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RESUMO 

O objectivo desta investigação é identificar os factores que determinam a qualidade do web site nas instituições 

de ensino superior. A investigação alicerça-se no modelo Servqual (Parasuraman et al., 1988), que complementa 

com variáveis específicas dos serviços disponibilizados via web (modelo Webqual, Loiacono et al., 2002). A 

unidade de análise é o web site de uma instituição pública portuguesa. Os resultados baseiam-se na análise dos 

questionários aplicados aos alunos dessa instituição, tendo sido obtidas 205 respostas válidas. 

Com recurso à análise factorial e extracção de factores, identificam-se nove factores determinantes da qualidade 

do web site: feedback, navegabilidade, velocidade de acesso, atractividade visual, suplementos, utilidade da 

informação verbal e visual, informação disponibilizada, segurança da navegação e informação personalizada. A 

investigação têm implicações para a temática da qualidade dos serviços e é útil para auto e heteroavaliação dos 

web sites das instituições de ensino superior. 

PALAVRAS-CHAVE: Web site, Qualidade Web, Qualidade dos Serviços, Ensino Superior. 

 

1. INTRODUÇÃO 

A World Wide Web (WWW) disponibiliza um universo de informação onde se pode encontrar praticamente tudo. 

A relevância que as tecnologias de informação e comunicação assumem na sociedade actual é notória, dada a 

sua presença na vida quotidiana e o facto de cada vez mais pessoas lidarem diariamente com elas em casa, no 

trabalho e até em momentos de lazer. O elevado número de acessos torna evidente que as organizações utilizam 

o seu web site (WS) como forma de divulgar e complementar a sua actividade, possibilitando uma melhoria da 

comunicação institucional e alargando o ambito dos serviços prestados. Deste modo, aumentam também as 

preocupações com a qualidade da informação e dos serviços disponibilizados nos WS das organizações, 

tornando-se ponto fulcral de análise para os designers de software e de interfaces, agências de telecomunicações, 

e para todos os que são considerados como fornecedores de informação e de serviços. 

A importância atribuída à qualidade dos serviços e a crescente exigência por parte dos clientes/utilizadores 

justifica que as preocupações com a obtenção e a manutenção de produtos e serviços de qualidade sejam cada 

vez maiores, evidenciando-se a necessidade das organizações cumprirem requisitos de qualidade, sob pena de 

comprometerem a sua continuidade. Assim, as instituições devem perceber pretensões do seu mercado alvo e 

avaliar as suas necessidades de forma a aproximarem o serviço oferecido das necessidades sentidas pelos 

clientes/utilizadores (Ford et al., 1999).Nesse sentido, as instituições de ensino superior, à semelhança de 

qualquer outra instituição ou empresa, necessitam conhecer a qualidade esperada e percebida pelos estudantes, 
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os pais e família, a comunidade local, a sociedade, o governo, os empregadores e as autoridades locais (Rowley, 

1997). Contudo, é no aluno que as instituições de ensino devem centrar os seus esforços (Wright e O’Neill, 

1992), porque são eles os principais utilizadores do serviço (Hill, 1995; Rowley, 1997).  

Acresce que o Processo de Bolonha visa a criação de um espaço europeu de ensino superior baseado na 

mobilidade de docentes e discentes. Para tal, torna-se necessário conferir transparência e comparabilidade aos 

serviços oferecidos pelas instituições de ensino superior, nos quais se incluem os WS.  

Neste contexto, o objectivo desta investigação é identificar os factores que determinam a qualidade do web site 

nas instituições de ensino superior. A unidade de análise é o web site de uma instituição pública portuguesa: a 

Escola Superior de Tecnologia de Viseu (ESTV), parte integrante do Instituto Superior Politécnico de Viseu 

(ISPV).  Analisa-se a qualidade dos serviços web que a ESTV oferece via WS, identificando os factores que 

determinam a qualidade de um WS através da aferição do grau de satisfação de um dos principais grupos de 

utilizadores: os alunos.  

O artigo encontra-se estruturado em cinco partes. Depois desta introdução, na Secção 2 procede-se à revisão da 

literatura sobre a qualidade dos serviços, apresentando a sistematização crítica dos modelos e variáveis que 

integram. Na Secção 3 apresenta-se a metodologia seguida na investigação, alicerçada no modelo Servqual 

(Parasuraman et al., 1988), que complementa com variáveis específicas dos serviços disponibilizados via web 

(modelo Webqual, Loiacono et al., 2002). Na Secção 4 apresentam-se os resultados do tratamento da 

informação recolhida através do questionário submetido aos alunos da instituição de ensino superior público 

português. Termina-se, na Secção 5, com as conclusões e limitações da investigação, que são fundamento para 

as sugestões de investigação futura que se mencionam.  

 

2. REVISÃO DA LITERATURA 

As características específicas dos serviços, designadamente a intangibilidade, a heterogeneidade, a 

perecibilidade e a inseparabilidade, têm constituído uma dificuldade no estudo da qualidade dos serviços, e 

justificam que o conceito de qualidade de um serviço apresente contornos ainda indefinidos. Contudo, não tendo 

sido possível encontrar um conceito único de qualidade, é no entanto necessário que o assunto seja objecto de 

discussão, para que em determinado contexto se compreenda o significado que se lhe atribui.  

Verificou-se uma modificação na base de incidência do conceito de qualidade: as referências à avaliação da 

qualidade de um bem, cederam lugar à avaliação da qualidade dos serviços. Na Figura 1 dá-se nota dos 

principais autores que proposeram modelos de avaliação da qualidade, bem como das datas em que publicaram 

as respectivas investigações. Propõe-se a arrumação desses estudos em três categorias, que de seguida se 

descrevem com mais pormenor.  

 

                                      Figura 1. Modelos de Avaliação da Qualidade dos Serviços 
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                                    Fonte: Elaboração própria. 

 

Os primeiros estudos sobre qualidade limitavam-se exclusivamente à qualidade dos bens e suas características. 

O enorme crescimento do sector dos serviços, a partir da década 80 do século passado, tornou necessária a 

criação de formas de avaliar a sua qualidade. As primeiras contribuições para a definição do conceito de 

qualidade dos serviços atribuem-se a Grönroos (1984) e Parasuraman et al. (1985), com a apresentação de 

modelos que permitem aferir a qualidade dos serviços a partir da diferença entre a qualidade esperada e a 

qualidade percebida de um determinado serviço. Assim, alarga-se o âmbito das variáveis analisadas, agora não 

só variáveis de um ponto de vista de quem oferece o bem-serviço, mas também de quem o procura. Estes 

modelos são ainda generalistas, e não se encontram associados a sectores específicos de actividade. Mais 

recentemente, as características particulares dos serviços enquadrados em cada sector de actividade fez sentir a 

necessidade de criar modelos de análise que atendessem a aspectos especiais e determinantes do serviço a 

avaliar. Deste modo surgiram o que denominámos modelos específicos, os quais dão relevo a particularidades de 

um determinado sector.  

Identificam-se quatro modelos genéricos de qualidade dos serviços, designadamente: Modelo de Grönroos 

(1984), Modelo Gap e Instrumento Servqual (Parasuraman et al., 1985; 1988), Modelo Servperf (Cronin e 

Taylor, 1992) e o Modelo P-C-P (Philip e Hazlett, 1997). Dos modelos genéricos de avaliação da qualidade dos 

serviços destaca-se o Modelo Gap e o Instrumento Servqual, cuja relevância advém do elevado número de 

estudos posteriores que neles se basearam. 

Entre os modelos específicos de avaliação da qualidade dos serviços web, salientam-se os modelos de Kettinger 

e Lee (1994), Zeithaml et al. (2002), Loiacono et al. (2002), Li et al. (2002), Tan et al. (2003), Iwaarden et al. 

(2004). Destes modelos, considera-se que a proposta de Loiacono et al. (2002), designada por Webqual,  

apresenta os determinantes que melhor se adequam à temática da qualidade dos serviços disponibilizados via 

WS. 

Em Portugal foram elaborados, pelo menos, três estudos sobre a qualidade de WS. Um deles decorre de uma 

Resolução do Conselho de Ministros datada de 27 de Fevereiro de 2001, que determina que os organismos sob 
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administração directa e indirecta do Estado Português devam efectuar a avaliação periódica dos seus WS. Um 

outro estudo analisa os WS de instituições de ensino superior, estabelecendo um ranking de instituições de 

ensino superior público e privado, segundo um conjunto de atributos técnicos (Silva et al., 2005). E um terceiro 

estudo investiga a qualidade dos serviços prestados pela Internet (Sousa e Oliveira, 2005).  

Os estudos sobre a qualidade dos serviços têm privilegiado a análise da qualidade dos serviços na perspectiva da 

entidade prestadora do serviço, em detrimento do ponto de vista do cliente. Porém, nos estudos mais recentes 

observa-se, cada vez mais, tentativas de medir a qualidade dos serviços com base na satisfação dos clientes. 

A revisão da literatura fundamentou o desenho da investigação que se apresenta na Secção 3, a seguir. 

 

3. METODOLOGIA DE INVESTIGAÇÃO 

O objectivo deste estudo é identificar os factores que determinam a qualidade do web site nas instituições de 

ensino superior. A investigação alicerça-se no modelo Servqual (Parasuraman et al., 1988), o qual considerou, 

inicialmente como dimensões fundamentais para a existência de qualidade dos serviços a tangibilidade, 

confiança, resposta, empatia e segurança. Simultaneamente, foram consideradas variáveis específicas dos 

serviços disponibilizados via web (Modelo Webqual, - Loiacono et al., 2002), designadamente: utilidade/ 

qualidade da informação, interactividade, confiança, facilidade de compreensão, atractividade visual, 

consistência de imagem, complementaridade online e comparabilidade com canais alternativos. 

A unidade de análise é o web site de uma instituição pública portuguesa: a Escola Superior de Tecnologia de 

Viseu (ESTV). A investigação foi conduzida através da realização de questionários a uma amostra de alunos 

matriculados no curso de Gestão de Empresas (GE) da ESTV, no ano lectivo 2004/2005, quando se 

encontravam matriculados 427 alunos.  

A aplicação dos questionários, em sala de aula, decorreu durante o mês de Junho de 2005 e obtiveram-se 205 

respostas válidas, o que corresponde a uma fracção amostral de 48%, com um nível de confiança de λ =95% e 

um erro amostral de 2,5%.  

O questionário permite aferir acerca da qualidade percebida por este importante grupo de utilizadores de web 

site de uma escola. O questionário possibilitou ainda a caracterização sócio-demográfica e académica dos 

inquiridos e apurar quais os itens mais consultados, aqueles que se consideram mais importantes e conhecer a 

importância atribuída pelo utilizador a aspectos relacionados com a apresentação e conteúdo do WS da 

instituição de ensino superior que frequenta.  

Procedeu-se à análise estatística univariante e à análise factorial exploratória dos dados obtidos através do 

questionário, o que permitiu definir os factores determinantes a considerar na avaliação da qualidade dos WS.  

O questionário contém 38 perguntas, abertas e fechadas, que se agruparam em quatro partes e versam 

respectivamente sobre: (1) as características sócio-demográficas do aluno (13 questões); (2) as características 

académicas do aluno (10 questões); (3) as características da consulta online (12 questões); (4) a qualidade do WS 

(3 questões).  

Os resultados obtidos permitem extrair um conjunto de conclusões, cujos aspectos mais relevantes se resumem 

na secção seguinte. 
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4. ANÁLISE DOS RESULTADOS 

Os questionários aplicados aos alunos do curso de Gestão de Empresas da ESTV permitem caracterizar os  

respondentes no que respeita às características sócio-demográficas e académicas e dão a conhecer as 

características da consulta online e a qualidade percebida do WS e a satisfação global dos alunos (utilizadores)  

A aplicação dos questionários, em sala de aula, decorreu durante o mês de Junho de 2005 e obtiveram-se 205 

respostas válidas, o que corresponde a uma fracção amostral de 48%, com um nível de confiança de λ =95% e 

um erro amostral de 2,5%.  

 

4.1. CARACTERÍSTICAS SÓCIO-DEMOGRÁFICAS DOS RESPONDENTES 

A partir das respostas às questões do Grupo I do questionário, resumem-se as características sócio-demográficas 

dos respondentes. 

Com base nos valores amostrais poderemos afirmar que o corpo discente do curso de GE (2004/2005) é 

constituído, na sua maioria, por indivíduos do sexo feminino (68%). A idade dos respondentes situa-se entre os 

19 e 34 anos de idade, distribuindo da seguinte forma: entre os 19 e os 23 anos de idade – 51%, entre os 24 e os 

28 anos – 46% e entre os 29 e os 34 anos – 3% (ver Gráfico 1).  

Na população, no que respeita ao corpo discente do curso de GE da ESTV para o ano lectivo 2004/2005 existem 

52% de estudantes do género feminino e 48% do género masculino. Verifica-se a existência de 50% dos 

estudantes com idades inferiores a 22 anos, 39% com idades compreendidas entre os 23 anos e os 28 anos de 

idades e 12% têm idades superiores ou iguais a 29 anos de idade. Confrontando os valores populacionais com os 

valores obtidos para a amostra, através do questionário, pode afirmar-se que a amostra é adequada e 

representativa da população que se pretende estudar. 

Gráfico 1. Amostra: Sexo e Idade dos Respondentes 

Sexo

32%

68%

Masculino Feminino

 

Idade

51%46%

3%

19-23 Anos 24-28 Anos 29-34 Anos

 
                          Fonte: Elaboração própria.  

 

Os alunos são maioritariamente de nacionalidade portuguesa (93%). A minoria de alunos naturais de países 

estrangeiros (7%) são, na sua maioria, estudantes provenientes dos Países Africanos de Língua Oficial 

Portuguesa (PALOP). Compreende-se assim que ainda não se tenham necessário disponibilizar as páginas 

pessoais na WS com outras opções linguísticas, para além do português.  

Os alunos são maioritariamente naturais do distrito de Viseu (52%), repartindo-se os restantes pelos distritos de 

Aveiro (19%), Guarda (10%), Braga (5%), Lisboa (4%), Porto (4%), Coimbra (4%). Distritos como os de Leiria, 

Setúbal e Vila Real, apresentam valores residuais, totalizando 2%.  
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No que diz respeito às características da zona de proveniência, 49% dos alunos são provenientes de zonas rurais, 

27% de zonas urbanas e 24% da periferia de zonas urbanas. 

Relativamente ao estado civil, verifica-se que 97% dos respondentes são solteiros, 2% são casados ou vivem em 

união de facto e 1% são divorciados. Dos respondentes, 96% não tem filhos.  

A maioria dos discentes (90%) habita com o agregado em casa própria. Apenas uma minoria (10%) habita em 

casa arrendada. Vivem em agregados familiares de um elemento (2%), dois elementos (5%), três elementos 

(29%), quatro elementos (41%), cinco elementos (17%), seis elementos (4%) ou sete elementos (2%). 

No que respeita aos anos de instrução do pai, verifica-se que 54% dos discentes tem pais que apenas 

completaram quatro anos de escolaridade, 19% tem entre 5 e 6 anos de escolaridade, 11% entre 7 e 9 anos de 

escolaridade, 11% entre 10 e 12 anos de escolaridade e 5% tem formação superior. No que respeita aos anos de 

instrução da mãe, verifica-se que 51% dos discentes tem mães que completaram quatro anos de escolaridade, 

23% tem entre 5 e 6 anos de escolaridade, 14% entre 7 e 9 anos de escolaridade, 7% entre 10 e 12 anos de 

escolaridade e 5% tem formação superior. Não se verificam diferenças muito importantes entre a escolaridade 

do pai face à escolaridade da mãe. 

Dos respondentes, 89% afirmam possuir computador no local de habitação e destes, 46,5% dispõem de acesso à 

Net (ver Gráfico 2). 

 

Gráfico 2. Possibilidade de Acesso à Internet no Local de Habitação 

Computador no Local de Habitação

89%

11%

Sim Não

 

Internet no Local de Habitação

47%

53%

Sim Não

 
                      Fonte: Elaboração própria. 

 

Dos respondentes que tem acesso à Net na sua habitação, aproximadamente 84% afirmam efectuar consultas 

diárias, cuja duração média varia entre cinco e trezentos minutos. O valor modal refere-se a consultas diárias de 

sessenta minutos (ver Gráfico 3).   

 

Gráfico 3. Tempo Médio de Utilização Diária da Net 
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                                                            Fonte: Elaboração própria. 

 



Ayala Calvo, J.C. y grupo de investigación FEDRA  Conocimiento, innovación y emprendedores: Camino al futuro 

 

 3122 

4.2. CARACTERÍSTICAS ACADÉMICAS DOS RESPONDENTES 

As questões do Grupo II do questionário possibilitam a caracterização do corpo discente do curso de GE da 

ESTV no que respeita às seguintes características: curso e instituição de ensino, percurso académico na 

instituição, classificação média esperada no final do curso, estatuto de trabalhador-estudante e mobilidade 

internacional. 

Dos discentes do curso de GE da ESTV, 83% foram colocados na sua primeira opção de curso/instituição. Para 

os restantes (17%), o curso de GE da ESTV representa a sua segunda opção (55%), terceira opção (18%), quarta 

opção (14%), quinta opção (5%) ou sexta opção (9%). Dos respondentes, 11% afirma ter frequentado 

anteriormente outra instituição de ensino superior. Relativamente aos anos de frequência do curso de GE da 

ESTV, 19,6% dos discentes frequenta a instituição há um ano, 18,1% há dois anos, 21,6% há três anos, 15,7% 

há quatro anos e 25% encontra-se no curso/instituição há cinco ou mais anos. Verifica-se um tempo máximo de 

permanência na ESTV de nove anos. Na população, 30% dos alunos frequentavam o primeiro ano, 35% o 

segundo ano, 21% o terceiro ano e 14% o quarto ano. Podemos concluir que os valores amostrais aproximam-se 

dos valores populacionais do corpo discente do curso de GE da ESTV para o ano lectivo 2004/2005. 

Dos respondentes, 13% são trabalhadores-estudantes, dos quais, 42% desempenham funções comerciais.  

Apenas 2 (0,5%) dos respondentes realizaram estudos ao abrigo de programas de mobilidade internacional de 

discentes, nomeadamente o programa Sócrates/Erasmus. Este resultado indicia uma reduzida mobilidade dos 

discentes da ESTV. Este resultado tenderá a ser diferente, após a implementação das alterações decorrentes do 

Processo de Bolonha. As páginas pessoais dos docentes apresentam-se apenas na opção linguística “português” 

(salvo uma excepção), situação que se compreende, uma vez que os alunos da instituição são maioritariamente 

portugueses e os estrangeiros provêm maioritariamente dos PALOP. 

 

4.3. CARACTERÍSTICAS DA CONSULTA AO WS 

O Grupo III do questionário permite caracterizar os respondentes no que respeita ao conhecimento do WS, 

duração, frequência e local de consulta do WS, utilização da rede wireless, conteúdos consultados, importância 

dos itens existentes e itens que gostariam de consultar após a conclusão do curso. 

Verificou-se que 99% dos respondentes conhece o WS do curso de GE da ESTV. O número de anos de 

conhecimento do WS está relacionado com o número de anos de permanência na instituição, que se indicou na 

subsecção 4.2.  

Dos respondentes que conhecem o WS, 99% afirmam consultá-lo. Os que não consultam (1%) apontam o facto 

de não ser necessário, não existirem computadores suficientes na escola para permitirem o acesso à totalidade 

dos alunos, não ser um WS que desperte especial atenção, ou ainda, dizem tê-lo consultado pontualmente, só o 

voltando a fazer se for estritamente necessário. O tempo médio de consulta à página da instituição demora, 

segundo as respostas de  86,8% dos respondentes, entre cinco minutos e trinta minutos. Este resultado deve ler-

se em conjunto com o tempo médio de consulta diária, que se indicou na subsecção 4.1. 

Quanto à frequência semanal de consulta, 80% dos respondentes afirma consultar o WS do curso/instituição 

entre uma a três vezes por semana, sendo 72% das consultas totais efectuadas nas instalações da escola (93% das 

consultas são efectuadas no Laboratório Sete, ocorrendo os 7% restantes na Associação de Estudantes, 
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Laboratórios Quatro e Seis, Biblioteca e Sala de Seminários Cinco). Apenas 25% das consultas são efectuadas 

em casa. Os restantes 3% das consultas ocorrem em cybercafés, espaços Internet, casa de familiares e vizinhos e 

no local de trabalho. Aproximadamente 85,6% dos respondentes considera necessário existir um maior número 

de locais de consulta, sugerindo que sejam criados mais laboratórios com acesso à Internet. 

Apesar de ser possível aceder, nas instalações da ESTV, à Internet pelo sistema Wireless, mediante a atribuição 

de uma password, verificou-se que apenas 56,7% dos respondentes conhece essa possibilidade. Porém, a 

utilização de rede wireless pressupõe que o aluno tenha um computador portátil, o que pode ser uma possível 

causa para que não tenham ocorrido mais acessos por esta via. 

No que respeita aos conteúdos consultados, destacam-se - por ordem decrescente - as páginas dos docentes 

(81%), os conteúdos disciplinares (61%), o plano curricular do curso (46%), o calendário lectivo (44%) e o 

calendário de provas (43%). Os respondentes sugerem a inclusão de informações sobre estágios, o reforço dos 

serviços académicos online, mormente no que respeita a matrículas e inscrições e o reforço das páginas web das 

disciplinas para que possam aceder aos conteúdos leccionados pelos docentes nas aulas e a trabalhos efectuados 

em anos anteriores.    

Ao classificarem, numa escala de um a cinco (1=“nenhuma importância”; 5=“importância extrema”), a 

importância dos conteúdos existentes no WS da ESTV, os respondentes identificam como de importância 

extrema” o plano curricular, a ficha curricular, o calendário de provas de avaliação, as datas de matrícula, as 

datas de inscrição em provas de avaliação, as páginas pessoais dos docentes, os conteúdos disciplinares e as 

saídas profissionais. Classificam como itens importantes o calendário do ano lectivo, os horários escolares, os 

horários de funcionamento dos serviços existentes na escola, as inscrições em congressos e os links para outras 

instituições. A variável cuja consulta consideram de menos importância é o Regulamento do Conselho 

Pedagógico.  

Após a conclusão do curso, os respondentes gostariam de ver preferencialmente na página do curso/instituição 

informação sobre estágios e formação pós-graduada, informação que, apesar de existir no WS, não se encontra 

muito desenvolvida.  

 

4.4. QUALIDADE PERCEBIDA DO WS E SATISFAÇÃO GLOBAL DOS UTILIZADORES  

As questões do Grupo IV do questionário – que se divulga no Apêndice I - baseam-se no modelo de 

investigação e no modelo Webqual e prendem-se com a necessidade de aferir os aspectos mais relevantes para a 

existência de qualidade no WS de uma instituição de ensino superior. Aos inquiridos é solicitado que na escala 

de um a cinco (1 = “discordo totalmente”; 5 = “completamente de acordo”) classifiquem as afirmações relativas 

às seguintes nove determinantes: QUALIDADE DA INFORMAÇÃO; INTERACTIVIDADE; CONFIANÇA; TEMPO DE 

RESPOSTA; FACILIDADE DE COMPREENSÃO; ATRACTIVIDADE VISUAL; CONSISTÊNCIA DE IMAGEM; 

COMPLEMENTARIDADE ONLINE E COMPARABILIDADE COM CANAIS ALTERNATIVOS.  

 
A análise das respostas à QUESTÃO 1 do Grupo IV do questionário permite afirmar que, em termos médios, o 

valor de qualidade atribuído é de 3,5 valores. Ao analisar separadamente o contributo de cada um dos factores 

considerados na QUESTÃO 1, face ao valor médio, pode afirmar-se que os factores determinantes que contribuem 

para a existência de um WS de maior qualidade são a QUALIDADE DA INFORMAÇÃO (3,644), INTERACTIVIDADE 
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(3,69), CONFIANÇA (3,74) e a FACILIDADE DE COMPREENSÃO (3,76). O factor mais valorizado é a FACILIDADE DE 

COMPREENSÃO, o que remete para a necessidade de construir WS bem estruturados, com textos de escrita clara, 

leitura fácil e ligação entre conteúdos efectuada de forma clara e de fácil compreensão. Os factores TEMPO DE 

RESPOSTA (3,26), ATRACTIVIDADE VISUAL (3,19), CONSISTÊNCIA DA IMAGEM (3,42) e COMPARABILIDADE COM 

CANAIS ALTERNATIVOS (3,33) apresentam-se com um valor inferior à média, aproximando-se de uma zona de 

indiferença (3 – não concordo nem discordo). 

O factor que apresenta o valor mais baixo é a COMPLEMENTARIDADE ONLINE (2,96). Este resultado denota que o 

WS se encontra numa posição inferior ao desejado pelos utilizadores do WS do dGest da ESTV visto que 

apreciam a possibilidade de efectuar transacções online e tratar todo o seu relacionamento com a instituição 

através do WS, nomeadamente efectuar matrículas, inscrições para provas de avaliação, pedido de certidões e 

pagamento de propinas, acções que ainda não se encontram disponíveis. 

A análise dos dados possibilita concluir que a análise da qualidade dos WS pode analisar-se com base nos nove 

factores definidos (ver Figura 2). 

 

Figura 2. Determinantes da Qualidade dos WS 

 
                           Fonte: Elaboração própria. 

Os valores do Alpha de Cronbach, por factor, são os que se encontram na Tabela 1. 

Tabela 1. Resultados do Teste Alpha de Cronbach 
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 Fonte: Elaboração própria. 

 

Os valores obtidos para a estatística Alpha de Cronbach apresentam valores entre 0,713 e 0,821 o que indica, a 

existência de uma consistência interna razoável para o Factor 4 -“ATRACTIVIDADE VISUAL”, Factor 7 -

“INFORMAÇÃO DISPONIBILIZADA”e Factor 8 - “SEGURANÇA DA NAVEGAÇÃO”. Os restantes seis factores 

apresentam uma consistência interna boa para os restantes factores.  

Quanto à satisfação global com o WS da ESTV – curso de GE – 61,3% dos alunos afirma encontrar-se satisfeito 

com os serviços e a informação disponibilizada e 10,3% afirmam encontrar-se completamente satisfeitos. 

Nenhum dos respondentes afirma encontrar-se completamente insatisfeito e apenas 2,1% afirma estar 

insatisfeito. Em posição de indiferença encontram-se 26,3% dos respondentes.  

Os respondentes apresentam diversas sugestões tendentes à melhoria do grau de satisfação, designadamente a 

actualização constante dos conteúdos. Por outro lado, consideram que deveria ser possível efectuar o pagamento 

de propinas através do WS da ESTV.  

 

5. CONCLUSÕES 

O objectivo desta investigação foi identificar os factores que determinam a qualidade do web site nas instituições 

de ensino superior.  

Da revisão da literatura, concluiu-se que os estudos analisados oferecem uma visão limitada do conceito de 

qualidade, pois os modelos de avaliação da qualidade dos serviços web existentes adoptam, na sua maioria, uma 

perspectiva de web designer ou da entidade que disponibiliza a informação. Uma contribuição desta 

investigação está em proporcionar uma visão mais abrangente e integrada, reforçando a importância de conjugar 

o lado da oferta e o lado da procura da informação. Nesse sentido, aferir a opinião dos utilizadores (alunos) 

permite uma maior aproximação entre o serviço prestado pela instituição e o serviço pretendido pelo utilizador, 

aspecto essencial para obter qualidade do serviço web e, a decorrente satisfação do utilizador. 

A metodologia adoptada nesta investigação baseia-se na aplicação e análise dos resultados dos questionários 

aplicados a uma amostra de alunos matriculados no curso de Gestão de Empresas da ESTV, no ano lectivo 

2004/2005. A aplicação dos questionários, em sala de aula, decorreu durante o mês de Junho de 2005 e 

obtiveram-se 205 respostas válidas, o que corresponde a uma fracção amostral de 48%, com um nível de 

confiança de λ =95% e um erro amostral de 2,5%. Conclui-se que para que o WS da ESTV seja considerado de 

qualidade, é recomendável efectuar algumas melhorias no que respeita à informação disponível, 

designadamente: 

• dispor de um maior número de páginas pessoais de docentes; 

• alargar os conteúdos das páginas pessoais dos docentes, designadamente para passarem a incluir 

os enunciados das provas de anos lectivos anteriores, os trabalhos realizados e as matérias 

leccionadas nas aulas; 

• divulgar pela comunidade escolar a possibilidade de acesso ao WS da ESTV através da rede 

wireless, de forma a colmatar a falta de espaços de acesso à Net; 

• disponibilizar o WS não apenas em português, mas em outras opções linguísticas, 

designadamente em inglês; 
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• rever o WS periodicamente de modo a remover a informação desactualizada; 

• possibilitar a inscrição o line em provas de avaliação e a solicitação de documentos oficiais, 

designadamente certidões de matrícula; 

• permitir o pagamento online das propinas, ainda que esta alteração exija um maior nível de 

segurança informática do WS; 

• divulgar informação sobre formação de  pós-graduação; 

• melhorar a informação relativa às entidades protocoladas com a ESTV no que respeita à 

realização de estágio e quais os estágios disponíveis no momento da consulta. 

Uma sugestão que se destaca, na área da qualidade do WS e satisfação do utilizador, é introduzir no WS a 

possibilidade de avaliação, por parte do utilizador, e uma área onde possam ser feitas sugestões para a melhoria 

dos conteúdos disponibilizados.  

Esta investigação considerou inicialmente nove determinantes para análise da qualidade no WS das instituições 

de ensino superior, designadamente a qualidade da informação, interactividade, confiança, tempo de resposta, 

facilidade de compreensão, atractividade visual, consistência de imagem, complementaridade online e a 

comparabilidade com canais alternativos. A análise factorial exploratória permitiu aferir as relações que se 

estabelecem entre as 33 variáveis consideradas, definindo um conjunto de nove factores, designadamente: 

FEEDBACK, NAVEGABILIDADE, VELOCIDADE, ATRACTIVIDADE VISUAL, SUPLEMENTOS, UTILIDADE DA 

INFORMAÇÃO VERBAL E VISUAL, INFORMAÇÃO DISPONIBILIZADA, SEGURANÇA DA NAVEGAÇÃO e INFORMAÇÃO 

PESSOAL. Os factores obtidos apresentam valores do teste de Alpha de Cronbach superiores aos factores 

inicialmente considerados (modelo Webqual – Loiacono et al., 2002).  

Como investigação futura, e com vista a obter a generalização dos resultados pode replicar-se o estudo, 

aplicando o questionário utilizado nesta investigação, a WS e alunos de outras instituições de ensino superior, 

nomeadamente instituições privadas, instituições de ensino superior estrangeiras, outros cursos e outros grupos 

de respondentes, tais como antigos alunos e as entidades empregadoras. Será também possível repetir esta 

investigação em momento futuro considerando a mesma amostra, após se encetarem as melhorias sugeridas 

pelos respondentes e as recomendações propostas pelas autoras. Pode ainda aplicar-se a outros serviços web, 

designadamente a serviços que englobem a possibilidade de avaliação da segurança das formas de pagamento 

disponíveis. Finalmente, seria interessante investigar quais os factores que influenciam o processo de formação 

da opinião sobre o WS de uma instituição de ensino superior e a forma como este influencia a avaliação da 

qualidade dos serviços disponibilizados.  
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Apêndice I – Características da Consulta Online  

 

Fonte: Elaboração própria. 


