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Resumo

Este artigo discute a satisfacdo dos alunos vinculados a Educacdo a Distancia (EaD). A
literatura relata os beneficios individuais do processo de ensino-aprendizagem e o retorno para
a sociedade. O estudo foi realizado na Universidade Federal de Santa Maria, no Estado do Rio
Grande do Sul, Brasil. A pesquisa foi aplicada em 2012 aos alunos de graduacdo e pOs-
graduacao de EaD dos cursos oferecidos pelo sistema Universidade Aberta do Brasil. O estudo
buscou analisar a satisfacao dos alunos nessa modalidade de ensino e, para tal, identificou-se
varidveis que podem impactar seu aprendizado. As varidveis foram disponibilizadas no
Ambiente Virtual de Ensino Aprendizagem (AVEA) para os alunos responderem e,
posteriormente confrontadas, para explicar a satisfacdo. Para a andlise utilizou-se andlise
fatorial exploratdria, correlagdo e regressdo multipla. Com o resultado foi possivel concluir
sobre a eficiéncia do modelo e sobre a satisfacdo dos alunos do EaD.
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Abstract

This article discusses student’s satisfaction linked to Distance Education. The literature
describes the individual benefits of the teaching-learning process and the return to society. The
study was conducted at the Federal University of Santa Maria, State of Rio Grande do Sul,
Brazil. The research was administered in 2012 to students in undergraduate and graduate
distance education courses offered by the Open University system in Brazil. The study sought
to analyze the student’s satisfaction in this type of education and to this end it was identified
variables that may impact their learning. The variables were available in the Environment
Virtual Teaching and Learning for students to respond and then confronted for explain
satisfaction. To the data analysis it was used factor analysis, correlation and multiple
regression. The results show the efficiency of the model and the satisfaction of students in
distance education.
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1 Introducao

A partir da politica publica de incentivo a Educacdo a Distancia (EaD) e com a evolugdo e as
novas possibilidades disponibilizadas pelas Tecnologias de Informacdo de Comunicagao
(TIC), as Institui¢des de Ensino Superior (IES), tém realizado investimentos significativos em
programas de EaD. Os beneficios do processo de ensino-aprendizagem dessa modalidade de
educacgdo justificam os esfor¢os das instituicoes na melhoria da infraestrutura para atuar na
educagdo a distancia, ainda que os interesses de cada organizac¢do possam ser distintos. Veiga
et al. (1998) ressaltam que é necessario desenvolver uma sélida imagem e reputacdo, por
meio da consolidacdo de uma marca em EaD, e que "a sobrevivéncia das universidades,
enquanto institui¢do de ensino, demanda o desenvolvimento de uma maior competéncia no
uso da tecnologia da informagao e nas novas tecnologias de EaD”.

Essas institui¢des, de um modo geral, buscam o aprimoramento e a expansdo das atividades
de EaD. Entretanto, considerando que esta modalidade de educagdo estd ainda em fase de
consolidagdo € importante e necessario que sejam desenvolvidas pesquisas académicas de
andlise do processo de ensino e aprendizagem bem como da satisfacdo dos alunos formados
nesta modalidade.

As primeiras abordagens conceituais que qualificavam a educac@o ndo presencial usavam
como paradigma um referencial externo ao proprio objeto, pois estabeleciam comparagao
imediata com a educacdo presencial, também denominada direta ou face-a-face, onde o
professor, presente em sala de aula, sendo a figura central. Segundo Brito (2010), o
distanciamento fisico professor/aluno, impde limitacdes na constru¢do de valores agregados
ao processo educativo presencial em relacdo a aplicagdo dos métodos de avaliagdo
disponiveis.

A Educagdo a Distancia é uma forma de democratizagao do ensino e apresenta caracteristicas
especificas que rompem com a concepcdo da presencialidade no processo de ensino-
aprendizagem (VIDAL e MAIA, 2010). Ainda para os mesmos autores, na EaD, o ato
pedagdégico ndao € mais centrado na figura do professor, € ndo parte mais do pressuposto de
que a aprendizagem sO acontece a partir de uma aula realizada com a presenga deste e do
aluno.

O artigo busca analisar quais sdo os fatores que explicam a satisfacdo dos alunos de
graduacdo e pos-graduacdo de cursos a distancia. Para tal, a pesquisa tem como objetivo
analisar os constructos que influenciam na satisfacdo dos alunos de ensino a distancia,
verificar a relacdo entre as varidveis que determinam as dimensdes da satisfacdo dos alunos
EaD e identificar os constructos que contribuiram para a satisfacdo dos alunos

O documento esté estruturado da seguinte forma: a primeira secao contextualiza o problema
de pesquisa, a segunda fundamenta na teoria o assunto abordado, a terceira os materiais e
métodos usados na pesquisa, a quarta se¢dao discute os resultados encontrados no estudo de
caso e por ultimo, o artigo apresenta as consideragdes finais e as recomendagdes para
trabalhos futuros.



2 A educacio a distancia

A EaD, aparentemente ¢ uma novidade do final do século XX, contudo ela apenas estd
retomando novos enfoques devido ao surgimento de tecnologias aliadas aos meios de

comunicacdo. O desenvolvimento das tecnologias de comunicacdo € fator decisivo e
responsavel pela evidencia dessa modalidade de ensino.

Nos tultimos anos, a modalidade de ensino a distancia no Brasil tem tido um apelo significativo
dentro da sociedade. Universidades e faculdades destacam especial atencdo a formagdo dos
egressos € nesse sentido a importancia de pesquisas que identificam varidveis que podem
impactar na satisfacdo dos alunos. A oferta de vagas em termos de Brasil tem crescido
significativamente e com ela a competitividade, assim as instituicdes de ensino que oferecem
EaD, procuram prestar um servico de qualidade para a sociedade e buscam constantemente o
aprimoramento dos processos de ensino e aprendizagem. Esse crescimento modifica o perfil

dos profissionais envolvidos no processo e exige formagao e competéncias diferenciadas.

O professor, parte fundamental no processo de EaD, passa obrigatoriamente a ter
conhecimento do ambiente virtual e das ferramentas necessdrias para que as aulas possam ser
ministradas. O aluno deve compreender que a modalidade de ensino a distancia requer
conhecimentos, habilidades e atitudes diferentes das do ensino presencial, o que influencia sua
forma de atuar. Pesquisas realizadas por Tapscott (1999) demonstram modificacdes na
maneira de pensar e trabalhar dos jovens estudantes as quais passam a centrarem-se,
principalmente, na interatividade. O tutor, fundamental na EaD para a percep¢dao do aluno,
participa do processo de ensino e aprendizagem, no que diz respeito ao acompanhamento da
constru¢do do conhecimento do aluno.

Nos ambientes virtuais de aprendizagem as estratégias utilizadas devem ir muito além do que
se trabalha em sala de aula. A aprendizagem envolve um contexto mais amplo que puramente
a utilizacdo da tecnologia; tem-se primordialmente a facilidade na construcdo do
conhecimento por meio da interacao dos participantes.

A interagdo ndo se dd apenas entre aluno e material, ela acontece entre alunos, alunos e tutor,
alunos e instituicdo de ensino, como também entre os demais elementos que compdem o
universo do aluno (histéria de vida, familia, trabalho, etc.). Diante dessa diversidade, é preciso
atencdo para valorizar as diferencas, estimular ideias opinides e atitudes, desenvolver a
capacidade de aprender a aprender.

Segundo Primo (2008), o conceito "interatividade" € de fundamental importancia para o
estudo da comunicagdo mediada por computador, da educagdo a distancia, da engenharia de
software e de todas as dreas que lidam com a interacio homem-méquina e homem-homem via
computador. Ainda, argumenta que a compreensdo da interacdo reduzida a aspectos
meramente tecnoldgicos, em qualquer processo interativo, significa ndo dar a devida atencao
para a complexidade da interacdo mediada.

Abordando o ensino a distancia como palco do ensino e da interatividade, deve ser lembrado
que sua maior contribui¢do estd na possibilidade de separacdo fisica entre professor e aluno,
sem que, com isso, se perca o carater de interacdo — sincrona e assincrona — do processo. A
EaD utiliza-se de meios técnicos para garantir essa interagado, flexibilizando o aprendizado em
termos temporais e locais. Litto e Formiga (2009) dizem serem inegaveis, no entanto, as



relacdes interativas que se estabelecem nessa opcdo de ensino entre: aluno/professor,
aluno/conteudo, aluno/aluno e aluno/interface.

Essa secdo discute o papel dos agentes envolvidos no EaD, o processo de ensino e
aprendizagem nesta modalidade de ensino ndo presencial e a satisfacdo dos alunos inseridos
neste contexto.

2.1 Os agentes envolvidos no EaD

Com base nas argumentagdes de Tarouco e Avila (2007), pode-se afirmar que o sucesso da
EaD depende do desenvolvimento de fluéncia tecnoldgica pelos profissionais que atuam nessa
modalidade. Isso quer dizer que € necessario serem capazes de entender, criar e compartilhar
informacdes mediadas pelas tecnologias.

Corroborando, Mallmann et al. (2012), afirmam que ser fluente tecnologicamente significa
conhecer e apropriar-se das ferramentas educacionais, seus principios e aplicabilidade em
diferentes situacdes. Criar, corrigir, modificar interativamente diferentes ferramentas e
artefatos, compartilhando novos conceitos, fun¢des, programas e ideias. Aplicar de forma
sistemadtica e cientifica os conhecimentos, adaptando-os as proprias necessidades de cada
contexto.

O professor tem papel fundamental na EaD, pois a ele cabe a fung¢do de compreender as
mudancas sociais e educacionais, a fim de organizar um planejamento de ensino para o aluno
de acordo com as novas estruturas. Segundo Belloni (2006), “o papel que o professor assume
no EaD é de parceiro do estudante no processo de constru¢do do conhecimento.” Nesse
sentido, acontece a transformagdo do professor de uma entidade individual em uma entidade
coletiva, e o foco deixa de ser o ensino e torna-se a aprendizagem.

Buarque (2011) destaca que o professor do século XXI precisa se adaptar ao uso de sistemas
de computacido e terd que trabalhar em grupo, com pessoas de diferentes areas. Também
devera ser capaz de reaprender permanentemente ndo apenas técnicas de programacao visual e
de informadtica, mas também o conteido de suas matérias. Por dltimo, ainda destaca que o
docente terd que utilizar a midia aberta ndo apenas para contrabalancar os prejuizos que esta
provoca ao aprendizado, mas também para tirar proveito dos programas educacionais que ela
possui.

Entretanto, o aluno € considerado o principal ator do processo de ensino-aprendizagem na
EaD, logo, ¢ de suma importancia conhecer suas qualificacdes, caracteristicas e estrutura
social para a condu¢do do processo de ensino. Os alunos devem ter participacdo ativa a fim de
construir o seu conhecimento sem o contato face a face com o professor.

Segundo Moore e Kearsley (2007), os alunos, que planejam seu tempo de estudo e
estabelecem hordrios para concluir o curso t€ém maior possibilidade de obter sucesso na
educacgdo a distancia, mas quando se atrasam nas suas tarefas, fica dificil o acompanhamento e
normalmente desistem do curso.

O ensino presencial em relagdo ao ensino a distancia apresenta como uma das diferengas a
presenca do tutor que, em conjunto com o professor, participa do processo de ensino e
aprendizagem, auxiliando o docente no que diz respeito ao acompanhamento da construcio de
conhecimento do aluno.
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O tutor a distancia € o responsdvel pela mediacdo e pelo acompanhamento do aluno,
oferecendo suporte em relacdo ao contetido ministrado na disciplina ou no curso. “A principal
atribui¢do deste profissional € o esclarecimento de dividas através de féruns de discussdo pela
Internet, pelo telefone, participagdo em videoconferéncias, entre outros.” (BRASIL, 2007, p.
21).

Belloni (2003) apresenta o tutor como o profissional que orienta os alunos em seus estudos,
esclarece duvidas e explicagdes relativas ao contetido da disciplina, em geral, ele participa
também das atividades de avaliacdo. Enquanto o docente cria propostas de atividades para
reflexdes, o tutor proporciona apoio a resolucdo de exercicios, sugere fontes de informacao
alternativas, oferece explicacdes e favorece os processos de compreensao.

Dentre as atribuicdes pedagdgicas do tutor, uma das principais, o desenvolvimento de
estratégias de ensino que auxiliem os alunos a alcancarem os objetivos da aprendizagem, bem
como perceber que os alunos ndo atinjam o0s objetivos € nem consigam realizar as suas
atividades. Deve estar sempre atualizado a fim de manter as suas habilidades perante a
disciplina, a comunidade cientifica e aos alunos. Na visdo de Moore e Kearsley (2007), os
tipos de atividades que o tutor desempenha sdo: de ensino, progresso do aluno, apoio ao aluno
e avaliacdo da eficdcia do curso. Ainda para o mesmo autor, o tutor tem o papel de fazer com
que todos os alunos sintam-se motivados no processo, mas que também percebam a
necessidade de serem independentes.

Contudo, Aretio (2001), afirma que existem trés funcdes principais para o tutor: a orientadora,
centrada na 4rea afetiva; a académica, relacionada ao aspecto cognitivo; e a institucional,
referente ao relacionamento entre aluno e institui¢ao.

Logo, em um sistema de EaD, todos os envolvidos no processo educativo sdo responsaveis
pela aprendizagem.

2.2 O processo de ensino e aprendizagem

A sociedade passa por um processo continuo de mudangas significativas e profundas. As TICs
estdo no contexto da vida social, seja na familia, no trabalho, no lazer ou nas relagdes entre os
individuos, mas em especial na maneira como as pessoas se comunicam. As TICs possibilitam
a criacdo de novos espacos de interacdo e de aprendizagem, por meio de redes de informacoes,
de pessoas e de comunidades.

Conforme Carvalho e Costa (2011), as TICs contribuiram para o aprimoramento dos
ambientes virtuais de aprendizagem, nos quais os agentes podem trocar informagdes,
reconstruir significados, rearticular ideias, colaborar, reforcar lacos de afinidade, constituir
comunidades e, assim, aprender.

Ferraz (2008) descreve que a tecnologia sempre esteve presente como uma ferramenta
mediadora do processo de aprendizagem, porém, nota-se que nos ultimos dez anos houve
maior incorporacdo das TICs no processo educacional, proporcionado, entre outros beneficios,
uma maior agilidade e facilidade no acesso as informacdes e flexibilidade do ensino e
aprendizagem.



Segundo a perspectiva construtivista de Piaget a aprendizagem gera conhecimento partindo de
uma interagdo entre o sujeito € 0 meio, entre o sujeito e o objeto e entre os sujeitos envolvidos;
e pela forma como o sujeito age na realidade para transformé-la e/ou compreendé-la.

A utilizacao das TICs por meio do computador e, principalmente, da internet, inseriu um novo
elemento no processo de comunicacdo. A interatividade possibilitada pelas TICs vem
revolucionando os esquemas atuais de comunicacdo ao transformar os receptores em
emissores ativos das mensagens (NUNEZ, 2000). Assim, essa interatividade permite ao
computador tornar-se uma via de mao dupla, no momento que estabelece a relacdo entre duas
ou mais pessoas, as quais estabelecem interacdo mutua com a finalidade de atingir o mesmo
objetivo.

Segundo Belloni (2006), as facilidades inéditas de comunicacdo oferecidas pelas TICs vém
modificar fortemente a viabilidade de interagc@o a distancia, pondo a disposi¢ao dos sistemas,
de seus estudantes e professores técnicas rdpidas, seguras e eficientes. A caracteristica

principal destas tecnologias € a interatividade, caracteristica técnica que significa a
possibilidade de o usudrio interagir com uma maquina.

A interatividade assume um papel importante na aprendizagem colaborativa, pois ela destaca a
participacao ativa e a interacdo de todos os atores envolvidos no processo de aprendizagem,
tais como alunos, professores e tutores.

2.3 A satisfaciao do aluno

Na modalidade da EaD, o aluno, principal responsdvel para a geracdo de resultados em seu
aprendizado, € o elemento central do processo de ensino-aprendizagem e deve ater-se a uma
nova concep¢ao no processo de aprendizagem.

Marks, Sibley e Arbaugh (2005) utilizam a satisfacdo dos usudrios de cursos a distdncia como
um sindnimo da performance da experi€ncia de aprendizagem. Segundo os autores, uma forma
de compreender a satisfacdo dos alunos nesta modalidade de ensino corresponde a estudar a
sua avaliagdo e atitudes ao longo do curso, bem como a interacdo com outros alunos e 0s
tutores, no entanto, poucas evidéncias foram fornecidas sobre a relacdo da satisfacdo com o
aprendizado do aluno.

A satisfacdo do aluno também pode ser influenciada, segundo Marks, Sibley e Arbaugh (2005)
pelo comportamento dos instrutores que, em cursos de modalidade a distancia, exercem papel
crucial para a dinamica do curso, integracao e motivac¢do dos alunos.

Grasel (2000) ressalta que a qualidade e melhoria do ensino superior brasileiro estdo
intrinsecamente ligadas a identificagcdo e atencdo sobre fatores que explicam o nivel de
qualidade das institui¢des: instalacdes, estrutura, servicos académicos, suporte financeiro,
politica de avaliacdo institucional, planejamento institucional, jornada de trabalho e
qualificagdo docente, qualificacdo técnico-administrativa, relacdo professor/aluno, processos

metodoldgicos do ensino, oferta de vagas e expansao de cursos e programas de pds-graduacao.

Assim, a satisfacao do aluno nao € somente um indicador da qualidade, mas é ela prépria, um
componente da aprendizagem, uma vez que quando o aluno estd satisfeito, estdo presentes
fatores, como o aumento de confianga, que também tém impacto na qualidade do processo
educativo.



Segundo Schreiner (2009), ao contrdrio de demais empresas que possuem como objetivo a
satisfacdo em si, as IES geralmente percebem a satisfacio como um meio para um fim. De
uma forma geral tendem a preocupar com a satisfagcdo do aluno em razdo do seu potencial
impacto sobre a motivacdo dos discentes, sua retencdo e por fim a manutencdo dos fundos
garantidores da perpetuidade da instituicdo.

A questdo da qualidade é de grande preocupacdo dentre os estudiosos sobre o assunto. A
qualidade da prestacdo de servi¢os no Ensino Superior implica diretamente na satisfagdo do
discente, atuais clientes e/ou consumidores das IES, estes sdo responsdveis por fazer esse
mercado revolver e crescer junto a globalizagao.

Reinert e Reinert (2005) defendem a tese que um estudante ndo deve ser considerado
simplesmente como cliente, mas como um verdadeiro parceiro no processo de aprendizagem.
O estudante parceiro ndo € um “aluno produto” a ser processado como matéria-prima, nem um
“aluno cliente” do lado de fora do balcdo de atendimento, mas um participante ativo no
processo de ensino/aprendizagem que se comporta como um sdcio em relacao a escola.

Para Borges (2011), ao longo dos dltimos anos, diversos fatores tém estimulado a investigacao
na drea da satisfacdo, sendo apontadas vdrias razdes para que as Instituicdes de Ensino
Superior considerem a satisfacdo dos alunos como uma medida da qualidade. Essas razoes
sd0: a perspectiva do aluno no processo educativo, o comportamento do aluno e a avaliacao da
cooperacao do aluno no processo educativo. O mesmo autor, ainda destaca que a satisfagao do
aluno ndo € somente um indicador da qualidade e sim um componente da aprendizagem, uma
vez que quando o aluno estd satisfeito, estdo presentes fatores, como o aumento de confianga,
que também tém impacto na qualidade do processo educativo.

A mensuracdo da satisfacdo académica pode auxiliar no planejamento e na melhoria dos
programas € servicos para o estudante, aumentando a eficidcia do processo educacional
(SCHLEICH; POLYDORO; SANTOS, 2006).

3 Materiais e métodos

Esse estudo tem como base uma pesquisa realizada na Universidade Federal de Santa Maria
(UFSM), situada no Rio Grande do Sul, Brasil. Foi uma pesquisa de cunho exploratério
aplicado por meio de um estudo de caso cujo objetivo naquele momento era a comprovagado de
um modelo defendido em uma tese que analisa os fatores que explicam a satisfacdo dos alunos
cursos a distancia.

O questiondrio de andlise ndo € validado no Brasil, logo, visando a consolida¢do do método e
do instrumento de pesquisa, foram realizadas as seguintes etapas: i) traducao do instrumento
do idioma inglés para o portugué€s por especialista com fluéncia nos dois idiomas para a
obtencdo de sua versdao em portugués; ii) validacdo de conteido por especialistas no assunto;
iii) tradugdo reversa do questiondrio do idioma portugués para o idioma inglés; iv) realizou-se
a comparacao entre as diferentes traducdes (questiondrio original redigido no idioma inglés e o
questiondrio em inglés apds a nova tradugdo) e; v) avaliagdo preliminar de fidedignidade do
instrumento por um grupo-piloto com o intuito de corrigir possiveis falhas de instrumento.

Acrescentou-se e adaptou-se a definicdo de varidveis em cada constructo para construcdo de
um questiondrio voltado para a realidade da instituicdo pesquisada e com isso obter uma



melhor consisténcia nos resultados, ou seja, melhor validade interna. Em consonancia, Sperber
(2004) adverte que ndo € suficiente traduzir um questiondrio literalmente e o maior desafio é
adapté-lo de forma que seja compreensivel e mantenha os significados do estudo original.

Os dados primdrios foram coletados via questiondrio disponibilizado a todos os alunos de
graduacdo e pods-graduagdo matriculados na instituicdo no segundo semestre de 2012. O
questiondrio foi disponibilizado no site de avaliagio UFSM' e também no ambiente Moodle
como uma disciplina do curso. Para acesso os alunos informavam como login e senha os
mesmo dados de acesso ao portal do aluno. Para a tabulacio e analise dos dados da pesquisa
foram utilizados recursos computacionais e ferramentas estatisticas. Nas andlises
multivariadas, utilizou-se o software SPSS versdo 18.

3.1 Modelo teédrico de analise

O modelo usado no estudo de caso (Figura 1) foi desenvolvido por Sun et al. (2008) e
apresenta como diferencial o fato de reunir, em uma Unica abordagem, distintas vertentes
tedricas importantes para a compreensao do construto.

Professor/Tutor Curso

Adequaciio tempo de Flexibilidade da EaD
Eesposty Qualidade da EaD
Atitude em relacao a
tecnologia

Alwne Tecneologia

Atitude voltada para o
Qualidade da tecnologia

computador - —
Ansiedade no Satlsfag:ao

computador Aluno
Eficicia na internet

Qualidade da internet

Modelo Ensino

Utilidade Percebida
Facilidade de uso
percebida

Figura 1 - Dimensées e antecedentes da percepc¢ao de satisfacio EaD
Fonte: Sun; Tsai; Finger; Chen e Yeh (2008)

O modelo adaptado de Sun et al. (2008), utilizado na pesquisa, € formado por seis dimensodes
(Aluno, Professor/tutor, Curso, Tecnologia, Modelo de Ensino e Ambiente Curso)
consideradas independentes com 13 constructos e 55 itens; e uma dimensdo (Satisfacio
Aluno) considerada dependente com 1 constructo e 8 itens , que utilizam escala Likert de
cinco pontos (1= discordo totalmente a 5 = concordo totalmente).

O modelo original, proposto por Sun et al. (2008), ¢ amparado por 6 dimensdes em 13
hipéteses (constructos) e um questiondrio com 73 itens aplicado com 295 alunos matriculados
em 16 diferentes cursos de EaD em duas universidades publicas em Taiwan, os resultados do
estudo mostram que a flexibilidade de curso foi um fator importante na satisfacdo dos alunos,
em que o aluno pode escolher os métodos de ensino mais adequados para adaptar as suas

! Site: http://portal.ufsm.br/avaliacao/login.jsp



necessidades. Os autores ressaltam que o estudo fornece insights para as instituicdes fortalecer
suas implementacdes da EaD e melhorar ainda mais a satisfacdo dos alunos.

3.2 O método de analise

Inicialmente usou-se andlise fatorial exploratéria com o objetivo de reduzir varidveis
observadas. Apds a aplicacdo da fatorial exploratdria e identificagdo das cargas fatoriais na
formacdo dos conceitos necessdrios (extracdo de fatores para formacdo dos constructos), foi
possivel seguir com as andlises estatisticas sobre a amostra coletada (PESTANA; GAGEIRO,
2003).

Primeiro, foi realizado a analise da confiabilidade dos constructos das sete dimensdes de
andlise do modelo conforme Figura 1, apds a andlise fatorial verificou se as varidveis se
agrupam conforme a proposta tedrica. A andlise fatorial busca a relagdo entre as varidveis sem
determinar em que medida os resultados sdo coincidentes com o modelo tedrico proposto. O
método usado foi o método de rotagdo obliqua varimax. Apds a andlise fatorial exploratdria,
novos constructos sdo definidos por meio das cargas fatoriais (MALHOTRA, 2006; HAIR et
al., 2009).

A partir da andlise fatorial exploratéria, um novo modelo é concebido, o que torna possivel
continuar as andlises. Estatisticamente, uma correlac@o, tanto positiva quanto negativa entre
duas varidveis, apenas mostra que as duas crescem no mesmo sentido. O retorno indica o grau
de relacionamento entre varidveis, mas nao a influéncia de uma sobre a outra, ou seja, nao
informa sobre o poder preditivo das varidveis envolvidas na relagdo (HAIR et al., 2009).

Apés, foi realizada a Regressdo Linear Multipla. O uso de técnicas multivariadas &
recomendado quando o objeto de estudo exige eficiéncia estatistica. Essa técnica, entretanto,
possibilita ao pesquisador testar somente uma relagdo em uma andlise, ou seja: mesmo
técnicas que permitem multiplas varidveis dependentes (andlise multivariada de variancia e
andlise canOnica) representam apenas uma relacdo entre varidveis dependentes e
independentes.

4 Resultados

O presente capitulo apresenta os resultados do estudo, alinhados com os objetivos que
nortearam a pesquisa. Inicialmente o perfil dos participantes da pesquisa é descrito e na
sequéncia as andlises das dimensdes estudadas: Aluno, Professor/tutor, Curso, Tecnologia,
Modelo de Ensino, Ambiente do Curso e Satisfacdo do Aluno.

A amostra € composta por 1103 alunos vinculados a cursos de EaD oferecidos pelo sistema
UAB em educagdo, sendo que deste contingente, 702 alunos pertencem a cursos de Graduacao
e 401 alunos vinculados aos cursos de P6s-Graduagao. Os respondentes vinculados aos cursos
de graduacdo representam 63,64% da amostra, seguidos pelos respondentes vinculados aos
cursos de pés-graduagdo com 36,36%.

No que diz respeito a idade dos respondentes, dos 1103 individuos, 24,66% possuem de 26 a
30 anos, representando 272 alunos; 17,32% de 31 a 35 anos, correspondendo a 272 alunos;



17,23% de 21 a 25 anos, correspondendo a 190 alunos, seguido de 13,51%, de 36 a 40 anos,
correspondendo a 149 alunos. J4 264 alunos possuem idade igual ou acima de 41 anos e o
restante dos 37 alunos situam-se na faixa etdria de até 20 anos. No que tange a idade, nota-se
conforme constatacdo de Moore e Kearsley (2007) a maioria dos alunos envolvidos em
educagdo a distancia s@o adultos.

Nesta pesquisa, o teste KMO dos dados retornou um valor de 0,946. Valores compreendidos
entre 0,8 e 0,9, sdo considerados por Pestana e Gageiro (2003) como bom para andlise fatorial
e, para o teste de Bartlet, o resultado mostrou ser este significativo (p<0,001), afirmando a
existéncia de correlacdo entre as varidveis, conforme Hair et al. (2009).

Ap0s a andlise da confiabilidade dos constructos, inicia-se a andlise fatorial das seis dimensdes
consideradas independentes (aluno, professor/tutor, curso, tecnologia, modelo ensino e
ambiente do curso) e a dimensao Satisfagdo Aluno como varidvel dependente, para verificar se
as varidveis se agrupam conforme a proposta tedrica.

Posteriormente, foram testadas as comunalidades, ou seja, a propor¢ao de variancia que uma
varidvel compartilha com todas as outras varidveis (MALHOTRA, 2006), sendo considerados
como significativos os valores de comunalidades superiores a 0,5. Analisando-se as
comunalidades das 63 varidveis, catorze varidveis foram eliminadas, pois apresentou
comunalidade inferior a 0,5.

A técnica de andlise exploratdria fatorial, a partir das varidveis, indicou a adequagdo do seu
uso no estudo. O indice KMO superior a 0,6 e o teste de esfericidade p < 0,00 evidenciam a
existéncia de relacdo entre as varidveis, permitindo o prosseguimento da andlise. Os fatores
foram extraidos pelo método de componentes principais, utilizando-se o critério Kaiser para
selecao dos fatores com autovalores cuja variancia explicada € superior a 1.

Tabela 1 — Variancia Total Explicada pelos constructos pelo Método de Componentes Principais

Variaveis Eingevalues
Dimensoes | Constructos Nro Nro % da % acumulado
.. . Total A A
Inicial | Final Variancia | da Variancia
Aluno Eﬁcaf:la pessoal do aluno em 7 3 4,120 35,839
relacdo a Web
Atitude de aluno em relagdo a 2 2 1,535 17.678 69.178
computadores
Ansiedade provocada por 7 5 1,263 15.660
computadores no aluno
Professor/ | Atitude em relacdo a tecnologia e 6 5 3.209 64.190 64.190
tutor adequacdo tempo de resposta
Curso Flexibilidade do Curso 7 4 3,145 35,820 70.186
Qualidade do Curso 2 2 1,066 34,367 ’
Tecnologia | Qualidade de acesso da internet
no local de estudo 3 3 3,196 44,795 83,852
Qualidade da tecnologia 3 3 1,835 39,057
Modelo Utilidade Percebida 3 3 4,083 43,246 78916
Ensino Facilidade de uso Percebida 4 4 1,392 34,970 ’
Ambiente Diversidade de avaliagcdes 4 2 1,105 19,930
Curso Participacdo interacdo com outros 7 2 2,529 28,410 66,433
Falta interacdo com outros 3 1,016 18,093
Satisfacdo | Percepgdo Aluno ] ] 5.306 66.325 66.325
Aluno




Os resultados da andlise fatorial, conforme Tabela 1, na dimensao Aluno, convergiram em trés
constructos que explicam 69,17% da variancia dos dados; na dimensdo Professor/tutor,
convergiram em um constructo que explicam 64,19% da variancia dos dados; na dimensao
Curso, convergiram em dois constructos que explicam 70,18% da variancia dos dados; na
dimensao Tecnologia, convergiram em dois constructos que explicam 83,85% da variancia
dos dados; na dimensdo Modelo de Ensino, convergiram em dois constructos que explicam
78,21% da variancia dos dados; na dimensdo Ambiente do Curso, convergiram em trés
constructos que explicam 66,43% da variancia dos dados; e na dimensdo Satisfacdo Aluno,
convergiram em um constructo que explicam 66,32% da variancia dos dados.

O modelo inicial referente a satisfacdo de alunos EaD compunha-se de 7 dimensdes e 63
varidveis que, apOs o processamento da técnica multivariada de andlise fatorial exploratoria,
resultou em 49 variaveis. Na dimensao Aluno, foram excluidos seis varidveis, um na dimensao
Professor/tutor, trés na dimensdo curso, quatro na dimensdo Ambiente Curso ¢ nenhum
indicador excluido nas dimensdes Tecnologia, Modelo de Ensino e Satisfagdao Aluno.

Para verificar a existéncia de correlagdo entre as varidveis, foi utilizado um tratamento
estatistico com o teste de correlacdo ndo-paramétrico de Pearson. De acordo com Pestana e
Gageiro (2003) o coeficiente de correlacdo linear de Pearson é uma medida de associacdo
linear entre varidveis quantitativas e varia entre —1 e 1. Quanto mais préximo de 1 maior € a
tendéncia de relacdo linear positiva, enquanto que, quanto mais préximo de —1 maior € a
relacdo linear negativa. Quanto mais proximo o valor estiver de zero menor serd a correlagcao
linear entre as varidveis. Por convengdo, as variacdes do coeficiente de Correlagdo entre 0,01 e
0,39 sao classificadas como associacdes baixas, entre 0,4 e 0,69 sdo associagdes moderadas e
entre 0,7 e 1 s@o consideradas associagdes altas (PESTANA e GAGEIRO, 2003).

Na Figura 2, estd representada a correlacdo das seis dimensdes, consideradas independentes,
relativa a dimensao Satisfacdo do Aluno, considerada como varidvel dependente.

ALUNO TECNOLOGIA
- \ ~ ~\
PROFESSOR/ MODELO
TUTOR ENSINO
~—— - J
s ~ g ~
CURSO AMBIENTE
CURSO
Correlacées
~—— " J
l Moderadas l Baixas

Figura 2 — Correlagbes significativas de Pearson entre as dimensées

Observa-se, na Figura 2, que a dimensdo Satisfacdo do Aluno obteve coeficientes de
correlagdo significativa com todas as demais dimensdes. A maior correlacdo fornece um
coeficiente (r=0,585) com a dimensdo Curso, mostrando uma relacdo moderada entre os



pesquisadores. A segunda correlacdo fornece um coeficiente também moderado (r=0,520) com
a dimensdo Modelo de Ensino. A terceira correlagdo, considerada fraca, fornece um
coeficiente de r=0,347 com a dimensdo Tecnologia. A quarta correlacio fornece um
coeficiente de r=0,342 com a dimensdo Professor/tutor, mostrando uma relacdo fraca entre os
pesquisadores. A quinta correlacdo apresenta um coeficiente fraco (r=0,326) com a dimensao
Aluno. A dltima correlagdo fornece um coeficiente considerado fraco (r=0,316) entre a
Satisfacdo do Aluno e a dimensdao Ambiente do Curso.

Conforme descrito anteriormente, estatisticamente, uma correlagdo, tanto positiva quanto
negativa entre duas varidveis, apenas mostra que as duas crescem no mesmo sentido. O
retorno indica o grau de relacionamento entre varidveis e ndo informa sobre o poder preditivo
das varidveis envolvidas na relacdo. Assim, para analisar a influéncia dos constructos das
dimensdes do Aluno, Professor/tutor, Curso, Tecnologia, Modelo de Ensino e Ambiente Curso
na satisfacdo do aluno, a técnica usada foi a regressao multipla entre as médias dos constructos
de cada dimensao.

A assertividade do modelo de regressdo € estudada pelo levantamento do grau de associacao
entre as varidveis independentes e a varidvel dependente, que indica o quanto as varidveis
citadas explicam a satisfagao dos alunos de graduacgao e pds-graduacao da UFSM.

A dimensdo que avalia a Satisfacdo do Aluno fornece a varidvel dependente do modelo de
regressao. As dimensdes Aluno, Professor/tutor, Curso, Tecnologia, Modelo de Ensino e
Ambiente do Curso fornece as varidveis independentes: atitude do aluno, ansiedade do aluno,
eficcia pessoal do aluno, adequacao do tempo de resposta, flexibilidade do curso, qualidade
do curso, qualidade da tecnologia, qualidade de acesso da internet, utilidade percebida,
facilidade de uso, diversidade de avaliacdes e a interagdo com 0s outros.

Na regressdo, mostra a influéncia dos componentes do Aluno, Professor/tutor, Curso,
Tecnologia, Modelo de Ensino e Ambiente do Curso na satisfacdo do aluno. As dimensdes do
Aluno (Atitude, Ansiedade e Eficdcia); Professor/tutor (Adequacdo tempo resposta); Curso
(flexibilidade e qualidade); Tecnologia (qualidade da tecnologia e qualidade de acesso a
internet); modelo de ensino (utilidade percebida, facilidade de uso); ambiente do curso
(diversidade de avaliacdes, falta interacdo com outros alunos e participa¢do interacdo com
outros alunos) sdo as varidveis independentes no modelo. A dimensdo satisfacdo do aluno
(SATISF_AL) ¢ a varidvel dependente do modelo.

Os resultados da regressd@o multipla revelaram quatro varidveis como preditoras da satisfacao
dos alunos EaD, sao elas: qualidade do curso, flexibilidade do curso, utilidade percebida e
facilidade de uso percebida.

Observa-se, na Tabela 2, que todos os valores da estatistica F s@o significativos a 5%, ou seja,
o que leva a rejeicao da nulidade dos coeficientes do parametro das varidveis independentes,
consideradas em cada modelo (PESTANA e GAGEIRO, 2003).

O quarto modelo encontrado (Tabelas 2 e 3), explica melhor a satisfacdo do aluno
(SATISF_AL) com coeficiente de determinacao R? = 0,405. Os coeficientes B’s) e
significancia de associacdo dos constructos: qualidade do curso (B = 0,359 e p = 0,00);
flexibilidade curso (B = 0,174 e p = 0,000); utilidade percebida (B = 0,165 e p = 0,000);
facilidade de uso (B = 0,084 e p = 0,002).



Tabela 2 — Coeficientes da influéncia da satisfacio do aluno no curso, professor/tutor, curso, tecnologia,
modelo de ensino e ambiente do curso.

Coeficientes
Coeficiente ndo padronizado Coeficiente
Modelo Varidveis 1n'dependentes padronizado ¢ Sia(p)
(previsores) Constant B Std. Beta
error

1 Qualidade Curso 2,862 | 0,230 0,010 0,574 | 23,274 | 0,000
Qualidade Curso ’565 0,181 0,011 0,451 | 16,626 | 0,000
Flexibilidade Curso ’ 0,119 0,013 0,254 9,345 | 0,000
3 Qualidade Curso 0,144 0,012 0,359 | 11,698 | 0,000
Flexibilidade Curso 2,457 | 0,087 0,014 0,185 6,394 | 0,000
Utilidade percebida 0,096 0,016 0,199 6,110 | 0,000
Qualidade Curso (CUR;) 0,144 0,012 0,359 | 11,756 | 0,000
Final Flexibilidade Curso (CUR,) 2.376 0,082 0,014 0,174 5,975 | 0,000
Utilidade Percebida (ME,) i 0,079 0,016 0,165 4,816 | 0,000
Facilidade de Uso (ME,) 0,040 0,013 0,084 3,122 | 0,002

Variavel dependente — satisfagdo do aluno (SATISF_AL).

Logo, pode-se concluir que o modelo que mede a satisfacdo dos alunos EaD na UFSM ¢
explicado pela expressdo abaixo:

SATISF_AL =2,376 + 0,082 CUR; + 0,144 CUR; + 0,079 ME,+ 0,040 ME,

onde:
¢ Dimensdao SATISF_AL => Satisfacdo Aluno
¢ Dimensdo Curso => CUR; — Flexibilidade Curso, CUR, — Qualidade Curso;
¢ Dimensao Modelo Ensino => ME; — Utilidade Percebida, ME, — Facilidade percebida.

Tabela 3 - Resumo do modelo da influéncia da satisfacdo do curso e modelo de ensino.

Resumo do modelo

Modelo R R’ R” ajustado Erro padrio estimado
1 ,574° ,330 ,329 ,30109
2 616 ,379 ,378 ,28993
3 ,632° ,399 ,398 ,28526
Final ,636" ,405 ,403 ,28413

O coeficiente de determinacdo R’ ajustado, explica 40,3% da variancia da satisfacdo dos
alunos (varidvel dependente SATISF_AL). Isso significa que, as varidveis independentes:
qualidade curso, flexibilidade curso, utilidade percebida e facilidade de uso percebida
(previsores do modelo), explicam 40,3% da variancia. O restante, 59,7 % da variacdo da
satisfacdo do aluno, ndo pode ser explicada por esses constructos e, portanto, deve haver
outras varidveis que também tem influéncia.

Os dados apresentados permitem identificar que a satisfagdo possui uma relagdo positiva com
os constructos flexibilidade do curso, qualidade do curso, utilidade percebida e facilidade
percebida, quando esses constructos aumentam, a satisfagdo também tende a ser incrementada.

No estudo de Sun et al. (2008), foram sinalizados sete fatores criticos que afetam a satisfacao
dos alunos: ansiedade do aluno em trabalhar com computador da dimensdo Aluno; atitude do



docente em relacdo a tecnologia da dimensdo Professor/tutor; flexibilidade e qualidade do
curso da dimensdo Curso; utilidade percebida e facilidade de uso percebida da dimensao
Modelo de Ensino e; diversidade das formas de avaliacdo da dimensao Ambiente Curso. Esses
fatores contribuiram com 66,1% da variancia explicada na satisfacao do aluno.

Finalizada a apresentacdo dos resultados da pesquisa, apresentam-se a seguir a conclusio e as
principais consideracdes sobre esta dissertacdo, bem como suas limitacoes.

5 Consideracoes finais

Este trabalho objetivou quantificar a satisfacdo dos alunos do EaD. Para tal, a pesquisa
relacionou dimensdes, constructos e varidveis que influenciam na satisfacdo. Com o uso da
Andlise Fatorial Exploratdria, foi possivel analisar dentro das dimensdes, reduzir o nimero de
varidveis analisadas e uma nova organizacdo do conhecimento foi apresentada pela formagao
dos fatores extraidos (novos constructos).

Na dimensdao Aluno, os trés constructos explicam 69,17% da varidncia, na dimensao
professor/tutor com um Uunico constructo sendo explicado com 64,19% da varidncia, na
dimensao Curso os dois constructos explicam 70,18% da variancia, na dimensao Tecnologia
os dois constructos explicam 83,85% da varidncia, na dimensdao Modelo de Ensino os dois
constructos explicam 78,21% da variancia e no Ambiente do Curso a variancia € explicada por
tré€s constructos com 66,43%.

Por meio do estudo de caso, foi possivel validar o modelo de satisfacdo dos alunos EaD, visto
que a andlise fatorial exploratéria forneceu bons indices de ajuste. Essa condicdo assinala que
o estudo pode ser reaplicado para outras instituicdes. O modelo gerado mostra-se adequado
estatisticamente e converge em grande parte com o modelo conceitual inicialmente proposto.

O trabalho possibilitou uma visdo concreta das diferentes partes ou elementos que configuram
a modalidade a distancia. As seis dimensdes analisadas estao interligadas onde os resultados
encontrados reforcam a importancia de uma visdo integrada das diferentes dimensdes, ao
apresentarem significativas correlagdes entre si, ao nivel de satisfacao dos alunos.

Foi utilizada a Anélise de Regressdao Multipla Linear que permitiu identificar os constructos
que contribuiram para a satisfacdo dos alunos. O modelo que melhor explica a satisfagdo do
aluno, com coeficiente de determinacao R? ajustado com 40,3% da variancia, € composto
pelos constructos: Qualidade do curso, Flexibilidade do curso, Utilidade percebida e
Facilidade de uso. Os dois primeiros constructos estdo relacionados a dimensao Curso e os

dois ultimos a dimensio do Modelo de Ensino.

Esta pesquisa deixa como sugestdo para trabalhos futuros a aplicacio da amostra em outros
cursos vinculados as outras instituicdes. Aprofundar os resultados apresentados e assim
permitir outras andlises visando a encontrar fatores que expliquem em profundidade o
comportamento dos alunos em relacdo ao fenomeno estudado. Desse modo, serd possivel
realizar outras andlises, podendo, por exemplo, comparar os cursos entre as institui¢des,
segmentar a amostra pelo tipo de modalidade do curso (Bacharelado, Licenciatura e
Tecnoldgico), por nivel de curso (Graduacdo, Pés-Graduacdo) de modo a evidenciar
semelhangas e diferencas no que se refere a adog¢do de praticas de gestdo para a melhoria na
satisfacdo dos alunos.



Esta pesquisa se limitou aos cursos de modalidade a distancia do sistema UAB da UFSM e
também pelos tipos de cursos que a instituicdo oferece. Cabe ressaltar que os fatores
apresentados e discutidos na presente pesquisa nao esgotam a totalidade de contribui¢des
feitas até entdo na literatura, cabendo uma continuidade na pesquisa, que permita ampliar e
fortalecer a confiabilidade das investigagdes sobre o tema.
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