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Em relacdo a hipotese 2: “Existe
uma diferenca entre a pontuac@o
atribuida pelos professores para
os trés fatores de orientacdo
para o mercado?”. Como foi
possivel verificar pelo resultado
das analises realizadas, nao
existem diferencas significativas
entre as médias de respostas dos
trés grupos.
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ANALISE DAS PONTUAGOES MEDIAS DE ORIENTAGCAO PARA O CLIENTE

A escala utilizada foi uma escala de cinco pontos, onde deveria ter sido utilizada uma escala

de seis pontos.

De seguida apresentam-se as comparacoes realizadas entre Portugal e Inglaterra e entre
Portugal e Israel, com os valores médios das respostas obtidas nos questionarios de Inglaterra
e Israel ja convertidos para uma escala de cinco pontos (s6 assim € possivel realizar a

comparacao de respostas entre os paises).

ONDE SE LE:

Ao comparar os resultados médios das IES em Portugal com os resultados obtidos no estudo de
Hemsley-Brown & Oplatka (2010) que diz respeito aos paises de Inglaterra e Israel, consegue-
se visualizar uma grande diferenca. Os resultados das IES de Portugal apresentam valores
médios mais baixos. Em Inglaterra e Israel as nove primeiras questdes apresentam valores
médios superiores a 4,00 e a questao as IES medem a satisfacdo dos alunos em cada ano letivo
obteve uma pontuacdo média de 5,22 enquanto que em Portugal isso sO acontece nas trés

primeiras questoes, € mesmo assim sao valores pouco acima de 4,00.

Pode-se assim concluir que em relacédo a orientacédo para o cliente, Portugal ainda esta a meio

caminho em comparacao com estes paises.



Tabela 1 - Resumo das pontuacdes médias de orientacdo para o cliente.

Orientacdo para o cliente Média  Desvio Padrio

A minha IES preocupa-se com o bem-estar dos alunos 4,06 ,842
Responder as necessidades dos alunos é a minha principal tarefa 4,03 ,907
A minha IES mede a satisfacdo dos alunos em cada ano lectivo 4,01 ,963
Na minha IES incentivamos os alunos a partilhar comentarios positivos 3,9 885
construtivos
Na minha IES os alunos tém facil acesso ao processo de reclamacao 3,85 ,850
Na minha IES os comentarios dos alunos sobre as suas experiéncias 3,79 828
influenciam o processo de ensino-aprendizagem
Os funcionarios da minha IES estao dispostos para apoiar os alunos e ir 373 901
além do seu papel
A minha IES entende as necessidades dos alunos 3,70 ,881
Na minha IES os alunos recebem informacdes que os ajudam a 3,69 &7
compreender o que esperar da IES
Na minha IES os funcionarios estdo atentos as preocupacoes dos alunos 3,66 ,862
Um bom professor é aquele cujos alunos sao tao felizes como
satisfeitos 3,63 1,01
Nos incentivamos os alunos a dar feedback negativo construtivo 3,60 ,892
Na minha IES as reclamacoes dos alunos sao tratadas com rapidez 3,52 ,898
A minha IES entende qual o tipo de ensino-aprendizagem que os alunos
valorizam 391 /876
A equipa sénior promove o espirito e foco da orientacdo para o cliente 3,39 896
(aluno)
A minha IES cumpre e vai além das promessas que faz aos alunos 3,30 ,782
A minha IES os funcionarios sdo regularmente informados sobre a visdo

2,96 ,938

e experiéncias dos alunos
Nota: n=210

DEVE-SE LER:

Ao comparar os resultados médios das IES em Portugal com os resultados obtidos no estudo de
Hemsley-Brown & Oplatka (2010) que diz respeito aos paises de Inglaterra e Israel, consegue-
se visualizar uma diferenca nas pontuacées atribuidas as mesmas questes. Os resultados de
acordo com a perspetiva dos docentes, as |IES portuguesas apresentam valores médios mais
elevados. Em Portugal as primeiras trés questoes apresentam valores médios superiores a 4,00
enquanto que em Inglaterra e Israel isso s6 acontece numa questdo. Importante referir é o
facto de Portugal apresentar uma Unica média com valor negativo enquanto que Inglaterra e

Israel apresentam trés questdes com pontuacdes abaixo do valor médio 3,00.



Pode-se assim concluir que em relacdo a orientacdo para o cliente, Portugal esta mais
desenvolvido e conhecedor da importancia de estar orientado para esta dimensdao da

orientacao para o mercado do que as IES de Inglaterra e Israel.

Tabela 2 - Resumo das pontua¢does médias de orientacao para o cliente.

Média
Orientagdo para o cliente W Inglaterra
Portugal
Israel
A minha IES preocupa-se com o bem-estar dos alunos 4,06 3,66
Responder as necessidades dos alunos é a minha principal tarefa 4,03 3,12
A minha IES mede a satisfacdo dos alunos em cada ano lectivo 4,01 4,35
Na minha IES incentivamos os alunos a partilhar comentarios positivos 3,9 3,27
construtivos
Na minha IES os alunos tém facil acesso ao processo de reclamagao 3,85 3,52
Na minha IES os comentarios dos alunos sobre as suas experiéncias 3,79 3,36
influenciam o processo de ensino-aprendizagem
Os funcionarios da minha IES estdo dispostos para apoiar os alunos e ir 3,37 3,41
além do seu papel
A minha IES entende as necessidades dos alunos 3,70 3,58
Na minha IES os alunos recebem informacdes que os ajudam a 3,69 3,46
compreender o que esperar da IES
Na minha IES os funcionarios estdo atentos as preocupacoes dos alunos 3,66 3,33
Um bom professor é aquele cujos alunos sao tao felizes como
satisfeitos 3,63 2%
Nos incentivamos os alunos a dar feedback negativo construtivo 3,60 3,14
Na minha IES as reclamacdes dos alunos sao tratadas com rapidez 3,52 3,54
A minha IES entende qual o tipo de ensino-aprendizagem que os alunos
valorizam 321 1
A equipa sénior promove o espirito e foco da orientacdo para o cliente 3,39 2,67
(aluno)
A minha IES cumpre e vai além das promessas que faz aos alunos 3,30 2,85
A minha IES os funcionarios sao regularmente informados sobre a visdo 2.96 3,20

e experiéncias dos alunos
Nota: n=210
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ANALISE DAS PONTUAGOES MEDIAS DE ORIENTAGCAO PARA A CONCORRENCIA

A escala utilizada foi uma escala de cinco pontos, onde deveria ter sido utilizada uma escala

de seis pontos.

De seguida apresentam-se as comparacoes realizadas entre Portugal e Inglaterra e entre
Portugal e Israel, com os valores médios das respostas obtidas nos questionarios de Inglaterra
e Israel ja convertidos para uma escala de cinco pontos (s6 assim € possivel realizar a

comparacao de respostas entre os paises).

ONDE SE LE:

Ao comparar os resultados médios das IES em Portugal com os resultados obtidos no estudo de
Hemsley-Brown & Oplatka (2010) que diz respeito aos paises de Inglaterra e Israel, consegue-
se visualizar uma grande coeréncia de respostas, ao contrario do que aconteceu no grupo
anterior. Os resultados das IES de Portugal apresentam valores médios muito equiparados aos
resultados de Inglaterra e Israel. Tanto em Portugal como em Inglaterra e Israel as 6 questoes
apresentam valores médios acima do valor médio (3,00), apesar de os valores de Inglaterra e

Israel serem ligeiramente mais altos.

Pode-se assim concluir que em relacdo a orientacdo para a concorréncia, Portugal esta
equiparado a estes paises. Contudo ainda existe muito trabalho neste ponto para conseguir
uma boa estratégia de orientacao para a concorréncia.

Tabela 3 - Resumo das pontuacdes médias de orientacdo para a concorréncia.

Orientacdo para a concorréncia Média LEI
Padréao
A informacao sobre o que os meus colegas fazem noutras IES ajuda-me no
3,71 ,799
meu papel
Esta IES compara-se favoravelmente com outras IES relativamente a 365 836
satisfacao das necessidades dos alunos ’ ’
Esta IES geralmente responde positivamente as novas iniciativas de outras 350 893
IES ’ ’
Os meus superiores muitas vezes referem-se as acoes das outras IES 3,38 ,895
A maioria do pessoal tem interesse no que esta a acontecer nas outras IES 3,36 ,945
Esta IES compreende as necessidades dos alunos melhor que as outras IES 3,25 774

Nota: n=210




DEVE-SE LER:

Ao comparar os resultados médios das IES em Portugal com os resultados obtidos no estudo de
Hemsley-Brown & Oplatka (2010) que diz respeito aos paises de Inglaterra e Israel, consegue-
se visualizar uma diferenca nas pontuacdes atribuidas as respostas. Os resultados das IES
portuguesas apresentam valores médios muito superiores aos resultados de Inglaterra e Israel.
Em Portugal todas as questdes obtiverem pontuacdes positivas e acima do valor médio 3,00,
ja o mesmo nado aconteceu em relacdo a pontuacao atribuida pelas IES de Inglaterra e Israel,

visto que mais uma vez, trés das questoes apresentam valore negativos.

Pode-se assim concluir que em relagdo a orientacdo para a concorréncia, Portugal esta
igualmente a dimensdo anterior, mais desenvolvido e conhecedor da importancia de estar
orientado para esta dimensao da orientacao para o mercado do que as IES de Inglaterra e

Israel, de acordo com a perspetiva dos docentes.

Tabela 4 - Resumo das pontuacdes médias de orientacdo para a concorréncia.

L Média
. - A Média
Orientacdo para a concorréncia Inglaterra
Portugal
Israel
A informacao sobre o que os meus colegas fazem noutras IES ajuda-me no
3.1 3,24
meu papel
Esta IES compara-se favoravelmente com outras IES relativamente a 365 331
satisfacao das necessidades dos alunos ’ ’
Esta IES geralmente responde positivamente as novas iniciativas de outras 350 5 80
IES ’ ’
Os meus superiores muitas vezes referem-se as acoes das outras IES 3,38 3,00
A maioria do pessoal tem interesse no que esta a acontecer nas outras IES 3,36 2,87
Esta IES compreende as necessidades dos alunos melhor que as outras IES 3,25 2,76

Nota: n=210
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ANALISE DAS PONTUAGOES MEDIAS DE COORDENAGAO INTERFUNCIONAL

A escala utilizada foi uma escala de cinco pontos, onde deveria ter sido utilizada uma escala

de seis pontos.

De seguida apresentam-se as comparacoes realizadas entre Portugal e Inglaterra e entre
Portugal e Israel, com os valores médios das respostas obtidas nos questionarios de Inglaterra
e Israel ja convertidos para uma escala de cinco pontos (s6 assim € possivel realizar a

comparacao de respostas entre os paises).

ONDE SE LE:

Ao comparar os resultados médios das IES em Portugal com os resultados obtidos no estudo de
Hemsley-Brown & Oplatka (2010) que diz respeito aos paises de Inglaterra e Israel, consegue-
se visualizar uma grande coeréncia de respostas, ao contrario do que aconteceu no primeiro
grupo. Os resultados das IES de Portugal apresentam valores médios muito equiparados aos
resultados de Inglaterra e Israel. Tanto em Portugal como em Inglaterra e Israel as 6 questoes
apresentam valores médios acima do valor médio (3,00), apesar de os valores de Inglaterra e

Israel serem ligeiramente mais altos.

Pode-se assim concluir que em relacdo a coordenacdo interfuncional, Portugal esta
equiparado a estes paises. Contudo ainda existe trabalho a este ponto para conseguir uma boa

estratégia de orientacao interfuncional.

Tabela 5 - Resumo das pontuacdes médias da coordenacdo interfuncional.

Coordenacdo interfuncional Média L
Padréao
Nas reunioes discutimos informacoes sobre as preocupacoes dos alunos,
] ] 4,01 ,850
a fim de fazer melhorias
Os alunos cooperam para promover a imagem da IES 3,85 ,822
Os professores ajudam a atrair futuros alunos 3,80 ,915
O pessoal administrativo colabora para promover a imagem da IES 3,62 ,873
Todas as faculdades e departamentos contribuem para a 343 962
"comercializacao” da IES ’ ’
Os atuais alunos sao sempre fundamentais na tomada de decisao nesta
3,37 ,999
IES
A ideia que guia o desenvolvimento dos curriculos ou as novas iniciativas 308 932
sdo as exigéncias dos alunos ’ ’
As estratégias de marketing sdo discutidas e partilhadas com o pessoal
2,84 1,076

docente




DEVE-SE LER:

Ao comparar os resultados médios das IES portuguesas com os resultados obtidos no estudo de
Hemsley-Brown & Oplatka (2010) que diz respeito aos paises de Inglaterra e Israel, consegue-
se visualizar divergéncias de respostas. Nesta dimensdo as IES de Inglaterra e Israel
apresentam quatro valores negativos, enquanto que nas IES portuguesas apenas se registou

um valor negativo.

Pode-se assim concluir que em relacao a coordenacao interfuncional, Portugal apresenta uma
posicdo favoravel em compracdo com as IES de Inglaterra e Israel, do ponto de vista dos

docentes.

Tabela 6 - Resumo das pontuag¢does médias da coordenacao interfuncional.

. Média
o s . Média
Coordenacao interfuncional Inglaterra
Portugal
Israel
Nas reunides discutimos informacoes sobre as preocupacdes dos 401 345
alunos, a fim de fazer melhorias ’
Os alunos cooperam para promover a imagem da IES 3,85 3,09
Os professores ajudam a atrair futuros alunos 3,80 3,35
0 pessoal administrativo colabora para promover a imagem da IES 3,62 3,07
Todas as faculdades e departamentos contribuem para a 3 43 297
"comercializacao” da IES ’ ’
Os atuais alunos sao sempre fundamentais na tomada de decisao
3,37 2,48
nesta IES
A ideia que guia o desenvolvimento dos curriculos ou as novas 3.08 5 69
iniciativas sao as exigéncias dos alunos ’ ’
As estratégias de marketing sao discutidas e partilhadas com o
2,84 2,64

pessoal docente
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COMPARAGCAO ENTRE ORIENTAGAO PARA O CLIENTE, ORIENTAGAO PARA A
CONCORRENCIA E COORDENAGAO INTERFUNCIONAL

A escala utilizada foi uma escala de cinco pontos, onde deveria ter sido utilizada uma escala

de seis pontos.

De seguida apresentam-se as comparacoes realizadas entre Portugal e Inglaterra e entre
Portugal e Israel, com os valores médios das respostas obtidas nos questionarios de Inglaterra
e Israel ja convertidos para uma escala de cinco pontos (s6 assim €& possivel realizar a

comparacao de respostas entre os paises).

ONDE SE LE:

Como é possivel observar na tabela 41, os valores das médias apesar de nao serem valores
muitos elevados, estao acima do valor médio (3,00). O grupo orientacao para o cliente é o
que apresenta maior importancia para as IES de Portugal (3,66), assim como para Israel (4,10)
e como para Inglaterra (3,92). Com a apresentacao destes valores € possivel verificar que
Portugal € o pais que apresenta o valor médio mais baixo. Quanto ao grupo orientacao para a
concorréncia, Portugal apresenta o seu valor médio mais baixo (3,47) assim como Inglaterra
(3,43). O ultimo grupo, coordenacao interfuncional, Portugal mostra um valor médio
intermédio (3,50), ja Israel apresenta o seu valor médio mais baixo (3,44) (Hemsley-Brown &
Oplatka, 2010).

Pode-se entdo concluir que de acordo com os professores, as institucées de ensino superior
em Portugal concedem mais atencdo as questdes ligadas com os alunos (bem-estar e
necessidades), em seguida preocupam-se com a coordenacado interfuncional (partilha de
informacdo e estratégias pelo pessoal administrativo e funcionarios) e por ultimo com a

orientacao para a concorréncia (analisar e interpretar o que a concorréncia faz).

Tabela 7 - Comparacdo das pontuagées médias dos itens OM.

Desvio

N Minimo Maximo Média
Padrao
Média orientacao para cliente 210 1,00 5,00 3,6661 ,56904
Média orientacao para a concorréncia 210 1,00 4,83 3,4746 ,59494
Média coordenacao interfuncional 210 1,00 5,00 3,5018 ,64036
Média orientacao total 210 1,00 4,92 3,5475 ,53097

TOTAL N (validos) 210




Para testar se havia diferenca significativa entre as pontuacbes médias para cada grupo
(orientacao para o cliente, orientacdo para a concorréncia e coordenacao interfuncional),
realizaram-se analises de variancia simples com um fator “One Way” (ANOVA), entre grupos.

Com estas analises pretende-se chegar a resposta para a segunda hipotese desta investigacao:

H2. Existe uma diferenca entre a pontuacao atribuida pelos professores para os trés fatores

da orientacao para o mercado.

Os resultados indicam que nao existem diferencas significativas entre as médias dos trés

grupos (tabela 41).
DEVE-SE LER:

Como é possivel observar na tabela 41, os valores das médias das respostas dadas pelos
docentes da IES portuguesas sdo valores positivos e acima do valor médio 3.00. Todas as
pontuacoes médias para as trés dimensdes da orientacdo para o mercado sdo superiores as
pontuacoes atribuidas as mesmas dimensdes pelos paises de Inglaterra e Israel. A dimensao
orientacdo para o cliente é o que apresenta maior importancia para as IES de Portugal, de
acordo com os docentes (3,66), assim como para Israel (3,42) e como para Inglaterra (3,27).
Com a apresentacao destes valores é possivel verificar que Portugal é o pais que apresenta o
valor médio mais alto. Quanto ao grupo orientacao para a concorréncia, Portugal apresenta o
seu valor médio mais baixo (3,47) assim como Inglaterra (2,87) que apresenta um valor
negativo. O Ultimo grupo, coordenacao interfuncional, Portugal mostra um valor médio
intermédio (3,50), ja Israel apresenta o seu valor médio mais baixo (2,87), sendo este

também negativo (Hemsley-Brown & Oplatka, 2010).

Pode-se entao concluir que de acordo com os docentes, as institucées de ensino superior em
Portugal concedem mais atencdo as questdes ligadas com os alunos (bem-estar e
necessidades), em seguida preocupam-se com a coordenacado interfuncional (partilha de
informacdo e estratégias pelo pessoal administrativo e funcionarios) e por Ultimo com a
orientacao para a concorréncia (analisar e interpretar o que a concorréncia faz). Apesar de as
trés dimensbes apresentarem pontuacdes médias muito boas em comparacdo com as

pontuacoes das IES de Inglaterra e Israel.

Tabela 8 - Comparacdo das pontuagées médias dos itens OM.

Desvio

N Minimo Maximo Média
Padrao
Média orientacao para cliente 210 1,00 5,00 3,6661 ,56904
Média orientacao para a concorréncia 210 1,00 4,83 3,4746 ,59494
Média coordenacao interfuncional 210 1,00 5,00 3,5018 ,64036
Média orientacao total 210 1,00 4,92 3,5475 ,53097

TOTAL N (validos) 210




Através desta analise é ainda possivel obter a resposta para a segunda hipotese desta
investigacao:

H2. Existe uma diferenca entre a pontuacao atribuida pelos professores para os trés fatores

da orientacao para o mercado.

Os resultados indicam que nao existem diferencas significativas entre as médias das trés
dimensdes. Os valores para as trés dimensdes estao muito proximos, apesar de haver valores
mais elevados que outros (tabela 41). O valor que mais se destaca € o valor da dimensao

orientacao para o cliente.

Para testar se havia diferencas significativas entre as pontuagdes médias de cada dimensao
(orientacao para o cliente, orientacdo para a concorréncia e coordenacéo interfuncional) e os
outros fatores em analise (localizacdo geografica, classificacdo da IES, tipo de IES, sexo do
respondente e grau de escolaridade) realizaram-se analises de variancia simples com um fator
“One Way” (ANOVA).
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CARACTERIZAGAO DOS CLUSTERS

5.8.1.3 Caracterizacao do cluster 3

O cluster 3 é dos trés clusters o que apresenta os valores mais baixos em relacdo as médias
dos grupos em analise - orientacao para o cliente apresenta uma média de repostas de 3,11;
orientacdo para a concorréncia apresenta uma média de respostas de 2,51 e o grupo
coordenacao interfuncional uma média de respostas de 2,57 (anexo A). Este cluster é ainda
constituido por 29,0% de respondentes de IES do distrito de Castelo Branco e 29,0% do distrito
de Lisboa (tabela 62), 74,2% dos professores que responderam dao aulas em IES puUblicas
(tabela 64), sendo que 71,0% das IES sdao politécnicos (tabela 63). Quanto ao perfil dos
respondentes presentes no cluster 3, 51,6% sao do sexo feminino (tabela 65) e 41,9% sao
Mestres (tabela 66).

DEVE-SE LER:

5.8.1.3 Caracterizacao do cluster 3

O cluster 3 é dos trés clusters o que apresenta os valores mais baixos em relacdao as médias
dos grupos em analise - orientacao para o cliente apresenta uma média de repostas de 3,11;
orientacdo para a concorréncia apresenta uma média de respostas de 2,51 e o grupo
coordenacao interfuncional uma média de respostas de 2,57 (anexo A). Este cluster é ainda
constituido por 29,0% de respondentes de IES do distrito de Castelo Branco e 29,0% do distrito
de Lisboa (tabela 62), 74,2% dos professores que responderam dao aulas em IES publicas
(tabela 64), sendo que 71,0% das IES sado politécnicos (tabela 63). Quanto ao perfil dos
respondentes presentes no cluster 3, 51,6% sao do sexo feminino (tabela 65) e 41,9% sao
Mestres (tabela 66). Ha ainda que referir que este cluster, apesar de ser o que apresenta os
valores mais baixos em relacao as médias dos trés grupos em analise é também aquele que
apresenta uma maior orientacao para o cliente. A diferenca entre as médias de respostas

para os outros grupos € a que apresenta uma diferenca mais acentuada.



