros autores preconizam que, caso haja indicadores adicionais
como base de comparagio, os valores devem situar-se acima dos 0.40 (Hulland, 1999) e dos 0.50
(Chin, 1998b; Hulland, 1999; Hair et al., 2011).

Apds uma andlise de loadings (Tabela 3) e cross-loadings do Modelo 1, observa-se que apenas
trés dos indicadores apresentam loadings inferiores a 0.70 (A5, A7 e I18). Destes trés indicadores
A7 ¢ 118 apresentam valores inferiores a 0.40 e por isso nio se encontram conforme as condi¢oes
preconizadas por Chin (1998b), Hulland (1999) e Hair et al. (2011), tendo-se optado pela sua

eliminacio na especificacio deste modelo.



Tabela 3. Loadings dos indicadores do Modelo 1

Indicater  Type Louding Tndicater  Type Loading
Al R (.564 512 R 0671
A2 R 0817 S13 R 0810
Al R 0910 514 R 06938
A4 R 0,938 I3 R 0501
AS R 0478 e R 0931
Ab R 0.711 17 R 0.732
AT R (.323 1% (i (383
S8 R (.86 ne R (.74
59 R 0,897 20 R 0618
510 K (R 121 (i il 2
s11 R 0916 R22 R 1000

Legend: R = Reflexive

Tanto a consisténcia interna como a fiabilidade podem ser analisadas através do coeficiente
Alfa de Cronbach (Chin, 1998a; Sarstedt e Ringle, 2010; Hair et al., 2011). No entanto, Fornell
e Larcker (1981) propdem ainda a utilizagio do coeficiente de fiabilidade composta (), utilizacio
que é corroborada por Chin (1998a), Sarstedt e Ringle (2010) e Hair et al. (2011). Na Tabela 4
apresentam-se os resultados da analise de consisténcia interna ¢ da fiabilidade, bem como o valor
do Alfa de Cronbach. A interpretagio dos coeficientes das Tabelas 3 e 4 ¢ andloga, nao devendo

verificar-se valores inferiores a 0.70 (Hair et al., 2011).

Tabela 4. Consisténcia interna e validade discriminante do Modelo 1

Consiruct r:r:‘::m":" Loading Ty A (T 4F var(e) T mres fe ‘I:‘;:: AVE
Al 1867 0248
A2 fEE: 0331
Al 410 0172
Ad i1 0115
AS 0477 0
Al 0714 LB ]
L {187 243
59 (1) 0190
S0 LR E ] 165
Satisfgiio S11 1912 5080 237406 OGS 6713 0971 0968 0447
S12 LT e 554
S13 0812 03]
S04 [T wi17?
s 1R oa
li& [RVEY | miss
nr 0,731 0465
nae 1794 0
12 a1 nals
121 LUEEN a2
:?:'11'1"““ [en 1000 LOGE 1000 0000 (00 L0 1000 LA

A avaliagio da validez discriminante faz-se através da average variance extracted — AVE (For-
nell e Larcker, 1981; Hair et al., 2011), cujo valor deve ser superior a 0.50 (Hair et al. 2011). No
resultado, apresentado também na Tabela 4, verifica-se que o valor de AVE estd em conformidade

com a literatura de referéncia.
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Uma vez avaliado ¢ depurado o modelo de medida inicial, é necessdrio introduzir os valores
agregados (scores) para modelar o constructo de segunda ordem, dando assim lugar 4 segunda
etapa da andlise.

Etapa 2: Tratamento do Modelo 2. Na medida em que o modelo proposto adota uma estrutu-
ra nomolégica diferente, Wright et al. (2012) sugerem que depois de calculados os resultados do
modelo de primeira ordem (Modelo 1) é necessario testar o modelo de medi¢io do modelo de se-
gunda ordem (Modelo 2). Ao constructo de segunda ordem (SG) ¢ incorporado o score (SAT23)
da dimensio de primeira ordem que foi produzido pelo SmartPLS (Figura 4). Nesta ctapa deverd,
ainda, ser estimado o modelo estrutural (Hair et al., 2011).

Figura 4. Modelo 2 que incorpora os valores agregados (scores) como indicadores do constructo de segunda
ordem
Fonte: Elaboragio prépria

Modelo de Medigio. Procede-se como na Etapa 1. Da andlise & Tabela 5 pode confirmar-se
que todos os valores se encontram dentro dos parimetros estabelecidos (> 0.70) excepto A5 e
120. No entanto, estes dois indicadores estao dentro das condigdes definidas por Chin (1998b) e
Hulland (1999), tendo-se optado pela sua manutencio.



Tabela 5. Loadings dos indicadores do Modelo 2

Indicater  Tipe Loading Indicator Type  Loading
Al [ 0923 512 R 0.734
A2 R 0,942 513 R 0,842
Ad R 0,919 sS4 R 0,705
A4 R 0,887 I3 [ 09ls
A3 R 0.650 116 R 0,904
Al I (. 866 17 I (0,506
58 I 0919 s I 0811
59 I 0,930 120 I (.699
S10 |14 0928 121 |14 0714
Sl |14 0HES R22 |14 1.000

SAT23 |14 1.000

Legend: R = Reflexive
Na Tabela 6 apresentam-se os resultados da andlise de consisténcia interna e da fiabilidade,
bem como o valor do Alfa de Cronbach. Constata-se que, de acordo com a literatura de referéncia

j4 mencionada na Etapa 1, todos os valores se encontram dentro da normalidade.

Tabela 6. Consisténcia interna e validade discriminante do Modelo 2

Construct ‘:::::‘::‘I Loading Sy % (Shy &P var(e) 2, _werie Pe ;;:: AVE
Al 0921 0,148
A2 0942 0.113
A3 0919 0.155
FA 5193 26967 1.449 0949 0935 0.758
Ad 0.E87 0213
AS 0.656 0.5370
Ab (1. 866 0.250
S8 0919 0.155
59 0,930 01335
S10 0,928 0,139
IS 511 (1,885 5943 35319 0217 159401 0949 0927 0.779
512 01,734 .46
513 0,842 0,291
S04 00,705 0,503
15 D918 0.157
116 0,504 0,183
17 (1.8 0.350
IMNF 4 852 23542 2054 0920 0920 0647
19 0.x11 0,342
120 0.699 0511
121 0.714 .45
Recomend, R22 WL LY RELH (01,000 LX) 1000 1000 100K

Satisfagio SAT23 100K [RLLY 10K ALY QALY 1000 1000 100K
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Modelo estrutural. Para Hair et al. (2011), a avaliagio primaria do modelo estrutural ¢ efe-
tuada atendendo a dois critérios de avaliagao, nomeadamente, a estatistica do coeficiente de de-
terminagao (R?), que mede o grau de ajustamento do modelo, ¢ as significAncias estatisticas dos
path coefhicients (B).

Como o objetivo da andlise de equagdes estruturais através do método PLS ¢ maximizar o
valor da variincia explicada das varidveis latentes enddgenas, o valor de R? dos constructos deverd
apresentar um valor elevado (Hair et al,, 2011). Analisando a Tabela 7, verifica-se que o coeficien-
te de determinagio para as 4 varidveis enddgenas ¢ razodvel.

Tabela 7. Coeficiente de determinagio (R2)

2

Construct R
FA (.838
Fs 0946
INF 0.934
Recomendacio 0.829
Satisfacio -

Relativamente a robustez dos path coeflicients, tem-se como referéncia um valor superiora 0.2
(Chin, 1998a; Hair et al., 2011). Através da observagao da Tabela 8, verifica-se que todos os coefi-
cientes apresentam um valor superior a 0.2, o que significa que 100% destes coeficientes sinalizam
robustez das relagdes em teste.

Tabela 8. Path coefficients ()

FA FS INF Recomendagao
Satisfacao 0.9 0.9 0.9 66t 0.911+
16t 73t

Legend: t = Robustness of the coefficient because the value obtained is above 0.2.

Com base nos resultados estimados pode concluir-se que o modelo apresenta indicadores de
validade, permitindo dar resposta as quatro hipdteses de investigagio. O modelo final ¢ o que se
apresenta na Figura S.
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Figura 5. Modelo Final ¢ respetivos valores estimados
Fonte: Elaboragio propria

Fazendo uso da andlise de equagées estruturais (AEE), testou-se o modelo conceptual (ver
Figural). Os resultados obtidos para os efeitos principais do modelo sio apresentados na Tabela
9. Atendendo aos valores estimados dos coeficientes ¢ os correspondentes t-value, verifica-se um
bom ajustamento dos dados em uso na estimagio do modelo ¢ no teste das hipdteses em estudo,
no que respeita as relagdes estruturais.

Tabela 9. Relagées estruturais

Hipdiese Structural relationships Estimated i-value

value
I A == Satislagio 0.915 T1.730**#
I I'S <= Satisfagio 0.973 200 537%*#
i INF <= Satisfagio 0968 165200+
i, Satis fagiio = » Recomendagiio 0911 d6353*##

Legend: *** = level of significance 1% (=>2.58)

Tendo presente os resultados nio se rejeitam as hipéteses: H1; H2; H3; H4. Apresenta-se na
Tabela 10 um resumo das hipdteses e do suporte tedrico que lhes deu origem.

Assim, relativamente a HI que formula que os FA sio determinantes positivos de satisfagio de
estudantes do ensino superior o resultado indica que os FA sio efetivamente determinantes posi-
tivos e importantes de satisfagio (estimate = 0.915, P<0.05). No entanto dos trés fatores determi-
nantes estudados este foi o que teve um valor inferior. A satisfagio com a qualidade (0.923) e com
o interesse (0.942) demonstrado pela equipe/docéncia foram os indicadores com maior peso nos
FA. Curiosamente, os estudantes parecem nio estar tio preocupados com o bom relacionamento
pessoal com o corpo docente (0.656). Ou seja, eles valorizam mais a qualidade do servigo presta-
do ¢ o interesse manifestado pelos docentes, do que as boas relagoes pessoais que eventualmente
possam ter com estes profissionais. A conclusio que se pode tirar ¢ que os alunos relevam mais o
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que se passa dentro da sala de aulas. Esta explica¢ao corrobora também o resultado obtido no item
«cursos bem estruturados» (0.919).

Tabela 10. Sumério de resultados

Hip. Relagies Suporte tedrico Resultado

H; FA = 5GI#) Sirgy el al. (2007). Nio s repeila

Sirgy et al. (2007); Yu &Lee (2008); Yu &

Hi FS = SGEH Ko ( 2008); Hassan (2011).

Nio s repeila
Sirgy et al. (2007) Yo & Lee (2008);

H INF = &+
! 1) Hassan (20113,

Niio s rejeila
Wiers-lenssen et al (2002); Mavondo ¢t

al, (2004), Schertrer & Scherzer (2004): Nio se rejeita
Helgesen & Nesset (2007); Billups (2008).

Satisfaciio + -

i
! Recomendagiio (+)

Relativamente a H2 que formula os FS sio determinantes positivos de satisfagio de estudantes
do ensino superior, o resultado indica que a satisfagio com FS nio s6 contribui positivamente para
a satisfacio (estimate = 0.973, P<0.05) como ¢é o fator determinante que apresenta o valor mais
elevado. Convém salientar que os indicadores que tiveram maior peso foram os que dizem respei-
to 4 vida social (0.919), as atividades extracurriculares/sociedade (0.930) e a0 bom ambiente no
campus/espago circundante da universidade (0.928). Podemos dizer que a tradi¢io académica
fora do contexto interno da IES ¢ um ponto importante para os estudantes.

No que respeita a H3 que formula que as infraestruturas sao determinantes positivos de satis-
facio de estudantes de ensino superior, os resultados indicam que as infraestruturas sio bastante
importantes (estimate = 0.968, P<0.05). Curiosamente, este foi o segundo fator mais importante
neste estudo, podendo-se avangar que uma das dreas a explorar pelos gestores das universidades
dever passar pela melhoria das infraestruturas e pela manutengao das j4 existentes.

Relativamente 4 hipétese H4 que formula que a satisfagio de estudantes do ensino superior
contribui significativamente para a recomendagio da sua IES, o resultado indica que a satisfagio
tem um impacto bastante positivo na recomendagio (estimate = 0.911, P<0.05), o que quer dizer
que os FA, os FS e as infraestruturas sao fatores determinantes na recomendagio, suportando as
evidéncias empiricas encontradas referidas na Tabela 10.

3.3.2. Andlise exploratéria

Para se avaliar a significAncia da satisfagao com FA, FS e infraestruturas sobre a probabilidade
de estar associada & LG, foi utilizada uma regressio logistica. Este processo ¢ apropriado porque
a varidvel dependente LG ¢ bindria. Antes de executar a regresso, especificaram-se os grupos de
referéncia (categorias de base), tendo-se optado por manter apenas 12 indicadores, apresentados
na Tabela 11, por se verificar que com a eliminagio dos restantes indicadores, houve uma melhoria
com a significAncia e com a qualidade do ajustamento do modelo logistico.



Tabela 11. Resultados do modelo de regressio logistica para a localizagio geogrifica

. . Parameter . .
Factor Variable , S.E. Wald  Sig. Exp(B,
o 3 ¢ estimator s ()
Al, Equipe/docentes de alta - -
-2 354 3.33 L5001 047 00K
qualidade 2,359 3334 050 AT 1094
FA A2, Equipe/docenies alenciosa) -
: 101,579 3517 9072 0003 (000
interessada 10,579 1512 072 RLLIK SO
AJ, Cursos bem cstruiurados 6, 0 31406 3166 0.075% 428248
59. Boas atividades 5,388 1807 R.803  (LOOI*H* (005
exirmcurncularces socicdixic
ES 511, Exigéncias pessoais atendidas 5,333 2897 3300 DL066* 207,078
512, Boauniio dos estudantes (L8005 0945 0,726 0,394 2.236
514. Servicos bar'amenidades 41,562 1077 0273 (0602 0570
baratos
115, Instalacdes de alta quahdade  -2.655 2343 1,284 0257 0,070
116, Bom supore/bem-estar 7.739 3207 5823 DLOL6** 296863
INF 1%, Boa seguranga 1615 L9830 o663 415 5,026
: 120, Boas biblitecas ¢ horinos 687 1.40% 0,239 0L625 0,503
121. Bous infracstruturis de
773 2 37 2,167
desporto 077 10, Ky B 0370 Bl
Constant 1.GEY Q008 0,035 0851 5414
Model summary
N 102
Correct predict (overl]l %) 84.3%
Chi=square 22.035 0,037
Log-likelihood 76043

Legend: Significance level * = p < 0.10; ** = p < 0.05; ** p < 0.01.

Tomando como referéncia as estatisticas de Wald, para 5% de significAncia, seis dos estima-
dores nio sao significativos. A capacidade preditiva do modelo em relagio 4 LG ¢ de 84.3%. O
teste do qui-quadrado da 22.035, com um valor de prova de 0,037, que ¢ inferior a um nivel de
significAncia de 5%. A estatistica de Log-likelihood ¢ de 76.043 ¢ corrobora a importéncia global
do modelo, quando comparado com o modelo nulo.

Os resultados indicam que, entre os doze indicadores associados & LG, A2 (p < 0.01), A3 (p
<0.10),S9 (p < 0.01), S11 (p < 0.10) e I16 (p < 0.05) apresentam um sinal positivo, sendo signi-
ficativos em termos estatisticos.

Assim, respondendo 4 questio que formula até que ponto a LG da IES esta associada 4 satis-
facio, podemos concluir que a LG estd associada a satisfagio uma vez que nas trés determinantes
estudadas (FA, FS e INF) existe pelo menos um indicador com um nivel de significancia esta-
tistica positivo. Mais concretamente, conclui-se que a satisfagio com fatores como uma equipe/
docentes atenciosa/interessada, cursos bem estruturados, atendimento das exigéncias pessoais e
bom suporte/bem-estar, parece estar relacionada com a LG da IES.

4. CONCLUSOES E IMPLICACOES

Os resultados agora obtidos providenciam aos gestores universitarios linhas de atuagao futura
para melhorar a alocacio eficiente de recursos por parte das universidades, em termos de influén-
cia dos diferentes fatores determinantes em andlise.

A satisfacao dos estudantes com os diversos fatores académicos, sociais e infraestruturas, deno-
tam uma importincia positiva e significativa na hora de avaliar a satisfagio, embora, neste estudo
os fatores sociais sejam aqueles que apresentem maior relevincia. Desta maneira, também esta
satisfagio tem um reflexo significativo e positivo na recomendagio futura.
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E a qualidade dos servicos prestados e a relagio que o estudante tem com o ambiente externo
e interno do campus que beneficia a IES, porque hd uma relagio simbidtica entre os servigos, a
satisfacdo, o aluno ¢ a IES como um todo, podendo concluir-se que sio necessdrios estudantes
satisfeitos para cumprir as metas institucionais. Neste sentido, com os objetivos de promover a
recomendagio dos estudantes, os gestores universitdrios devem desenvolver esforgos no sentido
de garantir a satisfacio de todas as suas necessidades, proporcionando experiéncias que gerem
lagos afetivos, ndo sé dentro da sala de aulas como também no ambiente académico que gira em
volta da IES, durante todo o seu percurso académico mesmo apds o término do periodo de es-
tudos superiores. Por conseguinte, os gestores universitirios devem empreender uma politica de
melhoria continua, com foco na monitoriza¢ao e avalia¢ao periédica da satisfacao dos estudantes
fazendo uso de ferramentas, tais como, por exemplo, de gestio de relacionamento com o cliente,
do tipo CRM (Customer Relationship Management) que est4 orientado para o reforco dos lagos
de recomendacio e também de fidelizacio.

5. LIMITACOES E FUTURAS LINHAS DE INVESTIGACAO

Como principal limitacio pode referir-se a utiliza¢ao de dados oriundos de uma fonte secun-
déria com todas as consequéncias dai resultantes uma vez que todo o estudo teve de ser elaborado
em fungio do questiondrio feito pela YouthSight. Assim, como investigacoes futuras sugere-se um
estudo mais aprofundado nesta 4rea, elaborando um novo questionario, com base em mais inves-
tigacGes empiricas, e realizado em IES localizadas em regides/paises diferentes.
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