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RESUMO:

As instituicbes do ensino superior (IES) reconhecem cada vez mais a
necessidade de medir a qualidade do servigo que prestam, de modo a poderem alterar o0s
seus servicos/produtos face ao feedback obtido e assim enfrentarem a concorréncia.

O presente estudo tem como objetivo medir como é que os alunos da Faculdade
de Economia da Universidade José Eduardo dos Santos (FEUJES) percepcionam a
qualidade dos servigos educacionais prestados pela instituicdo relativamente a cada um
dos seguintes atributos: reputacdo, acesso, aspetos académicos, conteddos
programaticos, aspetos ndo académicos, seguranca, empatia, capacidade de resposta e
fiabilidade. Para tal, foram utilizadas duas escalas, HEdPERF e SERVPERF,
previamente testados e validadas na literatura.

Os dados utilizados neste estudo foram recolhidos através de um questionario
estruturado distribuido a 319 alunos de licenciatura e mestrado da FEUJES,
selecionados através de uma amostragem estratificada simples. Do total de 319
questionarios, 275 foram preenchidos e devolvidos perfazendo uma taxa de resposta de
86,2%.

Os resultados obtidos mostram que as dimensdes do modelo HEJPERF
explicam uma maior percentagem de variancia da qualidade global dos servicos (52,1%)
do que as do modelo SERVPERF (44,7%).

As dimensdes do SERVPERF que mostraram ter um impacto positivo e
significativo na qualidade global dos servigos foram: a capacidade de resposta, a
empatia e a seguranca. Por sua vez, as dimensdes do HEdPERF que manifestaram ter
um impacto positivo e significativo na qualidade global dos servigos foram: os aspetos

académicos, os aspetos ndo académicos, a reputacdo e os conteudos programaticos.
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1. INTRODUCAO

A preocupacdo com a qualidade dos servicos nas instituicbes de ensino superior
(IES) tem aumentado ao longo das duas ultimas décadas. As universidades tém cada
vez mais centrado os seus esfor¢os em promover a sua marca de modo a atrair e reter 0s
alunos (Sultan & Wong, 2010). O efeito adverso das reduzidas taxas de retencdo no
financiamento das IES (Rowley, 2003), tem levado as universidades a colocarem no
topo das suas agendas o recrutamento e retencdo dos alunos de modo a aumentarem o
seu numero de alunos e assim responder as solicitacbes dos governos. Estas
preocupacOes levam a que a satisfacdo dos alunos seja cada vez mais vista como um
topico extremamente importante para as universidades (Douglas, McClelland &
Davies, 2008; Sultan & Wong, 2010).

O objetivo central do presente estudo € determinar as dimensdes da qualidade
dos servigos, presentes no modelo HEJPERF e SERVPERF, que influenciam a
percepcdo dos alunos acerca da qualidade global dos servicos educacionais prestados
pela Faculdade de Economia de Economia da Universidade José Eduardo dos Santos
(FEUJES). Deste modo, sdo definidos os seguintes objetivos especificos: avaliar o
impacto que cada uma das dimensdes do modelo SERVPERF tem na qualidade global
dos servicos; avaliar o impacto que cada uma das dimensdes do modelo HEJPERF tem
na qualidade global dos servigos; avaliar qual o modelo que melhor explica a qualidade
global dos servigos.

Para responder aos objetivos anteriores foi desenvolvido um questionario

estruturado que posteriormente foi distribuido a 319 alunos da FEUJES.

2. ENQUADRAMENTO TEORICO

A maior parte da literatura da qualidade dos servicos das Gltimas décadas esteve
centrada numa abordagem dimensional da qualidade dos servigos. Esta abordagem
permite conhecer as varias dimensdes da qualidade dos servi¢os, bem como as suas
caracteristicas.

Varios estudos tém sido realizados com intuito de aprimorar instrumentos que
melhor possam medir a qualidade de servicos e que, até hoje, tém dado um importante
contributo na busca de estratégias que visam a melhoria da satisfagdo das necessidades
dos clientes (Firdaus, 2006b). De entre os varios instrumentos criados para medir a
qualidade dos servigos, 0 modelo SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988)
e 0 SERVPERF (Cronin & Taylor, 1992) tém atraido maior atencdo por parte dos



investigadores (Firdaus, 2006b), servindo mesmo de base para o desenvolvimento de
outros modelos. O modelo SERVQUAL define a qualidade dos servigos em termos da
diferenca entre as expectativas dos clientes e as suas percep¢des. As expectativas dos
clientes podem ser definidas como “crengas acerca do servigo entregue que servem de
pontos de referéncia ou standards em relagdo aos quais a performance vai ser avaliada”
e as percepcdes como “‘avaliacdes subjetivas acerca dos servigos experimentados”
(Brochado, 2009, pég. 176).

O modelo SERVQUAL conceptualiza a qualidade dos servicos em cinco
dimens0es (tangiveis, fiabilidade, capacidade de resposta, empatia e seguranca) medidas
em 22 itens. No contexto do ensino superior, estas dimensdes incluem: a aparéncia dos
edificios, equipamentos, colaboradores e dos materiais utilizados (tangiveis); a
capacidade da universidade realizar o servico tal como prometido (fiabilidade); a
disponibilidade da universidade para ajudar os alunos e dar uma resposta imediata aos
seus problemas (capacidade de resposta); o conhecimento e cortesia dos docentes e a
sua capacidade para transmitir confianca e seguranca (segurancga) e o carinho e atencgéo
individualizada que a universidade proporciona aos seus alunos (empatia) (Brochado,
2009).

A escala SERVPERF ¢ baseada apenas nas perce¢des da qualidade dos
servigos. Esta escala pode ser vista como uma adaptacédo da escala SERVQUAL, dado
que ambas partilham o conceito de qualidade percebida. Esta escala utiliza as mesmas
dimensGes e itens da escala SERVQUAL, sendo que esta exclui as consideracdes
relativas as expectativas. Num estudo empirico realizado com 4 industrias diferentes,
Cronin & Taylor (1992) concluiram que a escala SERVPERF tinha uma melhor
performance e um poder preditivo superior ao da escala SERVQUAL.

Mais recentemente, Firdaus (2006a) desenvolveu uma nova escala, designada
por HEdPERF (Higher Education Performance) vocacionada para medir a qualidade
dos servicos no ensino. O autor identificou cinco dimensdes da qualidade dos servicos,
nomeadamente: 1) aspetos académicos — responsabilidades dos académicos; 2) aspectos
ndo académicos — itens que sdo essenciais para que os alunos possam realizar as suas
obrigagdes de estudo, dizem respeito a funcdes exercidas por pessoal ndo académico; 3)
reputacdo — importancia das instituices projetarem uma imagem profissional; 4)
acessibilidade- inclui itens como facilidade de contato, disponibilidade e conveniéncia;
5) conteudos programaticos — a importanca de oferecer programas com reputagdo
academica, flexiveis e em grande variedade (Brochado, 2009). Para conceptualizar as
cinco dimensdes definidas anteriormente o autor utilizou 41 itens. Firdaus (2006b) fez



uma comparacao entre 0 modelo SERVPERF e o modelo HEdPERF e concluiu que em
termos de validade e fiabilidade o modelo HEJPERF era superior. Num estudo
realizado com alunos de uma universidade portuguesa, Brochado (2009) comparou 4
modelos de avaliacdo da qualidade dos servicos (0 SERVQUAL, o SERVQUAL
ponderado, 0 SERVPERF, o SERVPERF ponderado e 0 HEdPERF) e concluiu que 0s
modelos SERVPERF e HEdPERF apresentavam a melhor capacidade de medicéo.

3. METODOLOGIA
3.1. Recolha de dados

Os dados utilizados no presente estudo foram recolhidos através de um questionario
estruturado.

O desenvolvimento do questionario foi feito através de um processo multi-
etapas. Primeiramente, comecou-se por fazer uma revisdo da literatura de modo a
compreender quais as dimensdes da qualidade dos servigos educacionais mais utilizadas
e como é que estas eram medidas. De seguida, foi desenvolvido o questionario inicial
com base nas escalas previamente testadas na literatura. Posteriormente, este
questionario foi avaliado por académicos da area de gestdo da qualidade. A partir das
alteragBes sugeridas pelos académicos, reformulou-se o questionério inicial. Este
questionario foi ainda testado junto dos alunos com o objetivo de adaptar o mesmo a
realidade da FEUJS.

O questionario desenvolvido encontra-se dividido em duas partes. A primeira
parte é composta por 24 questdes de resposta fechada relativas ao perfil do respondente.
A segunda parte, por sua vez, € composta por 2 questdes de 45 e 34 itens,
respetivamente, utilizados para medir as dimensGes das escalas HEdPERF e
SERVPERF. Os itens utilizados foram adaptados de Firdaus (2006b). Todos os itens
foram medidos numa escala de 7 pontos de Likert ( 1- discordo totalmente a 7 —
concordo totalmente).

A recolha de dados ocorreu nos meses de Junho e Julho de 2014 nas instalac6es
da FEUJES. Tendo em conta as caracteristicas da populacdo alvo (distribuicdos dos
alunos pelos anos e pelos cursos), foram seleccionados aleatoriamente 319 alunos
distribuidos pelos varios anos e cursos.

O questionario foi distribuido aos alunos e preenchido por estes em papel. Dos
319 questionarios distribuidos, 275 foram devolvidos pelos alunos perfazendo uma taxa
de resposta de 86,2%.



3.2. Caracterizacdo da amostra
Dos 275 alunos que devolveram o questionario preenchido cerca de 90,9% (250
alunos) eram alunos de licenciatura e os restantes, 9,1% (25 alunos), eram alunos de
mestrado. No que diz respeito ao género e a faixa etaria a maioria dos alunos sdo do
género masculino (68%) e tém idades compreendidas entre os 21 e 35 anos (78,18%).
Quanto ao rendimento pessoal, cerca de metade dos alunos ndo auferiam
qualquer rendimento (56%). Dos que auferiam a maior parte tinha um rendimento
pessoal situado entre 1 a 2 salarios mininos. No que diz respeito ao rendimento familiar
verificou-se um comportamento semelhante. Dos alunos que recebem apoios financeiros
para pagar a mensalidade (30,9% dos alunos), 8% recebem bolsa de estudo, 8,4%
recebem apoio da empresa onde trabalham e os restantes recebem apoio financeiro
através de um empréstimo familiar. A média de entrada na FEUJES foi inferior ou igual
a 10 valores para cerca de 66% dos alunos, entre 10 e 12 valores para 21,6% dos

alunos e superior a 12 valores para os restantes.

4. ANALISE DE DADOS
4.1. Modelos de medida

Para analisar quais as dimensdes dos modelos HEdAPERF e SERVPERF que
afetam a qualidade global dos servicos foi utilizada a metodologia PLS (Partial Least
Squares) e o software Smart PLS 2.0 (Ringle et al., 2005). Os modelos foram
analisados em duas etapas: em primeiro lugar foi feita a avaliacdo do modelo de medida
e em segundo a analise do modelo estrutural.

Os modelos de medida foram analisados em termos de fiabilidade individual dos
indicadores, fiabilidade dos construtos, validade convergente e validade discriminante.
A fiabilidade individual dos indicadores € avaliada através da analise dos pesos
(loadings) do indicador na respectiva varidvel latente. De acordo com a regra
estabelecida na literatura devem ser aceites indicadores (varidveis de medida ou itens)
Cujos pesos sejam superiores ou iguais a 0,7 (Carmines & Zeller, 1979). Os indicadores
finais utilizados para medir cada uma das dimensGes dos modelos HEJPERF e
SERVPERF e a variavel latente satisfacdo global do servico, obtidos apds purificagdo
das escalas, bem como o0s respectivos pesos e 0s valores da estatistica T, sédo
apresentados no Anexo 1.

Os valores reportados no Anexo 1 mostram que todos os pesos dos indicadores

séo superiores a 0,7.



Para avaliar a validade convergente utilizou-se a variancia média extraida (AVE)
(Fornell & Larcker, 1981). A AVE mede a percentagem da varidncia total dos
indicadores que ¢é explicada pela variavel latente. Esta medida foi calculada para todas
as variaveis latentes (dimensdes do modelo HEdPERF e SERVPERF e qualidade global
do servico). Os valores obtidos sdo apresentados no Anexo 1. A anédlise dos valores
apresentados permite concluir que todos os valores da AVE sdo superiores ao valor
minimo 0,5 sugerido por Fornell e Larcker (1981), indicando assim a existéncia de
validade convergente.

A fiabilidade de cada variavel latente foi avaliada através da composite
reliability (CR) proposta por Fornell e Larcker (1981). Os valores de CR obtidos para
todas as varidveis latentes sdo apresentados no Anexo 1 e, tal como sugerido por
Nunnally (1978), sdo superiores ao valor minimo aceitavel de 0,7, o que indica a sua
fiabilidade.

Um dos critérios usados para avaliar a validade discriminante consiste em
comparar a AVE com a variancia partilnada entre as variaveis latentes, isto é, a raiz
quadrada da AVE de uma variavel latente deve ser superior a correlacdo entre esta e

qualquer outra variavel latente do modelo (Chin, 1998).

Tabela 1: Correlagdo entre as varidveis latentes do modelo SERVPERF.

(6) Qualidade Global do Servico 0554 | 0563 0393 0518 0,561

Variaveis Latentes 1 2 3 4 5 6
(1) Capacidade de resposta 0,775
(2) Seguranca 0,577 | 0,760
(3) Tangiveis 0424 | 0359 | 0,794
(4) Fiabilidade 0,612 | 0,604 | 0,463 0,749
(5) Empatia 0501 0668| 0414| 0,559 | 0,831
0,859

A tabela 1 apresenta os valores da raiz quadrada da AVE (valores apresentados a
negrito na diagonal da matriz de correlac6es) e as correlagdes entre as vérias variaveis
latentes (dimens6es do modelo SERVPERF e qualidade global do servi¢o). De forma
anéloga, a tabela 2 apresenta a raiz quadrada da AVE e as correlagcBes para as

dimensbes do modelo HEJPERF. A analise dos valores apresentados nestas tabelas




revela que o critério anteriormente descrito é respeitado por todas as variaveis latentes
presentes nos dois modelos. Assim, podemos concluir que a validade discriminante ndo

é um problema no presente estudo.

Tabela 2: Correlagdo entre as varidveis latentes do modelo HEdPERF.

(6) Qualidade Global do Servico | 0.606| 0511} 0451 0,589 | 0,492

Variaveis Latentes 1 2 3 4 5 5
(1) Aspetos académicos 0,792
(2) Acessibilidade 0,540 | 0,789
(3) Contelidos programaticos 0,333 | 0,437 | 0,820
(4) Aspetos ndo académicos 0524 | 0598 | 0,463 | 0,762
(5) Reputacéo 0,399 | 0438| 0,389 | 0,437| 0,792
0,859

4.2. Modelos estruturais

O poder explicativo dos dois modelos estruturais foi avaliado através da
variancia explicada (R?) da variavel qualidade global do servico. O critério estabelecido
na literatura define que a variancia explicada (R?) deve ser igual ou superior a 10%
(Falk & Miller, 1992). Nas figuras 1 e 2 sdo apresentados os dois modelos estruturais
testados. Como se pode verificar na figura 1 as dimensbes do modelo SERVPERF
explicam cerca de 44,7% da variancia total da qualidade global dos servicos. Por sua
vez, como se pode observar na figura 2, as dimensdes do modelo HEJPERF explicam
52,1% da variancia total da qualidade global do servico.

De acordo com Chin (1998), para avaliar o nivel de significAncia estatistica dos
coeficientes estruturais estimados e dos pesos (loadings), foi usado o método néo
paramétrico bootstrapping (amostragem com reposi¢ao) para re-estimar 0s parametros.
Tal como sugerido por Hair, Sarstedt, Ringle & Mena (2012) foram usadas 5000 sub-
amostras. Nas figuras 1 e 2 é possivel verificar as estimativas dos parametros e 0s

valores da estatistica T obtidos para cada um dos coeficientes em cada um dos modelos.




Capacidade de
Resposta
0,23977(3,399)
Seguranca
0,186%(2,322)
Qualidade Global do
Tangiveis | TUTTI o ‘ Servico
' R2=44,7%
Fiabilidade
g 0,23177(3,340)
Empatia

Nota: * p <0,05; ** p <0,01; ***p < 0,001.

Figura 1: Modelo 1 (relacdo entre as dimensdes do modelo SERVPERF e a

qualidade global do servico).

E observavel através da figura 1 que trés das cinco dimensdes do modelo
SERVPERF tém impacto positivo e significativo na qualidade global do servico. As
dimens@es onde o impacto positivo é fortemente suportado sdo a capacidade de resposta
(B = 0,239; p < 0,001) e a empatia (p = 0,231; p < 0,001). Por sua vez, a dimenséo
seguranga mostrou um impacto positivo moderado (B = 0,186; p < 0,05).

Através da observacdo da figura 2, onde se encontra representado o modelo 2,
podemos constatar que quatro das cinco dimensdes do modelo HEdPERF tém impacto
positivo e significativo na qualidade global do servico. As dimensdes com impacto mais
significativo foram os “Aspetos académicos” (f = 0,337; p < 0,001), a reputagao (P =
0,178; p < 0,01) e os “Aspetos ndo académicos” (p = 0,245; p < 0,01). O impacto da
dimensdo “Contetidos programaticos” foi moderadamente significativo (f = 0,137; p <
0,05).
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Nota: * p <0,10; ** p < 0,05, *** p < 0,01 e **** p < 0,001
Figura 1: Modelo 2 (relagdo entre as dimensdes do modelo HEJPERF e a

qualidade global do servico).

5. CONCLUSOES

O presente estudo pretende avaliar qual dos modelos, SERVPERF ou
HEdPERF, explica uma maior percentagem da variancia da qualidade global dos
servigos. Os resultados obtidos evidenciam que o modelo HEdPERF é o que apresenta
melhores resultados, isto €, explica 52,1% da varidncia da qualidade global do servico.
Estes resultados estdo de acordo com os resultados obtidos por Firdaus (2006b, 2006c) e
contrariam os resultados obtidos por Brochado (2009).

Outro objectivo do presente estudo € avaliar que dimensdes de cada um dos
modelos tém impacto significativo na qualidade global dos servicos. Para o modelo
SERVPERF verificou-se que, trés das cinco dimensdes, a dimensdo capacidade de
resposta, a dimensdo empatia e a dimensdo seguranca tém impacto positivo e
significativo na qualidade global dos servigos. Apenas uma das dimensdes encontradas,

a dimensdo seguranga, também mostrou ter um impacto significativo no estudo de



Firdaus (2006b, 2006c). No estudo de Brochado (2009) a capacidade de resposta e a
seguranga também se mostraram significativas para o modelo SERVPERF. Além
destas, as dimensoes fiabilidade e tangiveis também se mostraram significativas.

Os resultados obtidos para 0 modelo HEdPERF revelam que, quatros das cinco
dimensdes, os aspetos académicos, 0s aspectos ndo académicos, os conteudos
programéticos e a reputacdo tém um impacto positivo e significativo na qualidade
global dos servigos. No estudo de Firdaus (2006b, 2006c) apenas as varidveis reputacao
e acessibilidade revelaram um impacto positivo e significativo na qualidade global dos
servigos. Por sua vez, no estudo realizado por Brochado (2009) todas as dimensdes,
exepto a dimensdo contelidos programaticos, manifestaram ter um impacto positivo e
significativo.

O presente estudo apresenta algumas limitacdes, entre elas, o facto de ter sido
desenvolvido numa Unica IES, o que questiona a generalizacdo dos resultados. Por outro
lado, os instrumentos utilizados ndo ponderaram a importancia atribuida pelos alunos a
cada uma das dimensoes. Estudos futuros devem envolver vérias institui¢des de ensino
superior e incluir escalas SERVPERF e HEdJPERF ponderadas pela importancia

atribuida a cada dimensao.
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ANEXO 1: Escalas de Medida.

DIMENSOES DO MODELO SERVPERF

(Adaptado de Firdaus, 2006b) (Escala: 1 — “Discordo Totalmente” a 7 — “Concordo

Totalmente™)

[CR] Capacidade de Resposta (AVE=0,600/CR=0,857/0=0,779)

Loadings  T-value
CR1 Os professores da FE-UJES estédo sempre dispostos a
ajudar os alunos 0,788 18,885
Os funcionarios da FE-UJES estdo sempre dispostos a
CR2 | 0,805 29,766
ajudar os alunos
Os professores da FE-UJES nunca estdo demasiado
CR3 | ocupados para responder prontamente as solicitacdes
0,751 16,837
dos alunos
Os funcionérios da FE-UJES nunca estdo demasiado
CR4 | ocupados para responder prontamente as solicitacdes
0,753 17,149
dos alunos
e [SE] Seguranca (AVE=0,578/CR=0,872/0=0,817)
Loadings T-value
SE1 O comportamento dos professores da FE-UJES inspira
confianca 0,815 26,400
O comportamento dos funcionarios da FE-UJES inspira
SE2 ) 0,761 20,078
confianca
SE3 Os professores e funcionarios da FE-UJES séo
realmente gentis para 0s alunos 0,728 17,065
Os professores da FE-UJES tém o conhecimento
SE4 . . 0,790 25,563
necessario para responder as perguntas dos alunos
Os funcionérios da FE-UJES tém o conhecimento
SE5 0,702 15,706

necessario para responder as perguntas dos alunos
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[TA] Tangiveis (AVE=0,630/CR=0,836/0=0,707)

Loadings  T-value
TAL As salas de aula da FE-UJES possuem equipamentos
modernos e em perfeito estado de conservacao 0,753 16,105
As instalacbes da FE-UJES possuem apelo visual,
TA2 3 ) 0,820 22,387
causando uma sensagdo de bem estar ao usa-los
As instituicOes da FE-UJES sdo apropriadas face ao tipo
TA3 ) 0,806 21,156
de servigo que esta presta
e [FI] Fiabilidade (AVE=0,562/CR=0,865/0=0,805)
Loadings  T-value
- Quando a FE-UJES promete fazer algo em determinado
momento, ela realmente faz 0,798 25,420
Quando um aluno tem um problema, a FE-UJES mostra
FI2 ) _ R 0,758 19,565
um interesse sincero em resolvé-lo
A FE-UJES executa correctamente e logo a primeira 0s
FI3 _ o 0,740 18,306
servigos solicitados
Os funcionarios da FE-UJES prestam 0s seus servi¢cos
Fl4 0,735 18,672
no prazo em que prometem
A FE-UJES mantém-no informado acerca de quando os
FI5 ] ) 0,713 17,273
seus pedidos serdo executados
e [EM] Empatia (AVE=0,691/CR=0,870/0=0,775)
Loadings  T-value
EM1 | A FE-UJES possui funcionarios que dao atencao
o 0,770 23,073
individualizada
EM2 | Os professores da FE-UJES compreendem as
_ _ 0,884 44,942
necessidades especificas dos alunos
EM3 | Os funcionarios da FE-UJES compreendem as
0,837 29,647

necessidades especificas dos alunos
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DIMENSOES DO MODELO HEdPERF

(Adaptado de Firdaus, 2006b) (Escala: 1 — “Discordo Totalmente” a 7 — “Concordo

Totalmente™)

[AE] Aspetos académicos (AVE=0,627/CR=0,870/0=0,802)

Loadings  T-value
AE1l | Os professores tém o conhecimento para responder as
minhas questdes relativas ao conteudo do curso 0,756 18,126
AE2 | Os professores disponibilizam tempo suficiente e
: . 0,758 18,427
conveniente para esclarecer davidas
AE3 | g professores comunicam bem na sala de aula 0,847 35,684
AE4 | Os professores sdo bem instruidos e experientes nos
: ) 0,803 20,081
seus respectivos campos de conhecimento
e [AC] Acessibilidade (AVE=0,623CR=0,832/0=0,700)
Loadings  T-value
AC1 | Os alunos tém a liberdade adequada 0,774 18,343
AC2 | Ainstituicdo valoriza as opinides (feedback) dos alunos
. 0,780 20,907
para melhorar o desempenho de seus servigcos
AC3 | A instituicdo tem procedimentos simples e padronizados
. 0,814 25,069
para oferecer 0s seus servigos
e [CP] Conteuidos programaticos (AVE=0,672/CR=0,803/a=0,710)
Loadings  T-value
CP1 | A instituicdo oferece uma gama extensa de cursos com
. L 0,753 13,834
varias especializagoes
CP2 | A instituicdo oferece cursos com planos de ensino
0,882 28,281

flexiveis e estruturados
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[AN] Aspetos ndo académicos (AVE=0,581/CR=0,847/0=0,763)

Loadings  T-value
AN1 | O pessoal administrativo mostra uma atitude positiva no
: 0,768 20,384
seu trabalho relativamente aos alunos
AN2 | O pessoal administrativo tem uma boa comunicagao
0,755 18,164
com os alunos
AN3 | O pessoal administrativo tem bom conhecimento dos
) _ 0,787 26,015
sistemas/procedimentos
AN4 | A instituicdo oferece servigcos com prazo esperado
) 0,739 18,570
razoavel
¢ [RE] Reputacdo (AVE=0,628/CR=0,835/a=0,706)
Loadings  T-value
RE1 | A Instituicdo tem uma imagem profissional 0,787 18,727
RE2 | A instituicdo oferece programas com excelente 0,832 27,944
qualidade
RE3 | A instituicdo oferece cursos bem conceituados 0,757 17,167

QUALIDADE GLOBAL DO SERVICO (AVE=0,739/CR=0,894/0=0,822- Modelo

1) (AVE=0,739/CR=0,894/0=0,822- Modelo 2) (Adaptado de Firdaus, 2006b)

Loadings  T-value
QS1 Quando comparado com outras Instituicdes de Ensino 0,850 32,712
Superior (IES), os cursos da FE-UJES tém mais
: (0,854) | (34,748)
qualidade
QS2 Estou satisfeito com a qualidade geral da FE — UJES 0,899 58,991
(0,897) (59,006)
QS3 A FE-UJES superou as minhas expectativas em relagéo a 0,828 34,431
sua qualidade
(0,827) | (33,913)

Nota: os valores entre parénteses sdo os obtidos para o modelo 2.
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