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RESUMO

Este estudo tem como objetivo investigar a qualidade dos servigos educacionais no
Instituto Superior Dom Bosco (ISDB), em Maputo, Mogambique, utilizando questionario
na Escala de Likert e, como ferramenta de avaliacdo, o0 modelo SERVQUAL. Ao
analisarmos as dimensdes do modelo SERVQUAL individualmente na avaliacdo da
qualidade de servicos de ensino superior pelo ISDB, verificamos que as &reas de
Tangibilidade, Confiabilidade, Presteza e Empatia obtiveram pontuaces iguais ou
superiores a 3.88. Isto reflete a percecdo dos estudantes sobre a qualidade dos servicos
prestados pelo ISDB, em comparagdo com as suas expectativas.

A qualidade da educacéo superior € um fator determinante para a formacéo e o sucesso dos
estudantes, e a utilizagcdo do modelo SERVQUAL, que engloba as dimensdes tangibilidade
(a aparéncia fisica das instalagdes, equipamentos e pessoal), confiabilidade (a capacidade
de prestar o servico prometido de forma confiavel e precisa), capacidade de resposta (a
vontade de ajudar os estudantes e fornecer um servico rapido), seguranca (o conhecimento
e a cortesia dos funcionarios e sua capacidade de transmitir confianca e credibilidade) e
empatia (a atencdo individualizada fornecida aos estudantes e a disposi¢éo para entender
suas necessidades), oferece uma estrutura abrangente para a analise.

Uma amostra de 288 estudantes de diferentes cursos, onde foram considerados género, ano,
regime e grau de frequéncia no ISDB, foi selecionada para participar da pesquisa. Os
participantes responderam a um questionario baseado na Escala de Likert de 5 pontos,
avaliando sua percecdo em relacdo a cada item das cinco dimensdes do modelo
SERVQUAL. Os dados recolhidos foram submetidos a analises estatisticas descritivas e
inferenciais. Os resultados apontaram para uma avaliacdo positiva da qualidade dos
servicos educacionais no geral, com médias de concordancia préximas de 4 em todas as
dimensdes: Tangibilidade, confiabilidade, presteza e empatia.

Estas dimensdes obtiveram a maior pontuacéo média no desempenho do ISDB na prestacado
de servicos com qualidade segundo os padrées do modelo SERVQUAL, em comparagao
com a pontuagdo média obtida segundo as expetativas dos estudantes, isto é, os estudantes
percebem o servico a um nivel satisfatério na aparéncia fisica das instalagdes, nos
equipamentos, funcionarios da instituicdo, na capacidade e na vontade de ajudar que o
ISDB tem, de prestar o servico prometido de forma confidvel, precisa e rapida e na



disposi¢cdo com que o ISDB da atencdo individualizada e procura atender as necessidades
dos estudantes.

A dimensdo "Seguranca” apresentou a menor pontuagdo média no desempenho do ISDB,
em comparacdo com a pontuacdo média obtida na avaliacdo de qualidade de servicos
segundo as expetativas dos estudantes, indicando possiveis oportunidades de melhoria em
relacdo ao conhecimento e a cortesia dos funcionérios e sua capacidade de transmitir
confianca e credibilidade nos estudantes. Na inferéncia estatistica, com uma significancia
de 5%, os resultados indicaram que a satisfacao global em relacdo ao servicos educacionais,
segundo as expetativas e 0 desempenho nas dimensdes do modelo SERVQUAL, ndo variou
de acordo com a faixa etéria, 0 curso, a frequéncia e o regime dos estudantes. No entanto,
variou significativamente segundo o ano de frequéncia. As expetativas dos estudantes e o
desempenho do ISDB na prestacdo de servicos de qualidade, segundo a percecdo dos
estudantes, influenciaram positivamente e negativamente, respetivamente, na satisfagdo
global. Os dados foram provenientes das expetativas e do desempenho do ISDB foram
adequados (KMO acima de 0.9) para andlise fatorial (AF).

A fiabilidade e consisténcia interna dos fatores retidos na AF revelaram-se excelentes, com
um valor do coeficiente alfa de Cronbach superior a 0.9. A pesquisa enfatiza a relevancia
de avaliar constantemente a qualidade da educacdo superior para garantir aprimoramentos
continuos. A combinacdo da Escala de Likert com o modelo SERVQUAL proporciona
uma abordagem completa para a avaliacdo da qualidade, permitindo que as instituicdes de
ensino identifiquem pontos fortes e areas de desenvolvimento. Compreender as percecoes
dos estudantes € crucial para aprimorar a experiéncia académica e garantir que 0s Servigos

educacionais atendam as necessidades e expetativas dos estudantes.

Palavras-chave: Metodologias Estatisticas, Avaliacdo de Qualidade de Servicos, Modelo
SERVQUAL, Percecéo dos Estudantes, Qualidade do Ensino Superior.



ABSTRACT

This study aims to investigate the quality of educational services at the Dom Bosco Higher
Institute (ISDB) in Maputo, Mo¢ambique, using a Likert Scale questionnaire and the
SERVQUAL model as an evaluation tool, when analyzing the dimensions of the
SERVQUAL model individually in assessing the quality of higher education services by
ISDB, we found that the Tangibility, Reliability, Responsiveness, and Empathy areas
obtained scores equal to or greater than 3.88. This reflects students' perceptions of the

quality of services provided by ISDB compared to their expectations.

The quality of higher education is a determining factor for student formation and success,
and the use of the SERVQUAL model, which encompasses the dimensions of tangibility
(the physical appearance of facilities, equipment, and personnel), reliability (the ability to
provide the promised service reliably and accurately), responsiveness (the willingness to
assist students and provide prompt service), assurance (the knowledge and courtesy of staff
and their ability to convey trust and credibility), and empathy (the individualized attention
provided to students and willingness to understand their needs), offers a comprehensive

framework for analysis.

A sample of 288 students from different courses, considering gender, year, schedule, and
degree of attendance at the ISDB, was selected to participate in the survey. Participants
answered a questionnaire based on the 5-point Likert Scale, assessing their perception of
each item in the five dimensions of the SERVQUAL model. The collected data were

subjected to descriptive and inferential statistical analyses. The results indicated a positive

Vi



evaluation of the overall quality of educational services, with average agreement scores

close to 4 in all dimensions: Tangibility, reliability, responsiveness, and empathy.

These dimensions achieved the highest average scores in the ISDB's performance in
providing quality services according to the standards of the SERVQUAL model, compared
to the average scores obtained according to students’ expectations. In other words, students
perceive the service at a satisfactory level in terms of the physical appearance of facilities,
equipment, institution's staff, the ability and willingness of the ISDB to provide the
promised service reliably, accurately, and promptly, as well as the individualized attention
and efforts to meet students' needs.

The dimension "Assurance™ presented the lowest average score in the ISDB's performance
compared to the average score obtained in the evaluation of service quality according to
students' expectations, indicating possible opportunities for improvement regarding the
knowledge and courtesy of staff and their ability to convey trust and credibility to students.
In inferential statistics, with a significance level of 5%, the results indicated that overall
satisfaction with educational services, according to expectations and performance in the
dimensions of the SERVQUAL model, did not vary according to age, course, attendance,
and schedule of students. However, it varied significantly according to the year of
attendance. Students' expectations and the performance of the ISDB in providing quality
services, according to students' perception, positively and negatively influenced overall
satisfaction, respectively. The data from students' expectations and the performance of the
ISDB were adequate (KMO above 0.9) for factorial analysis (FA). The reliability and
internal consistency of the factors retained in FA were found to be excellent, with a

Cronbach's alpha coefficient value above 0.9.

The study emphasizes the relevance of constantly evaluating the quality of higher
education to ensure continuous improvements. The combination of the Likert Scale with
the SERVQUAL model provides a comprehensive approach to quality assessment,
enabling educational institutions to identify strengths and areas for development.

Vi



Understanding students' perceptions is crucial to enhancing the academic experience and

ensuring that educational services meet students' needs and expectations.

Keywords: Statistical Methodologies, Service Quality Assessment, SERVQUAL Model,
Student Perception, Quality of Higher Education.

viii



INDICE GERAL

AGRADECIMENTOS ...ttt ettt b et sht et s bt et e b e bt et e saeetesbeeaeenbe i
DEDICATORIA ..ottt sttt a st a s sn et sesae s esansanen ii
DECLARAGCAQO DE INTEGRIDADE .........cooiiieieeeeeeeeeetee e s sessessessess s sssas s sessassenans iii
RESUMO ...ttt ettt ettt e bt e s bt e s ht e sat e s abe e bt e be e bt e sbeesaeesateeateenbeens iv
INAICE A8 tADEIAS. .......ocveveeeecteee et xii
INAICES U8 FIGUIAS ....eveveecete ettt se e es et ns s s e s enenessnaeesnans xiii
LISTA DE ABREVIATURAS, SIGLAS E ACRONIMOS.......ooveierieeeereesereeeesessessssessnens xiv
CAPITULO 15 INTRODUGAO .......ooooeeeeeeeeeeseeeseseeeeseees e ses s seee s sese s 1
1.1, CONEXIUAIIZAGAD.....c.eeueeueeeireertertetetet ettt ettt b e sr et ese e be e nen 1
1.2.  Enquadramento e formulagio do problema ...........ceceverieieirinineneneeee e 4
L3, ODJELIVOS ...ceeceiteceeeeeee ettt sttt e b et st e e b e e be et e be e e aesreenaenreernens 6
1.3.1.  ODBJEIIVO GEIAL.....cuieiieiieiieieetesee ettt 6
1.3.2. ODbjetivos ESPECITICOS .....cerueuiriiirieirieieierete ettt 6

LA, HIPOIESES. ....eeeuvitieeeeitectt et sttt e te et te st et e e s te e b e s te et e s tesbeentesteesaenbesbeessesseessessesseensessensnens 7
TN 1S 1) oF: Vo Lo OO PSSR 7
1.6.  Perguntas de iNVESHIZAGAD .......ccerueruerieieieiirieeeste ettt ettt sttt ae e ean 9
1.7.  EStrutura da DiISSEIMAGAD .......cevvirueierieiieiieiirterteste ettt saesne e 10
CAPITULO I: REVISAO DA LITERATURA ...ttt ssssssssssssssssanes 11
2.1, ApresentaGio CONCEPLUAL ......cc.erverieieieieieereste ettt eas 11
2 O ST o oo OSSR 11
212, QUAAAAE .....oevieeeeeceeeee ettt sttt s re e s teenaens 12

P2 R T @ U 1T = (=3 [ Y- Y o o PRSP 12
2.1.4.  Sistema de garantia de qUAlIdade .........c.ocerieeiererieceseeee e 13

2 T AU (0 1V 1T Tox: o LSS 14
2.1.6.  SAUSTACAD ...c.veueeiieiieieiee ettt b e 14
2.1.7.  Satisfacdo dos clientes e qualidade d0 SEIVICO........ccovvereeerieeererieiere e 15
2.1.8. EXPetativas d0S CHENTES ......ccvecveieeeeecieeieseet ettt re e 16

2.2. Modelos de Medida da Qualidade na Prestacdo de Servigos.........cceeevveveevereecresennnns 16
2.2.1. MOEIO GIONIOOS ......cveeeieiieieieeieeieet ettt 17
2.2.2. MOdElo SERVQUAL ......ooiiiieee ettt st sttt s 17



2.2.3. MOEl0 SERVPEREF ..ottt 18

2.3.  Contextualizagéo e fundamentacéo da avaliacdo da qualidade no Ensino Superior......22
2.3.1.  Principais resultados e conclusGes Nestas PESQUISAS ..........ceververreveeeererenereennene 24
2.3.2. Principais limitacGes/lacunas Nestas PESQUISAS .......c.ecveeverrerreerrerreseenresreeeesresseens 25

2.4.  Sistema Nacional de Avaliacdo, Acreditacdo e Garantia de Qualidade do Ensino

SUPErior €M MOGAMDIGUE..........eeiviiietecieeeecte sttt ettt e et s reeaeste e s e besraesesreeanesreernens 25
2.4.1. O Sistema de Garantia de Qualidade do ISDB (SIGAQ) .....cccecevveveveieecerieeens 26
2.4.2. Processo de autoavaliaGho...........ccuevveeeueriririenerieeeeeeee e 28
2.4.3.  Objetivos e procedimentos da autoavaliagdo dos cursos do ISDB...............c......... 30

CAPITULO III: DESCRICAO TEQRICA DOS TESTES, TECNICAS ESTATISTICAS E
PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS UTILIZADOS........ccooiieiirrieeesieeeeseeie e 35

3.1.  Descrigdo teorica dos testes e técnicas estatisticas utilizadas ...........ccocevvervecerererenennn. 35

3.1.1 EStatiStiCaS ESCIITIVAS.....eveeeieiieiieieeierie sttt seen 35

3.1.2.  Testes para comparagdo de proporgdes e postos médios de amostras independentes

35

3.1.3.  Testes ndo paramétricos para comparar populacdes a partir de amostras
INAEPENUENTES. ... ettt s b e et et e et et ebe b beneenan 38
3.1.4.  Técnicas exploratOrias MuUltivariadas............ceceeeeerirerirerieenieereese e 43
3.2.  Procedimentos MetodOIOGICOS ........curueuirueiriiieieieeneeiere ettt 52
3.2.1.  Caracterizacdo do 10cal de eStUdO........c.coerveieieieireeesesee e 52
322, ViSEO A0 INSLILULO ...eveveeeieieieiceiceieste ettt sttt s sae e 53
3.2.3. MiSSEO A0 INSTITULO. ...c.veveneeeeiieieeieeieet ettt 53
3.2.4.  ODbjetivos dO INSHIULO......cceeierieieieierie sttt eaeas 54
3.25.  Organigrama do Instituto Superior DOM BOSCO........c.ccoeevvevieereeciesreeieereeeesre e 54
3.2.6.  TIPO U8 PESQUISA ..eeuvereereerietieteiteetesteeteestesteeeestesteetesbeesestesssesesteesaebesssensesseennas 55
3.2.7. POPUIACAD € @MOSLIA ...ttt sttt saeseens 55
3.2.8.  MEtod0oS de AMOSIIAgEM ......cuveveeuiirietiitestesteeetet et e ere e e sressessessese e eseeseesessessessens 56
3.2.9.  Critérios de iNCIUSA0 € EXCIUSAD........cevveuirieuirieirieirieeee et 57
3.2.10. Instrumentos de recolha e ferramenta de analise de dados ..........ccceeveveeererenennens 57
3.2.11. Anélise descritiva, testes e técnicas de estatisticas que utilizados.............cc.cccuenue. 59
CAPITULO IV: APRESENTACAO, ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS ........... 67
4.1.  Caraterizacdo da amostra iNQUITIAA.........cccvereeeeerereecese e 67



4.2.  Analise descritiva das expetativas e desempenho do ISDB segundo a perce¢do dos

estudantes na avaliagdo de qualidade NO SEIVICO ......cceevviriieieiieiee e 70
4.3.  Andlise estatistica inferencial e multivariada.............cccceevevievievirienienieneseseeeee e 77
4.3.1.  Avaliagdo de qualidade na prestacao de servi¢os segundo as expetativas e
AESEMPENNO. ...ttt et b e bbbttt sbesa e nennen 78
4.3.2.  Analise multivariada na avaliacao de qualidade dos servicos prestados pelo ISDB
83
4.3.3. ANALISE FatOrial .......cceeieuiiiiiisieiesieeee ettt 95
4.4.  Discussdo dos prinCipais reSUItAdOS........ccvecverrereeriineeeerre et se e e eeeenns 113
CAPITULO V: CONCLUSAO E PERSPETIVAS DE TRABALHOS FUTUROS................... 119
T8 I o o To] 1LY Vo ST 119
5.2. Recomendagdes e perspetivas de trabalnos fUtUros ...........ccecerveeereneeseseseese e 123
6. REFERENCIAS BIBLIOGAFICAS ......covvivieeeeeeeeseeeeeesssesessesses s sessessessssassassasssssassassennes 125
APENDICES ..ottt bttt 130

Xl



indice de tabelas

Tabela 3. 1:Valores de Kaiser- Meyer- OIKIin (KMO)........cooiriiiiiiiininerereneeeeeesesese e 45
Tabela 3. 2:Matriz das respostas dos diferentes avaliadores a luz dos k itens do questionério .....51
Tabela 3. 3:Escalas e classificacdo do alfa Cronbach ............cecvrieceninesieneeeeeee e 51

Tabela 4. 1:Avaliagéo de qualidade na prestacdo dos servigos no ISDB segundo as expetativas e

desempenho nas cinco dimensdes do modelo SERVQUAL..........ccevveeeviiieceseseeeceeee e 76
Tabela 4. 2:Teste binomial para carateristicas dicotdmicas dos estudantes inquiridos ................. 78
Tabela 4. 3:Teste de Mann-Whitney U na avaliagdo de qualidade nas dimensdes do modelo
SERVQUALL POF GENEIO ...ttt sttt ettt et be s b e bt b et st e st s be st e s ebeneebesaenes 79
Tabela 4. 4:Teste de Mann-Whitney U na avaliagdo de qualidade nas dimensdes do modelo
SERVQUAL por NiVel de FrEQUENCIA .......c.eeeeiieieie sttt sttt st 80
Tabela 4. 5:Teste de Mann-Whitney U na avaliagdo de qualidade nas dimensdes do modelo
SERVQUAL por nivel regime de freQUENCIA ........ccecveeieiiieieeceeeee et 81
Tabela 4. 6:Teste de Kruskall Wallis na avalia¢do de qualidade nas dimensdes do modelo
SERVQUAL por nivel faixa etaria dos eStUdanteS ..........cceeveeriririrenieinieiretrieeseese e 82
Tabela 4. 7:Teste de Kruskall Wallis na avaliacdo de qualidade nas dimensdes do modelo
SERVQUAL por ano de frequéncia dos eSTUANTES .........coververeieirirenienieniereeseeiee et 82
Tabela 4. 8:Teste de Kruskall Wallis na avaliacdo de qualidade nas dimensdes do modelo
SERVQUAL por curso de frequéncia dos eStUJANTES..........cceceeeeveeriieeeriesieeceece et 83
Tabela 4. 9:Coeficiente de Correlagdo de Spearman entre 0 GAP e as dimensdes do modelo
SERVQUAL ...ttt sttt b e sttt et s e st e bt s b e st e b et et e s eneeneebeesessensentens 84
Tabela 4. 10:Multicolinearidade e Independéncia dos residuos para expetativas e desempenho.. 85
Tabela 4. 11:EStatisticas A0S reSTUUOS.........ccererieeeieereeeste ettt s resaeseens 86
Tabela 4. 12:Resumo do processamento de Casos no modelo SERVQUAL .........cccovvvvecieriennenns 87
Tabela 4. 13:Resumo da informagao sobre o modelo estimado entre 0 GAP e as expetativas e
desempenho NO SERVQUALL .......oooiiiieiiceeeeeetete sttt ettt sae s entessesnaensessnenes 90
Tabela 4. 14:Estimativas de Pardmetros entre 0 GAP e as expetativas e 0 desempenho do ISDB
nas dimensdes do modelo SERVQUAL ..ottt st 91
Tabela 4. 15:Resumo da informacao sobre o modelo estimado entre 0 GAP, as expetativas e
desempenho nas dimensdes do modelo SERVQUAL ........ocveiiieeeci e 93
Tabela 4. 16:Estimativas de Parametros entre 0 GAP, expetativas e 0 desempenho do ISDB nas
dimensdes do MOdelo SERVQUALL ......oouiiuiiiee ettt et ettt et eesaveebeebeesteesaaesaneens 95
Tabela 4. 17:Medida de adequacdo da amostra de KMO e teste de esfericidade de Bartlett nas
dimensdes do MOdelo SERVQUALL ......oouiiuiiiee ettt et ettt et eesaveebeebeesteesaaesaneens 97
Tabela 4. 18:Proporc¢do de variancia explicada por cada critério nas dimensdes do modelo
SERVQUAL ...ttt ettt sttt ettt e et s e seebe st e st e bentetenseneeneeneesessessantens 98
Tabela 4. 19:Variancia total explicada por cada componente formado por critérios das dimensdes
do MOdelo SERVQUALL ..ottt te e stae st e te et e et a e ba e baesneeenteenten 100
Tabela 4. 20:Cargas de matriz rotacionada, variancia total e coeficiente de alfa Cronbach........ 101
Tabela 4. 21:Designacdo dos fatores retidos. ........cceeveeererieiereecere e s 102

Xii



Tabela 4. 22: Teste de Mann-Whitney U para a comparacédo das classificacfes médias nos fatores

FEEIAOS. 1.ttt ettt ettt ettt sttt e et a bt e b e b s b e st et et et e ne bt e bt bt e bt et et et et ne bt e beebenretan 104
Tabela 4. 23:Kruskal Wallis para a comparacgdo das classificacdes médias nos fatores retidos entre
ano de freqUENCIa A0S ESTUTANTES ......c..eoveeeieieiieiert ettt 105
Tabela 4. 24:Correlacdo maltipla entre 0 GAP e os fatores retidos nas expetativas e desempenho
..................................................................................................................................................... 107
Tabela 4. 25:Multicolinearidade e Independéncia dos residuos para fatores retidos nas expetativas
L0 Tt 1] o T=T o] o TR 108
Tabela 4. 26:Estatisticas dos residuos dos fatores retidos nas expetativas e desempenho........... 109
Tabela 4. 27:Resumo do MOUEIO .......occveieiieeeeee e 110
Tabela 4. 28:Anélise da VarianCia (ANOVA) .....c.voi ettt 111
Tabela 4. 29:Coeficientes dos modelos e estatisticas de colinearidade dos fatores associados ao
A ST 112

indices de graficos

Gréfico 4.1:Distribuicdo percentual do perfil dos estudantes iNQUIrIdOS.........ccoevveeereeererieneneene 69
Gréfico 4.2:Distribuicdo percentual dos estudantes do ISDB pOr CUISO........ccevveveeeeeeeesesennens 70
Gréfico 4.3:Avaliagdo dos estudantes sobre a qualidade dos servigos no modelo SERVQUAL ..72
Gréfico 4.4:Avaliagdo de qualidade na prestacdo dos servigos segundo 0 GAP .........ccccecevcerennene 72
Gréfico 4.5:Avaliagdo dos estudantes sobre a qualidade dos servigos prestados pelo ISDB ........ 77

indices de Quadros

Quadro 2.1: Resumo dos modelos de medida de qualidade na prestacéo de Servigos................... 18
Quadro 2.2: Niveis de desempenho segundo 0s critérios de avaliaGao...........cceevevveveeevrirenennens 33

indices de figuras

Figura 2.1: Relagdo entre qualidade de servigo prestado e satisfacdo dos clientes...........c.ccc.c...... 22
Figura 3.1:0Organigrama do Instituto Superior DOM BOSCO ........cccceeeierieeieniieieniecteeie e 54
Figura 3.1:0rganigrama do Instituto Superior DOm BOSCO .........ccceeeiereeeeniieeerieseeeieseseeesie e 54

xiii



LISTA DE ABREVIATURAS, SIGLAS E ACRONIMOS

CNAQ- Conselho Nacional de Avaliagéo da Qualidade.

CIREP-Comisséo Interministerial da Reforma da Educacéo profissional.

COREP - Comissao Executiva para a reforma da educacéo profissional.

PIREP — Programa Integrado da Reforma da Educacdo Profissional.
ISDB-Instituto Superior Dom Bosco.
MINTRAB-Ministério de Trabalho.

CTA -Confederacdo das Associacdes Econdmicas de Mogambique.

MEC- Ministério de Educacdo e Cultura.
ES-Ensino Superior.

IES-Instituicdes do Ensino Superior.

SINAQES -Sistema Nacional de Avaliacdo, Acreditacdo e Garantia de Qualidade do

Ensino Superior .

SERVQUAL- Modelo para avaliacdo da qualidade de servigos que se baseia na diferenca

entre as expetativas dos clientes e a performance efetiva do servico.

SERVPERF- Modelo para avaliacdo da qualidade de servigos que se baseia apenas na

performance efetiva do servico.
SPSS- Statistical Package for the Social Sciences.
KMO-Kaiser Mair Olkin.

D-Valor de medida na percecdo do desempenho para cada caracteristica do servico.

E-Valor de medida na expetativa em relacdo ao desempenho para cada caracteristica do

Servico.

Q ou GAP-Avaliacdo da Qualidade do Servico em Relacdo a cada Caracteristica.

Xiv



CAPITULO I: INTRODUCAO
1.1.Contextualizacéo

O Ensino Superior € o nivel mais elevado do sistema de educacéo e considerado crucial na
sociedade de um Pais. A qualidade na prestacdo de servi¢os € um elemento fundamental para
manter e atrair mais estudantes, para além de possibilitar a melhoria no processo de gestdo. O
termo qualidade envolve vérios aspetos dependendo do contexto que se pretende medir. Os
autores Gronroos (1984), Parasuraman et al. (1985) e Cronin e Taylor (1992) propuseram
modelos com indicadores e critérios capazes de medir a qualidade na prestacdo de servi¢os em
diversas vertentes. Parasuraman et al. (1985) desenvolveram o modelo Service Quality
(SERVQUAL) composto por cinco indicadores e 22 critérios, sendo que, neste modelo, mede-
se a qualidade na prestacdo de servicos através do GAP (diferenca entre as expetativas dos
clientes e desempenho das organizagdes), tendo assim a vantagem de fornecer uma medida

quantitativa da qualidade percebida de um servico.

A qualidade do ensino é uma ideia controversa e vaga, e depende das partes interessadas que
interagem com 0s servicos prestados pelas instituicdes de Ensino Superior (IES). A avaliacdo da
qualidade do Ensino Superior é uma atividade complexa, tal como referem, McMahon (2012) e
Mazzarol (2017) referenciados por Sokoli et al. (2018) e, sendo complexa, alguns autores como
Gronroos (1984), Parasuraman et al. (1985), Cronin e Taylor (1992), entre outros, propuseram
modelos personalizados com indicadores e critérios de como avaliar a qualidade na prestacdo de
servicos, que poderiam ser aplicados e/ou adaptados em diversas situacbes. Com o crescimento
da populacdo estudantil e das instituicbes do Ensino Superior, urge a necessidade de se medir e
garantir a qualidade de ensino oferecido pelas Institui¢des de Ensino Superior (IES), pelas mais
variadas razbes incluindo a competitividade. E neste contexto que surgem os Sistemas de
Garantia de Qualidade no Ensino Superior de modo a garantir a harmonizagdo dos indicadores

e critérios de avaliacdo de qualidade nas IES. Nos dias de hoje, a avaliacdo da qualidade dos



servigos tornou-se uma necessidade latente, num mundo cada vez mais globalizado e dindmico,
com a expansdo das ofertas educacionais, ou seja, tornou-se um tema recorrente de interesse para

0s pesquisadores neste século.

Neste trabalho serdo revistos alguns estudos feitos usando o modelo SERVQUAL, uma vez que
este modelo pode ser adaptado e utilizado no contexto do Ensino Superior e identificar falhas de
qualidade de servico, a partir de sua aplicacdo. Mejias e Martinez (2009), Torres e Castillo
(2010) referenciados por Valencia-Arias et al. (2023), referem que dada a aplicabilidade do
modelo SERVQUAL, as universidades em paises desenvolvidos e economias emergentes
tendem a adota-lo para melhorar a qualidade académica e os servi¢os oferecidos aos seus
estudantes, com o objetivo de obter a acreditacdo de qualidade por 6rgdos oficiais que
consideram os requisitos de certificacdo, e que se relacionam com a percecdo dos estudantes
sobre alguns elementos da qualidade da educacdo. No entanto, existem instituicdes do Ensino
Superior nos paises em vias de desenvolvimentos que ainda ndo adotaram este modelo, como é
0 caso do Instituto Superior Dom Bosco, e é neste contexto que se enquadra este plano de

dissertacdo.

Sao de referir alguns trabalhos que evidenciam a importancia das metodologias estatisticas neste

ambito, tais como:

(i) Alfianto e Suryawardana (2021), que realizaram uma pesquisa sobre a influéncia das
dimensGes da qualidade do Ensino Superior na satisfacdo dos estudantes, utilizando
técnicas de andlise de regressdo multipla adaptadas ao modelo SERVQUAL, onde
concluiram que as dimensdes da qualidade do servico (confiabilidade, capacidade de
resposta, garantia de empatia e evidéncia fisica) tinha um efeito positivo na satisfacdo

do estudante.

(i) Liu et al. (2022) desenvolveram uma pesquisa sobre avaliacdo no Ensino Superior
recorrendo a um instrumento adaptado ao modelo SERVQUAL, onde propuseram

uma estrutura de avaliacdo da qualidade de servico percebida pelo estudante no



Ensino Superior para o desenvolvimento sustentavel, incluindo um modelo
conceitual de um sistema de indicadores de avaliacdo e uma técnica de avaliacéo.
Neste estudo, realizado em cinco institui¢es de Ensino Superior da China, os autores
chegaram a conclusdo de que a avaliagdo da qualidade do servico de Ensino Superior
pode esclarecer o efeito da implementacdo de politicas de Ensino Superior.
Destacaram também a relevancia de aplicacao de instrumentos adaptados no modelo
SERVQUAL, referindo no seu estudo que os resultados da avaliacdo podem
descrever os pontos fortes e fracos de cada IES a partir de varios projetos, bem como
mostrar evidéncias empiricas que podem ser fornecidas aos formuladores de politicas
para tornar o problema razoavel, atendendo a incerteza e a racionalidade limitada,
auxiliando assim os gestores das IES no processo de tomada de decisao.

(ili)  Por outro lado, na pesquisa sobre experiéncia do estudante realizado por Mateus et
al. (2023), foi aplicado um instrumento adaptado ao modelo SERVQUAL aos
estudantes das Instituicbes do Ensino Superior e, nessa pesquisa, 0S autores
utilizaram a técnica de Analise Fatorial para reducdo do conjunto de critérios
avaliados nos indicadores, para um numero significativo de indicadores - que

classificaram como sendo suficientes para avaliar a qualidade de ensino nessas IES.

Nos trabalhos referidos, e em muito outros, verifica-se que a qualidade de servico no Ensino
Superior, além de ser um indicador importante para planificacdo estratégica de marketing e de
competitividade, é uma medida da satisfacdo do estudante e do nivel de servi¢co percebido em
relacdo aos fatores que caracterizam o servico e as expetativas do estudante. A prestacdo de
servico de alta qualidade € um dos fatores cruciais que afetam positivamente o nivel de satisfacdo

dos estudantes.

Mocambique registou um crescimento exponencial do Ensino Superior entre 2004 e 2018,
passando de 14, em 2004, para 52, em 2018, (Noa, 2019). Este crescimento da populagédo
estudantil e o surgimento de novas Instituicdes de Ensino Superior (IES), em 2015 levou a
criacdo do Conselho Nacional de Avaliacdo e Acreditacdo da Qualidade (CNAQ). Este 6rgéo,



por sua vez, cria 0 Sistema Nacional de Avaliacdo, Acreditacdo e Garantia de Qualidade do
Ensino Superior (SINAQES), Noa (2019) e Angst & Alves (2018). O SINAQES ¢ um sistema
que integra normas, mecanismos e procedimentos coerentes e articulados que visam concretizar
0s objetivos da qualidade no Ensino Superior. Este sistema é composto por trés subsistemas:

Subsistema de autoavaliacdo, subsistema de avaliacdo externa e subsistema de acreditacéo.

Esta dissertacdo centrou-se no subsistema de autoavaliagéo, tendo como foco a avaliagdo da
qualidade na prestacdo de servicos usando o modelo SERVQUAL, segundo a percecdo dos

estudantes do Instituto Superior Dom Bosco.

1.2.Enquadramento e formulagdo do problema

O ensino superior em Mocambique expandiu-se rapidamente entre 1989 e 2018. A populacédo
estudantil cresceu e os requisitos para ingressar aumentaram. Houve um aumento no nimero de
Instituicdes de Ensino Superior, de cursos e de professores. SO para termos a ideia, das
estatisticas da expansdo do ensino superior, em 1989, o ensino superior em Mogambique contava

com menos de 5000 estudantes distribuidos em apenas trés IES.

Em 2011, registou-se mais de 82000 estudantes distribuidos em mais de 38 institui¢bes publicas
e privadas. Em 2015, registou-se 174802 estudantes distribuidos em varios cursos das 49 IES,
em 2016, o nimero dos estudantes passou para 189135 espalhados por 52 Instituicdes do Ensino
Superior (Angst & Alves, 2018).Em termos de variagdo percentual, podemos observar que,
enquanto a populagdo dos estudantes registava um incremento acima 100% em 2015 e 2016
comparando com o ano de 2011, o nimero das instituicGes no mesmo periodo aumentava em
28.95% e 30.84% para os anos de 2015 e 2016, respetivamente, comparando com o nimero de
IES que existiam em 2011. Com a crescente procura e oferta formativa no ensino superior em
Mogambique, questionava-se a qualidade e credibilidade do ensino superior na formagéo e

transformacdo do homem do futuro capaz de resolver problemas na sociedade e no Pais.



Foi neste contexto que, através do Decreto 63/2007, de 31 de dezembro, se criou o0 Sistema
Nacional de Avaliacdo, Acreditacdo e Garantia de Qualidade do Ensino Superior (SINAQES)
com o objetivo de assegurar a qualidade dos servigos prestados pelas Instituicbes de Ensino
Superior (IES) a sociedade. Este sistema visa também promover o desenvolvimento e a
promocdo de uma cultura de busca constante pela qualidade, garantindo que tal pratica seja

efetiva nas IES atraves de normas, mecanismos e procedimentos coerentes e articulados.

Este sistema é divido por trés subsistemas: Subsistema de autoavaliacdo !, Subsistema de
avaliacdo externa e de acreditacdo?. Vale ressaltar que este sistema comeca a formalizar e a ficar
familiarizado nas IES, em 2015, com a operacionalizagdo do Conselho Nacional de Avaliacéo e
Acreditacdo da Qualidade (CNAQ)? , apesar de ter ficado inativo por um periodo de ndo mais

que trés anos.

Este trabalho enquadra-se no subsistema de autoavaliagdo. Neste subsistema, as IES sdo
chamadas a fazer a autoavaliagdo cumprindo com os nove indicadores estabelecidos pelo
SINAQES que serdo desenvolvidos a posterior no referencial tedrico. No processo de
consolidacdo e harmonizacdo de instrumentos aplicados aos docentes, estudantes e Corpo
Técnico Administrativo (CTA) nas IES, CNAQ (2016), as IES tem toda a liberdade para colocar
questdes que garantam a sua especificidade, sendo que, estes instrumentos devem ter questdes
que cubram os nove indicadores propostos pelo SINAQES.O ISDB, na elaboracdo dos seus
instrumentos no processo de autoavaliagdo cumpre com todos os indicadores e critérios de
verificacdo de qualidade, no entanto, além dos indicadores pré-estabelecido pelo SINAQES para
garantir a qualidade na prestacdo dos servicos no ensino superior, ha outros indicadores de

! Processo realizado pela prépria IES para aferir internamente o seu desempenho;
2Processo que compete a uma entidade externa (0 CNAQ ou outra delegada por esta instituicio)

30 CNAQ € o 6rgéo de implementacéo e supervisdo do Sistema Nacional de Avaliacdo, Acreditacdo e Garantia da
Qualidade do Ensino Superior, com funcgdes especificas, deliberativas e reguladoras em matéria de avaliacdo e
acreditacdo das IES.O decreto de criacdo do SINAQES foi acompanhado pelo Decreto no 64/2007, de 31 de
Dezembro de 2007, contendo os estatutos do CNAQ.



qualidade previstos no modelo SERVQUAL que o ISDB poderia implementar como empatia,

confiabilidade e seguranca, que ndo sdo previstos no SINAQES, pois os indicadores séo

considerados nos modelos de qualidade na prestagdo de servicos como indispensaveis na

retencdo dos clientes (estudantes), na restruturacdo de um plano de gestdo e marketing dos

servicos prestados pelas IES. E neste contexto que se levanta a seguinte questao de partida:

Como é que os estudantes do Instituto Superior Dom Bosco avaliam a qualidade de servigos de

ensino recebido usando o modelo SERVQUAL?

1.3.

1.3.1.

1.3.2.

Objetivos

Objetivo geral

Explorar aplicacbes do modelo SERVQUAL na qualidade na prestacdo de servi¢os no
Ensino Superior; aplicar este modelo e analisar as respostas recorrendo a metodologias

estatisticas considerando o caso particular do Instituto Superior Dom Bosco;

Obijetivos especificos

Descrever o perfil dos estudantes que frequentam no Instituto Superior Dom Bosco;
Medir o nivel de satisfacdo geral dos estudantes em relacdo a qualidade dos servigos
oferecidos pelo Instituto Superior Dom Bosco recorrendo ao modelo SERVQUAL,;
Verificar se a avaliacdo de qualidade nos servicos prestados pelo ISDB varia em funcéo
do curso, ano, regime e grau de frequéncia;

Identificar indicadores e critérios no modelo que melhor se ajustam a avaliacdo da
qualidade de servigos oferecidos pelo ISDB, segundo a avaliacdo dos estudantes;
Analisar a relacdo existente entre a qualidade geral dos servicos e os indicadores do
modelo SERVQUAL,;

Verificar se o Instituto Superior Dom Bosco presta servicos com qualidade igual ou

superior ao esperado pelos estudantes.



1.4. Hipoteses

Hai: A avaliacdo geral dos servicos prestados pelo ISDB é explicada por cinco indicadores do
modelo SERVQUAL,;

H2: Nao existe relagdo entre a qualidade geral dos servicos e os indicadores do modelo
SERVQUAL no Instituto Superior Dom Bosco;

Hs: A avaliacdo de qualidade nos servigos prestados pelo ISDB néo varia em funcdo do curso,

ano, regime e grau de frequéncia;

Ha: A percecdo dos estudantes sobre a qualidade dos servigos oferecidos pelo ISDB é a mesma

em todos os cinco indicadores do modelo SERVQUAL;

Hs: O ISDB presta servicos de ambito superior ao esperado a luz dos cinco indicadores do
modelo SERVQUAL.

1.5 Justificacdo

A avaliacdo da qualidade na prestacdo de servi¢os no ensino superior € um assunto atual e de
interesse publico que merece ser investigado por outros investigadores. Avaliar a qualidade na
prestacdo de servicos no ensino superior através da utilizagdo de modelos padronizados,
cientificamente avaliados e validados, pode contribuir para a melhoria do processo de gestéo
estratégica de marketing das organizagdes. Noa (2019) referiu que o nimero de Instituicdes de

Ensino Superior em Mogcambique aumentou exponencialmente de 2004 a 2018.

Com este crescimento questiona-se a qualidade de servicos prestados pelas IES, surgindo dai o,
Decreto 63/2007, de 31 de dezembro, que cria o Sistema Nacional de Avalia¢do, Acreditacdo e
Garantia de Qualidade do Ensino Superior (SINAQES) constituido por normas, mecanismos e
procedimentos coerentes e articulados para garantir a qualidade no ensino superior oferecido

pelas IES.O SINAQES estabelece nove indicadores que considera cruciais para garantir a



qualidade no ensino superior, isto €, para as IES oferecerem qualidade de ensino aos seus
estudantes deve definir (i) Missdo e objetivos; (ii) Organizacdo e gestdo de mecanismos de
garantia de qualidade; (iii) Curriculo; (iv) Corpo docente #; (v) Corpo discente °; (vi) Pesquisa e
Extensdo®; (vii) Infraestrutura, laboratorios, salas de aulas, bibliotecas e equipamentos; (Viii)

Corpo Técnico-Administrativo e (ix) Nivel de Internacionalizagio’.

O Instituto Superior Dom Bosco cumpre com todos os indicadores estabelecidos pelo SINAQES,
no entanto, os instrumentos® submetidos aos estudantes no processo de autoavaliagdo para
medir o seu nivel de satisfacdo em relacdo a qualidade de ensino que recebem da instituicdo ndo
seguiram nenhum modelo avaliado e validado cientificamente, além disso, nestes instrumentos
de satisfacdo faltam indicadores de empatia, seguranca e confiabilidade. Foi neste contexto que
surge esta pesquisa para mostrar a relevancia de avaliar a qualidade na prestacdo dos servicos
recorrendo ao modelo SERVQUAL. Com este modelo vai ser possivel identificar os pontos
criticos e positivos nos indicadores e critérios avaliados pelos estudantes. Além dos indicadores

de qualidade estabelecida pelo SINAQES, € importante a instituicdo fazer avaliagdo de qualidade

4 A condugcdo do processo de aprendizagem deve ser garantida por um corpo docente devidamente qualificado e
em namero suficiente para que os cursos funcionem efetivamente

® Ainstituicdo deve dotar-se de mecanismos que garantam a recolha e conservacdo de informagdes relevantes para
a gestdo eficaz dos estudantes

6 A instituicdo deve estar dotada de mecanismos que promovam e avaliem a atividade de pesquisa pedagdgico-
metodoldgica e técnica, e atividades de extensdo, adequadas a missdo institucional

" Ainstituicdo deve definir e implementar politicas de promogdo da mobilidade de docentes, investigadores e
estudantes dos cursos

8 Disponivel:Q1:
https://docs.google.com/forms/d/IwGBOUN9x0ahbKvv97Ri7ffIDCbnPz2zJEL L IMGOSb4s/edit

Q2: https://docs.google.com/forms/d/1EeZiBiwB10ZIAMIFYMVZH-eefwEsSOOMVn-pV5hFJa8o/edit



https://docs.google.com/forms/d/1wGBOUN9x0ahbKvv97Ri7fflDCbnPz2zJELLIMG0Sb4s/edit
https://docs.google.com/forms/d/1EeZiBiwB10ZlAMlFYMVZH-eefwEsOOMVn-pV5hFJa8o/edit

na prestacao de servicos percebida pelos estudantes pois, o estudante sendo cliente satisfeito com
0s servicos prestados pelo ISDB, ha probabilidade de manter-se inscrito no curso que frequenta

e recomendar aos demais estudantes para inscreverem-se na instituigao.

Em Mocambique, a avaliacdo da qualidade dos servicos prestados aos estudantes ndo € uma
exigéncia do SINAQES, mas é uma préatica fundamental para as InstituicGes de Ensino Superior.
Esta avaliagdo pode assegurar a eficiéncia e eficacia, bem como promover a equidade e justica.
E importante que as normas de qualidade na prestac&o de servicos sejam garantidas pelo governo

e pelas préprias instituicbes de ensino superior.

A relevancia deste estudo reside no fato dela servir como ferramenta capaz de ajudar na tomada
de decisdo a nivel de gestdo de topo do ISDB pois, com este estudo vai-se identificar as lacunas
e a desenhar diretrizes e estratégias de gestdo mais eficaz e eficiente na renovacao de marketing

e competitividade entre as outras IES.

A escolha do ISDB prende-se pelo fato de ser uma instituicdo onde o pesquisador encontra-se a
trabalhar e pretende apoiar a Divisdo de Melhoria e Qualidade da instituicdo no melhoramento
dos instrumentos e na adocdo de modelos com indicadores e critérios capazes de medir a

qualidade de ensino na instituig&o.

1.6. Perguntas de investigacao

1. Qual é o nivel de satisfacdo geral dos estudantes em relacdo a qualidade dos servigos
oferecidos pelo Instituto Superior Dom Bosco?

2. Seraque a avaliacdo de qualidade nos servicos prestados pelo ISDB varia em fun¢édo do
curso, ano, regime e grau de frequéncia?

3. Quais sdo os principais indicadores e critérios no modelo que melhor se ajustam a
avaliacdo da qualidade de servicos oferecidos pelo 1SDB, segundo a avaliacdo dos

estudantes?



4. Qual é a relacdo que existe entre a qualidade geral dos servigos e 0 desempenho nos
servigos prestados nos indicadores do modelo SERVQUAL?
5. Seré que o Instituto Superior Dom Bosco presta servicos com qualidade superior ao

esperado dos estudantes?

1.7.Estrutura da Dissertacédo

A dissertacdo sera estruturada em cinco capitulos:

(i) Introducdo, objetivos, hipoteses de investigacdo e justificacdo da escolha do tema.

(i) Revisdo da literatura, com a apresentacdo conceptual, contextualizacdo e
fundamentacéo das diferentes perspetivas segundo varios autores acerca da avaliagcdo
da qualidade no Ensino Superior.

(ili)  Descricdo teorica dos testes e técnicas estatisticas a serem usadas, incluindo
apresentacdo dos procedimentos metodoldgicos, definicdo do tipo de pesquisa,
estratégias de investigacdo, definicdo da populacdo e amostra, descricdo do
procedimento de recolha de dados.

(iv)  Tratamento e analise dos dados, bem como a respetiva interpretacéo.

(iv)  Conclusdo e perspetivas de trabalhos futuros.
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CAPITULO I: REVISAO DA LITERATURA

Neste primeiro capitulo pretende-se fazer uma abordagem sobre as pesquisas anteriores
relacionadas com o tema de investigacdo, assim como trazer alguns conceitos que constituem a
base para 0 desenvolvimento da investigacdo. Apds a apresentacdo conceptual, segue-se com a
contextualizacdo e fundamentacdo das diferentes perspetivas de varios autores sobre avaliacéo
de qualidade no ensino superior, apresenta-se varios tipos de modelos de avaliacdo de qualidade
na prestacdo de servigcos segundo as suas limitacGes, caraterizacdo do Sistema Nacional de
Avaliagéo, Acreditacdo e Garantia de Qualidade do Ensino Superior (SINAQES) e descricéo

dos testes e técnicas estatisticas que serdo utilizados na analise de dados.

2.1. Apresentacao conceptual

2.1.1. Servico
Segundo Lovelock e Wright (2006), servico é uma atividade econémica que cria valor e

beneficia clientes em horérios e locais especificos. Para Gronroos (1995), servico pode ser
entendido como um conjunto de atividades que articulam entre clientes, estruturas, recursos
humanos, bens e sistemas do fornecedor, para atender a necessidade do cliente. Por outro lado,
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010), “um servigo consiste de um pacote de beneficios implicitos
e explicitos, executado dentro de instalacGes de suporte e utilizando-se de bens facilitadores”.
Tinoco e Ribeiro (2007) esclarecem que os beneficios implicitos sdo aqueles que o consumidor
aprecia vagamente e que constituem as caracteristicas extrinsecas do servico, enquanto 0s
beneficios explicitos estdo relacionados com as caracteristicas essenciais do servigo.

A definicdo proposta por Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) é mais elaborada, explicativa e
clara no contexto desta pesquisa, uma vez que estes autores esclarecem que 0 servico esta sujeito

a beneficios implicitos e explicitos.

11



2.1.2. Qualidade
Machado Janior e Rotondaro (2003) olham a qualidade numa perspetiva de gestdo, como sendo

0 conjunto de técnicas de gestdo da qualidade num sentido mais amplo que extrapola o
entendimento da industria e se estende ao setor de servicos.

Por outro lado, Carvalho e Paladini (2012) definem qualidade como o conjunto de elementos
maltiplos, com diferentes niveis de importancia, isto é, se a empresa presta atencdo exagerada
em alguns deles ou deixar de considerar outros pode fragiliza-lo de forma estratégica.

Juran (1991) refere que a qualidade pode ser percebida através das seguintes dimensdes como:
Desempenho, recursos, confiabilidade, conformidade, durabilidade, servigos associados
presteza, cortesia, competéncia, facilidade de reparo e manutencédo das caracteristicas originais,
assim como facilidade de suportes técnicos e obtencao de informacgdes complementares, estética,

qualidade percebida, necessidade, seguranca e nivel de preco.

De acordo com Parasuraman et all. (1985),

“Um estabelecimento sé oferece qualidade na prestagdo dos servigos se cumprir e oferecer melhores condicGes e

garantir o alto grau de satisfacdo do cliente nas seguintes dimensdes: confiabilidade, tangibilidade, sensibilidade,
seguranca e empatia, para estes autores a confiabilidade consiste em verificar se a empresa cumpre com o que foi
dito no prazo determinado ao cliente, a tangibilidade esta ligada as instalagBes fisicas e equipamentos, a
sensibilidade representa o quanto os funcionarios demonstram disposicdo em fazer um bom atendimento, a
seguranca diz respeito a competéncia que o funcionério tem para executar um determinado servico e a empatia

demonstra se a empresa fornece atencdo cuidadosa ao cliente”.

A qualidade é um conceito complexo. A defini¢cdo mais elaborada que se enquadra nesta pesquisa
é a apresentada por Parasuraman et all. (1985), em que esta é apresentada numa perspetiva de

cinco dimensdes percebidas pelos clientes.

2.1.3. Qualidade do servigo
Schneider e Bowen (1995), nas suas palavras “Tal como a beleza estd nos ‘olhos’ de quem a vé,

a qualidade esta na mente do consumidor”, diz-nos que a qualidade de servico prestada nos dias
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atuais nas organizacdes € dificil de quantificar. Face a grande competitividade existente o
mercado estd em constante mudanca, o que leva a diferentes percecdes dos clientes, dai que
Parasuraman et all (1985) tenham proposto dimensdes e critérios de avaliacdo de qualidade de
um servico.

Cunha (2002) concorda com Schneider e Bowen (1995) ao referir que ao se tratar de um conceito
com importancia crescente na pratica da gestao e nas preocupacdes do consumidor, a qualidade
é, especialmente nos servicos, dificil de avaliar, uma vez que, na perspetiva Parasuraman et all.
(1985), o servico prestado se diz de qualidade quando é capaz de confirmar, de forma consciente,
as expetativas que levaram o cliente a adquiri-lo.

Por outro lado, Omachonu e Ross (1994), ndo olham a qualidade do servico na perspetiva do
conceito ou definicdo. Este, ressalta a sua relevancia e importancia nas empresas, ao referir que
aimportancia da qualidade de servigo deixou de estar focada somente nos produtos, transferindo-
se para 0S Servigos.

Em concordéancia, estes autores referem que definir qualidade é complexo e dificil de conceituar.
O importante é que, a qualidade deve preencher as necessidades dos clientes e ser apresentada a
um preco competitivo, pois 0 produto ou servi¢co, mesmo que esteja dentro dos requisitos, tem
de satisfazer o cliente, uma vez que, na generalidade, a opcdo do cliente sera pelo servico de
maior qualidade. Para unificar essas melhorias no servico, as empresas devem atender aos

determinantes da qualidade propostos por Parasuraman et all. (1985).

2.1.4. Sistema de garantia de qualidade
Pinto e Soares (2010) definem um sistema de garantia de qualidade como a filosofia e pratica de

gestdo que se traduz no envolvimento de todos os que trabalham na organizacdo, num processo
de cooperagdo que se concretize no fornecimento de produtos e servigos que satisfagcam as
necessidades e expetativas dos clientes. Por sua vez, Pires (1999) afirma que o sistema de
garantia de qualidade ¢ um subsistema do sistema geral de gestdo, compreendendo todas as
atividades que de alguma forma possam afetar a qualidade do produto e/ou servico, ou a forma

como esta e entendida pelo cliente.
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A visdo dos autores acima referidos implica, por um lado que a Direcdo maxima do ISDB seja
protagonista atuante e participativo na gestdo e implementacdo do sistema de garantia da
qualidade e, por outro lado, enfatiza a imperiosa participagdo de toda a comunidade educativa
neste processo. Note-se que o sistema de garantia de qualidade aqui proposto pretende adequar-

se as necessidades e valores da instituicao, visando sempre a melhoria continua dos mesmaos.

2.1.5. Autoavaliacdo
A autoavaliacdo € um processo continuo, onde a IES constrdi o conhecimento sobre a sua prépria

realidade, tentando compreender os significados do conjunto das suas atividades para melhorar

a qualidade educativa e alcancar maior relevancia social (CNAQ, 2016).

2.1.6. Satisfacéo

Segundo Miranda (2001), a satisfacdo é uma avaliacdo global do consumidor em relacéo a sua
experiéncia de consumo até 0 momento presente, servindo como fator de comparagédo entre
empresas e setores econémicos, uma vez que afeta diretamente o grau de lealdade do consumidor
e consequentemente a rentabilidade do negdcio.

Por outro lado, Evrard (1999 apud Miranda, 2001), refere que a definicao de satisfacdo s6 pode
ser aceite em trés aspetos principais: (i) a satisfacdo € uma avaliacdo que tem uma natureza
psicoldgica que inclui componentes afetivos e cognitivos, (ii) efetuada a posteriori, pois provém
de uma experiéncia de consumo, (iii) relativa a determinada transacdo; portanto é especifica,
resultando de um processo comparativo entre a experiéncia de consumo, baseado no

desempenho do produto ou servico, e a referéncia inicialmente proposta, anterior a compra.

A definicéo proposta por Evrard (1999) citado em Miranda (2001) parece mais clara, uma vez
que, a definicdo deste autor ndo olha a satisfagdo como uma avaliagdo global em relagcdo as
experiéncias dos clientes, mas sim numa perspetiva psicologica que inclui as componentes

afetivas e cognitivas, entres outros aspetos que este autor destaca.
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2.1.7. Satisfacdo dos clientes e qualidade do servigo
De acordo com Castelli (2003), a satisfacdo dos clientes refere-se ao atendimento as

necessidades e desejos dos clientes através de bens e servicos de qualidade. Para Hoffman e
Bateson (2003) a satisfacé@o do cliente é analisada no curto prazo, enquanto que a qualidade do
servico pode ser avaliada atraves de um diagnostico de longo prazo, o qual pode diferenciar uma
empresa de seus concorrentes.

Kotler (1998) define satisfacdo como sentimento de prazer ou de desapontamento, resultante da
comparacdo do desempenho esperado pelo produto, ou resultado em relagcdo as expetativas da
pessoa. Kotler (1998) sublinha que se estas expetativas ndo forem alcancadas o cliente ficara
insatisfeito.

Levitt (1990) refere que a satisfacdo do cliente € o Unico meio de conseguir e manter clientes,
assumindo que deve ser um objetivo preponderante para as organizac@es, uma vez que clientes
fieis sdo mais rentaveis.

De fato, a satisfacdo do cliente € importante para a fidelizacdo do cliente, pois quanto mais
satisfeito este estiver, maior a probabilidade de ser fiel, como sustenta Miranda (2001), ao
afirmar que a satisfacao € o principal resultado da atividade de marketing e serve para relacionar
0s processos de compra e de consumo do produto com os fenédmenos pds-compra, como
mudanca de atitude em relacéo ao produto e intencdo de recompra da mercadoria.

Do ponto de vista do enquadramento teodrico deste estudo, a satisfacdo dos clientes e qualidade
de servicos deve assumir-se como primeiro plano estratégico da organizacdo, conforme
sustentam os autores Levitt (1990) e Miranda (2001), ao reiterar que a satisfacdo deve ser
conseguida a fim de manter os clientes e de forma a que estes fagam o marketing da organizacao.
A questdo de marketing é focada por Miranda (2001), ao sublinhar que a satisfacao é o principal
resultado da atividade de marketing, servindo para relacionar os processos de compra e de

consumo do produto com os fendmenos pos-compra.
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2.1.8. Expetativas dos clientes
Sobre as expetativas dos clientes, Berry e Parasuraman (1995), referem que as expetativas dos

clientes desempenham um papel central na avaliacdo do servico de uma empresa. Isto €, 0s
clientes avaliam a qualidade do servico, comparando o que desejam ou esperam, com 0 que
obtém. Estes autores destacam que o ideal é a satisfacdo dos clientes em relacdo as dimensdes e
critérios de qualidade na prestacéo dos servigos. Ou seja, destacam que o importante é ultrapassar
as expetativas dos clientes. Pelo que recomendam quantificar a lacuna que existe entre as

impressoes e suas expetativas.

Lovelock e Wright (2006) referem que as expetativas dos clientes sdo superadas quando a
organizagao consegue gerar e manter os seus clientes, tendo entdo a seu favor todas as condi¢oes

para 0s manter ativos nos seus negaocios.

Por outro lado, Hayes (1998), refere que o conhecimento das expetativas e dos requisitos dos
clientes é essencial por duas razdes: Primeiro, porque fornece entendimento de como o cliente
define qualidade de servico e dos produtos. Segundo, porque facilita o desenvolvimento de

questionarios de satisfacdo dos clientes.

O ponto de vista de Zeithaml et all (2006) parece mais claro e coerente com 0 que se pretende
nesta pesquisa, uma vez que olha para as expetativas como algo que ndo acontece, ou ocorre
isoladamente, mas sim influenciado pelos diversos fatores mencionados pelos autores
mencionados anteriormente, tais como: Promessas explicitas e implicitas do servico, isto €, o
que a organizacao oferece em termos de prestacdo de servicos supera ou ndo as expetativas dos

seus clientes.

2.2. Modelos de Medida da Qualidade na Prestacéo de Servicos
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Existem varios modelos para avaliacdo de qualidade na prestacdo de servigos, no entanto, nesta
pesquisa apresentam-se e desenvolvem-se os trés principais modelos que usualmente séo
aplicados: Gronroos, SERVQUAL e SERVPERF.

2.2.1. Modelo Gronroos
Este modelo foi proposto por Gronroos (1984) e baseia-se na compreensdo da percegdo da

qualidade pelo consumidor e de como a qualidade do servigo é influenciada. Para este autor um
servigo tem qualidade quando € avaliado em trés dimens6es de qualidade do servico tais como:
qualidade técnica, funcional e a imagem. Segundo este modelo proposto por Gronroos (1984), a
qualidade técnica refere-se ao que o cliente recebe como resultado da interacdo com a empresa
de servicos e 0 que € importante para o cliente na avaliacdo da qualidade do servico. Por outro
lado, na qualidade funcional pretende-se avaliar de que forma o consumidor recebe o resultado
técnico, enquanto que, na imagem se pretende avaliar se esta influencia a escolha do

consumidor.

2.2.2. Modelo SERVQUAL
O modelo SERVQUAL, proposto por Parasuraman et all. (1985), é composto por cinco

dimensoes, tal como j& foi referido: Tangibilidade, confiabilidade, cortesia, seguranca e empatia.
A avaliacdo destas dimensdes é feita com base nas expetativas dos clientes e desempenho das
organizacg0es. A tangibilidade abrange a aparéncia das instalaces fisicas, equipamentos, pessoal
e materiais de comunicacao; a presteza € a vontade de ajudar os clientes e fornecer um servico
rapido; a confiabilidade representa a capacidade de executar o servico prometido de forma
confiavel e precisa; seguranca significa o conhecimento e a cortesia dos funcionérios e sua
capacidade de transmitir confianca e seguranca; finalmente, a empatia simboliza o cuidado e a
atencdo individualizada aos clientes.

Estes pesquisadores desenvolveram um estudo, no qual foi criado um questionario, elaborado
em duas secc¢Oes: Uma correspondente as expetativas gerais do respondente em relacdo ao
servigo investigado e outra que pretende medir o desempenho do utilizador acerca do servigo

prestado pela organizacdo, na qual teve a experiéncia.
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2.2.3. Modelo SERVPERF
Cronin e Taylor (1992) desenvolveram o modelo SERVPERF. Este é uma versdo que surgiu

depois de SERVQUAL e tem como objetivo avaliar a qualidade dos servi¢os, mas apontando
alternativas de superacdo para as limitagdes que se julgam existir no modelo SERVQUAL.
Segundo Martins (2016), “o modelo SERVPERF utiliza, somente, as perce¢des do cliente acerca
do desempenho da organizacao para medir a qualidade do servico prestado, porque a qualidade
percebida € conceptualizada como uma atitude do cliente relativamente as dimensdes da
qualidade”. O modelo SERVPERF difere do modelo SERVQUAL uma vez que a sua medida
néo se baseia na diferenca entre as expetativas e o desempenho. No quadro 1, apresentam-se as
principais diferencas dos trés modelos supracitados.

Quadro 2.1: Resumo dos modelos de medida de qualidade na prestacdo de servigos

Modelo de Dimensodes de analise de | Formas de Autor (s) que
Mensuracéo qualidade Medicao propds(eram)
Grénroos e Qualidade técnica | Percepcéo e Gronroos (1984)
e Qualidade Expectativas
funcional
e Imagem
SERVQUAL e Tangiveis Percepcéo e Parasuraman et al.

e Confiabilidade Expectativas | (1985)

e Cortesia
e Seguranga

e Empatia

SERVPERF e Tangiveis Percepgéo Cronin e Taylor
1992

e Confiabilidade ( )

e Cortesia

e Seguranga

e Empatia

Fonte: Autor (2023)
Nesta pesquisa vai optar-se pelo modelo pioneiro que é 0 SERVQUAL e nédo a versdo proposta
por Cronin e Taylor que € SERVPERF, nem por Gronroos , uma vez que o modelo SERVPERF
se baseou no SERVQUAL e o modelo Gronroos se limita a avaliar a qualidade nas trés

dimensdes supracitados.
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1. Vantagens da Aplicacdo do modelo SERVQUAL

A construgdo do modelo SERVQUAL baseia-se numa escala de multiplos aspetos, para avaliar
a qualidade percebida em servicos, devido a inadequagdo dos procedimentos existentes.

O modelo apresenta também, segundo Marchetti e Prado (2001, p.60), a vantagem de ser de facil
aplicacdo e entendimento e proporcionar a avaliagdo direta dos atributos controlaveis pela
organizacao.

Berry e Parasuraman (1995) alertam que, em alguns casos, serdo necessarias adaptagdes ao
modelo proposto, visando ajustd-lo as caracteristicas ou necessidades de pesquisa especificas
das organizacGes. Para esta pesquisa em concreto serd adaptado de acordo com as

especificidades do tema em causa.

2. Critérios das dimens0es para avaliacdo de qualidade pelo método SERVQUAL

O questionario do modelo SERVQUAL proposto por Parasuraman et al. (1985) é composto por
cinco dimensdes, com vinte e dois critérios de verificagcdo, ou avaliagdo, onde a primeira
dimensdo se refere aos aspetos tangiveis e € composta por quatro critérios. A segunda dimensédo
é a confiabilidade e é constituida por cinco critérios. A terceira dimensdo é a presteza, ou
cortesia, e € representada por quatro critérios. A quarta dimensdo refere-se a seguranca que é
composta por quatro critérios e, a quinta e Ultima dimensédo é a empatia, sendo constituida por
cinco critérios.

3. Descricdo dos critérios segundo as dimensdes do modelo SERVQUAL

Na perspetiva de Parasuraman et al. (1985), sé ha qualidade na prestacdo de servi¢cos numa

organizacao quando se observam e satisfazem os clientes nos seguintes critérios e dimensdes.

3.1.Dimenséo da tangibilidade
Na tangibilidade, faz-se avaliacdo de aparéncia de instalag@es fisicas, equipamentos, pessoal e
materiais de comunicagao segundo os critérios da (S):

e Modernidade dos equipamentos das organizacdes prestadoras de servicos
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Atratividade das instalagdes das organizagdes

Apresentacdo dos colaboradores quanto a indumentéria dentro das instalacbes das
organizagoes.

Aparéncias das instalacfes das empresas, se sdo ou ndo conservadas de acordo com o
servigo oferecido

3.2.Dimenséo de presteza

Nesta dimensdo pretende-se medir o nivel da vontade da organizacao e colaboradores em ajudar

os clientes e fornecer um servico rapido, nesta dimensao pretende medir-se se:

A organizacdo informa exatamente quando 0s servigos serdo executados;
O cliente recebe servico imediato dos colaboradores da empresa;
Os colaboradores da empresa sempre estdo dispostos a ajudar os clientes;

Os colaboradores da empresa estdo sempre ocupados em responder aos pedidos dos

clientes.

3.3. Dimenséao de Confiabilidade

Na dimensdo de confiabilidade mede-se a capacidade de executar o servi¢co prometido de forma

confiavel e precisa. Nesta dimensdo pretende medir-se:

O cumprimento das promessas dadas na prestacdo do servico;

A solidariedade e seguranca na resolucdo de algum problema enfrentado pelo cliente na
instituicao;

A Confianca na empresa por parte dos clientes;

Se o fornecimento do servigo é oferecido no tempo prometido;

Se 0s registos dos clientes sdo mantidos e guardados de forma correta.

3.4. Dimensao de Segurancga
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A seguranca na qualidade significa o conhecimento e a cortesia dos funcionarios e sua

capacidade de transmitir confianca. Nesta dimenséo pretende-se medir se:

O cliente acredita nos colaboradores da empresa;

O cliente se sente seguro em negociar com os colaboradores da empresa;

Os colaboradores da organizacao sdo educados;

Os colaboradores da organizacéo obtém suporte adequado da empresa para cumprir suas

tarefas corretamente.

3.5. Dimensao de empatia

Esta dimensdo simboliza o cuidado e a atencdo individualizada aos clientes, aqui pretende-se

medir se:

4.

A organizacdo da atencdo individual ao cliente

Os colaboradores da organizacdo dao atencdo pessoal

Os colaboradores da organizagdo sabem das necessidades do cliente
As organizagOes tém os seus melhores interesses como objetivo

A organizag&o tem os horérios de funcionamento convenientes a todos os clientes

Medida da qualidade do servicgo

Para medir a qualidade de um servico prestado ao cliente, Parasuraman et al. (1985) sugeriram

um modelo de satisfacdo de Oliver (1980), afirmando que a satisfacdo do cliente é funcdo da

diferenca entre a expetativa (E) e o desempenho (D). Dessa forma, a avaliacdo da qualidade de

um servico (GAP) € feita por meio da diferenca entre a expetativa (E) e o desempenho do servico

(D), observado por cada critério nas dimens@es de avaliacdo de qualidade.

Matematicamente tem-se:

GAPI_ = Ei _Di (1)

Na analise do GAP da expressdo matematica proposta por Parasuraman et all. (1985, p.62),

pode-se analisar e constatar que:
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e Se 0 GAP for positivo, 0 desempenho sobre esta caracteristica, ou critério de avaliacdo
de qualidade, é baixo. Isto é, a empresa ndo conseguiu atingir a expetativa dos seus
clientes nessa dimens&o ou critério;

e Se 0 GAP for negativo, o desempenho da organizacgao supera as expetativas dos clientes,
fazendo com que estes nela permanecam e a recomendem a outros clientes;

e No caso em que, 0 GAP é nulo, hd um equilibrio entre as expetativas e desempenho na
prestacdo de um determinado servigo. Ou seja, a organizacdo oferece ou presta servigos
que os clientes esperam receber nestas dimensdes ou critérios.

Figura 2.1: Relagdo entre qualidade de servigo prestado e satisfagéo dos clientes

Servico de
Qualidade

Fonte: Autor (2023)
Com base na figura 1, pode notar-se que existe uma relagéo entre a qualidade do servigo prestado
pelas institui¢des e a satisfacdo dos clientes pois, quanto melhor for o servico prestado (GAP<O0),
maior sera a satisfacdo dos clientes. Por outro lado, quanto pior for o servico prestado (GAP>0),

menor serd a satisfagdo dos clientes.

2.3.Contextualizacdo e fundamentacdo da avaliacdo da qualidade no Ensino Superior
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Num estudo recente sobre avaliacdo da qualidade, com base na aplicacdo da Ferramenta
SERVQUAL, tomando um estudo de caso numa Instituicdo de Educacdo a Distancia, em
Mocambique, Chimuzu e Teixeira (2020), adotaram uma abordagem quantitativa pela natureza
do instrumento de recolha de dados concebido e adaptado ao modelo SERVQUAL, com todas
as respostas medidas numa escala de Likert, de 1 (Discordo completamente) a 5 (Concordo
totalmente). Para a recolha dos dados, adotaram a folha de calculo (Google Sheets®) que foi
enviada e aplicada a 348 estudantes, atraves da pagina web da instituicdo, email dos estudantes
e anuncios na plataforma de ensino-aprendizagem (Moodle). Estes autores adotaram um nivel
de confianca de 90% e margem de erro amostral de 10%, para uma populacgéo finita de 10300
estudantes do ISCED. Assim, consideraram uma amostra de 348 estudantes. O plano de
amostragem adotado foi a amostragem probabilistica. Nos resultados recolhidos, aplicaram a
analise estatistica descritiva (distribuicdo de frequéncias, postos medios das expetativas e

percecdo) e coeficiente de alfa Cronbach.

No estudo sobre a medida de servi¢os no ensino superior, usando o modelo SERVQUAL, Saliba
e Zoran (2018) recorreram a revisao de literatura comparativa do instrumento SERVQUAL para
medir a qualidade de servigos em IES Publicas e privadas. Nesta pesquisa, 0s autores, utilizaram
triangulacdo por métodos, onde examinaram as dimensdes especificas de qualidades comuns em

IES publicas que precisavam de ser melhoradas.

Sokoli, Koren e Gutierrez (2018) realizaram uma pesquisa sobre qualidade académica segundo
a percecdo do estudante do ensino superior em universidades publicas americanas utilizando o
modelo HEJPERF. Nesta pesquisa, 0s autores Sokoli, Koren e Gutierrez (2018) utilizaram a
mesma metodologia adotada por Saliba e Zoran (2018), apesar de terem utilizado modelos
diferentes, mas com o mesmo objetivo de medir a qualidade dos servi¢cos no ensino superior
segundo a percecdo dos estudantes. Na verdade, o modelo HEdPERF utilizado por Sokoli, Koren
e Gutierrez (2018) é uma versdo do SERVPERF e do SERVQUAL, apesar de trazer um novo

aspeto ndo académico para avaliar a qualidade dos servi¢os no ensino superior.
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2.3.1. Principais resultados e conclusdes nestas pesquisas
Chimuzu e Teixeira (2020) destacaram o modelo SERVQUAL como ferramenta de avaliagdo

da qualidade numa IES. O modelo pode ser usado como suplemento as ferramentas oficiais de
avaliacdo de qualidade de uma IES, pelo fato de fornecer informacao sobre a opiniao dos clientes
que muitas vezes é ignorada pelas Instituicbes. Estes autores, salientaram que um produto ou
servico ndo é apenas avaliado pela qualidade nos seus processos de produgdo ou avaliacdo
interna se os seus consumidores finais ndo acreditarem nessa qualidade. O inquérito aplicado,
gerou 348 respostas validas o que corresponde a cerca de 3.4% do total de 10300 estudantes do
ISCED. Quanto a confiabilidade dos dados recolhidos foi considerada excelente, devido ao
resultado do coeficiente Alfa de Cronbach que foi de 0.95. No instrumento de recolha de dados
adaptado ao modelo SERVQUAL, a dimensdo Empatia foi a que mais se aproximou das
expetativas dos estudantes, enquanto a dimensdo Capacidade de Resposta teve a pior apreciacao,
(Chimuzu e Teixeira, 2020).

Os resultados apurados por Saliba e Zoran (2018) mostraram que, segundo a percecdo dos
estudantes, as IES publicas deviam considerar a confiabilidade e a capacidade de resposta como

prioridade e juntamente com outras dimensdes para melhorar a qualidade do servico.

Os resultados do estudo dos autores Sokoli, Koren e Gutierrez (2018), analisados com recurso a
revisdo da literatura de 31 artigos estabeleceram que o nivel de satisfacdo do estudante de graduacao
esta associado a capacidade do estudante de ter acesso a recursos suficientes que o ajudem a
atingir objetivos sociais e académicos.

Chimuzu e Teixeira (2020), Saliba e Zoran (2018) foram unanimes ao afirmar que o modelo
SERVQUAL é uma ferramenta auxiliar de avaliacdo da qualidade pode ser usado nas IES para
examinar e medir a perspetiva dos alunos e medir os objetivos estratégicos periodicos e
implementados do ensino superior. Com auxilio do modelo SERVQUAL podemos ter as

evidéncias adicionais com indicagdes de qual dimensao da qualidade melhorar na IES.
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2.3.2. Principais limitagbes/lacunas nestas pesquisas
Chimuzu e Teixeira (2020) substituiram no modelo SERVQUAL a dimensdo “Seguranga” pelas

dimensdes “Produ¢dao de material” e “Tutoria”, por acharem que o processo de ensino e
aprendizagem a distancia é mediada por computadores e a seguranca fisica ser pouco relevante,
além do seu entendimento ser de dominio limitado por parte dos estudantes. Nesta pesquisa
iremos considerar a dimensdo de seguranga, uma vez que os cursos oferecidos a distancia, no
ISDB, séo oferecidos na modalidade hibrida (presencial e online). Quanto as técnicas e testes
estatisticos, a pesquisa feita por Chimuzu e Teixeira (2020) limitou-se a andlise descritiva,
recorrendo @ média das percecdes, expetativas dos estudantes e ao GAP médio. No entanto,
muitas técnicas e testes estatisticos poderiam ter sido implementados a fim de enriquecer a

analise de qualidade com recurso ao modelo adaptado ao SERVQUAL.

As limitacOes do estudo realizado por Saliba e Zoran (2018), dizem respeito, principalmente,
aos diferentes tipos de dados recolhidos, de entre diferentes IES, em diferentes regides
geograficas. A triangulacdo da mesma escala excluiu muitos estudos relacionados que usaram
medidas de escala diferentes ou dimensdes de qualidade especificadas, resultando em menos

estudos que poderiam ser triangulados, (Saliba e Zoran, 2018).

Comparando o estudo de Sokoli, Koren e Gutierrez (2018) com pesquisas anteriores, percebe-se
que existe um namero limitado de pesquisadores que utilizaram a escala HEAPERF para explorar

0 pensamento dos estudantes, sobre a qualidade do servico oferecido pelas universidades.

2.4. Sistema Nacional de Avaliacéo, Acreditacdo e Garantia de Qualidade do Ensino
Superior em Mogambique

O Sistema Nacional de Avaliagdo, Acreditacdo e Garantia de Qualidade do Ensino Superior
(SINAQES) em Mogambique foi instituido pela lei n° 63/2007, de 31 de Dezembro de 2007, este
sistema surge no ambito da necessidade de promover a melhoria da qualidade do ensino superior,

a orientacdo da expansdo da sua oferta, 0 aumento permanente da sua eficacia institucional, da
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sua efetividade académica e social e a harmonizacéo a nivel nacional, regional e internacional e,

especialmente, o aprofundamento dos compromissos e responsabilidades sociais.

O SINAQES compreende trés subsistemas: Subsistema de autoavaliacdo, de avaliacdo externa e
o0 de acreditacdo. A autoavaliacdo é realizada pela prépria IES para aferir internamente o seu
desempenho. No final deste processo, a IES deve produzir um relatério e um plano de melhorias.
Os resultados da autoavaliagéo tém ser submetidos a uma avaliagdo externa, na perspetiva de se
proceder a uma avaliacdo imparcial. Essa avaliacdo é feita por avaliadores designados pelo
CNAQ, os quais fazem uma visita a IES e/ou curso, entrevistam 0s intervenientes, visitam as
instalagbes e comprovam as evidéncias recolhidas durante a autoavaliagdo. Recolhidos esses
dados os avaliadores concluem sobre o desempenho da instituicdo, face aos padrdes
estabelecidos e apresentam recomendacfes de melhorias. Uma visdo externa ao ISDB pode
corrigir eventuais erros de percecdo produzidos pelos agentes internos, atuando como um
instrumento critico e organizador das acdes da instituicdo. A Ultima fase € a acreditacao que,
dependendo dos resultados obtidos na avaliagdo externa, pode culminar com a certificacdo da
qualidade da IES ou curso, emitida pelo CNAQ.

Para orientar o processo de avaliacdo institucional, 0 SINAQES definiu nove indicadores
(dominios) de qualidade, nomeadamente: Missdo, Gestdo Académica e da qualidade, Curriculo,
Docentes, Discentes, Investigacdo e Extensdo, Infraestruturas, CTA e Internacionalizacao
(SINAQES, 2013).

2.4.1. O Sistema de Garantia de Qualidade do ISDB (SIGAQ)
No cumprimento da sua missao e respondendo ao preconizado no Plano Estratégico, a Direcao

de Planificacdo e Qualidade (DPQ) elaborou o Sistema de Garantia de Qualidade (SIGAQ),
documento chave que vai guiar as praticas da instituicdo com vista a conferir qualidade nas suas
atuagbes. O documento foi largamente partilhado por toda a comunidade académica cujas
contribuigdes serviram para o enriquecimento do mesmo e, no final foi aprovado pelo Conselho

de Direcéo.
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O Sistema de Garantia de Qualidade no ISDB visa contribuir para que os requisitos de qualidade
preconizados pelo Conselho Nacional de Avaliacdo da Qualidade (CNAQ) sejam cumpridos
com eficécia e eficiéncia. Assim, no ISDB, o sistema de garantia de qualidade é o guia orientador
das préticas de todos os membros da comunidade académica.

O sistema de garantia de qualidade do ISDB pretende contribuir para o cumprimento da viséo,
missao e valores da instituicdo, visando sempre a melhoria continua da sua oferta formativa. Sdo
referenciais deste sistema os padrdes e indicadores definidos pelo SINAQES, adaptados a
realidade do ISDB a enumerar:

1. Misséo e objetivos gerais do ISDB

A instituicdo deve definir a sua missdo, a qual devera estar relacionada com os objetivos de

desenvolvimento institucional;
2. Organizacéo e gestdo de mecanismos de garantia de qualidade

O I1SDB deve estar dotado de procedimentos que permitam promover e comprovar a qualidade
de ensino que empreende e garantir que este tenha como finalidade fundamental favorecer a
aprendizagem dos estudantes.

3. Curriculo

Neste indicador, o SINAQES exige que a instituicdo disponha de mecanismos para a avaliacdo
e acreditacdo da sua oferta formativa, através do desenvolvimento de metodologias para o

acompanhamento, avaliacdo, e revisao periddica dos seus cursos.

4. Corpo docente

Neste indicador, 0 SINAQES exige que a conducdo do processo de aprendizagem seja garantida
por um corpo docente devidamente qualificado e em nimero suficiente para que 0S cursos

funcionem efetivamente.

5. Corpo discente
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Este indicador refere-se ao nosso cliente, onde a instituicdo deve dotar-se de mecanismos que

garantam a recolha e conservacao de informacdes relevantes para a gestao eficaz dos estudantes.
6. Corpo Técnico-Administrativo (CTA)

Neste indicador, 0 SINAQES estabelece que o ISDB deve possuir um Corpo Técnico-

Administrativo suficiente e qualificado para garantir o seu funcionamento.

7. Pesquisa e Extenséo

Neste indicador a instituicdo deve estar dotada de mecanismos que promovam e avaliem a
atividade de pesquisa pedagdgico-metodoldgica e técnica, e atividades de extensdo, adequadas

a missdo institucional.

8. Infra-estrutura, laboratdrios, salas de aulas, bibliotecas e equipamentos

Neste indicador a instituicdo deve dotar-se de recursos materiais, servicos e equipamentos que
permitam planear e conduzir o processo de aprendizagem com vista ao desenvolvimento das

competéncias esperadas dos formandos e demais atividades cientifico-pedagdgicas.

9. Nivel de Internacionalizacéo

Na sequéncia dos indicadores estabelecidos pelo SINAQES, este é o Gltimo indicador que deve
ser observado pelas IES, onde a institui¢do deve definir e implementar politicas de promocéo da

mobilidade de docentes, investigadores e estudantes dos cursos.

2.4.2. Processo de autoavaliacéo
O processo de autoavaliagcdo como um subsistema do SINAQES deve observar um conjunto de

principios a enumerar: (i) Envolvimento de todos os intervenientes (estudantes, corpo docente,
investigadores e corpo técnico administrativo) no funcionamento da instituicdo de ensino
superior; (ii) garantir a transparéncia através de normas, mecanismos e procedimentos

estabelecidos e divulgados; (iii) garantir que a autavaliacdo seja periodica, sistematica e
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progressiva; (iv) A autoavaliacdo ndo deve ser vista como uma opg¢do mas sim obrigatoria. Isto
é, todas as instituicdes do ensino superior devem realizar a autoavaliacdo e, (v) Os resultados da
autoavaliacdo devem ser do conhecimento de todos o0s atores da instituigdo de ensino superior,
(SINAQES, 2007).

Com intuito de garantir o envolvimento de todos os intervenientes, esta pesquisa vai centrar-se
apenas na realizacdo da autoavaliacéo na prestacéo de servigos de qualidade, segundo a percecéo
dos estudantes (clientes) do ISDB, no modelo SERVQUAL. Uma vez que podemos cumprir
com todos indicadores estabelecidos pelo SINAQES, mas se o aluno (cliente) ndo estiver
satisfeito com os servigos oferecidos pela instituicdo, a probabilidade de permanecer no curso
em que se encontra matriculado diminui, assim como a de recomendar a Instituigdo aos demais

alunos.
1. Objetivos da autoavaliagéo
De acordo com SINAQES (2007), a autoavaliacdo tem o objetivo de:

a) Aferir a qualidade da institui¢do, cursos ou programas tendo por referéncia a sua misséo e os

padrdes de qualidade legalmente estabelecidos;

b) Desenvolver uma cultura de qualidade e da sua autoafericéo, no seio das institui¢cdes de ensino

superior;

c¢) Contribuir para a identificacdo de problemas concretos da instituicdo de ensino superior, como

primeiro passo para a resolugéo dos mesmos e para a melhoria da qualidade;
d) Fornecer informacdo e dados necessarios ao processo de avaliacdo externa.
2. Requisitos da autoavaliagéo

A implementacdo adequada e os bons resultados de um processo de autoavaliagdo pressupde

algumas condigdes fundamentais, a saber (SINAQES, 2013):

29



a) Existéncia de uma Comissdo de Autoavaliacdo para planificar e organizar as atividades;
manter a cultura e o interesse pela avaliacdo, sensibilizando a comunidade e fornecendo

assessoria aos diferentes setores da IES;

b) Participagdo dos integrantes da instituicdo, pois o envolvimento dos atores — por diferentes

que sejam entre si — auxilia na constru¢ao do conhecimento gerado na avaliagéo;

c) Compromisso explicito dos dirigentes da IES em relacdo ao processo avaliativo. N&o significa
que os dirigentes sejam os principais membros das comissGes de avaliacdo, mas, deve-se
salvaguardar que haja uma lideranca e um apoio institucional para que 0 processo ocorra com a

profundidade e seriedade necesséarias.

d) Informac0es vélidas e confiaveis pois, sendo a informacéo fidedigna o elemento fundamental
do processo avaliativo, a sua disponibilizacdo pelos 6rgdos pertinentes do ISDB ¢é prioritaria.
Nesse sentido, a recolha, o processamento e a analise de informacdes sdo essenciais para

alimentar as dimensdes gque a autoavaliacdo quer indagar.

e) Uso efetivo dos resultados. O conhecimento que a autoavaliacdo proverd a comunidade
institucional deve ter uma finalidade clara de planificar acfes destinadas a superacdo das
dificuldades e ao aprimoramento institucional. Para isso, € importante priorizar a¢fes de curto,
médio e longo prazo, planificar de modo compartilhado e estabelecer etapas para alcangar metas

simples ou mais complexas.

2.4.3. Objetivos e procedimentos da autoavalia¢éo dos cursos do 1ISDB
1. Objetivos da autoavaliagdo dos cursos no Instituto Superior Dom Bosco

A avaliacdo interna ou autoavaliagdo no ISDB tem como objetivos principais, gerar
conhecimentos, identificar as causas dos problemas e deficiéncias, ampliar a inteligéncia
académica e capacidade profissional do corpo docente e técnico administrativo, fortificar as

relacGes de cooperacgdo entre os diversos atores institucionais, tornar cada vez mais efetiva, a
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ligacdo da instituicdo com a comunidade académica e avaliar a pertinéncia cientifica e social dos

cursos e servicgos oferecidos.

Identificando fragilidades e as potencialidades do ISDB nas nove dimensdes previstas por lei, a
avaliacdo torna-se um instrumento importante para a tomada de decisdes e dela resultara um

relatdrio abrangente e detalhado, contendo analises, criticas e sugestdes.

2. Etapas no processo de autoavaliac@o dos cursos do ISDB

O processo de autoavaliacdo visa avaliar a IES de forma global, tentando identificar a coeréncia
entre a missdo e as politicas institucionais realizadas, visando a melhoria da qualidade
institucional. Os resultados da autoavaliagdo tém de ser submetidos a uma avaliagcdo externa
realizada por especialistas. A avaliacdo exige organizacdo, sistematizagdo e o inter-
relacionamento do conjunto de informacg6es quantitativas e qualitativas, além de juizos de valor

sobre a qualidade das praticas e da producao tedrica de toda a instituicao.

A organizagdo do processo de autoavaliagdo de cursos no ISDB compreende 3 etapas,
comportando cada uma, tarefas especificas. As etapas sdo: preparacdo, desenvolvimento e

consolidacao.
2.1.Etapa de Preparacao
Nesta etapa realizam-se as seguintes tarefas:
2.1.1. Constituicdo da Comissao de Autoavaliacdo do Curso

Para cada curso a ser avaliado, serd constituida uma comissdo de autoavaliagdo que em

coordenacdo com a Direcgéo de Planificacdo e Qualidade vai realizar as seguintes funcdes:
a) Planificar o processo de autoavaliagéo do curso;
b) Coordenar e articular o seu processo interno de avaliacéo;

c) Facilitar a recolha de dados e respetivas evidéncias;
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d) Garantir a participacdo de todos os intervenientes no processo avaliativo;
e) Orientar e realizar a analise dos dados;
) Elaborar o relatorio de autoavaliagéo.

A comissdo de autoavalia¢do dos cursos no ISDB é nomeada pela Diregdo Geral do ISDB e tem
5 elementos com representatividade de todos os segmentos da comunidade educativa,
nomeadamente, docentes, registo académico, CTA e estudantes. Estes elementos assumem a

responsabilidade no desenvolvimento de todas as a¢des previstas no processo avaliativo.

2.1.2. Planeamento e orcamentacao

Nesta etapa definem-se os indicadores, evidéncias e instrumentos de recolha de informacao. Para

cada atividade sdo definidos os periodos de realizacdo e os responsaveis pelas mesmas.

2.1.3. Sensibilizacdo

No processo de autoavaliacdo, a sensibilizacdo busca o envolvimento da comunidade
académica na construcdo da proposta avaliativa. Para esse fim, em relacdo a cada processo
avaliativo sdo realizadas reunifes, palestras e seminarios de sensibilizacdo e divulgacdo do
processo. No final de um ciclo avaliativo sdo organizadas sessfes de apresentacao e debate dos
resultados alcangados, apreciagéo do plano de melhorias.

2.2. Etapa de Desenvolvimento
A etapa de desenvolvimento compde-se das seguintes tarefas:
2.2.1. Recolha de dados

A fase de recolha é feita com base na analise documental, em guides de entrevistas e
questionarios elaborados segundo os padrdes, indicadores, evidéncias necessarias estabelecidas
pelo SINAQES, Assim, a comissdo de autoavaliagdo do curso empenhar-se e responsabiliza-se
pela recolha e organizacéo de dados e evidéncias.
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2.2.2. Analise de dados

Depois de se fazer a recolha de dados, faz-se andlise, critica e processamento dos dados em

informacdo. A andlise da informacao é feita para cada subdominio para analisar o desempenho

e verificar a observancia aos padrdes estabelecidos. Nesta analise sdo consideradas quatro niveis

de alcance do desempenho, conforme a tabela que segue:

Quadro 2.2: Niveis de desempenho segundo os critérios de avaliacdo

Nivel de Critérios de Avaliacao

desempenho

Excelente Existe evidéncia que mostra que o alcance nessa area satisfaz todos o0s
critérios estabelecidos para o padrdo, podendo ser tomado como modelo. As
praticas verificadas sdo exemplares e podem ser disseminadas e adotadas por
outros cursos.

Bom Existe evidéncia que o alcance nessa area, satisfaz os critérios estabelecidos
para o padrdo, na sua maior parte. Verifica-se que existe potencial e, com um
pouco mais de empenho pode tornar-se uma area muito forte.

Razoavel Existe evidéncia de que o alcance nessa area satisfaz o0s critérios
estabelecidos no padrdo, embora ndo os atinja na totalidade. Carece de
melhorias.

Fraco Existe pouca ou nenhuma evidéncia de que o alcance vai ao encontro dos
critérios estabelecidos no padrdo. Existem sérias lacunas e sdo necessarias
melhorias significativas.

Fonte: CNAQ (2013).
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2.3. Etapa de Concluséo

E nesta etapa que se faz a elaboragdo, divulgacio®, analise do relatorio final °dos resultados
fazendo um balanco critico *'do processo de avaliagdo, ainda nesta etapa, elabora-se um plano
de melhoria de qualidade da instituicdo. O plano de melhorias consiste em incluir indicador e
padrdo em causa, a fraqueza identificada, o tipo de acdo a realizar, o responsavel pela mesma,
os recursos humanos, materiais e financeiros necessarios a sua implantacio. E também no plano
de melhorias que sdo definidas as prioridades e o0 respetivo cronograma. Para permitir uma
visualizacdo geral e sincronizada das melhorias a realizar, é elaborado no final, um quadro-
resumo das ac¢Oes de melhoria a implementar que também serve de monitoria, avaliacdo e a sua

implementacéo.

Uma vez analisado e classificado cada indicador em relagdo ao padrdo estabelecido, procede-se
a identificacdo dos pontos fortes (para os indicadores que foram classificados como Excelentes
e Bons) e dos pontos fracos e areas que necessitam de melhorias (em relacdo aos indicadores
que obtiveram a classificacio de Razoavel e Fraco). E feita igualmente uma reflexdo sobre o
ambiente externo ao curso e ao respetivo Departamento Académico a fim de identificar as
oportunidades e ameacas atuais e potenciais. Partindo dos pontos fracos e considerando as
oportunidades atuais e potenciais, sdo elaboradas as recomenda¢des para melhorias, que fazem
parte do relatério da autoavaliacdo. Finda a autoavaliacdo, preenche-se devidamente os quadros

que contém os dados de avaliagdo de cada indicador.

? Consiste na apresentac¢do a comunidade académica e a discuss3o dos resultados alcangados através de
diversos meios como reunides, documentos informativos e seminarios.

10 Os destinatdrios do relatdrio s3o os membros da comunidade académica, os avaliadores externos e a
sociedade

11 Consiste em identificar as areas de fraquezas, as dificuldades e dos avancos feitos para melhor planificar a¢des
futuras da instituicao.
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CAPITULO Ill: DESCRICAO TEORICA DOS TESTES, TECNICAS ESTATISTICAS
E PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS UTILIZADOS

3.1.Descricdo tedrica dos testes e técnicas estatisticas utilizadas

Em estatistica existem varias técnicas de analise de dados desde técnicas para analise de uma
variavél, para duas variaveis e para mais de duas variaveis. Nesta pesquisa desenvolvemos as
seguintes técnicas de andlise estatistica: Estatisticas descritivas, Testes para comparacdo de
proporgdes e pontuagdo média de amostras independentes, Analise de variancia, coeficiente de

alfa Cronbach e Analise fatorial.

3.1.1. Estatisticas descritivas
Num estudo estatistico a primeira fase de apresentacdo dos resultados € a sua descri¢do, essa

descricdo pode ser feita em tabelas de frequéncias simples e de dupla entrada, representacéo
grafica, media, moda, mediana, desvio padrdo, coeficiente de variacdo, assimetria e curtose,
entre outras estatisticas. E de salientar que para a obtencéo destas estatisticas depende do tipo de
variaveis que contempla o estudo, isto é, para variaveis do tipo qualitativo na escala nominal ou
ordinal recorremos as estatisticas como mediana e moda, o resto das estatisticas e incluindo estas
que acabamos de mencionar podem ser usadas quando temos varidveis do tipo quantitativo

discreto ou continuo.

3.1.2. Testes para comparacéo de proporcoes e postos médios de amostras
independentes

Existem varios testes para comparacdo de duas e mais de duas amostras independentes ou
emparelhadas, dentre eles testes paramétricos e ndo paramétricos. Os testes ndo paramétricos sao
usados como alternativa aos testes paramétricos quando ndo se observam alguns pressupostos
da sua aplicagdo. Neste trabalho vamos desenvolver os testes ndo paramétricos especificamente
o teste binomial (para verificar da existéncia de diferencas significativas nas propor¢des entre 0s
grupos da variavel dicotomica), Mann-Whitney (para verificar da existéncia de diferencas

significativas entre 0s grupos com duas categorias) em substituicdo do teste t para comparacao
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de duas amostras, uma vez que a nossa variavel principal esta na escala ordinal. Além deste teste,
vamos desenvolver também o teste de Kruskal-Wallis (para testar variaveis com mais de duas
categorias), em substituicdo da Andlise da Variancia para comparacdo de mais de duas amostras
independentes.

1. Testes de comparacgéo de contagens e proporgdes

Nos testes de comparacdo de contagens e proporcées vamos desenvolver os testes binomial e

qui-quadrado.
1.1.Teste binomial

Segundo Maroco (2007), o teste binomial é utilizado se o objetivo é testar propor¢cdes numa
variavel dicotdmica, isto é, o teste binomial tem como objetivo testar se a propor¢do de uma das
respostas € igual ou diferente a uma determinada propor¢do ou para testar se as propor¢des das
duas categorias de resposta sdo iguais ou diferentes para uma amostra independente. Neste teste
s6 ha dois resultados possiveis, sucesso e insucesso, com probabilidades de ocorréncia
constantes de prova para prova, sendo as provas independentes para este estudo, por exemplo,
vamos utilizar para varidvel sexo (masculino/feminino), nivel de frequéncia

(Licenciatura/Mestrado) e regime (presencial/a distancia).

Para amostras grandes (n>20), a binomial é uma distribuicdo que se aproxima da distribuicao
normal, sendo que esta distribuicdo se aproxima da normal, a sua estatistica pode ser dada por:

_Inp—np|-0.5
vnp(1-p)

Onde Z~N(0,1) e p é a estimativa amostral da propor¢do de “sucessos”, sendo 1 —p a

Z

(2)

estimativa amostral da propor¢do dos “insucessos”. Para testar a hipotese temos:

Hy:p =po vs Hy:p # po (3)

1.2.Teste Qui-quadrado
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De acordo com Maroco (2007), o teste qui-quadrado (x2) € um teste ndo paramétrico utilizado
para testar se duas ou mais populacdes (ou grupos) independentes diferem relativamente a uma
determinada amostra caracteristica, isto é, o teste qui-quadrado é aplicado para variaveis
qualitativas, com duas ou mais categorias, ou seja, dados nominais (aqueles distribuidos em
categorias nominais sem qualquer ordem, como sexo, regime, curso, etc).E possivel aplicar o
teste qui-quadrado também a varidveis ordinais. No entanto, este € mais indicado para variaveis
nominais, uma vez que nao leva em consideracdo a ordem dos valores das categorias, mas sim a
frequéncia com que elas aparecem na amostra. A estatistica do qui-quadrado mede o grau de
discrepancia entre um conjunto de frequéncias observadas e um conjunto de frequéncias
esperadas; o seu valor serd zero quando ndo houver diferenca entre os valores observados e 0s
esperados. Os principais testes do qui-quadrado sdo o Teste Qui-quadrado para amostras e 0
Teste Qui-quadrado de independéncia. O primeiro teste tem como hip6tese nula a ndo existéncia
de diferencas entre as amostras relativamente a distribuicdo nas classes da variavel e o segundo
teste tem como objetivo verificar se existe uma associacdo estatisticamente significante entre
duas variaveis categoéricas, medidas em escala nominal ou ordinal. N&do havendo associagéo,

dizemos que as variaveis sdo independentes. A estatistica do teste é dada por:

L c (O )
Eij
Z Z N X*f-g (c-na-11 @D

i=1j=1

Onde: C € o nimero de colunas e L o nimero de linhas da tabela de contingéncia. As frequéncias

esperadas séo calculadas por:

_Lix G 10 X X5, 0y
TN T N

()
L; e e C; sdo os totais em linha e em coluna.

Na aplicagéo deste teste tém de se ter em conta 0s seguintes pressupostos: O tamanho de amostra
deve ser maior que 20, todas as frequéncias esperadas devem ser maiores que 1 e no maximo

20% das frequéncias esperadas podem ser menores que 5. Quando o numero de categorias da
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variavel nominal for igual a 2 e se houver alguma frequéncia esperada menor do que 5 deve-se
utilizar o teste binomial. As frequéncias esperadas nao devem ser inferiores a 1 e mais do que
20% das frequéncias esperadas ndo devem ser inferiores a 5 porque a interpretacdo do nivel de

significancia do teste pode levar a conclusdes erradas.
1.3. Coeficiente de Spearman

O coeficiente de Spearman é utilizado em substituicdo do coeficiente de Pearson por ser um
coeficiente que ndo exige que os dados provenham de popula¢Bes normais, ndo sensivel a
assimetrias na distribuicdo e nem a presenca de outliers (missings ou valores discrepantes). O
coeficiente de Spearman exige que as varidveis tenham sido medidas em escala ordinal. A
semelhanca entre o coeficiente de Spearman e Pearson estd no intervalo de variacdo do
coeficiente e na interpretacdo, isto €, os dois coeficientes variam de -1 (correlacdo negativa
perfeita) a +1 (correlacdo positiva perfeita), a diferenga estd na correlagdo, o coeficiente de
Spearman indica a correlacéo entre os postos e ndo entre os valores medidos. O coeficiente de

Spearman é dado por:

6 Y7, D’

R=1-
nn? —-1)

(6)
Onde: n ¢é o tamanho de amostra, R € o coeficiente de Spearman e

D; = rank(x;) — rank(y;) = D;? = [rank(x;) — rank(y)]? (7)
A sua estatistica do teste é dada por:

Rvn —2
e e ®

3.1.3. Testes ndo paramétricos para comparar populacdes a partir de amostras
independentes

1. Teste de Mann-Whitney
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Oliveira (2004) refere que o teste de Mann-Whitney é utilizado para comparar duas amostras
(dois grupos) independentes, de dimensdes ni e n, e a variavel deve ser de medida ordinal ou

escala. As hipdteses para esta estatistica sdo:
Ho: As medidas feitas no par séo iguais

Hi: As medidas feitas no par séo diferentes

1.1. Procedimentos para a realizacao do teste

Sejam amostras aleatorias independentes X1, Xo, ..., Xn1€ Y1, Y2, ..., Yn1, Selecionadas a partir
das populagdes X e Y respetivamente, assumindo ni < ny , para um total de n= ni+ny

observacoes.

(i) Determinar os valores de n1 e nz. Em que ng € 0 numero de casos no grupo menor e nz é
0 nimero de casos no grupo maior

(i) Organizar os dados dos dois grupos em uma unica ordenacio crescente. As observagoes
empatadas deve-se atribuir a média dos postos correspondentes;

(iii) Calcular a soma dos postos (Rank) do grupo 1 (R1) e Soma dos postos (Rank) do grupo
2 (R2);

(iv)Calcular a estatistica de Mann-Whitney (U).

Caso 1: n1 e n2 pequenos (< 10), calcula-se:

nl(n1+1) le(n2+1)

- Rl(g), e U2 = nlnz +

Ul = nlnz + - Rz (10),
sendo a estatistica do teste dada por:
U = min(Ul, Uz) (11)

Prossegue-se com a comparagéo entre o valor observado da estatistica de teste com o valor
tabelado (Tabela de Mann-Whitney).

Regra de decisdo: Se U < U,, a hipotese nula deve ser rejeitada ao nivel de significancia de a.
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Caso 2: n1 e nograndes (> 10), calcula-se a estatistica Z como se segue:

(v) Obter a média e o desvio padrdo dos postos para entdo obter o valor de z calculado

através:

U - nn
P N(0,1) com g = 12
OR 2

Z =

Por ultimo, comparar o valor real com o valor tedrico de z. Se z calculado for menor que z

tabelado ndo se deve rejeitar a hipdtese nula.
Correcao para empates

Oliveira (2004) refere que para casos de empates entre duas ou mais observagdes da mesma
amostra, o valor R ndo é afetado, por outro lado, este empate se ocorrer entre duas ou mais
observacdes, envolvendo ambas amostras, o valor de R pode ser afetado. Neste caso, a correcao

para empates deve aplicado ao desvio padrdo da distribuicdo amostral de T.

o= () (52 25 %) o

k=1

Onde e;, é o niumero de observacdes empatadas para um determinado posto k, e g representa o

namero de empates. Assim, temos:

q

U-— nn nn nd —n ed—e

z= U'uRzN(O,l)comuRz%eaRz ( 12 )( —Zu> (14)
R

2. Teste de Kruskal-Wallis
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O teste de Kruskal-Wallis é aplicado quando estdo em comparacdo trés ou mais grupos
independentes e a variavel deve ser de medida ordinal. Oliveira (2004) refere que o objetivo do
teste Kruskal-Wallis é verificar se trés ou mais amostras aleatdrias independentes proveem ou

n&o de populacGes com a mesma distribuicao.

As hipoteses para esta estatistica s&o:

Ho: As medidas feitas s&o iguais

H1: Existe pelo menos medidas feitas no par que sao diferentes.
a. Procedimentos para a realizacédo do teste

Antes de comecar a apresentar o procedimento para realizacdo do teste, vale referenciar a autora

Oliveira (2004). Esta indica que os procedimentos: comegcar por supor k populacées, X1, Xa, ..

*

Xk, a partir das quais sao retiradas k amostras aleatérias, de dimensdes ni, ny, ... Nk. Assim tem-
se:

X11,X12 ., Xin, dapopulagdo X,

X21,X22 .., Xan, dapopulagdo X,

Xk1,Xk2 o Ximy dapopulagdo Xy

Seja R(X;;) a ordem atribuida a observagdo X;;. Seja R; = Z}il R(X;;) , a soma das ordens da

I-ésima amostra (i=1, 2, ..., k). O ntimero total de observagdes é N = Z{-‘zl n;
Assim, os procedimentos da realizacdo do teste Kruskal-Wallis séo:

a) Colocar as observac6es de todos 0s grupos em uma Unica série, em postos, atribuindo de 1 a

n.

b) Calcular o valor de Ri (soma dos postos) para cada um dos grupos de postos.
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¢) Calcular a estatistica Hcal (valor real do teste) através de:

1 R?; nn+1)? 1 n(n+1)>2
TN D S R et g

s2 4

Oliveira (2004), sublinha que para o caso da ndo existéncia de empates, a estatistica reduz-se a:

e 12 Zk:Rzi 3 (n+1) (16
_n(n+1),1ni n (16)
i=

¢) Tomada de deciséo

1) Para k=3 e ny,n,,ng < 5 recorre-se a tabela. Se T > t.,;, deve-se rejeitar a
hipdtese nula ao nivel de significancia a.
2) Se pelo menos uma das amostras tiver dimensdo n; > 5 deve usar-se a

distribuicdo de Qui-Quadrado. Se T > x*, _, deve-se rejeitar a hipétese nula ao

nivel de significancia a

A rejeicdo da hipotese nula permite (Oliveira, 2004) concluir acerca da existéncia de diferencas
entre grupos, mas ndo permite identificar os grupos que diferem entre si. Dai que surge a

necessidade de se proceder com a comparagdo dos grupos dois a dois. Este procedimento
consiste em efetuar (l;) testes, cujas hipoteses podem ser postas, genericamente, para um par de
grupos (i,j),i # j, como se segue:

Ho: A distribuicdo na populacéo i é idéntica & distribuicdo na populacéo j, V(i,j),i # j

H1: A distribui¢do na populacéo i difere da distribuigdo na populacéo j, para algum i # j.

Assim, as populagdes i e j diferem significativamente na sua distribuigéo, se:

/ n—1-T ’1 1
>tn—k,1—a/2 Szﬁ n_l+n_] (17)

R, R

n; nj
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Sendo ty,_,1-q/2 0 quantil de probabilidade 1 — a/2, de uma variavel aleatoria com distribuicdo

t de Student, n — k graus de liberdade e s e T os calculados anteriorimente, aquando da

distribuicdo da estatistica.

3.1.4. Técnicas exploratdrias multivariadas
Na analise multivariada existem varias técnicas de analise exploratdria, nesta pesquisa nos

interessa desenvolver mais técnicas que usamos na analise de dados. Das técnicas exploratdrias
vamos desenvolver sobre a estatistica do alfa Cronbach que € usado para avaliar a confiabilidade

e consisténcia interna das variaveis do instrumento de recolha de dados.

1. Anélise das Componentes Principais
Segundo Maroco (2007), Analise das Componentes principais € uma técnica de anélise
exploratéria multivariada que transforma um conjunto de variaveis correlacionadas num
conjunto menor de variaveis independente, este autor salienta que esta técnica € um método de
reducdo da complexidade dos dados, a ACP como Analise Fatorial tem por objetivo descrever
os dados contidos num quadro individuos-varidveis numéricas: p variaveis serdo interferidas
com n individuos. Esta € considerada um método fatorial, pois a reducdo do numero de variaveis
ndo se faz por uma simples selecdo de algumas variaveis, mas pela construcdo de novas variaveis

sintéticas, obtidas pela combinacéo linear das variaveis inicias, por meio dos fatores.

Para obter a CP é necessario formar as combinagdes lineares das varidveis Originais: Y,; =
X11Xn1 + X12Xn2 + - + X1, Xpp, ONde: x,, € sd0 autovectores e X, sdo valores observados e
originais, (Vicini, 2005).

2. Anélise Fatorial

Maroco (2007) considera que AF € aplicada para identificar fatores num determinado conjunto
de medidas realizadas, é uma ferramenta que tenta reduzir um grande conjunto de variaveis para
um conjunto mais significativo, representado pelos fatores. Esse método determina quais

variaveis pertencem a quais fatores, e o quanto cada variavel explica cada fator. Por outro lado
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Pestana e Gageiro (2005), afirmam AF, como ACP descrevem os dados contidos num quadro
individuos-variaveis numeéricas reduzindo-as: p variaveis serdo interferidas com n individuos,
mas estes acrescenta um elemento importante que diferencie ACP da AF, ao afirmar que AF é
mais ambiciosa porque postula um modelo que explica a correlagcdo entre as varidveis
observadas, pressupondo a existéncia de um numero menor de varidveis ndo observaveis

(fatores) subjacentes aos dados, que expressam o0 que de comum nas variaveis originais.

2.1.Fases para a realizacdo da Analise Fatorial

Para a realizacdo da analise fatorial esta sujeita a quatro passos ou etapas principais, desde a
entrada de dados, calculo ou obtencdo das correlacBes entre as variaveis, extracdo inicial dos
fatores e a rotacdo da matriz, o primeiro passo consiste em criar uma matriz das variaveis com n
individuos, o segundo consiste em verificar o grau de correlacdo entre as variaveis, duas a duas,
segundo Maroco (2007), apresenta varias técnicas para extracdo inicial dos fatores, mas nesta
pesquisa interessa nos a técnica das componentes principais, porque é a mais usada na area de
investigacao, e a rotagédo dos fatores, este autor refere que a importancia da rotacdo dos fatores
reside no fato de nem sempre ndo se conseguir atribuir significado empirico aos fatores extraidas,
dai que que € preciso fazer a rotacéo até conseguir ter um significado empirico, isto é, os fatores
extraidos frequentemente, ha muitas dificuldades para serem interpretados, para ajudar ou
facilitar na interpretacéo desses fatores a solucgéo inicial deve sofrer rotacéo.

O objetivo da extracdo de fatores é encontrar um conjunto de fatores que formem uma
combinacdo linear das variaveis originais ou da matriz de correlagbes. Se for assumido (X1, X2
...Xn) com correlagdes (Cyj, Cyj, ...Cnj), matematicamente pode-Se expressar:

F; = CyjXy + CyjXy + -+ Cnj X, (18)

Maroco (2007) refere que ha duas formas principais de procedimento da rotacdo da matriz: a
rotacdo ortogonal (rotacdo varimax), que mantém os fatores ndao correlacionados e a rotacao
obliqua, que torna os fatores correlacionados entre si, a ideia basica da rotacdo de fatores €
identificar alguns fatores que possuam varidveis que tenham alta correlacdo e outros com

variaveis que possuam baixa correlagédo, nesta pesquisa vai se usar o metodo Varimax.
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2.2.Pressupostos e Estatisticas na Aplicacdo de Analise Fatorial

2.2.1. Estatisticas de Kaiser — Meyer Olkin
Varios pressupostos séo estabelecidos antes de se aplicar analise fatorial, comegando pelo teste
de normalidade univariada ou multivariada, avaliacdo da qualidade dos dados quanto ao
ajustamento a partir dos valores de Kaiser- Meyer- Olkin (KMO), a medida da adequacéo de
Kaiser-Meyer Olkin é um método que pode ser usado na analise multivariada para avaliar a
qualidade de dados, Kaiser e Rice (1974) citado em Maroco (2007), KMO é uma medida da
homogeneidade das varidveis que compara as correlagdes simples com as correlacfes parciais
observadas entre as variaveis.

Tabela 3. 1:Valores de Kaiser- Meyer- Olkin (KMO)

Valor de KMO 0.9-1.0 |0.8-0.9 | 0.7-0.8 0.6-0.7 0.5-0.6 =<05

Classificacdo da

. Excelente Boa Média Mediocre Mau mais ainda aceitavel Inaceitavel
aplicacdo da AF

Fonte: Maroco (2007)

2.2.2. Estatistica de Esfericidade de Bartlett

O segundo pressuposto é o de Esfericidade de Bartlett, é baseado na distribuicdo estatistica de
“Chi-Quadrado” e testa a hipoOtese nula (Ho) de que a matriz de correlacdo € uma matriz
identidade (cuja a diagonal € 1,0 e todas as outras as sdo iguais a 0), isto €, que ndo ha correlacao
entre as variaveis, Maroco (2007) refere que Esfericidade de Bartlett é dado por :Ho: n=I vs Ha:
n#£l, sendo que © é a matriz das correlacdes e | é a matriz de identidade. Resumindo as hipoteses:
Ho: | R|=1 ou |R |=1 (A matriz das correlacdes é igual a matriz identidade)

Ha: | R | #1 ou |R|#I (A matriz das correlagdes ¢ diferente da matriz identidade)

Para 0 caso de ndo se cumprir estas duas premissas principais serd necessario eliminar as

variaveis cujo a medida de adequacédo de amostra é abaixo de 0.5 atraves da matriz anto-imagem,
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segundo Pestana e Gageiro (2005), Anti-imagem consiste em eliminar Measure of Sampling
Adequacy (MAS) inferiores a 0.5.

2.3. Matriz de Correlacao
A matriz da correlacdo mostra as correlacBes simples, r, entre todos os pares possiveis de

variaveis incluidas na analise, em que os elementos da diagonal, que s&o todos iguais a 1.

2.4. Comunalidade
Segundo Maroco (2007) comunalidade refere-se a porcdo ou percentagem da variancia que uma
variavel compartilha com todas as outras variaveis consideradas, é propor¢do de variancia

explicada pelos fatores comuns.

3. Analise de Regresséo Linear Multipla

A analise de regressdo linear mualtipla (MRLM) é uma técnica estatistica, descritiva e inferencial,
que permite a analise da relacéo entre uma variavel dependente ou explicada (Y) e um conjunto
de variaveis independentes ou explicativas (X1, Xz, ...Xn).

Segundo Gujarati e Porter (2005) existem dois métodos mais usados na estimacdo do modelo de
regressdo: 0 método dos minimos quadrados ordinarios (MQO) e o método da maxima
verosimilhanca (MV). O método dos MQO ¢ mais utilizado para a analise de regressao porque
minimiza a soma total dos quadrados dos residuos para além de que é intuitivamente conveniente

e em termos matematicos é muito simples em relacdo ao método da maxima verosimilhanca.

O modelo de regressdo multipla para esta pesquisa sera apresentado empiricamente da seguinte
forma: Y; = By + f1X1 + B2 X5 + -+ BpX, +; Onde: Yi € a variavel dependente ou
explicada; (X1,X2,... Xp) sdo variaveis explicativas, isto é, variaveis que explicam o modelo,
sendo Po, B1, Bp SA0 0s parametros da equacao e ui € o erro aleatorio. Com este modelo pretende-
se verificar qual o valor esperado em Y¢ se ocorrer uma variagdo em Xz e X> mantendo outras

variaveis constantes que nao estejam no modelo.
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3.1.Pressupostos na Analise de Regressdo Linear Multipla

Para que o modelo seja coerente, eficiente, eficaz e valido é necessario observar algumas
premissas ou pressupostos como linearidade, normalidade, heterodastecidade e

multicolinearidade.

3.1.1. Linearidade
Segundo Hair et al (2005 apud Licuco, 2011), a linearidade da relacdo entre varidveis dependente
e independentes representa o0 grau em que a variacao na variavel dependente € associada com a
variavel independente, por outro lado Pestana e Gageiro (2005), referem que a linearidade é

examinada por meio de graficos de residuos.

3.1.2. Normalidade
A normalidade tem como objetivo central verificar se os dados dos residuos seguem ou néao
distribuicdo normal, Pestana e Gageiro (2005), acrescentam que as normalidades dos residuos
podem ser analisadas por diferentes formas, usando a estatistica de Kolmogorov-Smirnov (K-S)
com correccao de lilliefors, grafico normal Q-Q plot, grafico detrended Q-Q plot e Histograma
dos residuos estandardizados.

3.1.3. Heterodastecidade
O teste consiste em verificar se existe relacdo entre os residuos elevados ao quadrado e as
variaveis explicativas nessas diferentes formas. Se sim, ha heteroscedasticidade, ou seja, a

variancia residual ndo é constante.

3.1.4. Multicolinearidade
Pestana e Gageiro (2005), refere que o Modelo de regresséo Linear Multiplo (MRLM) pressupde
que as variaveis explicativas sdo linearmente independentes, isto é, que ndo se verifica a
multicolinearidade. O método de estimagéo stepwise permite detetar a multicolinearidade pelas

modificagOes essencialmente significativas nos coeficientes estimados.
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Para alguns estudiosos e economistas consideram que para verificar se ha presenca ou ndo da
multicolinearidade adotam o VIF (Inflagdo da variancia de um Fator =1/ 1-R?, se estiver acima

de 10 ha presenca de multicolinearidade) e um coeficiente de determinacdo acima de 0.9.

4. Modelo de regressao ordinal
O modelo de regressao ordinal ¢ uma técnica estatistica utilizada para analisar dados em que a
variavel dependente ¢ ordinal, ou seja, possui categorias ordenadas. Neste tipo de modelo, a
variavel resposta pode ser classificada em diferentes niveis, mas sem uma escala de medida

especifica entre essas categorias.

Na regressao ordinal, a relagdo entre as variaveis independentes e a variavel dependente ordinal
¢ modelada utilizando uma funcdo de ligacdo, como a fungdo logit ou a fun¢do probit. Estas
funcdes ligam a varidvel dependente as varidveis independentes, permitindo estimar os

parametros do modelo e prever as probabilidades de pertencer a cada categoria ordinal.

4.1.Funciao Logit
A funcao logit ¢ definida como o logaritmo natural da razdo das probabilidades de uma categoria
ordinal em relagdo a categoria de referéncia. Suponha que a varidvel dependente ordinal ¥ possua
J categorias ordenadas, onde a categoria j ¢ a categoria de interesse. A probabilidade de um

individuo pertencer a categoria j (ou a uma categoria abaixo dela) ¢ dada por:
P(Y < j|X) = F(aj — B1X1 — B2 X7 — - — BpXp) (19)
Onde:

e P(Y <j|X) é a probabilidade acumulada de pertencer a uma categoria igual ou menor
que j dados os valores das variaveis independentes X.

e F(.) ¢ a funglo logistica, dada por

F() = (20)
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® a; ¢ 0 parametro de corte associado a categoria j.

®  Bi1,B2 ..., Bp sd0 os coeficientes de regressdo associados as varidveis independentes
X1, X5, 0, Xp
4.2.Funcao Probit
A fungdo probit ¢ definida como a fun¢ao de distribuicdo acumulada da distribuicdo normal
padrdo. A formulagdo ¢ semelhante a funcdo logit, mas utiliza a fungao de distribui¢do normal

padrdo em vez da funcdo logistica.
P(Y <jIX) = @(aj — f1X1 — f2Xz — - — BpXp) (21)
Onde: @ (.) ¢ a fungao de distribui¢do normal

Os pressupostos associados ao modelo de regressdo ordinal incluem a linearidade da relagao
entre as varidveis independentes e as probabilidades logaritmicas das categorias ordinais, a
independéncia dos erros e a monotonicidade das probabilidades ao longo das categorias ordinais.
Além disso, ¢ importante validar o modelo para garantir que se ajusta bem aos dados e que os

pressupostos subjacentes sejam atendidos.

5. Confiabilidade de consisténcia interna das respostas recolhidas
Para estimativa da confiabilidade de consisténcia interna dos resultados da avaliagdo e a
estimativa da confiabilidade entre avaliadores adotou anélise de coeficiente de Alfa de Cronbach.
Este coeficiente foi proposto por Lee J. Cronbach em 1951 com objetivo de medir a correlagéo
entre as respostas em um questionario através da analise do perfil das respostas dadas pelos
respondentes. A utilizacdo deste coeficiente deve-se ao fato de ser facil de calcular com recurso
a principios béasicos de estatistica, fornece uma medida razoavel de confiabilidade em um Unico
teste, a sua formula geral permite-nos aplicar a questionarios de multipla-escolha de escalas

dicotdmicas ou escalas de variaveis categdricas politdbmicas.

49



Segundo Hora et al. (2010), na abordagem da teoria classica, em toda medicdo realizada, o valor
observado “Y” resulta da soma entre o valor verdadeiro da medi¢ao “X” ¢ um erro aleatorio de

¢ 9

medicdo “€”, matematicamente escreve-se: Y = X + €.

Para o valor observavel “Y” ser o mais préximo possivel do valor verdadeiro de medigdo “X”,
pode ser feita através de uma avaliacdo amostral em uma populacdo. Através desta relacdo entre
o0 valor observado e as variaveis associados ao valor verdadeiro e o erro aleatdrio, pode-se aplicar

a propriedades da variancia (S?) fazendo:
S2(Y) = S2(X + €) & S2(Y) = S2(X) + S%(e) (22)

Podemos notar que na medida que a variancia associada aos erros ou residuos S2(¢) diminui, ha
tendéncia do valor observado “Y” aproximar-se ao valor verdadeiro “X”, resultando em maior
precisdo nas medicdes e, consequentemente, maior confiabilidade no instrumento utilizado para

a recolha de dados.

5.1. Metodologia do célculo do alfa Cronbach
Segundo Hora et al. (2010), o coeficiente alfa Cronbach é calculado a partir do somatério da variancia

dos itens (perguntas) individuais e da soma da variancia de cada respondente (avaliador), pela equac&o:

a:&*(l_z}%a) (23)
Onde:
k: corresponde ao nimero de itens (perguntas) do questionario
Si%: E a variancia de cada item;

St?: E a variancia total do questionario (soma de todas variancias dos respondentes).

O célculo deste coeficiente o ¢ realizado em duas fases: Numa primeira fase calcula-se a
variancia de cada coluna i (Si?) e segue-se com a soma de todas estas variancias. Na segunda

fase deve-se obter a soma total dos julgamentos de cada respondente (avaliador) e calcula-se a
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variancia destas somas. A seguir apresentamos a tabela que ilustra do processo de calculo do

coeficiente o.

Tabela 3. 2:Matriz das respostas dos diferentes avaliadores a luz dos k itens do questionario

itens (perguntas)

Avaliadores 1 2 i k Total
1 X11 X12 X1i X1k X1
2 X21 X22 X2i X2k X2
o Xp1l Xp2 Xpi Xpk Xp
n Xnl Xn2 Xni Xnk Xn

Fonte: Hora et al. (2010)

Este coeficiente varia de 0 a 1, isto é, se os itens sdo todos independentes (auséncia total de
consisténcia entre os itens) obtém-se um alfa igual a zero. Por outro lado, caso o alfa tenha
resultado equivalente a 1 quer dizer que os itens desta escala sdo todos idénticos, a correlagdo é
perfeita, todas as Si? serdo iguais, isto €, demostra presenca de consisténcia interna de 100%.

Tabela 3. 3:Escalas e classifica¢do do alfa Cronbach

Maior que .
Alfa Cronbach 09 0.8-0.9 | 0.7-0.8 0.6-0.7 Abaixo de 0.6
Classificacdo | Muito bom | Bom | Razoavel Ma Inaceitavel

Fonte: Pestana & Gageiro (2005)

Hora et al. (2010), referem que antes da aplicacdo do Coeficiente Alfa de Cronbach se devem
garantir pressupostos tais como: O questionario deve estar dividido e agrupado em indicadores
(dimensdes) que tratam o0 mesmo aspeto; deve ainda ser aplicado a uma amostra significativa e

heterogénea da populacéo e a escala ja deve estar validada.

Para esta pesquisa observou todos os pressupostos avangados pelos autores Hora et al. (2010),

pois o questionario foi concebido num modelo ja existente (SERVQUAL) proposto por
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Parasuraman et all. (1985), foi aplicado a amostra significativa e heterogénea da populacéo e a

escala de Likert mediu aquilo que se pretendia medir.

3.2.Procedimentos metodoldgicos

Nesta seccao descreve-se todos os processos metodoldgicos, comecando pela caracterizacdo do
local de estudo, depois segue-se com classificacdo da pesquisa, definicdo da populacdo e
amostra, métodos de amostragem, critérios de inclusdo e exclusdo dos elementos da amostra,
descricdo de instrumentos de recolha e ferramenta de analise de dados e apresentacdo do tipo de

analise estatistica sera aplicada no estudo.

3.2.1. Caracterizagéo do local de estudo
O Governo de Mocambique, representado pelo MEC e MINTRAB tem estado a promover um

programa integrado de reforma do setor do Ensino e da Formacdo Técnico Profissional e
Vocacional (designado neste contexto por Educacdo Profissional). Neste processo foi criada a
CIREP*?, COREP® E PIREP.

A Sociedade Salesiana em Mocambiqgue, envolvida neste processo de Reforma da Educacéo
Profissional, desenvolve, em parceria com o PIREP e outras agéncias de cooperagdo, em especial
a Cooperacdo Espanhola, a area de formacdo de professores e gestores. Para isto foi criado o
Instituto Superior de Formacdo em Docéncia e Gestdo da Educacdo Técnico-Profissional Dom
Bosco, mais conhecido por Instituto Superior Dom Bosco — ISDB (Decreto n® 51/2006 do

Conselho de Ministros).

O ISDB iniciou as suas atividades em 2007 a lecionar o modelo de Ensino a Distancia nos cursos

de Agropecuaria, Eletricidade, Mecéanica e Ciéncias de Administracdo, tendo no ano seguinte

12 Comissdo Interministerial da Reforma da Educac3o profissional
13 Comissdo Executiva para a reforma da educacdo profissional

14 programa Integrado da Reforma da Educagdo Profissional
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comecado a lecionar no Ensino Presencial nos cursos de Ciéncias de Administracdo e Hotelaria
e Restauracdo e atualmente introduziu-se o curso de Eletricidade. O Governo de Mogcambique,
representado pelo MEC e MINTRAB tem estado a promover o Programa Integrado de Reforma
do setor da Educacédo e Formacdo Técnico Profissional e VVocacional (designado neste contexto
por Educacéo Profissional). Neste processo estdo a trabalhar conjuntamente o Ministério da

Educacao e Cultura, o Ministério do Trabalho e o Setor Produtivo.

Neste contexto foi assinado a 1 de Julho de 2004, um Memorando de Entendimento pelos
Ministros da Educacdo, do Trabalho e do Ensino Superior Ciéncia e Tecnologia, e pelo
representante da Confederacdo das Associagdes Economicas de Mocambique (CTA). O
Memorando estabelece as bases para uma gradual institucionalizag&o do processo do Programa

de Reforma Integrada da Educacdo Profissional (PIREP).

3.2.2. Visao do Instituto

O ISDB institui-se na perspetiva de um ensino técnico-profissional em Mocambique, onde a
qualidade seja a sua nota dominante provida de quadros docentes e gestores competentes e ao
mesmo tempo comprometidos com os valores éticos, morais, patriéticos de justica social e de
solidariedade, capazes de conduzirem o setor da Educacdo profissional a desempenhar o seu

papel no desenvolvimento socioecondmico, tecnolégico, e cultural do pais e dos seus cidadaos.

3.2.3. Misséo do Instituto
O Instituto Superior de Formacdo em Docéncia e Gestdo da Educacdo Profissional (ISDB)

propde-se como missdo: Oferecer uma Educacdo Integral de qualidade aos futuros docentes e
gestores da Formacdo Profissional que contribua para o desenvolvimento social, econémico,
industrial e cultural de Mocambique e dos mogcambicanos. No desenvolvimento desta missao
formara profissionais qualificados e altamente competentes tanto do ponto de vista pedagogico,
didatico e metodologico, como no ambito especifico das suas especialidades técnico-

profissionais.
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3.2.4. Objetivos do Instituto
A sua finalidade € formar docentes e gestores de qualidade da Educacéo Profissional capazes de

cooperar no desenvolvimento econémico, social, industrial e cultural do pais, através do seu

servico educativo; chama a si 0s seguintes objetivos:

Promover a formacdo e a qualidade dos docentes da Educacdo Técnico-profissional de modo
que se tornem capazes de, através do desenvolvimento das competéncias educativas e técnico-
profissionais contribuirem para o desenvolvimento econémico, social, industrial e cultural de

Mogambique e dos Mogambicanos.

3.2.5. Organigrama do Instituto Superior Dom Bosco

/

Figura 3.1:0rganigrama do Instituto Superior Dom Bosco
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Fonte: Instituto Superior Dom Bosco (2023)
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3.2.6. Tipo de pesquisa
Esta pesquisa é quanto a natureza, € aplicada porque tem como objetivo produzir conhecimento

sobre modelos que podem ser aplicados pelas IES no processo de elaboracao de instrumentos
para autoavaliacdo e para identificar os pontos positivos e negativos nos indicadores e critérios
estabelecidos pelo SINAQES. Realizou-se uma pesquisa descritiva para descrever o modelo
SERVQUAL e o processo de avaliacdo de qualidade na prestacéo de servigos de ensino superior
no Instituto Superior Dom Bosco. Pode-se ainda, classificar esta pesquisa como quantitativa pois
vai procurar medir as opinides de uma amostra representativa dos estudantes em relacéo a
qualidade nos servicos prestados pelo ISDB, segundo as suas expetativas e percecoes, além
disso, vai-se procurar validar ou refutar as hipoteses através de testes estatisticos. Quanto aos
procedimentos é uma pesquisa baseado no inquérito direto dos estudantes sobre as suas opinides

em relacdo a qualidade oferecida nos servigos de ensino pelo Instituto Superior Dom Bosco.

3.2.7. Populagéo e amostra
A populacdo alvo deste estudo é composta por todos estudantes matriculados nos cursos de

licenciatura e mestrado no Instituto Superior Dom Bosco. A fim de obter uma amostra

representativa, o tamanho de amostra foi calculado com a formula proposta por Spiegel (1978),

s px(A=p)*N
(N—1)*e?+z2+p=*(1—p)

n (24)

Onde: n é o tamanho de amostra; N é o tamanho da populacgdo p é uma estimativa da proporcao
(50%), segundo este autor p quando ndo Sse conhece sugere-se que se use metade da
probabilidade (0.5 ou 50%); Z é o valor critico do nivel de confianga e é a margem de erro na

estimacdo de amostra.

Considerando-se uma populacdo de 1116 estudantes, para uma proporcao esperada do evento de
50%, um nivel de significancia de 5% e margem de erro de 5%, a amostra sera constituida por

286 estudantes participantes da pesquisa.
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1.96% % 0.5 % 0.5 * 1116

N = 1116 — 1) * 0.052 + 1.962 * 0.5 0.5

= 286

Num universo de 1116 estudantes matriculados em diferentes cursos de licenciatura e mestrado

no ISDB, inicialmente tinha sido planeado inquirir 286 estudantes, mas que, entretanto,

responderam mais dois estudantes e, assim, a amostra foi aumentada em 2 estudantes, devido a

esse aumento, foi recalculado o tamanho da amostra para 288, consequentemente resultou numa

ligeira diminuig&o da margem de erro, de 5% para 4.98%, mantendo tudo o resto constante. Para

garantir a representatividade por curso e género, na tabela 3, apresenta-se o0 processo de

estratificacdo por curso e sexo.

Tabela 3. 4:Amostra por estrato da populacao estudantil do ISDB por curso

O Curso Populagdo estudantil | Amostra estratificada
M F Total M F Total
1 Licenciatura em Docéncia de Administracdo de Sistemas de Redes Informaticas 23 27 50 6 7 13
2 Licenciatura em Docéncia de Agropecudria 23 27 50 6 7 13
3 Licenciatura em Docéncia de Contabilidade 23 101 124 6 26 32
4 Licenciatura em Docéncia de Electricidade 112 57 169 29 15 44
5 Licenciatura em Docéncia de Gestdo 50 97 147 13 25 38
6 Licenciatura em Docéncia de Mecénica 171 58 229 44 15 59
7 Licenciatura em Docéncia em Programacéo Informéatica 62 35 97 16 9 25
8 Licenciatura em Educacéo Profissional de Electricidade Industrial 50 20 70 13 5 18
9 Licenciatura em Educacéo Profissional de Gestdo Hoteleira 4 27 31 1 7 8
10  |Licenciatura em Educagao Profissional de Mecénica Industrial 58 8 66 15 2 17
11 |Mestrado em Educacdo Ambietal e Sustentabilidade 19 20 39 5 5 10
12 |Mestrado em Educagéo Profissional 31 12 43 8 3 11
Total 628 488 1,116 | 162 126 288

Fonte: ISDB (2023)

3.2.8. Métodos de Amostragem

Para a selecdo de elementos da amostra na populacdo nesta pesquisa foram usados os méetodos

probabilisticos através do Excel no pacote analise de dados (Amostragem), uma vez que,

segundo Spiegel (1978), o método probabilistico garante com que todos os elementos da

populacdo tenham a mesma probabilidade de serem escolhidos de acordo com uma
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probabilidade predefinida. Este autor acrescenta que nestes metodos pode-se avaliar
objetivamente as estimativas das propriedades da populagéo obtidas a partir da amostra. Dentro
desta abordagem probabilistica foi usado, em particular, os métodos de amostragens aleatorias
simples e estratificada porque foi disponibilizado a lista dos estudantes por curso e género.

3.2.9. Critérios de incluséo e excluséo

Como nesta pesquisa se pretendia avaliar a qualidade na prestagéo de servigos no ISDB, segundo
a opinido dos estudantes, foram incluidos todos os estudantes matriculados nos cursos de
licenciatura e mestrado, quer no presencial bem como para o ensino a distancia.

No que concerne aos critérios de exclusdo, os estudantes que desistiram, faleceram, anularam a
matricula, em situacdo de estado de saude delicada e, por outro motivo tenham sido afastados do

ISDB, ndo puderam participar da pesquisa.

3.2.10. Instrumentos de recolha e ferramenta de anélise de dados
Para a recolha de dados aplicou-se um questionario fechado baseado em indicadores e critérios

da escala Service Quality (SERVIQUAL). O artigo de Barbosa et. al (2016) refere que o
questionario baseado no modelo SERVQUAL tem a funcdo medir as expetativas e as perce¢des
dos clientes por um servico de qualidade. Os autores chegaram a concluséo de que pode ocorrer
uma discrepancia (lacunas ou gaps) entre as expetativas dos clientes e a percecdo do servico
efetivamente prestado, o gap é uma medida de qualidade do servico em relacdo a uma
caracteristica especifica. Os gaps sdo resultado das falhas no processo de gestdo da qualidade.

O questionario estara dividido em trés seccGes, sendo que a primeira sec¢ao vai contemplar 0s
dados de frequéncia dos cursos no ISDB como: Curso que frequenta, grau de frequéncia
(licenciatura ou mestrado), regime (presencial ou a distancia), ano de frequéncia (1°, 2°, 3° e 4°
ano), sexo (masculino e feminino). Na segunda sec¢édo vai se avaliar a qualidade de ensino no

modelo SERVQUAL, onde os estudantes vao avaliar a qualidade de servigos segundo as suas
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Expetativas (E) °e Desempenho (D) do ISDB na prestacio de servicos®®. Na terceira e ultima
seccao, os estudantes vao fazer uma avaliacdo de qualidade na prestacdo de servigos de uma
forma geral.

Para a recolha das respostas nos critérios dos indicadores do modelo SERVQUAL adotou-se a
escala de Likert de 1 a 5 (onde, segundo o grau de importancia: 1- Discordo
Totalmente/Mediocre e 5- Concordo Totalmente/Excelente) nas expetativas bem como no
desempenho. Como o ISDB oferece cursos a distancia, para garantir a inclusdo de todos
estudantes puderem participar nesta pesquisa recorreu-se ao Google form. Com esta ferramenta
foi possivel poupar recursos escassos (financeiros, humanos treinados para recolha de dados,
tempo e materiais), uma vez que, nao foi necessario a impressdo dos questionarios em formato
fisico, viajar para aplicar o questionario nos nossos centros de recursos (Gorue, Maputo, Nacuxa
e Pemba), a recolha e tratamento de dados foi rapida uma vez que esta ferramenta permite fazer

exportacdo dos dados recolhidos para Excel e/ou SPSS.

A justificacdo para a utilizacdo do SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) para a
andlise estatistica pode ser baseada na sua ampla aceitacéo e uso pela comunidade cientifica para
a analise de dados em vaérias areas de pesquisa. O SPSS é um software estatistico poderoso e
relativamente facil de usar que permite aos pesquisadores analisar dados numéricos de maneira
eficaz e eficiente. Referéncias bibliograficas que apoiam o uso do SPSS incluem Maroco (2007)
e Pestana e Gageiro (2005). Maroco (2007) é um livro que fornece orientacdo clara e préatica
para a utilizacdo do SPSS em diversas analises estatisticas, incluindo analise descritiva, testes
de hipdteses, analise de regressdo, entre outras. Pestana e Gageiro (2005) também apresentam
orientacBes em relacéo a utilizacdo do SPSS para analise estatistica em trabalhos académicos.
Portanto, destacar a popularidade do software, bem como as referéncias bibliograficas que

15 pretende-se saber, o que o estudante esperava encontrar antes de ingressar e frequentar os cursos do ISDB

16 pretende-se saber, o que o estudante recebeu depois de ter se matriculado nos cursos do ISDB
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apoiam seu uso, pode ser uma forma eficaz de justificar a utilizacdo do SPSS para analise

estatistica em pesquisas académicas.

Em resumo, a escolha do SPSS é justificada pela sua ampla aceitacdo, interface amigavel,
diversidade de analises estatisticas, capacidade de integracdo de dados, geracéo de relatorios e
suporte técnico, tornando-o uma ferramenta versétil e confidvel para pesquisadores e

profissionais que desejam realizar analises estatisticas de forma eficaz.

3.2.11. Andlise descritiva, testes e técnicas de estatisticas que utilizados
Com base na aplicagédo do modelo SERVQUAL aos estudantes do Instituto Superior Dom Bosco

respondemos aos objetivos propostos, recorrendo as seguintes metodologias estatisticas:

(i) Anélise exploratdria de dados
(i) Visualizacdo gréfica
(iii)Analise de regressdo Ordinal

(iv) Anélise Fatorial

Para descrever o perfil dos estudantes do ISDB recorreu-se a tabelas de frequéncia e a
visualizacdo grafica, para resumir as pontuacges atribuidas na avaliacdo de qualidade feita pelos

estudantes utilizou-se a média das pontuacdes, desvio padréo.

1. Tipologia de Gréficos- Utilizacéo e Interpretacao

No contexto da estatistica, existem varios tipos de graficos com utilizacdo e interpretacdo
que varia segundo as carateristicas (variaveis) que se pretende estudar, a enumerar: Graficos
de Barras, Histogramas, Gréaficos de Linha, Graficos de Pizza ou Setor, Graficos de Teia de
Aranha (Radar), Gréaficos de Bolhas, entre outros. Entre tanto, nesta sec¢éo, iremos explorar
apenas dois tipos especificos de graficos - os graficos de barras e os graficos de teia de aranha
- e como usa-los de maneira eficaz na representacdo visual de dados. Cada um desses graficos

possui caracteristicas distintas e é aplicavel a diferentes contextos de analise de dados.
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Apresentaremos a descricao detalhada destes graficos uma vez que sdo os graficos que seréo

utilizados na apresentacéo e discussdo dos resultados.
2.1.Gréficos de barras

Os gréficos de barras sdo uma representacdo grafica que utiliza barras retangulares para
representar e comparar quantidades ou frequéncias de diferentes categorias ou grupos. S&o ideais

para exibir dados categoricos ou discretos.
2.1.1. Utilizacdo e interpretacdo de gréaficos de barras

Os graficos de barras sdo mais adequados e Uteis para comparar valores ou frequéncias entre
categorias distintas, para mostrar relagdes entre diferentes elementos, como produtos, meses, ou
areas geograficas e podem ser colaboradores em diversos setores, como negdcios, educacao e

salide, para comunicar resultados de pesquisas ou desempenho de produtos.

Quanto a interpretacdo dos gréficos de barras, a altura das barras representa a quantidade ou
valor associado a cada categoria, a comparacao entre as alturas das barras permite identificar
tendéncias, diferencas significativas ou semelhangas entre as categorias. A interpretacdo deve

focar na analise das diferencas de magnitude entre as categorias representadas.
2.2.Gréficos de Teia de Aranha (Radar)

Os graficos de teia de aranha, também conhecidos como gréafico radar, apresentam multiplos
eixos radiantes que se estendem a partir de um ponto central, semelhante as pernas de uma teia
de aranha. Eles sdo utilizados para comparar vérias variaveis ou caracteristicas em relacdo a um

conjunto de critérios.

2.2.1. Utilizagao e interpretacao
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Os graficos de teia de aranha sdo aplicados quando se deseja avaliar o desempenho ou
importancia relativa de varias variaveis em relacdo a um conjunto de critérios e sao
frequentemente usados em avaliagdes de competéncias, anélise de produtos, ou avalia¢fes de

desempenho em pesquisas de satisfacao.

Em relacdo a sua utilizacdo, cada eixo representa uma dimensdo ou variavel especifica, e a
distancia da linha até o centro do grafico indica o valor ou pontuagdo dessa variavel. A forma
resultante, formada pela conexdo das linhas, revela como as variaveis se relacionam em relacédo
aos critérios estabelecidos. A interpretacdo envolve a analise das formas e das areas fechadas

entre os gréficos para identificar padrdes, pontos fortes e fracos.

Acabamos de trazer a compreensdo clara de como usar e interpretar graficos de barras e de teia
de aranha em contextos de analise de dados, destacando as vantagens e as melhores praticas
associadas a cada um. Vale destacar que, a escolha adequada do grafico depende do objetivo da

andlise e do tipo de dados a serem representados.
2.3. Fundamentacdao e justificacédo da escolha dos gréaficos de barras e teia de arranha

O uso de graficos de barras para apresentar dados dos inquiridos nas variaveis sexo, faixa etaria,
curso, grau, regime e ano de frequéncia dos estudantes do Instituto Superior Dom Bosco foi uma
escolha eficaz e informativa por varias razbes. Eis algumas raz6es detalhadas para justificar o

uso de gréaficos de barras na representacdo desses dados.

e Facilidade de Compreensao: Os graficos de barras sdo uma das formas mais simples e
intuitivas de representar dados. As barras sdo faceis de entender, mesmo para pessoas
sem conhecimentos avancados em estatisticas ou analise de dados. Isso torna os dados
provenientes dos inquiridos sobre sexo, faixa etaria, curso, grau, regime e ano de
frequéncia dos estudantes no Instituto Superior Dom Bosco mais acessiveis a um publico

amplo, incluindo gestores, investigadores e o publico em geral.
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Comparacdo Visual: Os graficos de barras permitem uma comparacdo visual direta
entre diferentes categorias das variaveis: sexo, faixa etaria, curso, grau, regime e ano de
frequéncia dos estudantes. Por exemplo, é facil ver imediatamente como a distribuicéo a
faixa etéaria dos estudantes varia entre diferentes grupos ou como a proporc¢ao de generos
se compara em diferentes anos de frequéncia. Esta capacidade de comparagdo é
fundamental para identificar padrdes e tendéncias nos dados.

Destaque de Disparidades: Os graficos de barras destacam facilmente disparidades ou
diferencas significativas entre grupos. Se houver desigualdades notaveis em certas
varidveis sociodemograficas, os graficos de barras permitirdo que essas diferencas se
destaqguem, o que pode ser fundamental para a tomada de decisdes e agdes corretivas.
Flexibilidade de Personalizacdo: Os graficos de barras podem ser facilmente
personalizados para atender as necessidades especificas da apresentacdo. E possivel
adicionar rotulos, cores e outras informacdes adicionais para tornar a visualizacdo mais
informativa e relevante para o publico-alvo. Por exemplo, usamos cores diferentes para
representar diferentes grupos de variaveis: Sexo, faixa etaria, curso, grau, regime e ano

de frequéncia dos estudantes, facilitando a distingéo entre elas.

Representacdo de Dados Categdricos: Como os dados recolhidos nas variaveis sexo,
faixa etéria, curso, grau, regime e ano de frequéncia dos estudantes sdo categoricos,
significa que estdo divididos em categorias distintas. Os graficos de barras sao
particularmente adequados para representar dados categoéricos, uma vez que cada

categoria pode ser representada por uma barra separada.

Em resumo, os graficos de barras foram uma escolha eficaz para apresentar dados sexo, faixa
etaria, curso, grau, regime e ano de frequéncia dos estudantes inquiridos devido a sua facilidade
de compreensdo, capacidade de comparacdo visual, flexibilidade de personalizacao, adequacéo
para dados categoricos e capacidade de destacar disparidades. Eles ajudam a tornar os dados

sobre o varidvel sexo, faixa etéria, curso, grau, regime e ano de frequéncia dos estudantes mais
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acessiveis e informativos, facilitando a tomada de decisfes informadas com base nessas

informacdes.

Por outro lado, os graficos de teia de aranha desempenham um papel crucial na avaliacdo da

qualidade da prestacdo de servicos no ensino superior com base no modelo SERVQUAL,

proporcionando uma visdo global e multidimensional das perce¢des dos estudantes. Aqui estéo

as principais raz0es para a escolha dos gréficos de teia de aranha neste contexto:

Avaliacdo Multidimensional: O modelo SERVQUAL abrange diversas dimensdes
da qualidade do servico, e os graficos de teia de aranha permitiram avaliar o
desempenho global do Instituto Superior Dom Bosco em todas essas dimensdes
simultaneamente.

Comparacdo com Critérios de Qualidade: Os graficos de teia de aranha foram
usados para comparar o desempenho do Instituto Superior Dom Bosco com critérios
predefinidos de qualidade estabelecidos pelo modelo SERVQUAL. Cada raio do
gréfico representa uma dimenséo de qualidade, facilitando a analise comparativa.
Identificacdo de Pontos Fortes e Fracos: A forma resultante no grafico de teia de
aranha permitiu identificar visualmente as areas em que a instituicdo se destacou
(pontos fortes) e as areas que requerem melhorias (pontos fracos) com base nas
percec¢des dos estudantes.

Comunicacdo Impactante: Durante apresentacdes ou relatérios, os graficos de teia
de aranha sdo visualmente impactantes e destacam as areas de maior relevancia,

tornando as informacdes mais memoraveis e influenciando as decisdes estratégicas.

A utilizacdo combinada de gréaficos de barras e graficos de teia de aranha é uma abordagem

poderosa e completa na avaliacdo da qualidade da prestacdo de servi¢os no ensino superior com

base no modelo SERVQUAL. Os graficos de barras fornecem uma anélise detalhada do perfil

dos estudantes inquiridos, enquanto os graficos de teia de aranha oferecem uma visdo global e
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estratégica das percecBes dos estudantes. Essas ferramentas visuais sdo essenciais para
identificar areas de melhoria, comunicar os resultados eficazmente e orientar as decisdes e acoes

destinadas & melhoria continua da qualidade no ISDB.

Para verificar se 0 ISDB presta servicos com expetativa superior ao esperado a luz dos cinco
indicadores do modelo SERVQUAL aplicou-se a estatistica descritiva dos GAP (diferenca entre
as expetativas dos estudantes e desempenho do ISDB na prestacdo dos mesmos servigos).

Para verificar a existéncia ou ndo da relacdo entre a qualidade geral e a qualidade avaliada
segundo o desempenho do ISDB nos cinco indicadores do ISDB, recorreu-se ao coeficiente de
Spearman. Para estimar o modelo que estabelece a relagdo entre a qualidade geral e a avaliacdo
de qualidade na prestacdo de servicos segundo o desempenho da instituicdo adotou-se um
modelo de Regressdo Ordinal.

Para testar se a avaliacdo da qualidade nos servicos prestados pelo ISDB varia ou ndo em funcéo
regime e grau de frequéncia vai-se aplicar o teste de Mann-Whitney, por outro lado, para testar
a mesma avaliag&o por ano de frequéncia e curso de frequéncia adotou-se o teste de Kruskal-
Wallis.

Com o objetivo de identificar fatores num conjunto de 22 critérios das cinco dimensdes do
modelo SERVQUAL aplicou-se a técnica da Analise Fatorial (AF). Para avaliar confiabilidade
das respostas e consisténcia interna dos fatores retidos nas cinco dimensdes do modelo
SRVQUAL, usou-se a estatistica do alfa Cronbach.

Regra de decisao:

Para todos os testes estatisticos que foram realizados, rejeitou-se a hipotese nula (HO) para valor

da probabilidade (sig ou p-valor) menor do que o nivel de significancia (0=5%=0.05).

2. Descricdo de todos os testes e justificacdo da selecdo destes

1.1.Teste Binomial
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A escolha do teste binomial para analisar as variaveis Sexo, Grau e Regime relativamente a
avaliacdo da qualidade da prestacdo de servigos no ensino superior, aplicando o modelo
SERVQUAL e considerando a percecdo dos estudantes do Instituto Superior Dom Bosco,
justifica-se pelo fato destas variaveis serem binérias. Ou seja, terem apenas duas categorias
possiveis. Este teste foi aplicado para comparar as proporcdes de respostas positivas (por
exemplo, estudantes que percebem um servico como de alta qualidade) entre 0s grupos
(masculino e feminino, estudantes da licenciatura e mestrado, presencial e a distancia),

permitindo uma andlise simples, direta e facilmente interpretavel das diferencas entre os grupos.
1.2. Teste de Mann-Whitney e Kruskall-Wallis

Os dados nem sempre seguem uma distribuicdo normal, o que é uma suposicdo fundamental
para muitos testes estatisticos paramétricos. Os testes de Mann-Whitney e Kruskal-Wallis sdo
métodos ndo paramétricos e ndo dependem da suposi¢do de normalidade dos dados, tornando-
os adequados quando os dados ndo seguem essa distribuicdo. Além disso, esses testes sdo
robustos em situacfes em que 0s grupos comparados tém tamanhos diferentes, o que € comum

em estudos com grupos de estudantes que podem variar em tamanho.

Neste estudo, os testes de Mann-Whitney e Kruskal-Wallis foram aplicados a fim de se
compreender se existem diferencas significativas na percecdo da qualidade entre diferentes
grupos de estudantes, incluindo grupos demograficos, como género, idade, regime, ano e curso

de frequéncia.
1.3. Andlise de regressao ordinal

Neste estudo, a varidvel de interesse é a percecdo dos estudantes acerca da qualidade dos servigos
educacionais, a qual foi categorizada em grupos ordinais, nomeadamente "positivo,” "nulo,” e
"negativo." Estas categorias possuem uma ordem intrinseca, embora a distancia entre elas ndo

seja uniforme. Assim, uma analise que considere esta natureza ordinal é apropriada.

65



O objetivo da investigacdo consiste em compreender de que forma diferentes varidveis
explicativas, como as expetativas dos estudantes e o desempenho do Instituto Superior Dom
Bosco em vérias dimensfes do modelo SERVQUAL, influenciam a percecdo dos estudantes
sobre a qualidade. A utilizacdo da regressdo ordinal permitiu modelar como estas variaveis
independentes afetam a probabilidade de pertencer a uma categoria especifica de percecao da

qualidade, tais como "positivo,” "nulo,” ou "negativo." A regressdo ordinal revelou-se uma
técnica estatistica versatil, capaz de acomodar diferentes tipos de variaveis explicativas, como
as expetativas e o desempenho do ISDB. Isto possibilitou a exploracdo de uma diversidade de
fatores que podem influenciar a percecdo da qualidade. Os coeficientes estimados hum modelo
de regressdo ordinal podem ser interpretados de forma direta e relevante. Isto significa que foi
possivel quantificar o impacto das varidveis independentes, tais como as expetativas e 0
desempenho nas cinco dimensfes do modelo SERVQUAL, na probabilidade de pertencer auma
categoria especifica de percecdo da qualidade. Tal tornou os resultados mais faceis de interpretar.
A regressdo ordinal viabilizou ainda a realizacdo de testes de hipoteses para determinar se as
variaveis explicativas tém um efeito estatisticamente significativo na percecdo da qualidade. Isto
contribuiu para identificar quais as varidveis que sdo mais relevantes no contexto da qualidade
da prestacdo de servicos no ensino superior. Desta forma, o uso do modelo de regressao ordinal
encontra justificacdo no fato de ser adequado para lidar com a natureza ordinal da variavel de
resposta, fornecendo uma estrutura estatistica solida para analisar as relag@es entre as variaveis

explicativas e a percecdo dos estudantes sobre a qualidade dos servigos educacionais ISDB.
1.4. Andlise fatorial

Com base nos resultados da analise fatorial, foi possivel identificar quais as dimens@es que tém
um impacto mais significativo na percecdo da qualidade. 1sso permite que o ISDB priorize areas
de melhoria e aloque recursos de forma mais eficaz para abordar as questdes mais relevantes
para os estudantes. A andlise fatorial simplificou a interpretacdo dos resultados fornecendo uma

estrutura clara e organizada para entender como as variaveis estdo relacionadas.
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CAPITULO IV: APRESENTACAO, ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo, apresentam-se e discutem-se os resultados do inquérito sobre a avaliacdo de
qualidade nos servicos do ensino aplicado aos estudantes do Instituto Superior Dom Bosco
(ISDB) usando questbes adaptados ao modelo SERVQUAL numa escala de Likert com cinco
opcoes de pontuagdo/avaliagdo com a seguinte categorizacdo (1-Discordo total e 5-Concordo
Totalmente). No modelo SERVQUAL recolheram-se dados sobre as expetativas ( 0 que 0s
utentes esperavam encontrar no ISDB) dos utentes e desempenho (Servico recebido do ISDB
segundo a percecdo do estudante ) na prestacdo dos servicos com qualidade desejada pelos

estudantes.

A apresentacdo e organizacdo dos resultados neste capitulo segue a seguinte sequéncia:
Descricdo do perfil do inquirido, analise descritiva dos resultados sobre avaliacéo de qualidade
nos servicos prestados pelo ISDB, teste binomial, coeficiente de Spearman, inferéncia estatistica
ndo paramétrica (Testes de Mann Whitney e Kruskall Wallis) entre os dados do perfil do
inquirido e os resultados de avaliacdo de qualidade, analise multivariada (Anéalise Fatorial),
Andlise de Regressdo Linear Multipla e consisténcia interna dos fatores provenientes das
variaveis do modelo SERVQUAL aplicado aos estudantes do ISDB.

4.1. Caraterizacdo da amostra inquirida

O Grafico 4.1 apresenta a distribuicdo percentual dos 288 estudantes inquiridos, que compdem
a amostra deste estudo realizado no Instituto Superior Dom Bosco (ISDB), de acordo com o

sexo, grau, regime, ano de frequéncia e faixa etéria.

Em relacdo a distribuicdo por sexo, observamos que 56.25% dos estudantes inquiridos sdo do
sexo masculino, enquanto 43.75% sdo do sexo feminino. Quanto ao grau de frequéncia,
predominam os estudantes de cursos de licenciatura, representando 91.67% da amostra. Em
relacdo ao regime de frequéncia, ha uma forte concentracéo de estudantes em regime presencial,
totalizando 92.01%.
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No que diz respeito ao ano de frequéncia, 44.44% dos estudantes encontram-se matriculados no
primeiro ano e 33.68% no segundo ano. Os demais anos (terceiro e quarto) correspondem a
11.46% e 10.42% da amostra, respetivamente. Ao analisar a distribui¢do dos estudantes por faixa
etaria, notamos uma concentragdo significativa entre as idades de 17 a 34 anos, sendo que a
maioria dos inquiridos tem idade entre 17 e 22 anos. Resumindo, os estudantes que compdem
nossa amostra sdo principalmente do sexo masculino (56%), com idades concentradas entre 17
e 34 anos (88.2%). A grande maioria (cerca de 92%) frequenta cursos de licenciatura, e a maioria

também opta por cursos em regime presencial (92%).

No que diz respeito ao ano de frequéncia, ha uma maior concentragdo de estudantes matriculados
no primeiro ano (44.44%), seguido pelo segundo ano (33.68%) e pelo terceiro ano (11.46%),
enguanto o quarto ano representa a menor parcela da amostra (10.42%). Essa distribuicdo por
ano de frequéncia € influenciada pela estrutura geral das turmas, pois o ISDB recebe mais
estudantes no primeiro ano devido a novos ingressos e repetentes, 0 que resulta em uma

diminuicdo progressiva do numero de estudantes ao longo dos anos do curso.

Em relacdo a distribuicdo dos estudantes por intervalos de idade, o ISDB matricula,
principalmente estudantes mais jovens, uma vez que muitos deles sdo recém-graduados do
ensino geral e técnico profissional. Este maior nimero de estudantes matriculados no primeiro
ano se deve a entrada de novos alunos e repetentes, resultando em uma diminuicdo gradual do
numero de estudantes ao longo dos anos do curso. A predominancia de estudantes mais jovens
é explicada pelo fato de muitos deles serem recém-graduados do ensino geral e técnico

profissional.
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Grafico 4.1:Distribuicéo percentual do perfil dos estudantes inquiridos
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Fonte: Autor (2023)
A andlise da distribuicéo dos estudantes pelos diferentes cursos no ISDB no grafico 4.2 permitiu
identificar uma amostra com maior concentracdo de estudantes inquiridos nos cursos de
licenciatura em Docéncia de Manutencdo Industrial na especialidade de Mecanica (20.5%),
seqguido da especialidade de Eletricidade no mesmo campo com uma representatividade de
15.3%. Nos cursos de licenciatura em Docéncia de Ciéncias de Administracdo, a maior
concentracdo de estudantes inquiridos foi na especialidade de Gestdo (13.2%), seguido da
especialidade de Contabilidade (11.1%), sendo que os restantes estudantes matriculados nos

demais cursos de licenciatura e mestrados nao passam dos 10% cada.

Em sintese, os cursos mais concorridos no ISDB sdo os de licenciatura em Docéncia e Educacgao
Profissional em Manutencdo Industrial nas especialidades de Mecénica e Eletricidade, seguido

dos cursos de licenciatura em Docéncia de Ciéncias de Administracdo na especialidade de
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Contabilidade e Gestdo, licenciatura em Docéncia de Tecnologias de Informacdo e

Comunicacéo,

licenciatura em Docéncia de Agropecudria,

licenciatura em Educacéo

Profissional de Hotelaria e Turismo na especialidade de Gestdo Hoteleira e, por ultimo, com

baixos indices de matriculas nos cursos de mestrado em Educacdo Profissional, Ambiental e

Sustentabilidade.

Lic. Em
Educacéo
Profissional

4.2.

Licenciaturas

Gréfico 4.2:Distribuicdo percentual dos estudantes do ISDB por curso
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Analise descritiva das expetativas e desempenho do ISDB segundo a

Os graficos 4.3 e 4.4 ilustram a pontuacdo média da avaliacdo geral de servico feita pelos

estudantes segundo as suas expetativas e desempenho do ISDB na prestacdo de servigos com
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qualidade conforme a sua percecdo, esta avaliacao foi feita no modelo SERVQAUL na escala
de Likert com pontuacfes que variam de 1 a 5 (onde 1-Descordo totalmente e 5-Concordo
Totalmente). Com base nestes graficos podemos observar que as pontuacdes médias apontam
tendéncias para niveis de concordancia no desempenho do ISDB na prestacdo de servico com
qualidade (sendo que a média mais baixa € de 3.88) e nas expetativas (sendo que a média mais
baixa € de 3.80). Estes resultados mostram que, de uma forma geral, os estudantes estdo bastante
satisfeitos com as quatro dimensdes (Tangibilidade, Confiabilidade, Presteza e Empatia) do
servigo prestado no modelo SERVQUAL. Uma vez que o ISDB na prestagdo de servigos com
qualidade superou as expetativas dos estudantes. Por outro lado, os estudantes mostram-se com
satisfacdo moderada com o servico na dimensdo de Seguranca apesar do ISDB ndo ter
conseguido superar as expetativas dos estudantes nesta dimensao. O grafico 4 que mostra o GAP
(diferenca das pontuacdes entre as expetativas e desempenho do ISDB) corrobora com as
constatacGes observadas no grafico 3, uma vez que, 0 GAP é positivo na dimensao de seguranca
(as expetativas que o estudante tinha sobre o servico nesta dimensdo ndo foram superadas) e
negativo (O desempenho da instituicdo superou as expetativas dos estudantes) para as dimensoes
de Tangibilidade, Confiabilidade, Presteza e Empatia. Resumindo, em relacdo a Satisfacdo
Global com os servigos prestados pelo ISDB, os estudantes apresentam uma pontuacdo média
total de 3.95 com um desvio em torno da pontuacdo média de 0.91. Das cinco dimens@es do
modelo SERVQUAL, a dimensdo de seguranca comparando com as quatro dimensdes
(Tangibilidade, Confiabilidade, Presteza e Empatia) é a mais critica que O ISDB devera dar
atencdo no ambito da prestacdo de servi¢cos com qualidade porque ndo conseguiu superar as
expetativas dos seus clientes (estudantes), enquanto nas outras quatro dimensdes sO precisa
melhorar alguns aspetos dentro de cada dimens&o para atingir a satisfacéo total dos seus clientes

(estudantes).
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Grafico 4.3:Avaliacdo dos estudantes sobre a qualidade dos servigos no modelo SERVQUAL
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Fonte: Autor (2023)

Graéfico 4.4:Avaliacdo de qualidade na prestacdo dos servi¢cos segundo o0 GAP
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A tabela 4.1 mostra as estatisticas descritivas como média, desvio padrdo (DP) e quartis das

expetativas dos utentes em relacdo aos servicos prestados pelo ISDB e desempenho nos servicos
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prestados pela instituicdo nas cinco dimensGes do modelo SERVQUAL.: Tangibilidade (A
aparéncia fisica das instalacfes, equipamentos e pessoal), Confiabilidade (A capacidade de
prestar o servico prometido de forma confidvel e precisa), Presteza (A vontade de ajudar o0s
clientes e fornecer um servico rapido), Segurancga (O conhecimento e a cortesia dos funcionarios
e sua capacidade de transmitir confianca e credibilidade) e Empatia (A atenc¢éo individualizada

fornecida aos estudantes e a disposicéo para entender suas necessidades).

Com o objetivo de entender a distribuicédo das respostas dos participantes em relacéo a qualidade
do servigo em cada dimensao do modelo SERVQUAL recorreu-se aos quartis apresentados na

tabela 4, onde constatou-se o seguinte:

Na dimensdo de tangibilidade, 25% dos respondentes deram respostas entre as pontuacfes
médias de 3 e 4 (3.8) , ou seja, mais inclinadas para a op¢do " Concordo" em relacdo a qualidade
do servico de ensino oferecido pelo ISDB, 50% das respostas encontram-se abaixo da pontuacéao
média de 4.5 e 50% acima, isto &, 4.5 é o ponto central das respostas, representando a resposta
média ou o ponto de equilibrio entre as op¢des "Discordo Totalmente™ e "Concordo Totalmente"
e aproximadamente 25% dos respondentes deram respostas mais altas (pontuacdo media acima
de 4.5) , ou seja, mais inclinadas para a opcdo "Concordo Totalmente™ ou mais positivas em
relacdo a qualidade do servigo prestado pelo ISDB segundo a percecdo e as expetativas dos

estudantes.

Nas dimensdes de confiabilidade, presteza, seguranca e empatia, 25% dos respondentes deram
respostas entre as pontuacGes médias de 3 e 3.5, ou seja, mais inclinadas para a opgdo "
Indiferénca” em relacdo a qualidade do servico de ensino oferecido pelo ISDB, 50% das
respostas encontram-se abaixo da pontuacdo média de 4.5 e 50% acima, isto €, 4.5 é o ponto
central das respostas, representando a resposta média ou o ponto de equilibrio entre as opc¢des
"Discordo Totalmente” e "Concordo Totalmente” e aproximadamente 25% dos respondentes
deram respostas mais altas (pontuacdo média acima de 4.5) , ou seja, mais inclinadas para a
opcéo "Concordo Totalmente™ ou mais positivas em relacdo a qualidade do servico prestado pelo

ISDB segundo a percecao e as expetativas dos estudantes.
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Quanto a pontuacdo média geral dos estudantes na avaliagcdo de qualidade nos servicos de ensino
no ISDB, tal como referenciou-se no grafico 4.3 e 4.4, a pontuacdo média geral foi de 3.95 com
desvio padrdo (0.91). Na tabela 4 observa-se um equilibrio na pontuacdo média (3.94) e nos
desvios em torno das pontuagbes médias (0.20) nas expetativas e desempenho do ISDB na
prestacdo de servicos com qualidade segundo a percecdo dos estudantes o que implica um GAP
nulo (diferenca entre expetativa e desempenho), o que significa que a percecdo do estudante
sobre o servico atual estd em linha com suas expetativas, ou seja, ndo ha diferenca significativa
entre 0 que o estudante espera do servicgo (expetativas) e o que ele percebe que realmente recebeu
(percecao) do Instituto Superior Dom Bosco.Este GAP nulo sugere que a instituicdo esta
entregando um servico que € percebido pelos estudantes como de alta qualidade e atende as suas

necessidades e desejos.

Como mencionado anteriormente, nos Graficos 4.3 e 4.4, o ISDB apresenta-se numa situacdo
mais favoravel em termos de prestacao de servicos aos seus clientes (estudantes), pois superou
as expetativas na avaliacdo das dimensdes de tangibilidade, confiabilidade, presteza e empatia.
Ou seja, a pontuacdo média geral das expetativas dos estudantes foi menor do que a pontuagédo
média de desempenho do ISDB nessas dimensdes, indicando que a instituicdo conseguiu atender

ou exceder as expetativas dos estudantes em relacdo a esses aspetos dos servicos prestados.

No entanto, observamos que o ISDB enfrenta uma situacao critica na dimensdo de seguranca,
pois seu desempenho foi inferior as expetativas dos clientes (estudantes). Ou seja, a pontuacéo
média de desempenho do ISDB nos servicos prestados ndo alcancou a pontuacdo média atribuida
as expetativas dos estudantes nessa dimensdo especifica.

Esses resultados indicam que, enquanto o ISDB apresenta um bom desempenho em varias
dimensdes, é crucial dedicar especial atencdo e aprimorar suas praticas para atender as
expetativas dos estudantes em relagcdo a seguranca, visando melhorar sua prestacdo de servicos

nessa area critica.
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A tabela 4.1 e grafico 4.5 descrevem melhor as dimensdes avaliadas segundo 0s critérios
avaliados que diretamente ou inderectamente influenciaram no GAP, onde se pode observar que
apesar do ISDB se apresentar melhor nas dimensdes: Tangibilidade, confiabilidade, presteza e
empatia, pode ver-se que existem critérios nestas dimensdes que precisam ser melhorados pois
influenciaram positivamente o0 GAP e consequentimente afecta na qualidade global.Segundo o
GAP resultante da avaliagdo dos dos estudantes no modelo SERVQUAL, com objetivo de

superar as expetativas dos seus clientes, o ISDB deve melhorar:

Na dimensdo de tangibilidade os seguintes critérios (itens):As instalaces fisicas devem ser
visualmente atrativas, conservar as instalagdes de acordo com o servico oferecidio e 0s

colaboradores do ISDB devem estarem bem vestidos e asseados.

Na dimensdo de confiabilidade, o ISDB deve melhorar nos seguintes itens: Os estudantes devem
confiar plenamente na instituicdo, os servigos devem ser fornecidos no tempo prometido e 0s

registo dos seus dados devem ser mantidos de forma correcta.

Na dimensdo de presteza, o ISDB s0 precisa superar as expetativas dos seus clientes (estudantes)
nos seguintes itens: Dar informacdo com antecedéncia aos estudantes sobre o tempo de
execussdo do servico e sempre estar disposto e disponivel para atender as necessidades do

estudante.

Na dimensdo de empatia, o ISDB deve melhorar nos seguintes aspetos: Atendimento
personalizado ao estudante e os horarios de funcionamento da instituicdo deve ser adequado e

conveniente para todos os estudantes.

Na dimensé&o de seguranca, o ISDB precisa melhorar em todos aspetos para consiguir superar as
expetativas dos seus clientes (estudantes) pois em todos critérios desta dimensdo apresentam
um GAP positivo, o que significa que a percecdo dos estudantes sobre o servigo prestado em
todos aspetos desta dimensdo é menor do que suas expetativas, ou seja, 0 servigo entregue nao
estd atendendo ao nivel desejado pelos estudantes. Nesse caso, 0s estudantes estdo insatisfeitos,

pois a qualidade percebida esta abaixo do que eles esperavam.
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Os demais critérios apresentaram um GAP negativo em cada dimensdo, 0 que indica que a
percecdo dos estudantes sobre o servico prestado nesses aspetos excede suas expetativas. 1sso
significa que o servico entregue € melhor do que os estudantes esperavam no referido item de
cada dimensao. Nesse caso, 0s estudantes estdo satisfeitos, pois a qualidade percebida esta acima

de suas expetativas.

As constatagdes séo fundamentados por Parasuraman et all. (1985), quando refere que, se 0 GAP
ou valor de medida de percecdo de desempenho para cada caracteristica do servigo for positivo,
0 desempenho sobre esta caracteristica ou critério de avaliacdo de qualidade € Baixo. Isto €, a
instituicdo ndo conseguiu atingir a expetativa dos seus clientes nessa dimenséo ou critério. Se o
GAP for Negativo, o desempenho da organizacdo estd acima da expetativa dos clientes, o que é
positivo para a organizacdo porque vai permitir com que o seu cliente a recomende a outros
potenciais clientes.

Tabela 4. 1:Avaliacdo de qualidade na prestacdo dos servigos no ISDB segundo as expetativas
e desempenho nas cinco dimensdes do modelo SERVQUAL

. . . Expectativas (E) | Desempenho (D) Quartis
Dim. item avaliado Pontuacdo Média | Pontuacdo Média GAP Qi E D
§ 0 _I_SDB possui equam_entos (quar_jro, projectores, salas de informética, laboratdrios) modernos paral 4.05 402 018 o1 38 38
3 facilitar o processo de ensino e apredizacem.
S |As instalagdes fisicas do ISDB séo bem visualmente atractivas. 414 411 0.02 |Q2 43 45
g Os funcionarios da instituigdo sdo bem vestidos e asseados. 424 4.22 0.02 03 48 50
F |as aparéncias das instalacdes da instituicdo séo conservadas de acordo com o servico oferecido. 417 4.15 0.01 ' ’
g |A instituicdo quando promote algo na prestagao do servigo garante o seu cumprimento 3.75 3.92 -0.17 |Q1 34 34
§ Quando os estudantes tém algum problema com a instituicao, ela é solidaria e deixa-os segura 3.59 3.76 -0.16 [Q2 4.0 42
g Os estudantes confiam no ISDB 4.09 3.96 0.13
§ A instituicdo fornece servico no tempo prometido 3.94 3.92 0.02 |Q3 4.8 48
A instituicdo mantém os seus registos de forma correta 423 4.09 0.15
I A instituicdo informa exactamente quando os servigos serdo executados 4,14 411 003 |Q1 33 33
& |0 estudante recebe servico imediato dos funcionarios da instituicdo 3.74 3.78 -0.04 |Q2 40 4.0
L |Os funciondrios da instituicdo sempre estao dispostos a ajudar os estudantes. 3.88 3.79 0.09 Q3 47 48
2 |os funciondrios da instituicdo estdo sempre ocupados em responder aos pedidos dos estudantes. 3.46 3.57 -0.11 ) i
&, |O estudante acredita nos funcionérios da instituigéo 3.88 3.82 0.06 |Q1 35 33
§ O estudante se sente seguro em abordar um assunto académico com os funcionarios da instituicdo 3.92 3.84 0.07 |Q2 43 40
u?.; Os funcionarios da instituicdo séo educados 414 4.03 0.11 Q3 48 48
9 |Os funciondrios da empresa obtém suporte adequado da empresa para cumprir suas tarefas correctamente 3.98 3.93 0.05 ' )
A instituicdo dé atencéo individual ao estudante. 3.87 3.78 0.09 |Q1 34 34
% Os funcionarios da instituicdo dao atengdo pessoal. 3.75 3.72 004 |Q2 40 40
g Os funcionérios da instituicdo sabem das necessidades do estudante. 3.47 3.66 -0.19
W | As instituices tém os seus melhores interesses como objectivo. 411 411 0.00 |Q3 4.6 46
A instituicdo tem os horarios de funcionamento convenientes a todos os estudantes. 4.18 4.14 0.04
Avaliacdo geral de qualidade na prestacdo de servicos no ISDB segundo modelo SERVQUAL 3.94 3.94 0.00

Fonte: Autor (2023)
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Grafico 4.5:Avaliacdo dos estudantes sobre a qualidade dos servigos prestados pelo ISDB
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do servigo prometido

S2_Seguranga ao abordar assuntos
académicos com os funcionarios

C5_Registo da informacéo correcta do
estudante

P1_Disponibilidade da informagao na

S1_Credibilidade nos funcionarios M X
- prestacdo de servigos atempadamente

P4_Preocupagdo dos funcionarios na . . .
resposta dos pedidos dos estudantes P2_Recepgéo imediata do servigo prestado

3_Disposigéo dos funcionarios em ajudar
o estudante

Fonte: Autor (2023)

4.3. Andlise estatistica inferencial e multivariada

Com o objetivo de verificar se duas propor¢es em amostras diferentes séo iguais referente as
variaveis sexo, regime e nivel/grau de frequéncia dos 288 estudantes inquiridos no ISDB,
recorreu-se ao teste binomial cujo resultados sdo apresentados na tabela 4.2. Esta tabela
apresenta 0 nimero de sucessos, tamanho de amostra, probabilidade de sucesso e valor-p. A
hipdtese nula testada é que ndo ha diferenca significativa entre as propor¢des ou probabilidades
de sucesso entre 0s grupos das variaveis sexo, regime e nivel/grau de frequéncia. A percentagem

dos estudantes do sexo feminino foi de 44% (nz=126), e a percentagem de estudantes do sexo
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masculino (n,,=162). Em relacdo a variavel grau de frequéncia, a percentagem de estudantes
que se encontram a frequentar o curso de licenciatura foi de 92% (n,;;.=264), e a percentagem
de estudantes que cursavam o mestrado foi de 8% (ny.s;=24). No que se refere ao regime de
frequéncia dos estudantes, a frequéncia relativa percentual de estudantes que estavam a
frequentar os cursos na modalidade a distancia foi de 8% (ng,p=23), e a frequéncia relativa
percentual foi de (np=265). Contudo, a analise estatistica inferencial através do teste binomial
indica que, com uma significancia de 5% rejeitou-se a hipdtese nula de ndo existéncia de
diferencas entre proporc6es dos grupos de cada variavel sexo, regime e nivel/grau de frequéncia
porque o valor-p é inferior a 0.05, o que significa que ha evidéncias estatisticamente
significativas de que as proporcdes entre os grupos de cada variavel sexo, regime e grau de

frequéncia sdo diferentes.

Tabela 4. 2:Teste binomial para carateristicas dicotdmicas dos estudantes inquiridos

Variavel/Grupos Categoria N Prop.Observado |TestProp.| Valor-p
Group 1 |Feminino 126 44 .50 .039
Sexo Group 2 |Masculino 162 .56
Total 288 1.00
3 Group 1 [Licenciatura 264 .92 .50 .000
vaeI/E;ray de Group 2 |Mestrado 24 .08
frequéncia
Total 288 1.00
Group 1l |Distancia 23 .08 .50 .000
Regime Group 2 [Presencial 265 .92
Total 288 1.00

Fonte: Autor (2023)

4.3.1. Avaliacdo de qualidade na prestacdo de servigos segundo as expetativas e
desempenho
Com o objetivo de comparar a distribuicdo de duas amostras independentes referente as variaveis

género, nivel e regime para determinar se elas provém da mesma populagdo ou se tém medianas
significativamente diferentes na classificacdo média segundo expetativas, desempenho e no
GAP para todas as cinco dimensdes do modelo SERVQUAL, recorreu-se ao teste de Mann-
Whitney que testa a seguinte hipotese nula (HO): As duas amostras tém a mesma distribuicéo

(mesma mediana).
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Para verificar se 0 género dos estudantes se encontra relacionado com a satisfacdo global com
os servicos oferecidos pelo ISDB, foram analisadas as pontuacdes médias obtidas através das
expetativas e desempenho do ISDB na prestacdo de servicos com qualidade entre as cinco
dimensdes do modelo SERVQUAL, tendo como varidvel discriminante o género.

Da analise dasTabela 4.3 , verifica-se que ndo existe uma diferenga expressiva entre quatro das
cincos dimensoes (Tangibilidade, confiabilidade, seguranca e empatia) do modelo SERVQUAL,
podendo-se inferir com uma significancia de 5% que a variavel géenero ndo tem qualquer
influéncia na satisfacdo global dos estudantes em relacdo aos servicos prestados quer segundo
as suas expetativas, bem como a sua percecao sobre o desempenho do ISDB na prestacdo dos
mesmos servigos com qualidade, a excegdo da dimensédo de presteza , cujo resultados do valor -
p sdo inferiores a 0.05 que leva a concluir que hd um indicio da existéncia de alguma influéncia
por parte do variavel género na dimensdo de presteza. Nesta dimensdo de presteza pode-se
concluir que os estudantes do género masculino atribuiram pontuacdo superior na avaliacdo de

qualidade dos servigos prestados pelo ISDB segundo as suas expetativas e desempenho.

Tabela 4. 3:Teste de Mann-Whitney U na avaliacdo de qualidade nas dimensdes do modelo

SERVQUAL por género
Dimensé&o Género PO,SI.D Média Desxfo Valor-p
médio padréo
Feminino 150.27 4.15 0.94
Tangibilidade Masculino 140.01 4.14 0.77 0.295
Feminino 140.02 3.83 111
Confiabilidade Masculino 147.98 3.99 0.92 0.419
Feminino 130.25 3.63 1.04
" Presteza Masculino 155.59 3.94 0.95 0.010
E Feminino 134.54 3.83 111
8 |[seguranca Masculino 152.24 4.09 0.90 0.071
§ Feminino 136.49 3.79 0.97
& [Empatia Masculino 15073 | 3.94 0.92 0.148
Feminino 14438 4.17 0.90
Tangibilidade Masculino 144.59 4.18 0.87 0.983
Feminino 136.63 3.79 116
Confiabilidade Masculino 150.62 4.04 0.93 0.154
Feminino 128.94 3.62 1.03
° Presteza Masculino 156.60 3.96 0.93 0.005
€ Feminino 133.97 378 1.09
ﬂé— Seguranga Masculino 152.69 4.01 1.00 0.056
o Feminino 136.49 3.79 0.97
A Empatia Masculino 150.73 3.94 0.92 0.148
Feminino 146.13 .0182 40073 769
GAP Masculino 143.23 -.0039 .31017

Fonte: Autor (2023)
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No que diz respeito as variaveis nivel e regime, e sua possivel relacdo com a satisfacdo global
com os servicos oferecidos pelo ISDB nas cinco dimensdes do modelo SERVQUAL, o0s
resultados do teste de Mann-Whitney nas Tabelas 4.4 e 4.5 indicam que n&o existem evidéncias
suficientes para rejeitar a hipdtese nula da igualdade dos postos médios quando consideramos as

variaveis discriminantes do nivel/grau de frequéncia dos estudantes e regime de frequéncia.

Portanto, ndo podemos afirmar que as medianas séo diferentes, uma vez que o valor p é superior
a 0.05, o que sugere que ndo héa diferencas significativas na satisfacdo global com os servicos
oferecidos pelo ISDB entre os diferentes niveis/graus de frequéncia dos estudantes e entre o0s
regimes de frequéncia.

Tabela 4. 4:Teste de Mann-Whitney U na avaliacdo de qualidade nas dimensdes do modelo
SERVQUAL por nivel de frequéncia

Dimensé&o Nivel Po,st_o Média DeS\fo Valor P
médio padrdo

Licenciatura 146.29 4.15 0.87

Tangibilidade Mestrado 124.79 4.09 0.62 0.221
Licenciatura 143.74 3.90 1.03

Confiabilidade Mestrado 152.88 4.15 0.64 0.605
Licenciatura 142.24 3.78 1.01

a Presteza Mestrado 169.38 411 0.79 0.124
=2 Licenciatura 143.67 3.96 1.01

g Seguranga Mestrado 153.65 4.14 0.88 0.571
§ Licenciatura 143.17 3.85 0.97

w Empatia Mestrado 159.08 4.13 0.59 0.368
Licenciatura 146.16 4.18 0.90

Tangibilidade Mestrado 126.29 4.10 0.65 0.255
Licenciatura 143.98 3.91 1.07

Confiabilidade Mestrado 150.17 4.14 0.62 0.726
Licenciatura 143.47 3.80 1.01

o Presteza Mestrado 155.81 4.00 0.71 0.483
S Licenciatura 144.17 3.89 1.07

% Seguranga Mestrado 148.08 4.10 0.58 0.824
§ Licenciatura 143.17 3.85 0.97

[a] Empatia Mestrado 159.08 4.13 0.59 0.368

GAP Licenciatura 143.34 .004 .35 431

Mestrado 157.31 .029 .34

Fonte: Autor (2023)
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Tabela 4. 5:Teste de Mann-Whitney U na avaliacdo de qualidade nas dimensdes do modelo
SERVQUAL por nivel regime de frequéncia

Posto

Desvio

Dimenséo Regime . Média ~ Valor P
médio padréo
Distancia 159.61 4.30 0.76
Tangibilidade Presencial 143.19 4.13 0.86 0.360
Distancia 137.80 3.84 1.01
Confiabilidade Presencial 145.08 3.93 1.01 0.686
Distancia 139.43 3.78 0.93
@ Presteza Presencial 144.94 3.81 1.01 0.760
= Distancia 169.70 4.24 0.92
g Seguranga Presencial 142.31 3.96 1.01 0.127
§ Distancia 145.74 3.94 0.80
[ Empatia Presencial 144.39 3.87 0.95 0.940
Distancia 150.54 4.35 0.59
Tangibilidade Presencial 143.98 4.16 0.91 0.712
Distancia 140.46 3.85 1.09
Confiabilidade Presencial 144.85 3.94 1.04 0.807
Distancia 131.76 3.66 1.04
) Presteza Presencial 145.61 3.83 0.99 0.440
5 Distancia 166.13 4.16 0.94
% Seguranga Presencial 142.62 3.88 1.05 0.190
% Distancia 145.74 3.94 0.80
[a] Empatia Presencial 144.39 3.87 0.95 0.940
GAP Disténcig 151.26 .029 .29 685
Presencial 143.91 .004 .36

Fonte: Autor (2023)

Com o objetivo de comparar a distribuicdo de trés ou mais amostras independentes (faixa etaria,

ano e curso de frequéncia dos estudantes), foi utilizado o teste Kruskal-Wallis, o qual testa a

seguinte hipdtese nula (H0): Todas as amostras tém a mesma distribuicdo, ou seja, possuem a

mesma mediana.

Para verificar a associagéo entre a variavel faixa etéria dos estudantes e sua satisfagdo global,

foram realizadas analises em relacdo a todos 0os componentes da escala. Essas analises foram

baseadas na diferenca entre as cinco dimensdes do modelo SERVQUAL, utilizando a faixa etéaria

como variavel discriminante. De acordo com os dados obtidos (Tabela 4.6), o resultado do valor-

p da estatistica de Kruskal-Wallis € maior que 0.05, o que nos leva concluir que ndo ha evidéncias

suficientes para rejeitar a hipotese nula, e ndo se pode afirmar que as medianas sdo diferentes

entre as amostras nas cinco dimensdes quando é usada a faixa etaria como variavel discriminante.
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Tabela 4. 6:Teste de Kruskall Wallis na avaliacdo de qualidade nas dimens6es do modelo
SERVQUAL por nivel faixa etéria dos estudantes

Tang._E [Conf._E |Prest._E|Segur._E[Emp._E |Tang._D |Conf._D |Prest._D (Segur._D|Emp._D
Faixa etaria Classificagdo média

17-22 anos 152.15 155.27 146.09 147.25 14952 155.84 157.65 151.34 15283 14952
23-28 anos 132.51 134.64 140.72 140.60 137.64 135.75 129.16 13250 132.11 137.64
29-34 anos 148.74 127.82 140.61 134.16 138.71 130.26 126.60 143.05 141.92 138.71
35-40 anos 14295 151.10 156.33 156.52 154.31 133.50 139.38 149.86 146.07 154.31
Mais de 40 anos | 115.88 104.65 13754 139.85 123.04 11450 129.81 127.77 121.62 123.04
Valor P 0.344 0.093 0.939 0.861 0.669 0.148 0.083 0.524 0.378 0.669

Fonte: Autor (2023)

Com afinalidade de verificar se o0 ano de frequéncia dos estudantes estaria associado a satisfacéo

global com a qualidade de servicos prestados pelo ISDB (Tabela 4.7), procedeu-se a analise da

diferenga nas cinco dimensGes do modelo SERVQUAL utilizando-se como variavel

discriminante o ano de frequéncia. Analisando os dados obtidos com uma significancia de 5%

rejeita-se a hipotese nula e conclui-se que ha evidéncias estatisticamente significativas de que

pelo menos uma das amostras tem uma mediana diferente das demais porque o valor-p é inferior

a 0.05, isto é, pode-se afirmar que em todas as cinco dimensdes do modelo SERVQUAL

apresentam diferencas estatisticamente significativas quando usado o ano de frequéncia como

variavel discriminante. Estas diferencas significativas observam-se entre os grupos de estudantes

do 4%no -1° ano,3%no-1°%ano, 2°ano-1°ano e podem ser visualizadas nos apéndices (Apéndice I,

Apéndice 11, ..., Apéndice 10). Resumindo o ano de frequéncia esteve associado a satisfacdo

global no que concerne a avaliacao de servicos no modelo SERVQUAL.

Tabela 4. 7:Teste de Kruskall Wallis na avaliacdo de qualidade nas dimens6es do modelo
SERVQUAL por ano de frequéncia dos estudantes

Ano de Tang._E |Conf._E |Prest._E|Segur._E[Emp._E |Tang._D [Conf_D |(Prest._D |Segur._D|Emp._D
frequéncia Classificagdo média
1° Ano 170.17 185.71 181.52 18293 18046 177.88 187.72 187.07 185.18 180.46
2° Ano 132.26 12420 12230 126.09 12499 128.73 12360 119.99 127.98 124.99
3°Ano 117.98 95.92 105.03 95.17 99.12 115.64 86.48 97.12 87.67 99.12
4° Ano 103.72 87.77 101.77 94.33 104.05 84.85 91.50 94.23 86.88 104.05
Valor P 0.0001 0.0001 0.0001 0.0001 0.0001 0.0001 0.0001 0.0001 0.0001 0.0001
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Com o objetivo de verificar o curso que o estudante frequenta estaria associado a satisfagdo
global, realizou-se a andlise em relacdo a todos os componentes da escala, tendo por base a
diferenca entre as cinco dimensdes do modelo SERVQUAL segundo as expetativas dos
estudantes tendo como varidvel discriminante ano de frequéncia. De acordo com os dados
obtidos (Tabela 4.8), o resultado do valor-p da estatistica de Kruskal-Wallis € maior que 0.05, o
que nos leva concluir que ndo ha evidéncias suficientes para rejeitar a hipétese nula da igualdade
das medianas na avaliacdo de qualidade dos servigos prestados pelo ISDB, e néo se pode afirmar
que as medianas sao diferentes entre as amostras nas cinco dimensdes quando é usada o curso
como variavel discriminante. Por outro lado, nota-se diferencas estatisticamente significativas
no desempenho do ISDB na dimensdo de presteza quando é usada o curso como variavel
discriminante, uma vez que o valor-p nesta dimensao é menor que 0.05.

Tabela 4. 8:Teste de Kruskall Wallis na avaliacdo de qualidade nas dimens6es do modelo
SERVQUAL por curso de frequéncia dos estudantes

Tang._E |Conf._E |Prest._E |Segur._E|Emp._E |Tang._D |[Conf._D |Prest._D [Segur._D|Emp._D

Curso Classificagdo média
Contabilidade 140.70 135.64 140.19 135.06 140.22 147.25 146.13 134.38 130.80 140.22
Gestéo 158.01 148.64 129.67 136.28 132.66 14941 14472 12426 14055 132.66
Mecéanica 14483 14186 141.09 13436 138.95 150.90 14347 149.38 131.62 138.95
Electricidade 15550 155.02 146.43 15223 154.02 156.27 156.70 166.51 155.38 154.02

Administracéo de Sistemas de

- ‘o 91.04 99.88 78.77 80.31 95.23 88.92 93.08 75.96 92.46 95.23
Redes informéticas

Programacéo Informéatica 147.30 14526 18162 177.38 17586 159.78 161.24 17522 177.48 175.86
Mecénica Industrial 139.00 157.74 160.03 167.00 153.21 134.18 13479 137.65 143.71 153.21
Electricidade Industrial 157.14 163.97 167.75 15142 15469 14294 15542 173.08 17147 154.69
Agropecuéria 164.23 87.04 115.00 156.92 12585 155.31 114.04 11469 163.15 125.85
Gestéo Hoteleira 149.88 196.75 158.38 173.69 156.81 140.81 165.19 14044 164.31 156.81

Mestrado em Educagéo Profissional 98.14 130.14 15245 13323 128.64 95.23 12395 120.82 131.00 128.64
Mestrado em Educagéo Ambiental 125.10 173.60 169.15 15525 178.40 125.00 15835 168.70 14425 178.40
Valor P 0.315 0.096 0.052 0.110 0.278 0.269 0.459 0.012 0.153 0.278

Fonte: Autor (2023)

4.3.2. Anédlise multivariada na avaliagdo de qualidade dos servicos prestados pelo
ISDB
1. Correlagao linear entre o GAP, expetativas e desempenho no modelo SERVQUAL
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Com o objetivo de se verificar se existe uma relacao entre o GAP, expetativas e desempenho do
ISDB segundo as percecGes dos estudantes e, se existem as expetativas e desempenho
influenciam na satisfagé@o global, para o feito achou-se relevante verificar alguns pressupostos
antes de verificar este impacto que as expetativas e desempenho tem sobre a satisfacdo global

no servigo prestado.

A Tabela 4.9 apresenta o coeficiente de Spearman, que é um coeficiente baseado na ordenagéo
dos valores das observacdes, em vez dos proprios valores numéricos. Essa analise de correlacéo
foi realizada entre os resultados das expetativas, desempenho e GAP (satisfacdo global) nas
cinco dimensdes do modelo SERVQUAL. Ao examinar a tabela 4.9, com uma significancia de
1% pode-se afirmar que existe uma correlagdo positiva moderada a forte entre as cinco
dimens6es do modelo avaliadas segundo as expetativas e Desempenho. Por outro lado, verificou-
se que existe uma correlacdo negativa entre 0 GAP e o desempenho, correlacdo positiva entre o
GAP e as expetativas, 0 que coincide com a teoria do GAP proposto por Parasuraman et al.
(1985). Para dizer que o desempenho do ISDB na prestagédo de servigos com qualidade segundo
a percecdo dos estudantes influenciou negativamente no GAP e as expetativas dos mesmos

estudantes influenciou de forma positiva no GAP.

Tabela 4. 9:Coeficiente de Correlacdo de Spearman entre 0 GAP e as dimensdes do modelo

SERVQUAL
Tang._ D |Confiab._D | Pres._D | Segur._D |EmpatA_D| GAPG Tang._E | Confiab._E | Prest._E | Segur._E [Empat._E
Tangibilidade_D Coeficiente de correlagéo [ 1.000 743" 679" 718" 662" -306" 762" 610" 611" 627" 662"
Valor P .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
Confiabilidade_D Coeficiente de correlacado 743" 1.000 7917 805" 755" -301" 643" 7777 7157 749" 755"
Valor P .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
Presteza_D Coeficiente de correlagio 6797 791" 1.000 814" 742" -343" 580" 676" 746" 730" 742"
Valor P .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
Seguranga_D Coeficiente de correlagdo | 718" 805" 814" 1.000 659" -.408" 582" 634" 666" 786" 659"
Valor P .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
Empatia_D Coeficiente de correlacdo 662" 755" 742" 659" 1.000 -.085 682" 763" 743" 723" 1.000"
Valor P .000 .000 .000 .000 .152 .000 .000 .000 .000
GAPG Coeficiente de correlacdo -306" -301" -343" -408" -.085 1.000 .013 076 .092 -.027 -.085
Valor P .000 .000 .000 .000 .152 .824 .196 121 .646 152
Tangibilidade_E Coeficiente de correlagio 762" 643" 580" 582" 682" 013 1.000 669" 5727 596" 682"
Valor P .000 .000 .000 .000 .000 .824 .000 .000 .000 .000
Confiabilidade_E  Coeficiente de correlagio | 610" 777" 676" 6347 763" 076 669" 1.000 729" 7137 763"
Valor P .000 .000 .000 .000 .000 .196 .000 .000 .000 .000
Presteza_E Coeficiente de correlacdo 611" 7157 746" 666" 743" 092 572" 729" 1.000 786" 743"
Valor P .000 .000 .000 .000 .000 121 .000 .000 .000 .000
Seguranga_E Coeficiente de correlacdo 627" 7497 730" 786" 723" -.027 596" 713" 786" 1.000 723"
Valor P .000 .000 .000 .000 .000 .646 .000 .000 .000 .000
Empatia_E Coeficiente de correlagio 662" 7557 742" 6597 1.000” -.085 682" 763" 743" 723" 1.000
Valor P .000 .000 .000 .000 152 .000 .000 .000 .000
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2. Multicolinearidade e autocorrelacdo nos residuos

A tabela 4.10 apresenta as estatisticas da multicolinearidade e a estatistica de Durbin-Watson
para verificar a presenca de autocorrelacio nos residuos de um modelo de regressdo. E
importante ressaltar que ndo observar esses pré-requisitos pode ocasionar problemas na
estimativa dos coeficientes de regressdo e dificultar a interpretacdo dos efeitos das varidveis
independentes sobre a variavel dependente. Além disso, as inferéncias estatisticas podem ser
invalidas e os coeficientes de regressao podem nao ser confiaveis, o que pode levar a erros de
previsdo. E fundamental garantir a adequacio dos pressupostos antes de realizar a anélise de

regressao para obter resultados precisos e confiaveis.

Analisando a tolerancia (indica a proporc¢éo da variancia de uma variavel independente que néo
pode ser explicada pelas outras variaveis independentes no modelo) e Fator de Inflacdo da
Variancia (VIF) na tabela 4.10, observa-se que o valor da toleréncia na avaliacao de servigos nas
cinco dimensdes segundo as expetativas e desempenho foi maior que 0.1 e o valor de VIF foi
inferior a 10, o que indica auséncia da Multicolinearidade. Isto &, as variaveis independentes
(expetativas e desempenho nas cinco dimensdes do modelo SERVQUAL) ndo estdo altamente
correlacionadas. Por outro lado, a estatistica de Durbin-Watson nas expetativas e desempenho
esta proximo de 2, podendo concluir-se que ndo hé autocorrelacéo significativa nos residuos, Ou
seja, pode admitir-se que os residuos sdo independentes entre si. A andlise feita na tabela 4.10

indica que a suposicdo da multicolinearidade e de independéncia dos residuos foram atendidas.

Tabela 4. 10:Multicolinearidade e Independéncia dos residuos para expetativas e desempenho

Estatisticas de colinearidade e ind. dos residuos

Expectativas Desempenho
Tolerancia VIF Tolerancia VIF
.385 2.594 .336 2972
277 3.616 204 4.908
276 3.618 219 4.559
270 3.710 232 4.315
270 3.700 .288 3.471
Durbin-Watson 1.932 1.875

Fonte: Autor (2023)
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3. Auséncia dos outliers, normalidade e homocedastecidade dos residuos

A tabela 4.11 e os apéndices (Apéndice XlI, ..., Apéndice XIV) mostram as estatisticas para
verificar o pressuposto da auséncia de outliers, normalidade e homocedastecidade dos residuos
que resultam da relacédo entre a satisfacdo global no servico, expetativas e desempenho do ISDB

na prestacéo de servicos tomando em conta a percecdo dos estudantes.

Ao analisar a Tabela 4.11, é evidente a presenca de outliers nos residuos em ambos 0s extremos
para as expetativas dos estudantes e no extremo minimo para o desempenho. Além disso, ao
examinar os apéndices (Apéndice XI, ..., Apéndice XIV), nota-se que os residuos ndo seguem
uma distribui¢do normal e ndo apresentam variancia constante em todas as faixas de valores das
variaveis independentes. Isso significa que neste estudo houve violacdo do pressuposto da

auséncia de outliers, normalidade e homocedasticidade.

E importante ressaltar que a violag&o desses pressupostos nao invalida necessariamente o0 modelo
de regressao, mas pode afetar a preciséo e a confiabilidade das estimativas dos parametros, bem
como as inferéncias estatisticas baseadas no modelo. Portanto, a leitura e interpretacdo do
modelo devem ser cuidadosas, pois 0 modelo pode néo estar capturando adequadamente toda a
variabilidade nos dados ou pode haver padrdes ndo explicados pelas variaveis independentes
incluidas no modelo SERVQUAL. E fundamental considerar essas questdes ao interpretar os

resultados e fazer conclusdes a partir deste estudo.

Tabela 4. 11:Estatisticas dos residuos

Minimo Maximo Média [Desv.Padréo
! Valor previsto -0.5441 0.5066 .0058 .14386 288
-% Residual -1.09721 1.72764 .00000 32146 288
*8' Valor previsto padréo -3.822 3.482 .000 1.000 288
u% Padrédo Residual -3.383 5.327 .000 991 288
g Valor previsto -0.4204 0.9454 .0058 20135 288
8 Residual -1.12169 .83460 .00000 .28895 288
§ Valor previsto padréo -2.117 4.667 .000 1.000 288
8 Padrdo Residual -3.848 2.863 .000 991 288




Como os residuos ndo seguem uma distribuicdo normal, ndo apresentam variancia constante e
revelam a presenca de valores discrepantes, sdo violados os pressupostos da regresséo linear
maltipla. Como alternativa, recorreu-se a regressao logistica ordinal, uma vez que a variavel
dependente é qualitativa e assume apenas valores de classes discretas e mutuamente exclusivas,
ver Maroco (2007).

A tabela 4.12 apresenta um resumo do processamento de casos relacionados com a classificacéo
"GAP" no contexto de um estudo sobre a qualidade da prestacéo de servigos no ensino superior,
aplicando o modelo SERVQUAL e baseado na percecao dos estudantes do Instituto Superior
Dom Bosco. Observando a tabela 4.12, pode-se constatar na coluna de percentagem marginal de
casos em relacdo ao total para cada categoria de classificagdo do "GAP", onde 40.6% dos casos
foram classificados como GAP positivo, 12.2% dos casos foram classificados como GAP nulo
e 47.2% dos casos foram classificados como GAP negativo. Esta tabela fornece informacdes
sobre como os casos foram distribuidos em diferentes categorias de classificacdo do "GAP" com

base na percecdo dos estudantes sobre a qualidade dos servigos no Instituto Superior Dom Bosco.

Tabela 4. 12:Resumo do processamento de Casos no modelo SERVQUAL

Resultados de avaliagédo N Percent'agem
Marginal

Classificacdo do GAP  GAP_Positivo 117 40.6%
GAP_nulo 35 12.2%
GAP_negativo 136 47.2%

Validos 288 100.0%

Omissos 0

Total 288

Fonte: Autor (2023)

A tabela 4.13 apresenta informacGes sobre o ajuste do modelo estatistico no estudo sobre a
avaliacdo da qualidade da prestagdo de servicos no ensino superior, usando o modelo

SERVQUAL e com base na percecéo dos estudantes do Instituto Superior Dom Bosco.

Nesta tabela 4.13 pode-se observar que o modelo constante apresenta tem um valor (549.112)

de -2 Log-Verosimilhanga, por outro lado, o modelo final que foi ajustado apresenta um valor
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(246.204) de -2 Log-Verosimilhanca, o valor de Qui-Quadrado é 302.909 com 2 graus de
liberdade, e o valor de significancia (Valor -p) é 0.0001, indicando que o modelo final se ajusta
significativamente melhor do que o modelo constante. Em resumo, a tabela 2 fornece
informacdes sobre o ajuste de diferentes modelos estatisticos no estudo da qualidade dos servigos
no Instituto Superior Dom Bosco, com base no modelo SERVQUAL e na percecdo dos
estudantes. O modelo final é o que se ajusta melhor aos dados, com um valor de Qui-Quadrado

significativo e um valor de -2 Log-Verosimilhanga mais baixo.

Os resultados apresentados na tabela 4.13 sobre adequacédo do ajuste, temos que o valor do Qui-
Quadrado de Pearson é 445,680, com 460 graus de liberdade, e a significancia (valor -p) é 0,675.
Isso significa que o teste de Qui-Quadrado de Pearson ndo encontrou evidéncias significativas
de que o modelo (usando a funcéo de ligacdo Logit) ndo se ajusta aos dados. A alta significancia
(0,675) sugere que o modelo se ajusta bem aos dados provenientes da avaliacdo da qualidade da
prestacdo de servicos no ensino superior na perce¢do dos estudantes do Instituto Superior Dom
Bosco. Por outro lado, o valor do Qui-Quadrado de Desvio é 234,538, com 460 graus de
liberdade, e a significancia (Valor-p) é 1,000. Isso indica que o teste de Qui-Quadrado de Desvio
também ndo encontrou evidéncias significativas de que o modelo ndo se ajusta aos dados. A
significancia de 1,000 sugere que o modelo se ajusta perfeitamente aos dados, pelo menos de
acordo com o teste de Deviance (Desvio). Em resumo, tanto o teste de Qui-Quadrado de Pearson
quanto o teste de Qui-Quadrado de Desvio indicam que o modelo, que utiliza a funcéo de ligacéo
Logit, se ajusta bem aos dados relativos a percecdo dos estudantes do Instituto Superior Dom
Bosco sobre a qualidade da prestacdo de servi¢os no ensino superior. A alta significancia em
ambos o teste sugere que ndo ha evidéncias significativas de falta de ajuste do modelo aos dados
nesse contexto especifico. Portanto, 0 modelo parece ser apropriado para descrever a percecdo

dos estudantes sobre a qualidade dos servigos educacionais.

As medidas R-Quadrado Pseudo (Cox and Snell, Nagelkerke e McFadden) apresentados na
tabela 4.13, indicam que o modelo estatistico Logit utilizado para analisar a percecdo dos

estudantes sobre a qualidade dos servigcos educacionais no Instituto Superior Dom Bosco possui
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um ajuste razoavelmente bom aos dados. A medida de Nagelkerke, com um valor de 0,758,
sugere o melhor ajuste entre as trés medidas. 1sso implica que cerca de 75,8% da variabilidade
na perce¢do dos estudantes esta sendo explicada pelo modelo, o que € um indicativo positivo da
qualidade do modelo no contexto desse estudo.

Analisando o teste de linhas paralelas apresentado na tabela 4.13 temos que, 0 modelo nulo (que
assume que os parametros de inclinagdo sdo 0s mesmos em todas as categorias de resposta) tem
um valor de -2 Log-Verosimilhanca igual a 246,204. O modelo geral (que ndo assume que 0S
parametros de inclinacdo sdo 0s mesmos em todas as categorias de resposta) tem um valor de -
2 Log-Verosimilhanca igual a 35,311. O valor do Qui-Quadrado associado a este modelo é
210,893, com 2 graus de liberdade, e a significancia (Valor -p) é muito baixa (0,0001), o que
indica que o modelo geral se ajusta significativamente melhor aos dados do que o modelo nulo.
Com base nos resultados apresentados no teste de linhas paralelas, rejeitamos a hipotese nula de
que os parametros de inclinacdo sdo 0s mesmos em todas as categorias de resposta. 1sso sugere
que hé diferencas significativas nas inclinac@es entre as categorias de resposta, 0 que pode ser
relevante para o estudo da qualidade da prestacéo de servigos no ensino superior no contexto dos
estudantes do Instituto Superior Dom Bosco. O modelo geral parece ser uma escolha adequada

para descrever essas diferencas.
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Tabela 4. 13:Resumo da informacéo sobre 0 modelo estimado entre 0 GAP e as expetativas e
desempenho no SERVQUAL

Principais saidas |Modelo Estatistica -2 Log-Verosimilhanga Qui-Quadrado gl Valor -p
Informag&o sobre o |CONStNte 549.112
Ajuste do Modelo _ [Final 246.204 302.909 2 .000
. ) Pearson 445.680 460 675
Adequagao do Ajuste |, (i, 234,538 460 1.000
Coxand Snell 0.651
R-Quadrado Pseudo [Nagelkerke 0.758
McFadden 0.539
Teste de Linhas Hipotese nula 246.204
Paralelas Geral 35.311 210.893 2 .000

Fonte: Autor (2023)

A tabela 4.14 apresenta os resultados das estimativas de parametros em um modelo que utiliza a
funcdo de ligacao Logit no contexto da avaliacdo da qualidade da prestacdo de servigcos no ensino
superior no modelo SERVQUAL, com foco na percecao dos estudantes do Instituto Superior
Dom Bosco. Analisando limite das estimativas para diferentes categorias de uma variavel
chamada "GAP_Class". Para a classe 1 (GAP_Class = 1), o limiar estimado é de 0,359, com um
erro padrdo de 0,795. No entanto, ndo € estatisticamente significativo, pois o valor -p é 0,652,
que € maior do que 0,05 (nivel de significancia). Para a classe 2 (GAP_Class = 2), o limiar
estimado é de 1,735, com um erro padréo de 0,811, e é estatisticamente significativo, uma vez
que o valor -p é 0,032. Por outro lado, analisando a localizacdo que indica a diferenca entre 0s
niveis da varidvel (Localizacdo) no modelo. Para a variavel "Expetativas dos estudantes nas
cinco dimensBes do modelo SERVQUAL", o valor estimado ¢é de -0,882 (Isso sugere que um
aumento em "Expetativas" esta associado a uma diminui¢do no logaritmo da razéo de chances),
com um erro padrédo de 0,109, e é estatisticamente significativo, com um valor -p de 0,0001. Isso
sugere que a variavel "Expetativas" tem um efeito negativo no modelo Logit. Para a variavel
"Desempenho do ISDB na prestacdo de servigos nas cinco dimensdes do modelo SERVQUAL",
o0 valor estimado é de 0,894 (Isso sugere que um aumento em "Desempenho™ esta associado a
um aumento no logaritmo da razdo de chances), com um erro padrdo de 0,108, e também é

estatisticamente significativo, com um valor-p de 0,0001. Isso sugere que a Vvariavel
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"Desempenho™ tem um efeito positivo no modelo Logit. Em resumo, os resultados das
estimativas de parametros indicam como as diferentes variaveis estdo associadas ao modelo
Logit no contexto da percecdo dos estudantes sobre a qualidade dos servigos educacionais no
Instituto Superior Dom Bosco. Alguns pardmetros sao estatisticamente significativos, enquanto
outros ndo o sdo, o que fornece informacdes importantes sobre quais varidveis sdo mais
relevantes para o modelo.

Tabela 4. 14:Estimativas de Parametros entre 0 GAP e as expetativas e 0 desempenho do
ISDB nas dimens6es do modelo SERVQUAL

Intervalo de Confianga de
. . Erro 95%
Estimativa padrio Wald o] Valor -p Limite Limite
Inferior Superior

Limite [GAP_Class =1] .359 .795 .204 1 .652 -1.200 1.918
[GAP_Class = 2] 1.735 811 4.577 1 .032 146 3.325

Posicdo  Expectativas -.882 109 65.372 1 .000 -1.096 -.668
Desempenho .894 .108 67.958 1 .000 .681 1.106

Fonte: Autor (2023)

A tabela 4.15 apresenta informacdes sobre o ajuste do modelo no contexto da avaliacdo da
qualidade da prestacdo de servicos no ensino superior, especificamente na percecdo dos
estudantes do Instituto Superior Dom Bosco nas dimensdes do modelo SERVQUAL. Note-se
que os resultados provenientes das expetativas dos estudantes e desempenho do ISDB na
dimensdo de empatia foram exclusos do modelo porque foram estatisticamente insignificantes

no modelo.

Os resultados apresentados na tabela 4.15 indicam que o modelo final, que inclui variaveis
independentes relevantes, ajusta-se significativamente melhor aos dados do que o modelo nulo
(constante), que ndo inclui variaveis independentes. Isso sugere que as variaveis independentes
(expetativas e desempenho nas quatro dimensées do modelo SERVQUAL) no modelo final sdo

uteis para explicar a variabilidade na percecdo dos estudantes sobre a qualidade dos servicos
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educacionais no Instituto Superior Dom Bosco. O ajuste do modelo final é estatisticamente

significativo, o que fortalece a validade do modelo no contexto deste estudo.

Analisando a adequacdo do ajuste na tabela 4.15, temos que o valor do Qui-Quadrado de Pearson
€ 103,844, com 516 graus de liberdade. Este valor do Qui-Quadrado de Pearson € relativamente
baixo, indicando que ndo hé evidéncia significativa de que o modelo Logit ndo se ajusta bem aos
dados. Além disso, a significancia (valor-p) é alta (1,000), sugerindo que o modelo parece se
ajustar razoavelmente bem. Por outro lado, o valor do Qui-Quadrado de Deviance (Desvio) é
139,634, também com 516 graus de liberdade. O teste de Deviance (Desvio) é outra medida de
ajuste do modelo que avalia a discrepancia entre o modelo ajustado e os dados observados. Neste
caso, 0 valor do Qui-Quadrado de Deviance (Desvio) também € relativamente baixo e a
significancia (Valor -p) é alta (1,000), indicando que o modelo Logit parece se ajustar
adequadamente aos dados. Resumindo, tanto o teste de Qui-Quadrado de Pearson guanto o teste
de Qui-Quadrado de Deviance indicam que o modelo Logit se ajusta razoavelmente bem aos
dados relativos a percecdo dos estudantes sobre a qualidade dos servigos educacionais no
Instituto Superior Dom Bosco. A alta significancia em ambos o teste sugere que ndo ha
evidéncias significativas de falta de ajuste do modelo aos dados neste contexto especifico.
Portanto, 0 modelo Logit parece ser apropriado para descrever a percecdo dos estudantes sobre

a qualidade dos servicos educacionais no ISDB.

As medidas de R-Quadrado Pseudo (Cox and Snell, Nagelkerke e McFadden) apresentados na
tabela 4.15, indicam que o modelo Logit utilizado para analisar a percecdo dos estudantes sobre
a qualidade dos servicos educacionais no Instituto Superior Dom Bosco possui um ajuste muito
bom aos dados. A medida de Nagelkerke, com um valor de 0,897, sugere o melhor ajuste entre
as trés medidas, indicando que o modelo explica aproximadamente 89,7% da variabilidade na

percecdo dos estudantes. Isso é um indicativo positivo da qualidade do modelo neste estudo.

Com base nos resultados apresentados do teste de linhas parelelas na tabela 4.15, rejeitamos a
hipotese nula de que os pardmetros de inclinagdo sdo os mesmos em todas as categorias de

resposta. 1sso sugere que ha diferencas significativas nas inclinagdes entre as categorias de
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resposta no contexto da percecdo dos estudantes sobre a qualidade dos servigos educacionais no
Instituto Superior Dom Bosco. O modelo geral parece ser uma escolha adequada para descrever
essas diferencas, embora a nota "b" indique que pode haver questdes relacionadas aos dados ou
ao modelo que precisam ser consideradas.

Tabela 4. 15:Resumo da informac&o sobre o modelo estimado entre 0 GAP, as expetativas e
desempenho nas dimensdes do modelo SERVQUAL

Principais saidas |Modelo Estatistica -2 Log-Verosimilhanca Qui-Quadrado gl Valor -p
Informagéo sobre o [Constante 562.400
Ajuste do Modelo Final 139.634 422.766 8 .000
~ . Pearson 103.844 516 1.000
Adequagdo do Ajuste |, i, 139.634 516 1.000
Coxand Snell 0.770
R-Quadrado Pseudo [Nagelkerke 0.897
McFadden 0.752
Teste de Linhas Hipdétese nula 139.634
Paralelas Geral .000° 139.634 8 .000

Fonte: Autor (2023)

A tabela 4.16 apresenta os resultados dos parametros estimados em um modelo Logit no contexto
da avaliacéo da qualidade da prestacdo de servigos no ensino superior, com foco na perce¢do dos

estudantes do Instituto Superior Dom Bosco.

Analisando os coeficientes do modelo temos que, o coeficiente estimado para o limite quando a
variavel "GAP_Class" é igual a 1 é -0,285. Isso indica o efeito dessa variavel nas probabilidades
de resposta quando "GAP_Class" é 1, por outro lado, o coeficiente estimado para o limite quando
avariavel "GAP_Class" é igual a 2 é 1,451. Isso indica o efeito dessa variavel nas probabilidades
de resposta quando "GAP_Class" é 2. Note-se que estes coeficientes sdo estatisticamente

insignificantes pois apresentam valores-p superiores a 0.05.

Observando os coeficientes da posicdo ou localizacdo nos resultados segundo as expetativas e
desempenho nas dimensdes do modelo SERVQUAL (Tangibilidade, Confiabilidade, Presteza,
Seguranca, Tangibilidade, Confiabilidade, Presteza e Seguranga): Todos esses coeficientes nas
expetativas tém valores negativos, 0 que sugere que um aumento na qualidade segundo as

expetativas dos estudantes nessas dimensdes esta associado a uma diminuigdo nas
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probabilidades de uma resposta especifica. Por outro lado, os coeficientes no desempenho tém
valores positivos, 0 que sugere que um aumento na qualidade segundo o desempenho do ISDB
nessas dimensdes esta associado a um aumento nas probabilidades de uma resposta especifica
nos itens avaliados. Todos os coeficientes tém erros padrdo associados e valores de estatistica de
Wald, graus de liberdade e significancia que indicam que sdo estatisticamente significativos
(Valor-p = 0,0001). Isso significa que todas essas dimensbes de qualidade tém um efeito

estatisticamente significativo nas probabilidades de resposta dos estudantes.

Estes coeficientes estimados representam o efeito das variaveis relacionadas a percecdo da
qualidade dos servicos educacionais nas probabilidades de resposta dos estudantes. Cada
coeficiente estd associado a uma dimensdo especifica de qualidade (tangibilidade,
confiabilidade, prestacdo de servico e seguranca) tanto nas expetativas (E) quanto no
desempenho (D). Resumindo, os resultados apresentados na tabela 4.16 mostram como
diferentes dimensfes da qualidade dos servi¢os educacionais (tangibilidade, confiabilidade,
prestacdo de servico e seguranga) tanto nas expetativas dos estudantes quanto no desempenho
do ISDB na prestagéo de servicos afetam as probabilidades de resposta dos estudantes em relacéo
a percecdo da qualidade. Além disso, os coeficientes estimados sdo acompanhados por erros
padrdo, testes de Wald e niveis de significancia para avaliar a importancia estatistica desses
efeitos. Isso é fundamental para entender como essas dimensdes especificas impactam a percecdo
dos estudantes sobre a qualidade dos servigos educacionais no Instituto Superior Dom Bosco.
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Tabela 4. 16:Estimativas de Parametros entre 0 GAP, expetativas e 0 desempenho do ISDB
nas dimens6es do modelo SERVQUAL

Intervalo de Confianca de
[
Estimativa P:(;rr(;o Wald gl Valor -p Limite 92% Limite
Inferior Superior
Limite [GAP_Class =1] -.285 927 .094 1 759 -2.101 1.532
[GAP_Class =2] 1.451 943 2.369 1 124 -.397 3.300
Tangibilidade_E -5.891 .958 37.838 1 .000 -7.768 -4.014
Confiabilidade_E -5.342 .863 38.338 1 .000 -7.033 -3.651
Presteza_E -6.620 915 52.298 1 .000 -8.414 -4.826
Posicao Seguranca_E -5.572 924 36.337 1 .000 -7.383 -3.760
Tangibilidade_D 5.959 991 36.180 1 .000 4.017 7.900
Confiabilidade_D 5.548 .989 31.488 1 .000 3.610 7.486
Presteza_D 6.521 .892 53.491 1 .000 4773 8.268
Seguranca_D 5.572 927 36.165 1 .000 3.756 7.388

Fonte: Autor (2023)

Deve-se destacar que, como as variaveis sdo ordinais, a magnitude do coeficiente ndo fornece
informacgdes sobre a magnitude do efeito na resposta, uma vez que a escala ndo é
necessariamente linear. Portanto, é importante evitar inferir relacbes de causalidade fortes com
base apenas nos valores dos coeficientes. Outros fatores podem estar influenciando a relagéo
entre 0 GAP e o0 desempenho do ISDB, e mais investigacGes podem ser necessarias para entender
completamente os padrdes de satisfacdo dos estudantes em relagcdo aos servigos prestados pela
instituicao.

4.3.3. Anadlise Fatorial

Com o objetivo de avaliar a adequacdo dos dados para a realizacdo de uma analise fatorial, foram
utilizados o teste Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) e o teste de esfericidade de Bartlett, conforme
apresentados na Tabela 4.17. O teste KMO gerou valores superiores a 0.9 para as expetativas
dos estudantes, a avaliagdo do desempenho do ISDB na prestacao dos servigos com qualidade e
a avaliacdo geral dos servigos nas cinco dimensdes do modelo SERVQUAL, considerando um
total de vinte e dois (22) critérios. Esses valores indicam uma excelente adequagdo da amostra
para a analise fatorial, uma vez que quanto mais proximo de 1 for o resultado, mais adequada é

a amostra para a anélise.
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Além disso, é importante ressaltar que para realizar a analise fatorial, é necessario que haja niveis
aceitaveis de correlacdo entre as variaveis. O teste de esfericidade de Bartlett, baseado na
distribuicdo estatistica de "Chi-Quadrado”, testa a hipdtese nula (HO) de que a matriz de
correlacdo é uma matriz identidade (com diagonal igual a 1.0 e todas as outras posi¢Ges iguais a
0), ou seja, que ndo héa correlacdo entre as variaveis. Esse teste é fundamental para verificar se

as variaveis estao inter-relacionadas e se a analise fatorial é apropriada para os dados em questao.

Portanto, os resultados apresentados na Tabela 4.17 indicam que a amostra é altamente adequada
para a analise fatorial, ja que as correlacBes entre as varidveis sdo significativas e permitem
proceder com confianga nessa técnica para investigar as relacoes e estrutura dos dados do modelo
SERVQUAL.

Com uma significancia de 5%, pode-se rejeitar a hipotese nula de igualdade entre a matriz das
correlagdes das expetativas, avaliacdo geral e desempenho do ISDB na prestacdo de servicos de
ensino superior com qualidade e a matriz de identidade (variaveis ndo correlacionadas). Isso é
suportado pelo valor-p (0.0001), que é menor que 0.05, indicando que ha evidéncia estatistica
de que a matriz das correlacdes das expetativas e desempenho nao é igual a matriz de identidade.

Esses resultados sugerem que uma analise fatorial pode ser apropriada para os dados.

E relevante destacar que ndo houve necessidade de eliminar variaveis, como explicado por
Pestana e Gageiro (2005), pois eles afirmam que a eliminacdo das variaveis € feita utilizando a
matriz anti-imagem se a medida de adequacédo de amostra for inferior a 0.5. No entanto, neste
caso, a medida de adequacdo da amostra foi suficientemente alta (acima de 0.5), o que significa
que ndo foi necessario remover variaveis para a analise fatorial. Portanto, os resultados obtidos
comprovam a adequacdo dos dados para a realizacdo da andlise fatorial sem a exclusdo de

variaveis.

Como o alto valor de KMO e valor-p no teste de Bartlett € significativo sugerem que as variaveis

estdo correlacionadas e que a analise fatorial € apropriada. No entanto, essas medidas sdo apenas
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uma parte da avaliacdo e outras andlises, para uma analise completa e interpretativa procede-se

com método de analise de componentes principais com rotacdo Varimax.

Tabela 4. 17:Medida de adequacdo da amostra de KMO e teste de esfericidade de Bartlett nas
dimens6es do modelo SERVQUAL

Expecativas Desempenho  Avaliagdo Geral
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .956 .963 .960
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 4089.054 5065.758 5431.357
df 231 231 231
Valor P 0.000 0.000 0.000

Fonte: Autor (2023)

Com o objetivo de avaliar a proporcdo da variancia total de cada variavel observada nos 22
critérios das cinco dimensGes do modelo SERVQUAL, considerando as expetativas dos
estudantes, o desempenho do ISDB na prestacdo de servicos com qualidade e uma apreciacéo
global sobre a qualidade do servigo recebido pelo estudante, foram utilizadas as comunalidades

extraidas através do método das componentes principais.

Ao analisar os resultados das expetativas, desempenho e avaliacdo geral nos 22 critérios das
cinco dimensdes do modelo SERVQUAL, pode-se observar que as comunalidades variam entre
0.4 e 0.8. Essas comunalidades ndo podem ser classificadas como altas nem baixas, mas sim
como moderadas. Isso significa que uma parte consideravel da variancia de cada variavel é
explicada pelos fatores do modelo. Em outras palavras, as varidveis sdo altamente comuns a
esses fatores, indicando que sdo moderadamente representadas pelos fatores extraidos no modelo
e gue os fatores ttm uma contribuicdo significativa para a variancia das variaveis, (ver tabela
4.18).

Portanto, conclui-se que as varidveis sdo importantes para a analise fatorial, sendo
moderadamente explicadas pelos fatores incluidos no modelo. Essas informagdes reforcam a

relevancia das variaveis para a analise e indicam que os fatores extraidos sdo representativos e
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contribuem de forma significativa para explicar as caracteristicas das expetativas, desempenho

e avaliacédo geral nas dimensdes do modelo SERVQUAL.

Tabela 4. 18:Proporcdo de variancia explicada por cada critério nas dimensdes do modelo

SERVQUAL
Critérios das dimensées do modelo SERVQUAL » _ Extracio S
Inicial | Expecativas |Desempenho| Avaliac&o geral

1. O ISDB possui equipamentos (quadro, projectores, salas de informéatica, laboratérios) modernos 1.000 .608 .705 .690
para facilitar o processo de ensino e apredizagem

2.As instalag@es fisicas do ISDB sdo bem visualmente atractivas. 1.000 491 599 594
3.0s funcionarios da instituicdo sdo bem vestidos e asseados. 1.000 .540 .556 513
4. As aparéncias das instalacdes da instituicdo sdo conservadas de acordo com o servigo oferecido. 1.000 .702 778 .685
5.Ainstituicdo quando promote algo na prestacéo do servigo garante o seu cumprimento 1.000 523 633 676
6.Quando os estudantes t¢ém algum problema com a instituicéo, ela é solidarias e deixa-os seguros 1.000 594 642 .652
7.0s estudantes confiam no ISDB 1.000 721 .699 678
8.Ainstituicdo fornece servico no tempo prometido 1.000 .627 718 .653
9.Ainstituicdo mantém os seus registos de forma correta 1.000 533 657 661
10.Ainstituicdo informa exactamente quando os servicos serdo executados 1.000 573 .685 737
11.0 estudante recebe servico imediato dos funcionarios da instituicdo 1.000 577 639 738
12.0s funcionarios da instituicdo sempre estio dispostos a ajudar os estudantes 1.000 625 713 663
13.0s funcionarios da instituicéo estdo sempre ocupados em responder aos pedidos dos estudantes.| 1.000 .556 507 .609
14.0 estudante acredita nos funcionarios da instituicado 1.000 .540 641 701
15.0 estudante se sente seguro em abordar um assunto académico com os funcionarios da 1.000 594 643 663
16.0s funcionarios da instituicdo s&o educados 1.000 .556 643 554
17.0s funcionarios da empresa obtém suporte adequado da empresa para cumprir suas tarefas 1.000 .601 647 .668
18.Ainstituicdo da atencéo individual ao estudante 1.000 .606 .601 .708
19. Os funcionarios da instituicdo déo atencdo pessoal. 1.000 .589 664 722
20. Os funcionérios da instituicdo sabem das necessidades do estudante 1.000 440 530 .639
21. Ainstituicdo tém os seus melhores interesses como objectivo 1.000 514 501 661
22. A instituicdo tem os horarios de funcionamento convenientes a todos os estudantes 1.000 489 635 .587

Fonte: Autor (2023)

Para a realizacdo da analise fatorial, inicialmente, determinou-se os valores préprios, que
representam a variabilidade de cada componente, e podem ser observados através da Tabela
4.19. Quanto ao critério para decisdo do numero de fatores a extrair, adotou-se o critério da “Raiz
Latente”, também conhecido como critério de “Kaiser”, que sugere que sejam adotados somente
os fatores que possuem valores proprios superiores a 1. Assim, extraiu-se dois fatores para
expetativas dos estudantes em relagcdo ao servico que esperavam receber do ISDB nos vinte e
dois critérios das cinco dimensdes do modelo SERVQUAL, o que corresponde a uma explicagdo
de 57.27% da variabilidade total dos dados. Por outro lado, extraiu-se também dois fatores que

serviram como indicadores de avaliacdo do desempenho do ISDB nos servicos prestados e na
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avaliacdo geral com variabilidade total de 63.79% e 65.70%, respetivamente. Ainda na tabela
22, observa-se que variancia total explicada pelo primeiro fator nas expetativas, desempenho e
avaliacdo nos 22 critérios das 5 dimens@es do modelo SERVQUAL explica a maior parte da
variancia comum entre as varidveis e a variancia total explicada pelos fatores subsequentes por

cada fator diminui.

E importante ressaltar que a selecdo do nimero de fatores retidos nesta anélise foi baseada em
diversos critérios. Entre eles, estdo a interpretacdo dos valores proprios (no caso de andlise de
componentes principais) ou das comunalidades (no caso de analise fatorial), além de critérios
estatisticos, como o critério de Kaiser, que sugere manter apenas os fatores com autovalores ou

comunalidades maiores que 1.

Além disso, também foram consideradas analises de graficos de sedimentacdo, que auxiliam na
identificacdo do numero de fatores apropriado para retencdo. Esses graficos fornecem
informacdes visuais sobre como os autovalores (ou comunalidades) diminuem a medida que
mais fatores sdo incluidos no modelo, permitindo identificar o ponto onde a reducdo dos

autovalores (ou comunalidades) se estabiliza.

A combinacdo desses critérios e métodos proporciona uma abordagem abrangente para
determinar o nimero adequado de fatores a serem retidos na andlise, garantindo que a estrutura
dos dados seja explorada de maneira precisa e interpretacdo dos resultados seja mais robusta.
Dessa forma, a sele¢do criteriosa do nimero de fatores é essencial para obter uma analise fatorial

ou de componentes principais significativa e confiavel.
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Tabela 4. 19:Variancia total explicada por cada componente formado por critérios das
dimens6es do modelo SERVQUAL

Initial Eigenvalues Loadings Loadings

% of Cumulativ % of Cumulativ % of Cumulative

Component Total Variance e % Total Variance e % Total Variance %
1 11.431 51.959 51.959 11431 51.959 51.959 6.523 29.648 29.648
Expectativas 2 1.167 5.306 57.265 1.167 5.306 57.265 6.076 27.617 57.265
1 12.886 58.572 58.572 12.886 58.572 58.572 7.037 31.984 31.984
Desempenho 2 1.148 5.219 63.791 1.148 5.219 63.791 6.997 31.806 63.791
1 13.270 60.318 60.318 13.270 60.318 60.318 7.734 35.154 35.154
Avaliacdo geral 2 1.184 5.381 65.699 1.184 5.381 65.699 6.720 30.545 65.699

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Fonte: Autor (2023)

Com a finalidade de indicar a contribuicdo relativa de cada varidvel para cada fator retido nas
expetativas, desempenho e na avaliacdo geral, recorreu-se as cargas de matriz rotacionada (0s
coeficientes que mostram a relacdo entre cada varidvel observada e os fatores extraidos)
apresentadas na tabela 4.20, sendo que carga fatorial representa o grau de contribuicdo da
variavel para a formacao do fator, admitiu-se cargas fatoriais significativas com valores acima
de 0.5 para uma amostra de 288 elementos. A partir desta analise, destaca-se que o primeiro fator
nas expetativas dos estudantes em relacdo a qualidade de servigcos de ensino superior prestada
pelo ISDB representa sozinho 29.65% da variabilidade total dos dados e 27.62% da variabilidade
total dos dados para o segundo fator. Na avaliacdo do desempenho do ISDB na prestagdo dos
servigos com qualidade, o primeiro fator representa sozinho 31.98% da variancia total e 31.81%
da variabilidade total dos dados de avaliacdo do desempenho do ISDB na prestacdo dos servicos
com qualidade. Na avaliacdo geral dos servigos oferecidos pelo ISDB, o primeiro fator
representa sozinho 35.15% da variancia total e 30.55% da variabilidade total dos dados,

resultantes da avaliacdo geral dos servigos pelos estudantes.

Com o objetivo de avaliar a confiabilidade e consisténcia dos fatores retidos, utilizou-se a
estatistica do alfa de Cronbach, conforme apresentado na tabela 4.20. Os valores de alfa obtidos
foram maiores que 0.90, o que é considerado excelente e demonstra uma excelente consisténcia

entre os itens que compdem cada fator retido nas expetativas dos estudantes, desempenho do
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ISDB na prestacdo de servigos com qualidade segundo a percecao dos estudantes e na avaliacao

geral sobre o servigo oferecido pela instituicéo.

Esses resultados indicam que as variaveis que compdem cada fator apresentam alta coeréncia e

correlacdo interna, o que reforca a confiabilidade das medidas utilizadas para avaliar as

expetativas, desempenho e avaliacdo geral dos servigos do ISDB. A alta consisténcia interna

sugere que os itens relacionados a cada fator medem a mesma construcdo subjacente de forma

consistente, aumentando a confianga nas conclusdes e andlises feitas com base nesses fatores.

Portanto, os resultados reforcam a qualidade da analise fatorial realizada e a robustez das

conclusdes obtidas a partir dos fatores retidos nas diferentes dimensdes avaliadas.

Tabela 4. 20:Cargas de matriz rotacionada, variancia total e coeficiente de alfa Cronbach

Componentes
Critérios das dimensdes do modelo SERVQUAL Expecativas Desempenho Awvaliacdo geral
1 2 1 [ 2 1 2
Variancia Explicada (%) 29.65 27.62 31.98 31.81 35.15 30.55
1. O ISDB possui equipamentos (quadro, projectores, salas de informatica, laboratérios) modernos 731 .805 .807
para facilitar o processo de ensino e apredizagem
2.As instalacoes fisicas do ISDB s&@o bem visualmente atractivas. .640 718 .669
3.0s funcionarios da instituicdo sdo bem vestidos e asseados. .709 675 .644
4. As aparéncias das instalacdes da instituicdo sdo conservadas de acordo com o servigo oferecido. .809 .814 747
5.Ainstituigdo quando promote algo na prestagédo do servico garante o seu cumprimento 551 566 .560 611 551
6.Quando os estudantes tém algum problema com a instituigdo, ela é solidarias e deixa-os seguros 732 .654 529 .610
7.0s estudantes confiam no ISDB 737 .683 711
8.Ainstituigdo fornece servico no tempo prometido .607 509 566 .631 594 548
9.Ainstituicdo mantém os seus registos de forma correta 597 .657 694
10.Ainstituigdo informa exactamente quando os servigos serdo executados 585 706 785
11.0 estudante recebe servigo imediato dos funcionarios da instituicdo .654 717 785
12.0s funcionarios da instituicdo sempre estdo dispostos a ajudar os estudantes .500 612 783 721
13.0s funcionarios da instituicdo estdo sempre ocupados em responder aos pedidos dos estudantes. 743 .681 761
14.0 estudante acredita nos funcionérios da instituicdo .550 723 520 .657
15.0 estudante se sente seguro em abordar um assunto académico com os funcionarios da .508 579 661 525 622
instituicdo
16.0s funcionarios da instituicdo séo educados 641 648 564
17.0s funcionarios da empresa obtém suporte adequado da empresa para cumprir suas tarefas 549 548 522 611 636 513
correctamente
18.Ainstituicdo da atencéo individual ao estudante .666 .640 .703
19. Os funcionarios da instituigdo d&do atencéo pessoal. 670 730 752
20. Os funcionarios da instituicdo sabem das necessidades do estudante 570 .666 730
21. Ainstituicdo tém os seus melhores interesses como objectivo 643 537 741
22. AAinstituicdo tem os horarios de funcionamento convenientes a todos os estudantes .598 714 .683
Alfa de Cronbach 936 931 .948 .948 .960 951

Fonte: Autor (2023)

Pode-se observar que o Fator 1 que explica 29.65% e 35.15% da variabilidade total nas

expetativas e avaliagdo global dos estudantes sobre o servigo nas cinco dimensdes do modelo

SERVQUAL, respetivamente. Este fator trata de questdes relacionadas com todas dimensdes do
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modelo SERVQUAL como aspetos tangiveis (os aspetos fisicos e materiais que 0s estudantes
podem ver, tocar ou experimentar a aparéncia das instalacbes, equipamentos, materiais de
marketing, uniformes dos colaboradores), confiabilidade (capacidade de fornecer o servico
prometido de forma confiavel e precisa), presteza (disposi¢do e prontiddo dos funcionarios em
ajudar os estudantes e responder as suas necessidades), seguranca (competéncia e ao
conhecimento dos funcionarios em fornecer o servigo) e empatia(atencdo individualizada e

cuidado que os funcionarios demonstram para com os estudantes).

O fator 2 explica 27.62% e 30.55% da variabilidade total nas expetativas e avaliacdo global dos
estudantes sobre o servico nas cinco dimensées do modelo SERVQUAL, respetivamente. Este
fator trata de questdes relacionados com a prontiddo no atendimento, presteza, seguranca e

empatia.

Por outro lado, os fatores 1 e 2 extraidos no desempenho do ISDB na prestacdo dos servigos
segundo a percecdo dos estudantes que explicam 31.98% e 81% da variabilidade total,
respectivamente, a designacéo € inverso ao que foi observado nos fatores 1 e 2 nas expetativas

e avaliacdo gobal, (Ver tabela 4.21).

Tabela 4. 21:Designacao dos fatores retidos

Variéncia
Avaliacdo [Factores [explicada (%) [Dimens&o do modelo SERVQUAL
8
2 Factor 1 29.65 Tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranga e empatia
[
5
< Factor 2 27.62 Prontidao no atendimento, presteza, seguranca e empatia
[}
2
S Factor 1 31.98 Prontidao no atendimento, presteza, seguranca e empatia
Q.
5
3 Factor 2 31.81 Tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranga e empatia
[a}
9 Factor 1 35.15 Tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranga e empatia
U
g3
S o |Factor2 30.55 Prontidao no atendimento, presteza, seguranca e empatia
< O

Fonte: Autor (2023)
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1. Inferéncia estatistica para os fatores retidos

Atabela 4.22 apresenta a estatistica Mann-Whitney U para a variavel género e grau de frequéncia
em relacdo aos fatores retidos na avaliacdo de servigos de ensino segundo as expetativas e
desempenho do ISDB na prestacdo de servigos com qualidade, analisando esta tabela, tendo em
conta a variavel género como descriminante. Verifica-se que nao existe uma diferenca expressiva
entre fator 2 resultante do desempenho do ISDB na prestacéo de servicos de qualidade, podendo-
se inferir com uma significancia de 5% que a variavel género ndo tem qualquer influéncia neste
fator, por outro lado, os fatores 1 e 2 resultante das expetativas e fator 1 resultante do
desempenho apresentam resultados do valor -p sdo inferiores a 0.05 que leva a concluir que ha

um indicio da existéncia de alguma influéncia por parte do variavel género nestes fatores.

Em relacdo a varidvel grau de frequéncia como discriminante, constata-se que ndo existe uma
diferenca expressiva entre o fator 1 e o fator 2 resultante do desempenho do ISDB na prestacdo
de servicos de qualidade. Com uma significancia de 5%, pode-se inferir que a variavel grau de

frequéncia ndo tem qualquer influéncia significativa nestes fatores.

Por outro lado, os fatores 1 e 2 resultantes das expetativas apresentam resultados de valor-p
inferiores a 0.05, 0 que leva a conclusdo de que héa indicios da existéncia de alguma influéncia
por parte do variavel grau de frequéncia nestes fatores.

Esses resultados sugerem que o grau de frequéncia dos estudantes pode ter uma influéncia nas
expetativas em relacdo a qualidade dos servigos prestados pelo ISDB, mas nao parece ter um
impacto significativo no desempenho percebido na prestacao desses servicos. Vale ressaltar que,
embora existam indicios de influéncia, a magnitude dessa relacdo pode néo ser tdo relevante, o
que requer uma andlise cuidadosa e consideracdo de outras variaveis para uma interpretacdo mais

completa.
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Tabela 4. 22: Teste de Mann-Whitney U para a comparacéo das classificagbes médias nos
fatores retidos

. . lassificaca
Factores retidos nas expectiativas e desempenho ¢ asr:é(ljcizgao Valor p
Factor1l_E Femlnlpo 157.33 0.021
Masculino 134.52
o Factor2_E Femmmo 124.38 0.000
0 Masculino 160.15
S —
<(D Factor1_D Femmmo 125.17 0.001
Masculino 159.54
Factor2_D Femlnlpo 151.73 0.194
Masculino 138.88
© Factor1_E Licenciatura 147.41
© 0.049
b Mestrado 112.50
«@© B A
=1 Factor 2_E Licenciatura 140.81 0.013
) Mestrado 185.13
2 Factor1_D Licenciatura 141.85 0.073
5 Mestrado 173.65
< S -
) Factor2_D Licenciatura 147.06 0.083
Mestrado 116.31

Fonte: Autor (2023)

A partir da tabela 4.23, que apresenta o teste de Kruskal-Wallis para a comparagdo das
classificacbes médias nos fatores retidos por ano de frequéncia dos estudantes, pode-se afirmar
que existem evidéncias de pelo menos um par entre 0 ano de frequéncia com diferencas
estatisticamente significativas nos fatores retidos nas expetativas e desempenho do ISDB nas
cinco dimensdes do modelo SERVQUAL, com uma significancia de 5%. 1sso ocorre porque a
hipotese nula foi rejeitada, devido ao valor-p ser inferior a 0.05, o que indica que o ano de
frequéncia esta associado aos fatores retidos nas expetativas e desempenho nos critérios das
cinco dimensdes do modelo SERVQUAL.

Esses resultados indicam que os fatores retidos, resultantes da avaliacdo dos estudantes segundo
as suas expetativas e desempenho do ISDB na prestacdo de servicos com qualidade, diferem
entre os anos de frequéncia dos estudantes. As diferencas significativas sdo observadas entre 0s
grupos de estudantes do 4° ano e 1° ano, 3°ano e 1° ano, e 2° ano e 1° ano, conforme visualizado

nos apéndices (Apéndice XV, ..., Apéndice XVIII).
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Por outro lado, os grupos de estudantes que frequentam o 4° ano e 2° ano, e o0 3° ano e 4° ano,
tiveram a mesma percecao sobre a qualidade prestada pelo ISDB, uma vez que foram o0s Unicos
grupos que apresentaram valor-p superior a 0.05. Isso levou & néo rejeicao da hipotese nula a um

nivel de 5% de significancia.

Esses resultados sugerem que a percecdo dos estudantes sobre a qualidade dos servicos
oferecidos pelo ISDB varia conforme o ano de frequéncia, mas também h& casos em que ndo ha
diferencas significativas entre grupos especificos de estudantes. 1sso pode indicar que certos
fatores tém maior impacto nas expetativas e desempenho percebidos por estudantes de
determinados anos académicos, enquanto outros podem ser consistentes entre grupos diferentes.

Tabela 4. 23:Kruskal Wallis para a comparacgéo das classificacdes médias nos fatores retidos
entre ano de frequéncia dos estudantes

. L I ificaca
Factores retidos nas expectiativas e desempenho c a?ns(lé(ljci:gao Valor p
1° Ano 162.93
2° Ano 139.68
Factor1l E 30 Ano 126.97 0.001
4° Ano 100.73
8 1°Ano 179.98
2 2° Ano 124.48
c
& Factor 2_E 20 Ano 9761 0.000
g 4° Ano 109.43
; 1° Ano 182.65
© 2° Ano 122.35
o Factor1 D 30 Ano 9482 0.000
< 4° Ano 108.02
1° Ano 164.63
2° Ano 142.43
F 2D :
actor 2_ 39 Ano 115.45 0.000
4° Ano 97.28

Fonte: Autor (2023)
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2. Analise de regressao linear multipla dos fatores retidos na avaliacdo de qualidade
segundo expetativas e o desempenho do ISDB segundo a percecéo dos estudantes

1. Correlagdo entre 0 GAP e os fatores retidos

Com o objetivo de verificar a relagédo entre 0 GAP e os fatores retidos nas expetativas e
desempenho do ISDB, conforme a percecdo dos estudantes nos 22 critérios das 5 dimensdes do
modelo SERVQUAL, foram analisados alguns pressupostos antes de verificar o impacto desses

fatores na satisfacdo global com o servigo prestado.

A tabela 4.24 apresenta o coeficiente de Pearson, que estabelece a correlacdo entre os fatores
retidos e 0 GAP (satisfacdo global) nas cinco dimensdes do modelo SERVQUAL. Ao examinar
a tabela 4.23, pode-se afirmar com uma significancia de 1% que existe uma correlagdo positiva
moderada a forte entre os fatores retidos resultantes das expetativas e 0 GAP. Por outro lado,
verificou-se que ha uma correlacdo negativa entre 0 GAP e os fatores resultantes da avaliacéo

do desempenho do ISDB na prestacdo de servigos.

Isso significa que os fatores retidos nas expetativas dos estudantes, resultantes dos 22 critérios
do modelo SERVQUAL, influenciam positivamente 0 GAP, enquanto os fatores resultantes da
avaliacdo do desempenho do ISDB influenciam negativamente o GAP. Esses resultados
corroboram com a teoria do GAP proposto por Parasuraman et al. (1985), que sugere que as
expetativas dos clientes tém um papel importante na determinagéo da satisfagdo com o servico,
e que o desempenho real do servico pode impactar na satisfacdo dos clientes de forma negativa

guando ndo atende as expetativas.

Portanto, os resultados indicam que a percecédo dos estudantes sobre o desempenho do ISDB em
relacdo as suas expetativas pode influenciar diretamente a satisfacdo global com o servico
prestado, destacando a importancia de compreender e atender as expetativas dos estudantes para

garantir sua satisfacdo e lealdade com a instituicéo.
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Tabela 4. 24:Correlacdo multipla entre 0 GAP e os fatores retidos nas expetativas e

desempenho
GAPG |Factor1_E| Factor2_E [Factor 1_D |Factor 2_D

GAPG 1.000 .095 072 -333 -.106
i Factor 1_E .095 1.000 .000 171 734
gg;rrilggao de Factor2_E 072 000 1.000 650 241
Factor 1_D -333 171 650 1.000 .000
Factor 2_D -.106 734 241 .000 1.000
GAPG 054 111 .000 037
Factor 1_E .054 .500 .002 .000
Valor P Factor 2_E 11 500 .000 .000
Factor 1_D .000 .002 .000 500

Factor 2_D 037 .000 .000 500
GAPG 288 288 288 288 288
Factor 1_E 288 288 288 288 288
N Factor 2_E 288 288 288 288 288
Factor 1_D 288 288 288 288 288
Factor 2_D 288 288 288 288 288

Fonte: Autor (2023)

2. Multicolinearidade e autocorrelacdo nos residuos

Com o objetivo de verificar a presenca de multicolinearidade e autocorrelacdo nos residuos de

um modelo de regresséo entre 0 GAP e os fatores retidos nas expetativas e desempenho do ISDB,

segundo a percecdo dos estudantes, foram analisadas as estatisticas de Tolerancia e Fator de

Inflacdo da Variancia (VIF), bem como a estatistica de Durbin-Watson, apresentadas na tabela

4.25.

Ao analisar a tabela 4.25, pode-se observar que os valores de tolerancia para a avaliacdo de

servicos nos dois fatores extraidos a partir das expetativas e desempenho nas cinco dimensdes

do modelo SERVQUAL foram maiores que 0.1, e os valores de VIF foram inferiores a 10. Isso

indica a auséncia de multicolinearidade, ou seja, as variaveis independentes (expetativas e

desempenho nas cinco dimensdes) nao estdo altamente correlacionadas entre si.
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Além disso, a estatistica de Durbin-Watson para as expetativas e desempenho esta préximo de
2, 0 que sugere que nao ha autocorrelacéo significativa nos residuos. Isso indica que os residuos

séo independentes entre si.

Dessa forma, a analise realizada na tabela 4.25 confirma que as suposi¢des de multicolinearidade
e independéncia dos residuos foram atendidas, o que é importante para garantir a precisdo e
confiabilidade dos resultados da analise de regressdo. A observancia desses pré-requisitos é
crucial para evitar problemas na estimativa dos coeficientes de regressao, facilitar a interpretacéo
dos efeitos das variaveis independentes sobre a variavel dependente e garantir a validade das
inferéncias estatisticas.

Tabela 4. 25:Multicolinearidade e Independéncia dos residuos para fatores retidos nas
expetativas e desempenho

Estatisticas de

Modelo Tolerance VIF
1 (Constant)

Factor1_E 1.000 1.000

Factor 2_E 1.000 1.000
2 (Constant)

Factor 1_E 273 3.668

Factor 2_E 327 3.057

Factor 1_D .350 2.855

Factor 2_D .258 3.870
Durbin-Watson 2.014

Fonte: Autor (2023)
3. Auséncia dos outliers, normalidade e homocedastecidade dos residuos

A tabela 4.26 e os apéndices (Apéndice XIX e XX) mostram as estatisticas dos residuos cujo
objetivo é verificar o pressuposto da auséncia de outliers, normalidade e homocedastecidade na
relacdo entre a satisfacdo global no servico e os fatores retidos nas expetativas e desempenho.
Analisando a tabela 4.26 nota-se a presenca de outliers nos residuos nos dois extremos do padrao
residual (+3), consequentemente, nos apéndices (Apéndice XIX e XX) observa-se que a
distribuicdo dos residuos ndo tem distribui¢cdo normal e ndo tem variancia constante em todas as

faixas de valores das variaveis independentes. Para dizer que se violou 0 pressuposto da auséncia
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de outliers, normalidade e homocedastecidade, mas vale sublinhar que a violacdo destes
pressupostos ndo invalida necessariamente o0 modelo de regressdo, mas pode afetar a precisdo e
a confiabilidade das estimativas dos pardmetros, bem como as inferéncias estatisticas feitas a
partir do modelo. Para dizer que a leitura e interpretacdo do modelo serd cuidadosa porque
modelo pode néo estar capturando adequadamente toda a variabilidade nos dados ou que existem

padrdes ndo explicados pelas varidveis independentes incluidas no modelo SERVQUAL.

Tabela 4. 26:Estatisticas dos residuos dos fatores retidos nas expetativas e desempenho

Minimo Maximo Média Desv.Padréo N
Valor previsto -1.3540 1.6108 .0058 33591 288
Residual -.37520 46307 .00000 .10580 288
Valor previsto padréo -4.048 4778 .000 1.000 288
Padrdo Residual -3.521 4.346 .000 .993 288

Fonte: Autor (2023)

A tabela 4.27 apresenta o resumo do modelo que estabelece a relagcéo entre 0 GAP e os fatores
retidos, neste resumo referenciou-se apenas coeficiente de determinacao ajustado e ndo ajustado
(R?) que estabelecem a relagdo entre 0 GAP (satisfacdo global) com os fatores retidos resultantes
das expetativas e desempenho na avaliacdo de qualidade nos servigos prestados pelo ISDB no
modelo SERVQUAL. Analisando o valor de R? (14%) do modelo que relaciona o GAP com as
expetativas observa-se que nao esta tdo proximo de 1, indicam que existe uma relacdo fraca entre
a variavel dependente (percecdo dos estudantes sobre a qualidade do servico de ensino) e 0s
variaveis independentes (fatores retidos resultantes da avaliacdo dos estudantes segundo as suas
expetativas nas dimensfes do modelo SERVQUAL). Indica que as variaveis independentes tém
a capacidade de (14% segundo as expetativas) para explicar a variavel dependente. Considerando
o modelo, o valor de R? ajustado (0.0142 segundo as expetativas nas dimensdes) € igual ao valor
de R? e ndo esta proximo de 1. Com este valor de coeficiente de determinagdo, mostram que
14% da variacdo na percecdo geral dos estudantes sobre a qualidade de ensino no ISDB é
explicado pela variagdo dos fatores retidos na avaliagdo de qualidade de servigos segundo as

expetativas dos estudantes e uma boa parte € explicado por outras dimensdes que ndo estdo
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previstos neste modelo 1. Para dizer que os fatores (1 e 2) retidos nas expetativas, por si s0, ndo
conseguem explicar o suficiente a variacdo da satisfacdo global em relacdo aos servigos de
ensino oferecidos pelo ISDB. Por outro lado, o segundo modelo que estabelece a relagéo entre o
GAP com os fatores retidos nas expetativas e desempenho, observa-se um valor de R? (91%) e
R? ajustado (0.896) proximo de 1, o que indicam que existe uma relagio muito forte entre a
variavel dependente (percecdo dos estudantes sobre a qualidade do servi¢o de ensino) e 0s
variaveis independentes (fatores retidos resultantes da avaliacdo dos estudantes segundo as suas
expetativas e desempenho do ISDB na prestagdo de servigcos de ensino com qualidade). Em
termos de capacidade de explicacdo dos fatores retidos, pode-se dizer que cerca de 91% da
variacdo do GAP é explicado pela variacdo dos fatores retidos segundo as expetativas e
desempenho do ISDB nos 22 critérios das cinco dimens6es do modelo SERVQUAL submetido
a avaliacdo dos estudantes e os 9% pode ser explicado por outros fatores ndo previstos no
modelo, por exemplo, qualidade do corpo docente, acesso a oportunidades de aprendizagem,
relacBes interpessoais e suporte social, custo e valor percebido, empregabilidade e sucesso pés-
graduacdo. E importante lembrar que o R2 por si s6 ndo indica a validade ou a relevancia do
modelo de regressdo. Um alto R2 ndo garante que 0 modelo seja bom ou que suas variaveis

independentes sejam causas reais das mudancas na variavel dependente.

Tabela 4. 27:Resumo do modelo

Mudanca das estatisticas
Valor P da
R R Quadrado | Erro padréo | Mudanca do | Mudanca mudanga
Modelo R Quadrado | ajustado |da estimativa| R quadrado doF gl1 g2 doF
1 1192 .0142 .007 351 .0142 2.054 2 285 130
2 954° 910 .908 107 .896 1404.022 2 283 .000

Fonte: Autor (2023)

Na tabela 4.28, foi realizada uma analise de variancia com o objetivo de verificar a validade do
modelo de regressdo que estabelece a relacdo entre 0 GAP e os fatores retidos resultantes da

avaliacdo de qualidade dos servigos de ensino oferecidos pelo ISDB.
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No primeiro modelo, que considera os fatores retidos segundo os resultados das expetativas dos
estudantes, verificou-se que o resultado foi insignificante, pois o valor-p (0.130) foi maior que

0.05. Isso levou a ndo rejeicdo da hipotese nula da insignificancia do modelo.

No entanto, a probabilidade associada a estatistica F foi menor que 0.05, 0 que indica que o

modelo de regresséao é estatisticamente significativo.

E importante ressaltar que a leitura dos coeficientes deve ser feita com muito cuidado devido &
presenca de outliers nos dados, bem como a auséncia de distribuicdo normal dos residuos e a

heteroscedasticidade (ndo constancia da variancia dos residuos).

Esses problemas podem afetar a precisdao e confiabilidade das estimativas dos parametros do
modelo e das inferéncias estatisticas feitas a partir dele. Portanto, € fundamental proceder com

cautela na interpretagdo dos resultados e considerar as limitacbes do modelo devido a essas

questdes.
Tabela 4. 28: Analise da Variancia (ANOVA)
Modelos Soma dos gl Quadrado F Valor P
quadrados médio
1 Regression .506 2 253 2.054 130°
Residual 35.091 285 123
Total 35.597 287
2 Regression 32.384 4 8.096 713.147 .000°
Residual 3.213 283 011
Total 35.597 287

Fonte: Autor (2023)

Na tabela 4.29, apresentamos os coeficientes que estabelecem a relacéo entre 0 GAP (Satisfacao
global em relagéo aos servigos de ensino no modelo SERVQUAL) e os fatores retidos nas
expetativas e desempenho do ISDB na prestacdo de servigos, com base nesses coeficientes,

podemos constatar que:

111



e Para cada aumento de uma unidade na avaliacdo de qualidade no desempenho das

obrigacdes na prestacao de servicos com qualidade, segundo a percecdo dos estudantes

(ou seja, uma concordancia maior com o desempenho do ISDB na prestacao de servicos

com qualidade), espera-se um valor médio negativo do GAP. Isso sugere que quanto

melhor for o desempenho percebido pelo estudante, menor serd a diferenca entre suas

expetativas e o que foi efetivamente entregue, resultando em maior satisfacdo global.

e Por outro lado, para cada aumento na pontuacéo atribuida ao 1ISDB segundo os fatores

resultantes das expetativas dos estudantes, espera-se um aumento positivo no GAP

médio. Isso indica que, se as expetativas dos estudantes sobre os servicos prestados pelo

Instituto Superior Dom Bosco forem elevadas, a diferenca entre suas expetativas e o que

foi efetivamente entregue pode aumentar, resultando em menor satisfacao global.

Em resumo, esse modelo esta de acordo com a teoria do modelo SERVQUAL, que estabelece

que o0 GAP é resultado da diferenca entre as expetativas e 0 desempenho na prestacao de servigos

com qualidade. Essa analise dos coeficientes nos permite inferir que as expetativas e o

desempenho do ISDB tém impactos opostos na satisfacdo global dos estudantes em relacdo aos

servicos de ensino, conforme avaliados no modelo SERVQUAL.

Tabela 4. 29:Coeficientes dos modelos e estatisticas de colinearidade dos fatores associados

ao GAP
Coeficientes néo Coeficientes
padronizados padronizados
Erro
Modelo B padrdo Beta t Valor P

1 (Constant) .006 .021 279 .781
Factor 1_E .033 .021 .095 1.613 .108
Factor 2_E .025 .021 072 1.228 221
2 (Constant) .006 .006 918 .359
Factor 1_E 521 .012 1481 43.292 .000
Factor 2_E 503 011 1.427 45.706 .000
Factor1_D -534 011 -1.515 -50.205 .000
Factor 2_D -541 .012 -1.535 -43.700 .000

Fonte: Autor (2023)
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Apresentando o modelo fica:
GAP = 0.06 + 521F1_E + 0.503F2_E — 0.534F1_D — 0.541F2_D

4.4. Discussdo dos principais resultados
Este capitulo apresenta a analise e a discussao dos principais resultados obtidos a partir da

aplicacdo do modelo SERVQUAL na escala de Likert para avaliar a qualidade dos servicos de
ensino no Instituto Superior Dom Bosco. Aqui, abordaremos as conclusdes fundamentais que
emergiram da pesquisa, relacionando-as aos objetivos especificos do estudo e a relevancia para
0 contexto do ensino Superior. Inicialmente, discutiremos as pontuacfes gerais de qualidade
percebida pelos estudantes, destacando as principais dimensdes que impactaram a satisfacdo dos
estudantes. Em seguida, abordaremos as pontuacdes individuais de cada dimensdo do modelo
SERVQUAL, identificando os pontos fortes e as oportunidades de melhoria observadas em cada
dimensdo. Além disso, a discussao sera enriquecida por uma andlise das lacunas de qualidade
identificadas durante o estudo, revelando as discrepancias entre as expetativas dos estudantes e
suas percecOes reais em relacdo aos servicos prestados pelo ISDB. Essas lacunas seréo
interpretadas a luz do contexto do ensino superior e das caracteristicas especificas dos servigos
oferecidos, permitindo aspetos relevantes para o aprimoramento da qualidade de ensino
oferecido pelo ISDB segundo o0 modelo SERVQUAL.

Ao longo desta secdo, serd feita discussdo dos resultados obtidos com estudos anteriores
realizados por diversos autores que utilizaram 0 mesmo modelo. Essas discussdes sdo essenciais
para contextualizar e enriquecer a compreensdo dos resultados numéricos, fornecendo
perspetivas adicionais e informacdes valiosas sobre as experiéncias encontradas na avaliagédo de
qualidade de ensino usando o modelo SERVQUAL. Por fim, esta discussao se encerrara com
uma sintese geral dos principais achados da pesquisa, ressaltando sua relevancia para o0 servico
de ensino prestado pelo ISDB. A partir da analise critica apresentada, serdo delineadas as
principais conclusdes que guiardo as recomendacdes. Portanto, a discussao dos resultados € um

momento crucial desta pesquisa, onde revelaremos aspetos significativos para aprimorar a
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qualidade dos servicos prestados pelo ISDB e contribuir para o avango do conhecimento nessa

area de avaliacdo de qualidade de servicos utilizando-se 0 modelo SERVQUAL.

Os resultados indicam que a qualidade percebida pelos estudantes em relacdo aos servicos
prestados foi avaliada com uma pontuacdo média de 3.95 com desvio padrdo (0.91) em uma
escalade 1 a5. Isso sugere que, de maneira geral, os estudantes estdo satisfeitos com a qualidade
dos servigos oferecidos pelo Instituto Superior Dom Bosco.

Quando analisamos as dimensdes do modelo SERVQUAL individualmente na avaliacdo de
qualidade de servigos segundo as expetativas e desempenho do ISDB na prestacdo dos servicos
de ensino superior, observamos que os aspetos de Tangibilidade, Confiabilidade, Presteza e
Empatia receberam a pontuacdo igual ou mais alta, com uma média minima de 3.88 no
desempenho do ISDB na prestacdo de servicos de ensino segundo as perce¢des dos estudantes
ao avaliar a qualidade de servigos nas dimensdes do modelo SERVQUAL, comparando com a

avaliacdo segundo as expetativas.

Por outro lado, a dimensdo de Seguranca obteve a pontuacdo mais baixa, com uma média de
3.91 no desempenho do ISDB, comparando com a pontuacdo média (3.98) obtida na avaliacdo
de qualidade de servigos segundo as expetativas dos estudantes. 1sso sugere que 0s estudantes
valorizam o conhecimento e a cortesia dos funcionarios e sua capacidade de transmitir confianca
e credibilidade, mas podem sentir que o tempo de resposta as suas necessidades nesta dimenséao

pode ser melhorado.

Uma analise das lacunas de qualidade revelou que a dimensdo de seguranca apresentou a maior
lacuna, indicando que as expetativas dos estudantes em relacdo a seguranca dos servigcos nao
estdo sendo totalmente atendidas. Isso representa uma oportunidade para implementar medidas
adicionais de segurancga, comunicacao clara e da disponibilidade dos profissionais em responder
a davidas e preocupacdes. Isso destaca a necessidade de aprimorar as habilidades de
comunicacdo da equipa e implementar canais de feedback mais acessiveis para aumentar a

confianca dos estudantes.
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Ao comparar 0s resultados deste estudo com os estudos anteriores realizados por Chimuzu e
Teixeira (2020), Saliba e Zoran (2018), Sokoli, Koren e Gutierrez (2018) encontram-se
convergéncias e divergéncias nas dimensdes do modelo SERVQUAL sob ponto de vista da
relevancia de cada dimens&o dentro dos padrbes de qualidade. Os resultados das expetativas e
desempenho do ISDB na prestacéo de servigos com qualidade na dimensao de empatia e presteza
convergem e divergem, respetivamente, com os resultados encontrados por Chimuzu e Teixeira
(2020) quando concluiram no seu estudo de que dimensdo Empatia foi a que mais se aproximou
das expetativas dos estudantes, enquanto a dimensdo capacidade de Resposta teve a pior

apreciacéo.

Nesta pesquisa constatamos que, o desempenho do ISDB na prestacéo de servigos com qualidade
supera as expetativas dos estudantes nas dimensdes de Tangibilidade, Confiabilidade, Presteza
e Empatia. No entanto, os resultados da avaliacdo dos estudantes mostram que existem critérios

dentro destas dimensfes que o ISDB ndo conseguiu superar as suas expetativas a enumerar:

e Na dimensdo de tangibilidade (A aparéncia fisica das instalacbes, equipamentos e
pessoal) os seguintes critérios (itens): As instalacfes fisicas deviam ser visualmente
atrativas e conservadas de acordo com o servico oferecidos, os colaboradores do ISDB
deviam estar bem vestidos e asseados.

e Na dimenséao de confiabilidade (A capacidade de prestar o servico prometido de forma
confiavel e precisa), o ISDB devia melhorar nos seguintes itens: Os estudantes deviam
confiar plenamente na instituicéo, os servicos deviam ser fornecidos no tempo prometido
e 0s registos dos seus dados deviam ser mantidos de forma correcta. A constatacéo tirada
em alguns critérios nesta dimensao corrobora parcialmente com estudos realizados por
Saliba e Zoran (2018), quando concluiram que IES publicas deviam considerar a
confiabilidade e a capacidade de resposta como prioridade e juntamente com outras
dimensGes para melhorar a qualidade do servico.

e Nadimensao de presteza (A vontade de ajudar os clientes e fornecer um servico rapido),

0 ISDB s0 precisa superar as expetativas dos estudantes nos seguintes itens: Devia dar
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informacao com antecedéncia aos estudantes sobre o tempo de execucéo do servico, estar
sempre disposto e disponivel para atender as necessidades do estudante.

e Na dimensdo de empatia (A atencdo individualizada fornecida aos estudantes e a
disposigdo para entender suas necessidades), o ISDB devia melhorar nos seguintes
aspetos: Devia ter atendimento personalizado ao estudante e os horarios de
funcionamento da instituicdo deviam ser adequado e conveniente para todos 0s

estudantes.

e Na dimensdo de seguranca (O conhecimento e a cortesia dos funcionarios e sua
capacidade de transmitir confianga e credibilidade), o ISDB precisa melhorar em todos
aspetos para conseguir superar as expetativas dos seus estudantes, pois em todos critérios
desta dimensdo apresentou um GAP positivo, 0 que significa que a percecdo dos
estudantes sobre o servico prestado em todos aspetos desta dimensdo € menor do que
suas expetativas, ou seja, 0 servico entregue nao esta atendendo ao nivel desejado pelos
estudantes. Nesse caso, 0s estudantes estdo insatisfeitos, pois a qualidade percebida esta

abaixo do que eles esperavam.

Os demais critérios apresentaram um GAP negativo em cada dimensdo, o que indica que a
percecdo dos estudantes sobre o servigo prestado nesses aspetos excede suas expetativas. 1Sso
significa que o servico entregue é melhor do que os estudantes esperavam no referido item de
cada dimensao. Nesse caso, 0s estudantes estdo satisfeitos, pois a qualidade percebida esta acima

de suas expetativas.

No geral, verificamos que, embora o ISDB tenha superado (com GAP negativo) as expectativas
dos estudantes em relacdo ao desempenho dos servicos com qualidade nas dimensGes de
tangibilidade, confiabilidade, presteza e empatia, houve critérios dentro destas dimensdes onde
0 ISDB néo atingiu (com GAP positivo) as expectativas dos seus estudantes. Isso indica que a
instituicdo ndo apenas deve concentrar-se em aprimorar ou melhorar os servicos na dimenséo de

Segurangca, mas também deve melhorar alguns aspectos dessas dimenses para garantir a
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satisfacdo global dos seus clientes em todos os 22 critérios das cinco dimensfes do modelo
SERVQUAL.

Segundo Parasuraman et al. (1985), se 0 GAP ou o valor de medida de percepcéo de desempenho
para cada caracteristica do servico for positivo, o desempenho sobre esta caracteristica ou critério
de avaliacdo de qualidade é baixo. Isto é, a instituicdo ndo conseguiu atingir a expectativa dos
seus clientes nessa dimensdo ou critério. Se o GAP for Negativo, o desempenho da organizagdo
estd acima da expectativa dos clientes, 0 que é positivo para a organizacdo, pois permite que o

cliente a recomende a outros potenciais clientes.

E importante, o ISDB superar as expetativas dos seus clientes, ou seja, garantir para que todos
0s critérios/aspetos que identificamos como criticos (pontos fracos) em todas demissbes
apresentem um GAP igual a zero ou negativo para conseguir manter e ter novos estudantes por
recomendacédo destes que receberam este servico com satisfacdo total. Berry e Parasuraman
(1995), referem que as expetativas dos clientes desempenham um papel central na avaliagéo do
servico de uma empresa, isto €, os clientes avaliam a qualidade do servico comparando o que
desejam ou esperam com aquilo que obtém. Tal como sustentam os autores Levitt (1990) e
Miranda (2001), reiteraram que a satisfagdo deve se conseguir e manter nos clientes, com
proposito de mante-los e faze-los com que 0os mesmos fagam o marketing da organizagéo e 0s
seus servicgos, esta questdo de marketing focado por Miranda (2001), satisfacdo do cliente é o
principal resultado da atividade de marketing e serve para relacionar os processos de compra e
de consumo do produto com os fendmenos pos-compra, como mudanca de atitude com relacdo
ao produto e intencdo de recompra da mercadoria. Por outro lado, Lovelock e Wright (2006), ao
afirmar que as expetativas dos clientes quando superadas, a Instituicdo consegue gerar e manter
clientes e, a partir do momento em que a instituicdo consegue satisfazé-los totalmente em seus
desejos, necessidades e expetativas, tem a seu favor todas as condigdes fundamentais para manté-

los ativos em seus negdcios

Em conclusdo, podemos considerar o modelo SERVQUAL como um suplemento as ferramentas

oficiais de avaliagédo de qualidade da IES, para ajudar na identificacdo de aspetos que precisam
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de melhorias e na tomada de decisdo no que concerne ao desenho de estratégias e acfes, com
finalidade da IES ser uma referéncia nacional e internacional como IES que presta servigos com
melhor qualidade. Tal como referem Chimuzu e Teixeira (2020) e Saliba e Zoran (2018), o
modelo SERVQUAL é uma ferramenta auxiliar de avaliacdo da qualidade que pode ser usado
nas IES para examinar e medir a perspetiva dos estudantes e medir 0s objetivos estratégicos
periddicos e implementados do ensino superior. Com auxilio do modelo SERVQUAL podemos
ter as evidéncias adicionais com indicagdes de qual dimensédo da qualidade melhorar na IES.
Neste estudo optdmos por usar o modelo SERVQUAL original. No entanto, nos proximos
estudos, 0 modelo SERVQUAL poderd ser adaptado e modificado, acrescentando mais
dimens0es, tais como a qualidade do corpo docente, acesso a oportunidades de aprendizagem,
relacOes interpessoais e suporte social, custo e valor percebido, empregabilidade e sucesso pds-
graduacao.
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CAPITULO V: CONCLUSAO E PERSPETIVAS DE TRABALHOS FUTUROS

5.1.Conclusao

O objetivo deste estudo centrou-se na apresentacao de propostas metodoldgicas estatisticas para
avaliar a qualidade da prestacdo de servicos no ensino superior, segundo a perspetiva dos
estudantes do Instituto Superior Dom Bosco. Para alcancar tal propdsito, foi elaborado um
inquérito por questionario, utilizando as dimensdes do modelo SERVQUAL, fundamentadas em

pesquisas como as de Parasuraman et al. (1985).

A analise global dos dados permitiu concluir que ndo se verificou uma diferenca estatisticamente
significativa entre as expetativas dos estudantes e as suas percecdes acerca da qualidade do
servigo oferecido pelo ISDB. Em outras palavras, os estudantes do ISDB estéo a experienciar a
qualidade do servico de acordo com as suas expetativas, sem lacunas ou discrepancias entre
aquilo que esperavam e a realidade. Isto revela que os estudantes tém uma experiéncia alinhada
com as suas expetativas, o que pode resultar numa maior satisfacao e fidelizacdo. Este resultado
é positivo, pois significa que o ISDB esta a satisfazer adequadamente as expetativas dos
estudantes no ambito do modelo SERVQUAL.

No que diz respeito a avaliagdo dos dados provenientes da analise da qualidade dos servigos de
ensino segundo as expetativas e percec¢des dos estudantes no modelo SERVQUAL, concluiu-se
que, em media na escala de Likert, as percecdes dos estudantes sobre a qualidade dos servicos
oferecidos pelo Instituto Superior Dom Bosco séo superiores as suas expetativas. O desempenho
do ISDB na prestacdo de servicos educacionais de qualidade, segundo a avaliacdo efetuada pelos
estudantes no modelo SERVQUAL, demonstrou ser mais forte nas areas de tangibilidade
(aparéncia fisica das instalacdes, equipamentos e pessoal), confiabilidade (capacidade de prestar
o servico prometido de forma confiavel e precisa), presteza (disposi¢do para ajudar os clientes e
fornecer um servicgo rapido) e empatia (atencdo individualizada aos estudantes e compreenséo

das suas necessidades). No entanto, revelou-se mais fraco nos aspetos relacionados com a
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seguranca (conhecimento e cortesia dos funcionarios e capacidade de transmitir confianca e
credibilidade). Em resumo, as dimensdes de tangibilidade, confiabilidade, presteza e empatia
receberam avaliacBes mais positivas através da andlise das respostas na escala de Likert,

enquanto a dimens&o de seguranca foi avaliada de forma menos favoravel.

Ao comparar as pontuacGes médias de expetativa e perce¢do em cada dimens&o, foi possivel
identificar lacunas de qualidade na dimens&o de seguranga, ou seja, nos critérios dessa dimensao
as expetativas dos estudantes ndo foram plenamente atendidas. Isso destaca a necessidade de o
ISDB melhorar aspetos relacionados com a seguranca, a fim de aumentar a satisfacdo dos

estudantes.

A analise das respostas distribuidas revelou que 50% dos estudantes atribuiram uma pontuacéo
minima de 4 (indicando concordancia) na escala Likert, nas cinco dimensfes do modelo
SERVQUAL. Isso sugere que as dimensdes do modelo SERVQUAL tém um impacto
significativo na percecdo geral da qualidade do servico, o que pode orientar os esforgcos de
melhoria, concentrando-se principalmente nos aspetos relacionados com a seguranca, que tém

uma influéncia maior na satisfacdo dos estudantes.

Na analise realizada utilizando os testes de Mann-Whitney e Kruskall Wallis, com o objetivo de
verificar se a avaliacdo da qualidade dos servicos oferecidos pelo ISDB, segundo as expetativas
e 0 desempenho nas dimensdes do modelo SERVQUAL, varia de acordo com o curso, ano,
regime e frequéncia dos estudantes, os resultados indicaram que a varidvel género nao
influenciou significativamente a satisfacao global dos estudantes em relacéo aos servicos, exceto
na dimensdo de presteza, onde se observaram diferencas estatisticamente significativas na
avaliacdo da qualidade dos servigos prestados pelo ISDB, de acordo com o género dos

estudantes.

No que se refere as varidveis discriminantes, como a faixa etaria, o curso, a frequéncia e o regime
dos estudantes, ndo foram encontradas evidéncias suficientes para afirmar que as medianas ou

as pontuacdes médias atribuidas pelos estudantes na avaliagdo da qualidade dos servicos,
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segundo as suas expetativas e desempenho, variam de forma significativa, exceto quando o curso

é utilizado como variavel discriminante na dimenséo de presteza.

Relativamente a variavel discriminante “ano de frequéncia", observou-se que existem diferencas
estatisticamente significativas na avaliacdo da qualidade dos servicos de ensino oferecidos pelo
ISDB, em todas as cinco dimensfes do modelo SERVQUAL. Essas diferencas significativas
foram constatadas entre grupos de estudantes do 4° ano em relagdo ao 1° ano, do 3° ano em

relacdo ao 1° ano e do 2° ano em relacéo ao 1° ano.

Atraveés da analise da correlacdo utilizando o coeficiente de Spearman entre a qualidade geral
dos servigos e as cinco dimensdes do modelo SERVQUAL, concluiu-se que as expetativas dos
estudantes e o desempenho do ISDB na prestacdo de servigos de qualidade, segundo a percecédo
dos estudantes, influenciaram positivamente e negativamente, respetivamente, na satisfacéo

global.

Na andlise de regressao ordinal entre o GAP (satisfacdo global), as expetativas dos estudantes e
a sua percecao sobre o desempenho do ISDB na prestacdo dos servicos nas cinco dimensées do
modelo SERVQUAL, constatou-se que 40,6% dos casos foram classificadas como "GAP
positivo”, indicando uma discrepancia entre as expetativas dos estudantes e o desempenho
percebido. Cerca de 12,2% dos casos foram classificados como "GAP nulo", sugerindo que as
expetativas e 0 desempenho estavam alinhados e 47,2% dos casos foram classificados como
"GAP negativo”, indicando que o desempenho percebido estava acima das expetativas dos
estudantes. O modelo final ajustou-se significativamente melhor aos dados que o modelo
constante, com base nos valores de Qui-Quadrado e -2 Log-Verosimilhanca. Os testes de Qui-
Quadrado de Pearson e Qui-Quadrado de Deviance ndo encontraram evidéncias significativas
de falta de ajuste do modelo aos dados. As medidas de R?, Pseudo (Cox and Snell, Nagelkerke e
McFadden) indicaram que o modelo Logit possuia um ajuste razoavelmente bom aos dados,
explicando uma parte substancial da variabilidade na percecéo dos estudantes. O teste de linhas
paralelas revelou diferencas significativas nas inclinacGes entre as categorias de resposta,

sugerindo que as variaveis independentes (expetativas e desempenho do ISDB nas cinco
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dimens6es do modelo SERVQUAL) tinha impacto variado na percecdo dos estudantes. Alguns
coeficientes de estimativa de parametros foram estatisticamente significativos, enquanto outros
ndo o foram fornecendo inputs sobre quais variaveis sdo mais relevantes para 0 modelo. As
dimens@es de qualidade (tangibilidade, confiabilidade, prestacdo de servico e seguranca) nas
expetativas e desempenho tiveram efeitos significativos nas probabilidades de resposta dos
estudantes. O ajuste do modelo final foi estatisticamente significativo, reforcando sua validade
no contexto do estudo. Os resultados sugeriram que a percecao dos estudantes sobre a qualidade
dos servigos de ensino no Instituto Superior Dom Bosco foi influenciada por diversas variaveis,
incluindo as expetativas e o desempenho nas diferentes dimensdes do modelo SERVQUAL. O
modelo estatistico Logit utilizado parece se ajustar adequadamente aos dados e oferece inputs

valiosos para a melhoria da qualidade dos servicos de ensino na instituicéo.

No que diz respeito a adequacdo dos dados provenientes das expetativas e do desempenho do
ISDB para a realizacao da anélise fatorial, obteve-se um excelente valor de KMO acima de 0.9.
Além disso, houve evidéncia estatistica de que a matriz de correlagdes das expetativas e do
desempenho néo era igual @ matriz de identidade. Quanto a variabilidade dos fatores retidos nas
expetativas e desempenho do ISDB, nos vinte e dois critérios das cinco dimensdes do modelo
SERVQUAL, observou-se que 57.27%, 63.79% e 65.70% da variancia total foram explicados
por dois indicadores nas expetativas, desempenho e avaliacdo geral, respetivamente. A
fiabilidade e consisténcia destes fatores retidos revelou-se excelente, uma vez que o valor do
coeficiente alfa de Cronbach foi superior a 0.9. Consequentemente, os fatores que influenciaram
a satisfacdo global dos estudantes em relacdo aos servicos educacionais oferecidos pelo ISDB
resultaram de uma combinacdo linear das cinco dimensées do modelo SERVQUAL:
Tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranca e empatia.

Através da andlise dos fatores retidos, recorrendo aos testes de Mann-Whitney e Kruskall Wallis,
constatou-se que a variavel género e o grau de frequéncia ndo exerceram qualquer influéncia no
fator 2 (que engloba as dimensdes de tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranca e

empatia) resultante do desempenho. Por outro lado, os fatores 1 (que incorpora as dimens6es de
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tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranca e empatia) e 2 (que envolve prontiddo no
atendimento, presteza, seguranca e empatia) resultantes das expetativas, bem como o fator 1
(relacionado com prontiddo no atendimento, presteza, seguranga e empatia) resultante do
desempenho, apresentaram valores de p inferiores a 0.05. Isso conduz a conclusdo de que existe

indicacdo de influéncia por parte do variavel género e do ano de frequéncia nesses fatores.

Quanto ao coeficiente de correlacdo entre 0 GAP (diferenca entre as expetativas e as percegdes)
e os fatores retidos, os resultados obtidos permitiram concluir que os fatores retidos nas
expetativas dos estudantes e no desempenho do ISDB nos 22 critérios do modelo SERVQUAL
influenciaram positiva e negativamente o GAP, respetivamente. Esta constatacdo estad em
consonancia com a teoria proposta por Parasuraman et al. (1985) sobre o GAP.

5.2.Recomendacdes e perspetivas de trabalhos futuros

Com base nas analises realizadas anteriormente, visando a plena satisfacdo nos servicos
oferecidos pelo ISDB, é recomendado que o ISDB implemente estratégias e acdes de melhoria
nos critérios da dimensao de seguranca, bem como em alguns critérios das outras dimensées do
modelo SERVQUAL. Essas agdes tém como objetivo aprimorar o atendimento aos estudantes,
melhorar a confiabilidade dos servigos, proporcionar treinamento aos funcionarios para
aprimorar a empatia, reforcar o conhecimento e a cortesia dos colaboradores, bem como sua
capacidade de transmitir confianca e credibilidade. Investir em melhorias nas instalacdes fisicas

também é uma medida a considerar.

Contudo, é importante ter em mente que a qualidade do servi¢co pode variar entre diferentes
estudantes e ao longo do tempo. Por essa razdo, as instituicdes devem realizar avaliacdes
continuas da qualidade dos servicos e buscar constantemente melhorias. Isso contribui para
manter os clientes satisfeitos e assegurar que a diferenga entre as expetativas (GAP) permaneca
préxima ou igual a zero. O modelo SERVQUAL é uma ferramenta valiosa para identificar areas
passiveis de melhorias, com o intuito de atender as expetativas dos clientes e elevar a qualidade

percebida dos servigos.
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Perspetivas de trabalhos futuros que podem explorar diferentes aspetos da avaliacdo de qualidade

de servicos de ensino superior usando a escala de Likert no modelo SERVQUAL recordariamos

a:

Investigar se a percecdo de qualidade de servicos educacionais varia entre estudantes que
frequentam cursos presenciais e aqueles que participam de programas de ensino online.
Estudar como a discrepancia entre as expetativas dos estudantes e suas percecoes reais
da qualidade dos servigos afeta sua satisfacdo e intencdo de permanecer na instituicao.
Analisar como a qualidade da comunicacéo entre a instituicao e os alunos (atraves de e-
mails, websites e redes sociais.) afeta sua percecao geral da qualidade dos servicos.
Estudar como a percecdo da qualidade dos servicos educacionais esta relacionada com a
taxa de retencdo de estudantes nas instituicbes do ensino superior.

Realizar uma comparacdo da percecdo de qualidade entre diferentes instituicdes de

ensino superior, identificando praticas exemplares e areas de melhoria.
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Volume dos Apéndices

Apéndice I: Expetativas na dimenséo de tangibilidade

Pairwise Comparisons of 5.Ano de frequéncia

42 Ano
10372

27 Ano
132.26

1% Ano

O

1707

3P Ano
117.498

Each node shows the sample average rank of 5.Ano de frequéncia.
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Each row tests the null hypothesis that the Sample 1 and Sample 2
distributions are the same.
Asggmntic significances (2-sided tests) are displayed. The significance level
is .05




Apéndice I1: Expectativas na dimensédo de confiabilidade

Pairwise Comparisons of 5.Ano de frequéncia
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Each node shows the sample average rank of 5.Ano de frequéncia.
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Apéndice I11: Expectativas na dimensao de presteza

Pairwise Comparisons of 5.Ano de frequéncia
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Apéndice IV: Expectativas na dimens&o de seguranca

Pairwise Comparisons of 5.Ano de frequéncia
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Each row tests the null hypothesis that the Sample 1 and Sample 2
distributions are the same.

fﬁ\s%rgptntic significances (2-sided tests) are displayed. The significance level
is .05




Apéndice V: Expectativas na dimensao de empatia

Pairwise Comparisons of 5.Ano de frequéncia

2°Ano
124849

1% Ano
180.46

Each node shows the sample average rank of 5. Ano de frequéncia.

Test

Std.

Std. Test

b Statistic  Error Statistic <l el

3° Ano-4° Ano -4.929 20916 -.236 814 1.000
3° Ano-2° Ano 25874 16709 1.548 122 729
3° Ano-1° Ano 81.340 16.188 5025 000 000
4° Ano-2° Ano 20945  17.322 1.209 227 1.000
4° Ano-1° Ano 76411 16.819 4.543 000 0oo
2° Ano-1° Ano 55466 11.1862 4.969 000 000

Each row tests the null hypothesis that the Sample 1 and Sample 2
distributions are the same. _ o
%sggptntm significances (2-sided tests) are displayed. The significance level
is .05




Apéndice VI: Desempenho do ISDB na prestacdo de qualidade na dimenséo de tangibilidade

Pairwise Comparisons of 5.Ano de frequéncia

1% Ano
177.88
0

2% Ano
128.73
42 Ano
37 Ano
115.64

Each node shows the sample average rank of 5.Ano de frequéncia.

SamplelSample2 Jest. St St Test g, adjsig.
4° Ano3° Ano 30786 20647 1491 136 816
4° Ano-2° Ano 43877 17.098 2566 010 062
4° Ano-1° Ano 93.025 16.602 5603 000 000
3° Ano-2° Ano 13.090  16.494 794 427 1.000
39 Ano-1° Ano 62239 15979 3895 000 001
2° Ano-1° Ano 49148 11018 4461 000 000

Each row tests the null hypothesis that the Sample 1 and Sample 2
distributions are the same.

Asggmntic significances (2-sided tests) are displayed. The significance level
is .05



Apéndice VII: Desempenho do ISDB na prestacdo de qualidade na dimensao de
confiabilidade

Pairwise Comparisons of 5.Ano de frequéncia

2*Ano 1% Ano
123.60 187.72

Each node shows the sample average rank of 5.Ano de frequéncia.

Samplel Samplez Jest. St St Test g, adjsig.
3° Ano4° Ano 5015  20.851 241 810 1.000
3° Ano2° Ano 37113 16.657 2228 026 155
3° Ano-1° Ano 101.234 16137 6273 000 000
4° Ano2° Ano 32098 17.267 1853 063 378
4° Ano-1° Ano 95219  16.766 5739 000 000
2° Ano-1° Ano B4.121 11127 5763 000 000

Each row tests the null hypothesis that the Sample 1 and Sample 2
distributions are the same.

AsEmptntic significances (2-sided tests) are displayed. The significance level
is .05,



Apéndice VIII: Desempenho do ISDB na prestacdo de qualidade na dimenséo de Presteza

Pairwise Comparisons of 5.Ano de frequéncia

27 Ano
1159.99

o
1% Ano
187.07

Each node shows the sample average rank of 5.Ano de frequéncia.

SamplelSample2 Jest. St St Test g, adjsig.
4° Ano3° Ano 2888 20.825 139 890  1.000
4° Ano-2° Ano 05762 17.246 1494 135 811
4° Ano-1° Ano 92833 16746 5544 000 000
3° Ano-2° Ano 22874  16.637 1375 169 1.000
39 Ano-1° Ano 89.945 16117 5581 000 000
2° Ano-1° Ano 67.072  11.113 6035 000 000

Each row tests the null hypothesis that the Sample 1 and Sample 2
distributions are the same.

Asggmntic significances (2-sided tests) are displayed. The significance level
is .05



Apéndice IX: Desempenho do ISDB na prestacdo de qualidade na dimenséo de Seguranga

Pairwise Comparisons of 5.Ano de frequéncia

22 Ano 1
127.498 18
O

o
1=
3

Each node shows the sample average rank of 5. Ano de frequéncia.

Samplel-Sample2 o Jest. ~ Std S Test g0 pgjsig.
4° Ano3° Ano 783 20813 038 970  1.000
4° Ano2° Ano 409  17.23 2384 017 103
4° Ano-1° Ano 98292 16736 5873 000 000
3° Ano2° Ano 40313 16627 2425 015 092
3° Ano-1° Ano 97509 16108 6054 000 000
2° Ano-1° Ano 57196 11.107 5150 000 000

Each row tests the null hypothesis that the Sample 1 and Sample 2
distributions are the same.

fﬁ\s%rgptntic significances (2-sided tests) are displayed. The significance level
is .05



Apéndice X: Desempenho do ISDB na prestacéo de qualidade na dimensdo de empatia

Pairwise Comparisons of 5.Ano de frequéncia

2°Ano
124849

1% Ano
180.46

Each node shows the sample average rank of 5. Ano de frequéncia.

SamplelSamplez Jest. St St Test g, adjsig.
3° Ano4° Ano 4929 20916 23 814 1000
3° Ano2° Ano 25874 16709 1548 122 729
3° Ano-1° Ano 81340 16.188 5025 000 000
4° Ano2° Ano 20945  17.322 1208 227 1000
4° Ano-1° Ano 76.411  16.819 4543 000 000
2° Ano-1° Ano 55466 11162 4969 000 000

Each row tests the null hypothesis that the Sample 1 and Sample 2
distributions are the same. _ o
%sggptntm significances (2-sided tests) are displayed. The significance level
is .05
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Apéndice XI: Normalidade dos residuos nas expectativas dos estudantes

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: GAPG
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Apéndice XI1: Normalidade dos residuos no desempenho do ISDB

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: GAPG
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Apéndice XI11: Homocedastecidade nas expectativas dos estudantes

Scatterplot
Dependent Variable: GAPG

B o

Regression Standardized Residual
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Apéndice XIV: Homocedastecidade no desempenho do ISDB

Scatterplot
Dependent Variable: GAPG
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Apéndice XV: Diferencas existentes no factor 1 retido segundo as expectativas por ano de
frequéncia

Pairwise Comparisons of 5.Ano de frequéncia

2°Ano
139.68

Each node shows the sample average rank of 5. Ano de frequéncia.

SamplelSamplez Jest. St St Test g, adjsig.
4° Ano3° Ano 2623  21.007 1249 212 1000
4° Ano2° Ano 3|47 17.397 2239 025 151
4° Ano-1° Ano 62196  16.892 3682 000 001
3° Ano2° Ano 12711 16.782 757 449 1.000
3° Ano-1° Ano 35960 16.258 2212 027 162
2° Ano-1° Ano 23249 11210 2074 038 229

Each row tests the null hypothesis that the Sample 1 and Sample 2
distributions are the same.
ﬁsggptntic significances (2-sided tests) are displayed. The significance level
is .05
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Apéndice XVI: Diferengas existentes no factor 2 retido segundo as expectativas por ano de
frequéncia

Pairwise Comparisons of 5.Ano de frequéncia

4*Ano
10943

2°Ano
12443

12 Ano
179.88

3*Ano
a7.61

Each node shows the sample average rank of 5.Ano de frequéncia.

SamplelSamplez Jest. St St Test g, adjsig.
3° Ano4° Ano 11827 21.007 563 573 1.000
3° Ano2° Ano 6878 16782 1602 109 655
3° Ano-1° Ano 82371 16.258 5067 000 000
4° Ano2° Ano 15051  17.397 865 387 1.000
4° Ano-1° Ano 70543 16.892 4176 000 000
2° Ano-1° Ano 55492 11210 4950 000 000

Each row tests the null hypothesis that the Sample 1 and Sample 2
distributions are the same.
AsEmptntic significances (2-sided tests) are displayed. The significance level
is .05,
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Apéndice XVII: Diferencas existentes no factor 1 retido segundo o desempenho por ano de
frequéncia

Pairwise Comparisons of 5.Ano de frequéncia

2°Ano
122.35

12 Ano
182.65

4*Ano J3*Ano
108.02 G482

Each node shows the sample average rank of 5.Ano de frequéncia.

SamplelSamplez Jest. St St Test g, adjsig.
3° Ano4° Ano 13198 20995 629 530 1.000
3° Ano2° Ano 2757 16772 1641 101 604
3° Ano-1° Ano 87830 16.248 5406 000 000
4° Ano2° Ano 14329 17.386 824 410 1.000
4° Ano-1° Ano 74632  16.882 4421 000 000
2° Ano-1° Ano B0.303  11.204 5383 000 000

Each row tests the null hypothesis that the Sample 1 and Sample 2
distributions are the same.

AsEmptntic significances (2-sided tests) are displayed. The significance level
is .05,
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Apéndice XVIII: Diferengas existentes no factor 2 retido segundo o desempenho por ano de

frequéncia

Pairwise Comparisons of 5.Ano de frequéncia

2*Ano
142 .43

1% Ano
164 62

Each node shows the sample average rank of 5.Ano de frequéncia.

Samplel Samplez Jest. St St Test g, adjsig.
4° Ano3° Ano 18.171  20.995 866 387 1.000
4° Ano2° Ano 45145 17386 2597 009 057
4° Ano-1° Ano 67342 16.882 3989 000 000
3° Ano2° Ano 26973 16772 1608 108 647
3° Ano-1° Ano 49170 16.248 3026 002 015
2° Ano-1° Ano 22197 11.204 1981 048 285

Each row tests the null hypothesis that the Sample 1 and Sample 2

distributions are the same.

AsEmptntic significances (2-sided tests) are displayed. The significance level
is .05
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Apéndice XIX: Normalidade dos residuos gerados na relacéo entre o GAP e 0s
factores retidos

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: GAPG
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Apéndice XX: Homecedastecidade dos residuos entre 0 GAP e os factores retidos

Scatterplot
Dependent Variable: GAPG
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Apéndice XXI: Link do questionario online (Google Formulario) submetido aos estudantes

do ISDB

https://docs.google.com/forms/d/1t7ZMaVafaNcya78SGYiBulWbHI2uOWwwjmavZLcxBH

Qledit

1.Layout do questionario

&

a Inquérito sobre Percepgao dos estudantes na avaliagdo da qualidade dos [J

c

@ docs.google.com/forms/d/1t7ZMaVafaNcya78SGYiBulWbHI2uOWwwjmavZLcxBHQ edit

Perguntas  Respostas Definigoes
HNIYUTIILY OUNIT T CIVOPYAdY UVo cotuualitco

na avaliacdo da qualidade dos servigos
prestados pelo Instituto Superior Dom
Bosco

Apresentagdo e instrugdes de preenchimente

Caro estudante pego a sua colaboragdo para responder a este inquérito, sobre avaliagdo da qualidade na
prestagdo de servigos, no Instituto Superior Dom Bosco (ISDB). Vale ressaltar que nao existem respostas
certas ou erradas, apenas se pretende saber a sua opinido ou percepgdo em relagdo a qualidade dos servigos
de ensino prestados pelo ISDB. Os dados que nos fornecer serdo para fins académicos e para ajudar a
instituig&o a identificar os pontos fortes e fracos na prestagdo dos servigos com qualidade. Garante-se a
confidencialidade e segredo das respostas, isto €, os respondentes ndo serfo identificados. Os dados serdo
analisadas e agregados, sem identificagio de quem respondeu. Este inquérito tem como objectivo garantir os
principios do Sistema Estatistico Nacional de Mogambique.

Caso aceite participar, peco de seguida o seu consentimento informado.Em caso de duvida pode contactar
através de "castigoparruque@gmail.com/castigoparruque2@gmail.com ou mesmo pelos contactos>
847480112/826630154/867753111"

Agradeco desde ja a sua maior sinceridade na resposta, a sua colaboragéo e o tempo despendido. O inquérito
dura em média 5a 10 minutos.

Estrutura do questionario

Este questionario & composto por trés secgdes: Seegdo |: Dados do curso que o estudante frequenta no ISDB,
Secgdo |I: Avaliacio da qualidade de servigos de ensino segundo as expectativas e desempenho, e Seegéo Iz
Avaliacdo geral da qualidade de servigos prestados pelo ISDB. O estudante vai dar uma pontuaco colocando
um circulo (0) ou X nas pontuacdes (1 -Descordo Totalmente e 5- Concordo Totalmente)

e @ o ¢

NEBF®e

https://docs.google.com/forms/d/1t7ZMaVafaNcya78SGYiBulWbHI2uOWwwjmavZLcxBH

Qledit#tresponses

2.Amostra dos estudantes que responderam ao inquérito

ra

c

@ docs.google.com/forms/d/1t7ZMaVafaNcya785GYiBulWbHI2uOWwwjmavZLcxBHQ/ edit#responses

E Inquérito sobre Percepcao dos estudantes na avaliagio da qualidade dos [ ¥t

Perguntas  Respostas Definigdes

288 respostas VernoSheets

Nao aceita respostas. (@I

Mensagem para os inquiridos

Este formulério j& ndo esta a aceitar respostas

Resumo Pergunta Individual

PR

® ® o c
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https://docs.google.com/forms/d/1t7ZMaVafaNcya78SGYiBuIWbHl2uOWwwjmavZLcxBHQ/edit
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https://docs.google.com/forms/d/1t7ZMaVafaNcya78SGYiBuIWbHl2uOWwwjmavZLcxBHQ/edit#responses
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