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RESUMO

O presente estudo analisa os elementos antecedentes e consequentes
da satisfagdo do diplomado em Turismo em relagdo a Instituicdo de
Ensino Superior (IES) frequentada, considerando ainda o seu
conhecimento do setor do Turismo enquanto profissional desta area.
Este encontro de experiéncias representara uma fonte de informacgédo
chave para o posicionamento e gestdo estratégicos das IES com oferta
formativa em Turismo, bem como para a industria do Turismo, que
reconhecerd as que correspondem de forma mais assertiva as
necessidades dos atuais profissionais do Turismo. Utilizando um
quadro conceptual baseado na andlise da satisfagdo do consumidor e
recorrendo a técnica Partial Least Square - Path Modelling, procurou-
se analisar a relagdo entre as varidveis que integram o processo de
formacdo da satisfacdo do consumidor considerado, e que se baseia na
metodologias dos Indices Nacionais de Satisfacio do Consumidor, e
algumas carateristicas da amostra. Os resultados evidenciam a
variavel imagem como o elemento principal no processo de formacao
da satisfacdo dos inquiridos em relagio a IES frequentada e indicam
ainda distingdes relevantes na percegdo dos inquiridos ao nivel da
natureza da IES, ensino universitario ou politécnico.

Palavras-chave: Satisfacdo do consumidor, gestao estratégica, Ensino
Superior em Turismo, PLS-PM.

1. Introducio

0 quadro atual do Ensino Superior (ES) em Turismo apresenta
preocupacdes que se prendem com a satisfacdo dos seus
utilizadores ao nivel das relagdes que se estabelecem entre o
contexto educativo e o mercado de emprego (Butt & Rehman,
2010). Esta é ja uma problematica recorrente na agenda das
Instituicdes de Ensino Superior (IES) que intentam estimular as
relacdes dos estudantes com o contexto profissional, tentando
uma transi¢ao orientada para a vida ativa (Watts & Van, 2000).

Pretende-se analisar os elementos que integram o processo de
formacdo da satisfagio dos diplomados em Turismo ou
Hotelaria, considerando a experiéncia e o conhecimento que
detém das exigéncias do setor do Turismo na qualidade de
profissionais. O cruzamento de variaveis que integram este
processo, e que sdo consideradas nos Indices Nacionais de
Satisfacdo do Consumidor (INSC), permitirdo aferir as
vertentes a equacionar pelas IES no que respeita a sua atuacgio
junto dos seus utilizadores e, consequentemente, junto da
indastria do Turismo, uma vez que a preparagdo dos
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ABSTRACT

The present study analyses the antecedent and subsequent variables
of satisfaction for the Tourism graduate towards the attended Higher
Education Institution (HEI), and it also considers his/her knowledge
of the tourism industry as a professional. The meeting of these
experiences represent a key information source for the strategic
positioning and management of HEIs with a Tourism training offer, as
well as for the tourism industry, which recognizes those
corresponding more assertively to the needs of today's tourism
professionals. Based on a conceptual framework related to the
consumer satisfaction and using the Partial Least Square - Path
Modelling technique, the relationship between the variables that
comprise the process of customer satisfaction formation, based on the
National Consumer Satisfaction Indexes methodologies of Contents,
and some characteristics of the sample were analysed. The results
show that image is the main antecedent of satisfaction for the
respondents in relation to the attended HEI and also indicate a
relevant distinction in their perception of the HEIs’ nature, either
university or polytechnic.

Keywords: Consumer satisfaction, strategic management, Tourism
Higher Education, PLS-PM.

primeiros terd repercussdo na sua recetividade e procura
pelos segundos.

Este estudo permitird conhecer e aprofundar o contexto
educativo do Turismo, ao nivel do ES, sistema no qual se tém
investido muitos recursos fisicos e humanos e que ainda assim
continua a ndo despertar o interesse pela investigacdo nesta area
quanto seria desejavel, considerando a importancia deste setor na
economia e sociedade atuais (Salgado, 2007, Eurico et al,, 2012).

2. A satisfacdo do consumidor no ensino superior
2.1. Conceitos fundamentais da satisfagdo do consumidor

A investigacdo pautada pelos paradigmas da satisfagdo do
consumidor deu lugar a uma importante corrente de pesquisa
que teve origem no trabalho preliminar de Cardozo (1965).
Assente no binémio resultado/processo, as diferentes
definigdes distinguem duas perspetivas. Uma que concebe a
satisfagdo do consumidor como o resultado de uma experiéncia
de consumo ou, por outro lado, pensando-a como uma
experiéncia de consumo na sua totalidade (Tse & Wilton, 1988).
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O paradigma da satisfagdo do consumidor ganha tanto mais
peso quanto mais relevante se mostra a questdo do elevado
grau de informagdo e exigéncia por parte do consumidor para
o desempenho global das institui¢cdes, quer visem o lucro ou
ndo, tendo adquirido um papel de primazia entre os diferentes
temas do comportamento do consumidor e do marketing
(Nicosia, 1966). A satisfacdo do consumidor é assim encarada
como elemento decisivo para o sucesso dos mais variados
tipos de organiza¢des quando dela se sabem poder resultar
praticas de repeticdo de compra, divulgacdo positiva,
acréscimo de lucros e lealdade a marca (Kan et al, 2009).
Destacam-se de entre os modelos e teorias acerca da
satisfacdo do consumidor o da desconfirmacdo da expectativa,
o da assimilacdo, o da equidade, o da atribuicio e o do
desempenho (Oliver & Swan, 1989).

Adotaremos a visdo de Anderson et al. (1994) de que a
satisfacdo é cumulativa, descrevendo a experiéncia total de
consumo de um produto ou servico e esclarecendo acerca do
desempenho atual e de longo prazo de uma empresa,
instituicdo ou mercado (Johnson et al,, 2001).

2.2. 0 estudante do ensino superior na qualidade de consumidor

Na categoria de consumidores do ES podemos encontrar os que
se relacionam internamente e os que se relacionam externamente
com a instituicdo, sendo que a sua divisdo assenta na intensidade
de frequéncia de interacdes que entre estes se estabelece com a
respetiva instituicdo (Kanji & Tambi, 1999). No ambito dos
estudos relacionados com a satisfagdo do consumidor, surgem
recentemente os que atentam na satisfagdo do estudante
enquanto consumidor do servico prestado pelas IES (Harvey,
1995; Hill, 1995; Martensen et al, 2000; Elliot & Healy, 2001;
Alves & Raposo, 2007; Garcia-Aracil, 2009).

E se o consumidor no contexto do ES podera rever-se na
pessoa do estudante, das familias, dos empregados e da
sociedade em geral, centrar-se-4 este estudo no primeiro,
embora ja na situacdo de diplomado, cuja experiéncia
académica e a profissional lhe permitirdio reunir um
conhecimento importante para uma abordagem integrada do
ensino do Turismo e para o delinear de estratégias futuras
visando o sucesso de todo o sistema.

2.3. Mensuragdo da satisfagdo do consumidor

Recorreu-se a um modelo de satisfagio do consumidor para
entender a forma de otimizar o servico prestado pelas IES,
analisando e relacionando as variaveis que determinam o processo
de formacio da satisfagdo do diplomado do ES em Turismo.

A revisdo da literatura mostra-nos um leque abrangente de
métodos que podem ser utilizados para avaliar a satisfacdo do
consumidor, nomeadamente os que se baseiam no Paradigma da
Desconformidade, os modelos de Multiplicidade de Constructos
Indicadores e os que se apoiam em Métodos de Equagdes
Estruturais (Marchetti & Prado, 2001). Esta terceira categoria tem
suporte na premissa de que a satisfagdo do consumidor ndo
podera ser medida diretamente, mas sim por meio de variaveis
latentes que, ndo sendo objetivamente mensuraveis, poderdo ser
estimadas por meio de variaveis observadas (Maruyama, 1998). A
estimagdo permitird saber da in/existéncia dessas relagdes e
ainda da adequacgdo e fiabilidade das varidveis observadas
utilizadas em prol da mensuragio das variaveis latentes (Farias &
Santos, 2000). A modelagdo de equagdes estruturais assume
especial releviancia para este trabalho uma vez que nela
encontraram suporte metodoldgico os INSC.

2.4. ECSI (Indice Europeu de Satisfacdo do Consumidor)
aplicado ao ES

A evolugdo dos INSC inicia-se no SCSI (Swedish Customer
Satisfaction Index), oriundo da Suécia em 1989, seguido do
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ACSI (American Customer Satisfaction Index) em 1994, do
barémetro noruegués de satisfagdo do consumidor, em 1996 e
do Deutsches Kundenbarometer, criado na Alemanha em 1992.
Um movimento de uniformizagdo metodolégica no sentido da
mensuragdo da satisfacdo e lealdade do consumidor no espago
europeu levou a que, em 1998, surgisse o projeto ECSI com a
adesdo de doze paises europeus (IPQ,1999).

0 modelo ECSI foi utilizado, em termos de avaliacdo da
qualidade do ensino universitario, num ntiimero circunscrito
de estudos, apesar dos resultados efetivos e de utilidade
demonstrada (Martensen et al, 2000; Chitty e Soutar, 2004;
Chiandotto et al.,, 2007; Brown & Mazzarol, 2009).

No contexto nacional, o de Alves e Raposo (2007), aplicado ao
ensino universitario portugués e o de Eurico (2011) que difere
dos restantes ao introduzir no modelo ECSI uma dimensdo
inovadora, a da empregabilidade, enquanto antecedente da
satisfacdo. Este construto mostrou-se conceptual e
empiricamente relevante, pelo efeito bastante significativo
que demonstrou ter na imagem das IES. O presente estudo tem
como objetivo explorar os resultados obtidos por Eurico
(2011), analisando as variadveis latentes em causa e a forma
como estas variam consoante o curso frequentado e a IES
frequentada.

3. A satisfacio do consumidor enquanto conceito
multidimensional e o modelo ECSI

O processo de formacdo da satisfagio no ES mostra-se
multidimensional, quando considerado sob uma abordagem
analoga as dos INSC, por ser sustentado por um sistema de
relacdes causa-efeito, que engloba os antecedentes e as
consequéncias da satisfagdo e que capta a avaliacdo do
consumidor através de multiplos indicadores. Das diferentes
dimensdes que integram o modelo ECSI quatro podem ser
classificadas como antecedentes da satisfagdo: a imagem; as
expectativas; a qualidade percebida e o valor percebido; e uma
ultima como consequente da satisfacdo, a da lealdade.

No que diz respeito a imagem, nela se intenta conjugar todo o
tipo de associagdes que os consumidores fazem ao nome da
marca ou da empresa. Supde-se um efeito direto positivo desta
na satisfacdo e na lealdade do cliente e um efeito indireto via
expectativas geradas. No que cabe as expectativas, diga-se que
englobam ndo sé a informacdo que os clientes detinham no
passado sobre os produtos e servicos oferecidos pela empresa,
mas igualmente a antecipagdo que eles faziam sobre a
capacidade da empresa oferecer no futuro produtos e servicos
com qualidade. Presume-se que as expectativas tém um
impacto direto sobre a satisfacdo do cliente e um impacto
indireto via qualidade e valor percebido. A qualidade
percebida, que se define como a apreciagdo do cliente sobre a
superioridade dos bens e/ou servicos disponibilizados pela
empresa, inclui, para além de um julgamento global, a
avaliacdo sobre um conjunto de dimensdes como a da
disponibilidade e a da fiabilidade. Quanto ao valor percebido,
representa a avaliacdo feita pelos clientes da qualidade dos
produtos e servicos da empresa, tendo agora em atengio o
preco pago pelos mesmos. Supde-se que o valor percebido
(relacdo qualidade/prego) tem um impacto direto sobre a
satisfacdo do cliente (IPQ, 1999).

A lealdade apresenta-se como um dos indicadores de maior
relevancia, dado o seu caracter de indicador avancado em
relacdo a rentabilidade da empresa, pelo que o acréscimo do
indice de lealdade constitui o objetivo central de toda a
estratégia visando a satisfagdo do consumidor. Para além da
satisfacdo, a lealdade do cliente é também explicada pela
imagem (IPQ, 1999).

3.1. O conceito de empregabilidade e o seu papel no processo de
formagdo de satisfagcdo do consumidor
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O conceito de empregabilidade baseia-se na capacidade de
adequacdo do profissional as recentes necessidades e
dindmicas dos novos mercados de trabalho, como sdo o
advento das novas tecnologias, a globalizagdo da produgdo, a
abertura das economias, a internacionalizacdo do capital e as
mudancas que vém afetando o ambiente das organizagdes.
Segundo Hillage e Pollard (1998), a empregabilidade
relaciona-se com a capacidade de conseguir emprego inicial,
manté-lo e arranjar novo emprego se necessario. Nesse
sentido, o termo reporta para a capacidade de um individuo de
responder as necessidades do mercado de trabalho de forma
auto-suficiente  disponibilizando o seu potencial e
promovendo um emprego sustentavel.

Os resultados obtidos por Eurico (2011) ao nivel da
empregabilidade revelam que o efeito direto desta na
satisfacdo ndo se confirma, revelando que o grau de satisfagdo
com as IES ndo se encontra associado a uma percecdo mais ou
menos favordvel da sua capacidade de assegurar uma
adequada integragio no mercado de trabalho. A fase
embriondria que descreve a atual posicdo das IES face ao
conceito de empregabilidade parece refletir-se na atitude dos
inquiridos que continuam a interpretar a conclusdo de uma
licenciatura como elemento chave e suficiente para a sua
integracdo na vida profissional.

A andlise da existéncia de um efeito direto da empregabilidade
na imagem da IES demonstrou que estas devem atribuir a
integracdo deste conceito na sua pratica educativa e estratégia
promocional, uma vez que este pode ser decisivo para a
angariacdo de novos estudantes e para a fidelizacdo dos ex-
alunos (Figura 1).

Figura 1 - Modelo de investigacio

Satisfagio do
diplomado do
ensino
superior

Expectativas
do estudante

Qualidade percebida dos
elementos nédo humanos

Qualidade percebida dos
elementos humanos

Fonte: Eurico (2011).

4. Metodologia
4.1. Populagdo alvo e amostra

Os dados deste estudo resultaram de um questionario aplicado
entre Janeiro e Junho de 2010 a diplomados em Turismo ou
Hotelaria a trabalhar no setor do Turismo, na regido de Leiria-
Fatima. A amostra obtida, de dimensdo 166, representa 80.2%
da populagdo alvo, e cumpre os requisitos para que o método
PLS-PM possa ser aplicado (Henseler et al., 2009).

4.2. Recolha dos dados e instrumentos

Para que a amostra se revelasse representativa, optou-se por
usar um método de amostragem aleatéria. Assim, foram
definidos estratos, atendendo aos polos de desenvolvimento
turistico (Leiria-Fatima e Oeste) e ao sector de atividade em que
os diplomados desempenham a sua atividade. Recorreu-se ao
método de amostragem por clusters (Cox, 2005), que implicou a
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extragdo de uma amostra aleatéria dos locais/entidades onde
aplicar os questionarios.

O questionario usado segue a estrutura do questiondrio ECSI
original e foi dividido em duas partes, uma que permite a
caracterizagdo geral do diplomado inquirido e outra, dividida
em sete secOes, consoante os construtos do modelo ECSI,
incluindo a empregabilidade. Para cada construto
consideraram-se 3 a 9 indicadores (tabela 2) medidos através
de escala de Likert com 5 pontos. A aplicagdo de um pré-teste a
30 diplomados permitiu avaliar a eficacia e a pertinéncia do
questionario.

4.3. Métodos de andlise dos dados

Conforme referido, este estudo vem na sequéncia do trabalho de
Eurico (2011) que visava a aplicagdo do modelo ECSI ao ES em
Turismo, havendo este sido estimado usando a abordagem PLS-
PM (Partial Least Squares Path Modeling). O modelo estimado
mostrou-se adequado no que respeita ao modelo de medida e ao
modelo estrutural.

O presente trabalho visa dar continuidade ao anterior,
explorando a potencialidade do PLS-PM na estimacdo, para cada
unidade estatistica, dos scores das variaveis latentes (Chin e
Newsted, 1999). Assim, sobre estas novas variaveis, fez-se uma
analise descritiva e inferencial que visa analisar a relagdo entre
as variaveis latentes do modelo e algumas caracteristicas da
amostra, avaliando a significancia estatistica dessas relagdes.
Apés uma breve andlise descritiva de cada uma destas novas
varidveis, as mesmas foram cruzadas com as varidveis curso
(Turismo ou Hotelaria) e IES frequentados na licenciatura
(Instituto politécnico ou Escolas e Institutos Superiores ou
Universidades). Estas varidveis foram escolhidas para os
cruzamentos por representarem o objecto de avaliacio mais
recorrente nos diferentes estudos, referidos anteriormente, que
atentam numa andlise da satisfacdo dos estudantes em relagdo
ao ES.

Previamente ao cruzamento das varidveis latentes procedeu-se
a andlise da sua distribui¢do. A andlise dos valores encontrados,
e tendo em conta que se consideraram como outliers as
observacoes que se distanciassem *2.5 DP da média (Hair et al,
1998), permitiram identificar 10 sujeitos com valores outliers.
Um destes (n2. 88) constituia outlier em trés variaveis latentes e
por isso foi excluido dos cdlculos. Nos restantes casos, foram
eliminados apenas os resultados outliers na variavel em anélise,
passando estes a serem considerados dados omissos. Os
calculos foram efectuados com recurso a estratégia pairwise em
que para cada analise sdo utilizados todos os dados disponiveis.

Apés o tratamento dos outliers apenas duas variaveis latentes
apresentavam um coeficiente de assimetria estandardizada
superior a 2 (AE>2), a satisfacdo e a lealdade. Nestas variaveis,
as analises foram efectuadas com recurso a testes estatisticos
ndo-paramétricos, por estes ndo fazerem exigéncias
relativamente a distribui¢do das variaveis.

5. Resultados e discussao
5.1. Caracterizagdo da amostra

As principais caracteristicas da amostra encontram-se na tabela
1. De destacar que os inquiridos sdo oriundos de 13 distritos de
origem, especialmente da zona centro do pais e, em particular,
do distrito de Leiria. 27.27% dos inquiridos concluiram a sua
formagao inicial em cursos relacionados com a hotelaria (H.) e
os restantes 120 (72.73%) frequentaram cursos cuja designagio
remete directamente para a area do Turismo (T.). 76.51% dos
inquiridos trabalha por conta de outrem no sector privado,
sobretudo em unidades hoteleiras (49.39%) e Agéncias de
Viagens (31.93%).
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Tabela 1 - Caraterizacdo da amostra

Curso Situacio Rendimento 0 emprego 0 emprego
Sexo Idade Qualificagoes frequentado H familiar liquido atual é 0 12 atual é na
profissional P
na IES (mensal) emprego? area do curso?
Masc.:
21-49 Estudantes de Trabalhador .
0, - . . 0,
2349%  Madia:  Mestrado: T.7273%  independente:  croi- €900 Sim:295%  im: 93.4%
Fem.: 50/ 3.61% 66.67%
76.51% 13.25% .61%
Trabalhador por
Estudantes de
Doutoramento  H.:27.270p ~ COoMtadeoutrem €901 €1350: Nzo: 70.5%  Nio: 6.6%
1.81% /sector privado: 29.01%
’ 76.51%
Trabalhador por
conta de Superior a €1350:
outrem/sector 4.32%

publico: 19.88%

5.2. Caracterizagdo dos indicadores

A tabela 2 apresenta informacdo sobre os indicadores das
variaveis latentes usados para testar o modelo proposto.
Quanto a empregabilidade, os valores mais elevados de
concordancia correspondem as variaveis (EMP5) e (EMP6). As
que apresentam valores mais baixos de concordancia sdo a
(EMP1), bem como a (EMP2). Quanto a imagem, verifica-se

que todas as variaveis apresentam percentagens elevadas nas

elevados na variavel (IM1), logo seguida da variavel (IM2).
Ndo obstante as qualidades percecionadas em termos de
imagem pelos inquiridos, os niveis de discordancia registados
na variavel IM5, comparativamente com as restantes, podem
sugerir  debilidades ao nivel das estratégias de
acompanhamento disponibilizadas pelas IES aos seus
diplomados no processo de transicdo para o mercado laboral.

categorias de concordancia, registando-se os valores mais

Tabela 2 - Distribuicdo das respostas nos indicadores das variaveis latentes

. Nao Concordo
Discordo
P concordo totalmente
Variaveis . totalmente
Indicadores ; nem +
Latentes + Discordo "
(%) discordo  Concordo
(%) (%)
i EMP1- IES que permite uma entrada rapida no mercado de trabalho. 19.9 36.1 44.0
. EMP?2 - [ES que os empregadores valorizam. 22.3 31.9 45.8
1 EMP3 - [ES envolvida com o sector empresarial turistico. 13.3 27.7 59.0
1 EMP4 - IES que orienta para uma boa integragdo no mercado de trabalho 23.7 23.0 53.3
. EMPS - a licenciatura relevante para o desempenho das fun¢des profissionais. 13.2 17.5 69.3
! Empregabilidade  EMP6 - a aquisicdo desta licenciatura permite uma perspectiva de ascensio
- - 10.2 23.5 66.3
1 profissional.
. EMP?7 - a IES frequentada confere uma preparacdo adequada para o mercado 193 313 49.4
1 de trabalho.
i EMPS8 - IES que permite a valorizagdo profissional ao longo da vida. 10.9 32.5 56.6
. EMP9 - [ES que acompanha as exigéncias do sector profissional turistico. 16.9 319 51.2
! IM1 - considero que esta é uma boa IES para se estudar. 5.4 12.7 81.9
IM2 - IES inovadora e virada para o futuro. 9.6 21.7 68.7
| IM3 - IES com uma reconhecida reputagio académica. 139 33.7 52.4
magem
& IM4 - IES que fornece uma boa preparagdo aos seus estudantes. 11.5 28.3 60.2
IM5 - IES que procura acompanhar os seus diplomados. 28.9 28.3 42.8
IM6 - IES com um contributo importante para a sociedade. 6.0 271 66.9
EXP1 - programa curricular da licenciatura. 3.1 37.3 59.6
EXP2 - competéncias pedagdgicas dos docentes. 6.7 35.5 57.8
EXP3 - conhecimento cientifico dos docentes. 5.5 35.5 59.0
. EXP4 - instalagdes da IES. 35.0 37.9 27.1
Expectativas . -
EXP5 - equipamentos de apoio da IES. 26.5 45.8 27.7
EXP6 - qualidade dos servigos globais. 9.0 51.2 39.8
EXP7 - preparagdo para uma carreira. 10.9 32.5 56.6
EXP8 - prestagdo de um servico que satisfaca as expectativas criadas. 6.0 40.4 53.6
Qualidade Q1 - qualidade global do ensino. 5.4 49.4 45.2
Q2 - programa curricular da licenciatura frequentado. 13.8 44.6 41.6
Q3 - competéncias pedagégicas dos docentes. 6.1 36.1 57.8
Q4 - conhecimento cientifico dos docentes. 49 35.5 59.6
Q5 - organizacdo e funcionamento da instituicdo. 10.9 58.4 30.7
Q6 - recursos educativos periféricos 27.1 41.6 31.3
Q7 - servigos académicos. 14.5 58.4 271
Q8 - instalagdes da instituicdo. 41.6 30.7 27.7
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Tabela 2 - Distribuicdo das respostas nos indicadores das variaveis latentes (continuacio)

. Nao Concordo
Discordo
P concordo totalmente
Variaveis . totalmente
Indicadores . nem +
Latentes + Discordo q
(%) discordo  Concordo
(%) (%)
V1 - valor pago para obter esta licenciatura é compensado pela valorizagdo
manifestada pelos empregadores relativamente aos diplomados desta 38.6 34.3 27.1
instituigdo.
Valor V2 - valor pago pela educagdo recebida é compensado pela facilidade na
~ 38.6 31.9 29.5
obtenc¢do de um bom emprego.
V3 - valor pago para obter esta licenciatura é compensado pelo servico global 27.2 355 373
prestado.
S1 - sinto-me satisfeito com o servigo prestado pela IES. 10.2 18.1 71.7
S2 - A experiéncia global vivenciada correspondeu as minhas expectativas. 1.4 13.9 68.7
S3 - Enquanto profissional inserido no mercado de trabalho, a instituicdo
e . . . ~ 25.3 34.9 39.8
Satisfagao satisfaz as minhas necessidades de formagdo complementar.
S4 - instituicdo muito préxima de uma IES ideal. 33.7 41.0 25.3
S5 - Os servigos pres.tafios e as competéncias adquiridas justificam a minha 181 29.5 524
opg¢do por esta instituigdo.
L1 - voltaria a frequentar esta IES para a realiza¢do da licenciatura. 20.5 25.3 54.2
L2 - voltaria a escolher a licenciatura frequentada. 19.9 235 56.6
Lealdade L3 - tenciono recomendar a IES frequentada. 1.5 28.3 60.2
L4 - tenciono recomendar a licenciatura frequentado. 14.5 30.7 54.8
L5 - Se decidir continuar a estudar, participar em conferéncias, etc., fa-lo-a 163 355 48.2

nesta IES.

Nos indicadores relacionados com as expectativas, destacam-se
pela concordancia mais elevada o (EXP1) e o (EXP3) e pela
concordancia mais baixa, os indicadores (EXP4) e (EXP5). Ja
quanto aos indicadores utilizados para medir o conceito de
qualidade, a sua distribuicdo caracteriza-se maioritariamente
pelas opgdes relativas a concordancia e a indecisdo, a excepgado do
que remete para as instalagdes da IES (Q8) que apresenta uma
concentracdo elevada na discordancia. Os indicadores com maior
percentagem de concordancia (e que assim recebem uma
valorizacdo mais elevada) sdo os (Q3 e Q4). O construto valor
destaca-se por representar o conceito cujos indicadores
obtiveram uma maior concentragdo de respostas alusivas a
discordancia (comparativamente aos demais constructos). O
valor pago pela educagdo recebida ndo é, segundo os inquiridos,
compensado pela facilidade na obteng¢do de um bom emprego.

0 conceito satisfacio foi mensurado por via de cinco
indicadores, sendo (S1) o atributo com maior percentagem de
concordancia. Inversamente, o indicador (S4) apresenta maior
concentracdo de respostas nos niveis de discordancia do que

nos niveis de concordancia. Por ultimo, nos indicadores
utilizados para medir a lealdade, verifica-se uma distribuicao de
respostas muito semelhante para as diferentes variaveis, sendo
preponderantes as respostas que revelam concordancia.
Aproximadamente 60% dos inquiridos manifestam inten¢do de
recomendar a IES frequentada e quase metade escolheria essa
mesma instituicdo para frequentar formacdo pds-graduada.

5.3. Caracterizagdo das varidveis latentes

Este estudo explora a potencialidade do PLS-PM na estimacdo,
para cada unidade estatistica, dos scores das variaveis latentes.
Esta seccdo apresenta a andlise destas novas variaveis. Assim,
observe-se primeiramente a Tabela 3 que permite concluir
que a dimensdo Imagem é a mais percebida pelos diplomados,
seguida da Lealdade e da Empregabilidade. A variavel valor
apresenta o valor médio mais baixo. Seguidamente, as
variaveis do modelo foram cruzadas com as variaveis curso e
IES frequentados.

Tabela 3 - Valores minimos, valores maximos, média e desvio-padrio dos constructos

Valor minimo Valor maximo Média Desvio padriao
Empregabilidade 2.00 4.88 3.49 0.561
Expectativas 2.02 4.39 3.39 0.536
Imagem 2.13 4.86 3.68 0.537
Qualidade 2.20 4.71 3.34 0.523
Valor 1.00 5.00 2.96 0.853
Satisfaciao 1.64 4.83 3.42 0.654
Lealdade 1.55 5.00 3.52 0.704
Empregabilidade. A observacdo dos valores encontrados obtiveram uma média significativamente superior aos

através  dos  cruzamentos envolvendo a  variavel
empregabilidade (Tabelas 4) manifesta desigualdade de
variancias nos niveis da variavel “IES frequentada”, pelo que o
calculo da ANOVA foi efetuado com a prova Brown-Forsythe
por ser robusta a este tipo de violagdo das assungdes. Pelo
mesmo motivo, recorremos a prova Games-Howell para o
calculo das diferencgas posthoc. Pode assim concluir-se que as
Escolas e Institutos Superiores (ES/IS) consideradas

Institutos Politécnicos (IP) na empregabilidade (p=0.000),
revelando uma valorizagdo deste construto por parte dos
diplomados que frequentaram o sistema de ES privado,
significando um investimento superior ao nivel financeiro,
privilegiando-se, provavelmente por isso, a dimensido da
empregabilidade. A relagdo com o curso frequentado ndo se
mostrou estatisticamente significativa.
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Tabela 4 - Testes de diferencas para a empregabilidade

N Média DP
119 3.45 0.61
Curso

45 3.48 0.51
IP 126 3.38 0.59
(ES/IS) 25 3.75 0.27

IES frequentada . . .
Universidades (Univ.) 11 3.46 0.72
Sim 29 3.61 0.57

*p<0.05; **p<0.01

Imagem. A Tabela 5 demonstra que os resultados respeitantes
ao curso ndo se mostraram relevantes, mas foi possivel
demonstrar que, para a populacdo em causa, as Univ.
obtiveram uma média significativamente superior aos IPs
(p=0.000) na variavel imagem. Por seu turno, as ES/IS
obtiveram uma média significativamente superior aos IPs
(p=0.044). Acentua-se a distingdo que se estabelece ainda na

Teste a igualdade de variancias Teste t /ANOVA
Levene p t/F p
1.433 0.233 t=-0.331 0.741
5.946 0.003** B-F=4.704 0.024*

natureza da IES frequentada e da repercussdo deste facto na
imagem que os individuos dela possuem. Havendo sido a
imagem o construto com maior influéncia no processo de
formacio da satisfagdo, os resultados obtidos oferecem aos IPs
uma nota orientadora no sentido de aprimorarem a imagem
institucional que transmitem.

Tabela 5 - Testes de diferencas para a imagem

n Média DP
T. 119 3.61 0.57

Curso
H. 44 3.80 0.53
IP 126 3.57 0.55
IES frequentada ES/IS 25 3.86 0.42
Univ. 10 4.32 0.46

*p<0.05; ** p<0.01

Expectativas. Da andlise da relagdo entre as expectativas e o
curso frequentado ndo se observaram diferencas
estatisticamente significativas (Tabela 6). Pelo contrario, a
relacdo com a IES frequentada demonstrou que as ES/IS, bem
como as univ., obtiveram uma média significativamente
superior aos [Ps (p=0.022). Os resultados obtidos sublinham a
distin¢do dos diferentes subsistemas de ensino, fomentada por
politicas educativas, e por um passado de cerca de 720 anos,
que consagra a existéncia da primeira universidade

Teste a igualdade de variancias Teste t /ANOVA
Levene p t/F p
0.533 0.466 t=-1.882 0.062
1.941 0.147 F=11.765 0.000

portuguesa. O aparecimento de IPs acontece a partir de 1973,
o que determina uma realidade relativamente recente, quando
comparada com a da instituicdo universitaria. Neste contexto,
os resultados obtidos confrontam-nos com uma
secundarizacdo dos IPs, uma vez que o ingresso nas Univ., bem
como nas IES privadas, suscitam expectativas superiores nos
seus futuros estudantes. Esta distingdo dos dois subsistemas
de ensino podera estar na origem destes resultados.

Tabela 6 - Testes de diferencas para as expectativas

N Média DP

Curso T. 119 3.38 0.56
. 43 3.35 0.54

IP 125 3.30 0.55

IES frequentada ES/IS 25 3.58 0.43
Univ. 10 3.63 0.56

*p<0.05; ** p<0.01

Qualidade. Da leitura da Tabela 7, podemos observar que as
univ. obtiveram uma média significativamente superior aos
IPs em termos da qualidade percebida (p=0.002). Também as
ES/IS obtiveram uma média estatisticamente superior aos IPs

Teste a igualdade de varidncias Teste t /ANOVA

Levene p t/F p
0.366 0.546 t=0.283 0.778
1.913 0.151 4.025 0.020

(p=0.013). Mais uma vez se confirma valores mais elevados
nos resultados atribuidos pelos diplomados que frequentaram
Univ. e IES privadas em prejuizo dos IPs.

Tabela 7 - Testes de diferencas para a qualidade

N  Média DP

Curso T. 119 3.29 0.51
H. 45 3.42 0.62

IES frequentada |p 126 3.23 0.52
ES/IS 25 3.56 0.38

Univ. 11 3.80 0.68

*p<0.05; ** p<0.01

34

Teste a igualdade de varidncias Teste t /ANOVA
Levene p t/F P
1.617 0.205 t=-1.295 0.197
2.809 0.063 F=9.741 0.000**
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Valor. Para a variavel valor ndo se demonstraram ser
relevantes as relagdes que se estabeleceram com o curso e IES

frequentados (Tabela 8).

Tabela 8 - Testes de diferencas para o valor

Teste a igualdade de variancias Teste t /ANOVA
N Média DP Levene p t/F p

T. 120 2.91 0.92 3.169 0.077 t=-0.117 0.907
Curso

H. 45 2.93 0.80

IP 127 2.82 0.88 3.229 0.042* B-F=2.661 0.095
IES frequentada  ES/IS 25 3.29 0.63

Univ. 11 2.85 1.14

Satisfagdo. O estudo das relagdes entre satisfacdo e o curso e
IES frequentados (Tabela 9) revelou que as Univ. e as IES
privadas obtiveram a média mais alta na satisfacdo enquanto
que os IPs obtiveram a média mais baixa. Tal como verificado
anteriormente, os diplomados dos IPs revelam menor
satisfagdo em comparacdo com os restantes quando se lhes
coloca esta questdo. Tendo em conta que a maioria dos
inquiridos frequentou o curso e a IES que remetem para a sua
primeira opgido, estes resultados podem significar que esta
decisdo foi a partida condicionada por fatores de varia ordem.
Sendo que os elevados resultados obtidos ao nivel da lealdade

para com a institui¢do frequentada nao justificam de imediato
esta insatisfacdo e preferéncia pelas univ. e IES privadas,
outras variaveis poderdo estar na origem destes resultados,
nomeadamente a falta de um passado longo que permitiu as
Univ. construirem um caminho que lhes reconhece o mérito no
contexto do ES nacional e que a seu tempo também os IPs
poderdo obter. Esta realidade dispar que coloca a partida em
situacdo de desigualdade politécnicos e universidades, quando
numa situacdo de confrontagio, ndo permite que a leitura dos
resultados obtidos possa ser linear.

Tabela 9: Testes de diferencas para a satisfaciao

EE n Mean Rank a)
T. 120 80.27
Curso
i 45 90.29
Ip 127 74.70
IES
frequentada 2oL 25 108.02
Univ. 11 107.14

a) Média por postos / *p<0.05; ** p<0.01
Lealdade. Quando analisada a luz do curso e da IES
frequentados (Tabela 10), a média na varidvel lealdade
mostrou-se superior nos cursos de hotelaria (p=0.025).
Através da andlise univariada foi possivel aferir da tendéncia
dos licenciados em Hotelaria para ocuparem cargos mais

U

de Mann-Whitney/Kruskal-Wallis p
U=2372.00 0.230
K-W=13.780 0.001**

elevados hierarquicamente. Pode ser esta a justificacdo para
um sentimento mais vincado de lealdade para com a IES
frequentada e que lhes possibilita agora exercerem esse
mesmo cargo. A relacdo da IES frequentada com a lealdade
mostrou ndo ser significativa.

Tabela 10 - Testes de diferengas para a lealdade

Curso N Mean Rank a)
Curso T. 117 76.37

H. 45 94.84
IES IP 124 77.13
frequentada ES/IS 25 91.96

Univ. 11 92.45

a) Média por postos / *p<0.05; ** p<0.01

Podemos novamente sublinhar que a importancia da aferi¢do
da satisfagdo dos diplomados vé-se reforgada com o presente
estudo e que a apreciacdo dos elementos que maior influéncia
exercem no processo da sua formagdo mostra-se
indispensavel no processo de auto-analise das IES. Estes
elementos devem ser equacionados ao nivel do desempenho,
no estabelecimento de politicas de agdo em relacdo aos
diferentes stakeholders e no delinear de um plano de
Marketing que promova procedimentos de divulga¢do da sua
imagem, tal como procedimentos sistematicos (aplicagdo de
questionarios que mensurem a satisfacdo de estudantes).

6. Discussao e recomendacgoes

0 estudo que se realizou permite concluir que a satisfacdo do
diplomado do ES na area do Turismo vé-se explicada

U de Mann-Whitney/Kruskal-Wallis P
U=2032.00 0.025*
K-W=2.925 0.232
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diretamente por via da imagem, seguindo-se a qualidade e por
fim o valor e indiretamente por meio da empregabilidade (via
imagem) e das expectativas (via qualidade). Sendo a imagem
fortemente influenciada pela empregabilidade, as IES devem
investir primariamente os seus esforcos nestas duas
dimensdes para obterem a satisfacdo e a lealdade dos seus
utilizadores imediatos, os diplomados /estudantes.

Os resultados obtidos ao nivel do grau de satisfagio dos
inquiridos em relacdo aos subsistemas de ensino alinham-se
com a conflitualidade potencial que parece gerar a delimitagdo
conceptual e formativa destas duas realidades, a do ensino
universitario e a do ensino politécnico. Contudo, a coexisténcia
e articulacdo destes dois subsistemas com identidade prépria
e igual dignidade perante a lei deverd traduzir-se num esforgo
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conjunto de modernizagdo do pais no geral, e ao nivel do
Turismo, em particular, tornando-o competitivo através da
qualificagdo dos recursos humanos e respondendo a desafios
originados por um cendrio de fortes dinamicas de mutagdo
econodmica, tecnolégica, politica e social.

Cabe-nos ainda salientar que a circunscri¢do do estudo a dois
Pélos de Desenvolvimento Turistico é uma limitacdo do estudo
que impede que do mesmo se possam generalizar os
resultados obtidos para uma dimensdo mais alargada, como
seja a nacional.

Finalmente, o breve passado do ES na area do Turismo em
Portugal justifica em parte a inexisténcia de estudos que
considerem de forma holistica a satisfacdo dos diplomados,
criando um vazio no que respeita a informagao que daf adviria
e que permitiria o desenvolvimento e ajustamento de
estratégias que promovessem a fidelizagao destes utilizadores
e a angariacao de futuros candidatos para as IES, justificando-
se assim a importancia deste estudo.
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