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RESUMO

A Educagdo a Distancia (EAD) ¢ um método pedagdgico em construgdo que coloca desafios a gestdo da
qualidade das atividades exercidas sobre tais plataformas. Buscando contribuir nessa direcdo, este estudo
teve como objetivo identificar dimensdes da Qualidade Percebida na modalidade EAD e suas consequéncias
comportamentais. Com base na revisao da literatura sobre Educagdo a Distancia, qualidade, satisfagdo e
lealdade, foi concebido um modelo de pesquisa que contemplou a avaliagdo da Qualidade de ensino (sistema
de educacdo de exceléncia integrado a pratica profissional por um custo/preco justo) e da Qualidade dos
servigos (estrutura de apoio ao ensino que permite o desenvolvimento das atividades pedagogicas,
oferecendo um espago agradavel de convivéncia). Dados de um levantamento eletronico com uma amostra
de 113 alunos analisados em um modelo estrutural PLS (Partial Least Squares) suportaram as hipoteses de
pesquisa, atestando forte efeito da qualidade na imagem e na satisfacdo. Os resultados sugerem que fatores
individuais e ambientais exercem grande influéncia na inten¢ao de usar EAD no futuro. Considera¢des sobre
teoria e pratica sdo apresentadas, bem como limitagdes e sugestdes de campos de pesquisa.

Palavras-chave: Educagdo a Distancia (EAD), Qualidade Percebida, Intengdes Comportamentais.

QUALITY ASSESSMENT IN DISTANCE EDUCATION UNDER THE STUDENT’S PERSPECTIVE:
PROPOSING AND TESTING OF A MODEL USING STRUCTURAL EQUATION

ABSTRACT

Distance Learning (DL) is a pedagogical method under construction that imposes challenges to quality
management activities performed on such platforms. Seeking to contribute in this direction, this paper aimed
to identify the dimensions of Perceived Quality in Distance Learning and its behavioral consequences. Based
on literature review about Distance Learning, quality, satisfaction and loyalty, a research model was
designed, including the assessment of Teaching Quality (education excellence system with professional
practice for a fair cost/price) and Service Quality (education support structure that allows the development
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of educational activities, offering a pleasant experience). An electronic survey containing the research
hypotheses was elaborated with 113 students tested according to a PLS structural model (Partial Least
Squares), and the data collected confirmed a strong effect of quality on image and satisfaction. The results
suggest that individual and environmental factors greatly influence in the intention of using DL in the future.
This paper also presents theory and practice considerations, as well as limitations and suggestions for
research fields.

Key words: Distance Learning (DL), Perceived Quality, Behavioral Intentions.

EVALUACION DE LA CUALIDAD EN LA EDUCACION A DISTANCIA BAJO LA PERSPECTIVA
DEL ALUMNO: PROPOSICION Y PUESTA A PRUEBA DE UN MODELO USANDO ECUACIONES
ESTRUCTURALES

RESUMEN

La Educacion a Distancia (EAD) es un método pedagogico en construccion que coloca desafios a la
gestion de la cualidad de las actividades ejercidas sobre tales plataformas. Buscando contribuir en esa
direccion, este estudio tuvo como objetivo identificar dimensiones de la Cualidad Percibida en la modalidad
EAD y sus consecuencias de comportamiento. Basandose en la revision de la literatura sobre Educacion a
Distancia, cualidad, satisfaccion y lealtad, fue concebido un modelo de investigacion que contemplo la
evaluacion de la Cualidad de la ensefianza (sistema de educacion de excelencia integrado a la prdctica
profesional por un costo/precio justo) y de la Cualidad de los servicios (estructura de apoyo a la ensefianza
que permite el desarrollo de las actividades pedagogicas, ofreciendo un espacio agradable de convivencia).
Datos de un levantamiento electronico con una muestra de 113 alumnos analizados en un modelo
estructural PLS (Partial Least Squares) soportaron las hipotesis de investigacion, atestando fuerte efecto de
la cualidad en la imagen y en la satisfaccion. Los resultados sugieren que factores individuales y
ambientales ejercen gran influencia en la intencion de usar EAD en el futuro. Consideraciones sobre teoria
y prdctica son presentadas, bien como limitaciones y sugestiones de campos de investigacion.

Palabras-llave: Educacion a Distancia (EAD), Cualidad Percibida, Intenciones de Comportamiento.
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1. INTRODUCAO

Mudangas recentes ocorridas nas grandes
sociedades contemporaneas geraram
transformagdes profundas nas esferas politica,
social e econdomica. A aceleracdo da competicdo
promulgada pelo aparecimento de novas
tecnologias gerou uma revolugdo sem precedentes
nos meios de producdo (CASTELLS, 1999), de
forma que, na era da informagdo, a base da
competitividade organizacional e individual ¢ o
conhecimento, cada vez mais profuso e difuso
(RAVETZ, 1996).

Com as mudancas tecnologicas, as antigas
formas de educar foram profundamente
modificadas, exigindo uma revisdo premente de
praticas e teorias ¢ fazendo surgir novas formas de
aprendizado, que produzem a expansdo das
fronteiras da  educagdo para Estados e
abrangéncias antes inalcangaveis. Nesse cendrio, a
Educacdo a Distancia (EAD) emerge como uma
ferramenta cada vez mais presente na educagio
contemporanea (MAIA; MATTAR, 2007).

Alia-se a esse fato o crescimento sem
precedentes do niimero de instituigdes de Ensino
Superior (INEP, 2010). Imersas em um ambiente
altamente competitivo, as instituigdes buscam
estratégias solidas de educacdo. A fim de obter
beneficios como ampliagio da area de atuacdo,
diversificacdo de cursos e reducdo de custos, as
instituicdes tém considerado cada vez mais a EAD
como uma ferramenta competitiva (LANDIM,
1997).

Por se tratar de uma pratica contemporanea
cujos procedimentos e regras ainda estdo sendo
formulados (INEP, 2008), as estratégias de
educacdo parecem precisar de adaptacdes e
informagdes para atender as expectativas do corpo
discente, em especial os alunos recém- chegados.
Nesse sentido, é possivel que se produza um
contexto de qualidade deficiente e de insatisfacdo
na utilizacdo desta ferramenta pelos alunos
(CASAGRANDE; KLERING; KRUEL, 2008).
Em especial, pode emergir uma profunda negacao
da legitimidade desta pratica de educagdo que
culmine com o ndo atendimento das expectativas
dos alunos, caso estes ndo estejam previamente
cientes ¢ aptos a utilizar tais modalidades.

Considerando esse cenario, este estudo buscou
avaliar a qualidade percebida e a satisfagdo de
alunos que passaram recentemente  pela
experiéncia da Educacdo a Distdncia (EAD) em
uma instituicdo privada. Mais especificamente,
este estudo buscara responder a seguinte pergunta
que emerge da problematica anterior: quais sdo os
determinantes da qualidade na modalidade de
educagdo a distancia e como estes se relacionam
com atitudes e intengcdes comportamentais dos
discentes? Assim, o objetivo delineado foi
identificar dimensdes da Qualidade Percebida na
modalidade @ EAD e suas consequéncias
comportamentais em termos da propensdo a
lealdade, ao arrependimento e ao orgulho.

2. REVISAO DE LITERATURA

2.1. Educacio a Distincia: Panorama Historico
e Caracteristicas

A revolugdo tecnoldgica propiciada pela
profusdo do computador e popularizagdo da
internet gerou uma transformacdo drastica nos
meios de produgdo, que se sustentam cada vez
mais na geragdo e disseminacdo do conhecimento
em velocidades vertiginosas (CASTELLS, 1999).
Nesse cenario, observa-se uma revolugdo nas
possibilidades de organizagdo e comunicagdo, que
gerou niveis de difusdo do conhecimento
inimaginaveis antes do advento da
microeletronica  (RAVETZ,  1996).  Assim,
mumeras mudancas sociais ¢ individuais se
iniciaram em nossa sociedade, impulsionadas
especialmente pelo advento da era digital.

Como parte integrante do sistema social, os
métodos de educagdo tradicionais  foram
necessariamente afetados  pela  crescente
onipresenga do ciberespago como ferramenta
direta ou indireta de educacdo. A Educagdo a
Distancia (EAD) emergiu nesse contexto,
caracterizando-se como um processo de educagao-
aprendizagem no qual a tecnologia age como
mediadora do relacionamento docente-discente
(MORAN, 1994).

E importante destacar que, enquanto o termo
educacdo a distancia se refere ao processo de
ensino-aprendizagem em que ocorre uma
separagdo fisica entre docente e discente, o termo
ensino a distdncia centra-se no papel e na
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atividade docente, a primeira constituindo-se na
mais abrangente e completa sob a perspectiva da
relagdo ensino-aprendizagem (LANDIM, 1997).
Por se entender que a definicdo de Educacdo a
Distancia se aproxima de forma mais inequivoca
da aplicacao prevista neste estudo, esse termo sera
usado de forma predominante no restante do
estudo.

A Educac¢do a Distancia como processo de
ensino-aprendizagem existe ha séculos em nossa
sociedade. Os primeiros indicios desse processo
se encontram no uso de cartas, para permitir a
interagdo  docente/discente, mas seu  uso
permaneceu restrito até o século XIX, quando
avangos dos sistemas de correios e meios de
transporte permitiram a agilidade necessaria a um
sistema de ensino dinamico.

Ao mesmo tempo em que se observou o
distanciamento entre as culturas submetidas ao
sistema de ensino ocidental, percebeu-se um
rapido desenvolvimento de tecnologias como o
telefone e a televisdo. Nesse periodo, casos bem-
sucedidos relatados referiam-se a cursos técnicos
e profissionalizantes, enquanto o wuso dessa
abordagem para cursos superiores enfrentava
fortes resisténcias (MAIA; MATTAR, 2007).
Dessa forma, a difusdo da Educagdo a Distancia
ao ensino superior permaneceu limitada antes da
revolugdo da  microinformatica (ALMEIDA,
2010). Com o crescente uso da internet ¢ a adocao
desta pratica por universidades renomadas, a EAD
passou a ser cada vez mais aceita pela sociedade,
sobrepujando a conotagdo marginal que essa
pratica de educagdo possuia anteriormente
(CASAGRANDE; KLERING; KRUEL, 2008).

As caracteristicas mais marcantes do processo
de ensino e aprendizagem da EAD sdo a
separagdo fisica entre professor e aluno, a
utilizacdo de meios eletronicos de comunicagdo e
o uso da comunicacdo de mao dupla (tutorias,
orientacdes, comentarios sobre  trabalhos
realizados pelos discentes, esclarecimento de
duvidas e avaliagdes finais) (NUNES, 1994).
Nessa abordagem, os alunos sdo incentivados ao
aprendizado pessoal e com maior grau de
autonomia em relacdo a educacdo tradicional
(TAROUCO, 1999). Assim, o pressuposto latente
dessa abordagem ¢ a importancia da busca de
conhecimento pelo discente, a despeito de sua
separagdo fisica do docente em parte consideravel

do aprendizado (CARDOSO; PESTANA, 2001).
Segundo Palloff e Pratt (2002), a EAD, aplicando
ferramentas associadas a internet e outros meios
de comunicacdo digital remota, ainda expande as
barreiras da sala de aula, possibilitando aos
estudantes explorar contetidos e disciplinas
transcendendo os limites fisicos tradicionais.

Essa caracteristica, denominada por Moore ¢
Kearsley (1996) de autonomia, diz respeito a
possibilidade de os alunos escolherem a forma
mais apropriada de conduzir seus estudos.
Knowles, Holton e Swanson (1998) salientam que
a autonomia pode emergir sob a pratica da
autoeducacdo (os alunos ditam e direcionam seus
estudos) ou dos estudos dirigidos (o discente
segue um guia de estudos predefinido). Os moldes
da educacdo a distancia  tradicionalmente
aplicados a cursos de graduagdo se referem mais
ao segundo caso, ou seja, a maior parte dos
docentes e instituicdes de ensino presume que o0s
discentes precisam de uma supervisio e
orientagdo mais proximas para a condugdo de seus
estudos.

Sdo  apontadas  diversas  vantagens e
desvantagens dessa forma de ensino (LANDIM,
1997; NISKIER, 2000). Dentre as vantagens,
destacam-se a elimina¢do de barreiras geograficas
ao ensino, ampliagdo da oferta de cursos,
desenvolvimento de postura proativa dos alunos e
reducdo de custos. Dentre as desvantagens, a
socializacdo limitada, dificuldade de desenvolver
habilidades atitudinais e afetivas, troca de
experiéncia  empobrecida,  necessidade  de
planejamento rigido e aumento da complexidade
dos sistemas de apoio ao ensino.

2.2. Crescimento do Ensino Superior e EAD no
Brasil

O crescimento do numero de vagas em
instituicdes de Ensino Superior é uma tendéncia
que se tem mostrado inexoravel nos ultimos anos.
De acordo com dados do Ministério da Educacéo,
o numero de cursos de graduagdo passou de
12.155 para 24.719 entre 2001 e 2008, um
crescimento de 103%. O nimero de ingressos, de
1.206.273 em 2001, cresceu para 1.873.806 em
2008 (55% de aumento) e as matriculas passaram
de 3.030.754 para 5.080.056 nesse periodo (65%
de aumento) (INEP, 2010), o que indica que o
nimero de cursos aumentou mais rapidamente que
o numero de ingressos e matriculas. Esse
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fenomeno se reflete na relacdo candidatos/vaga
nesse periodo, que caiu de 3,0 para 1,9, e no
nimero de inscritos por vaga, que passou de 0,7
para 0,5. Os dados precedentes revelam que o
aumento do numero de vagas e de instituigoes de
ensino (oferta) foi maior que o -crescimento
observado no minimo de inscritos ¢ de matricula
(demanda); em outras palavras, a oferta cresceu
mais que a demanda (INEP, 2010).

Essa tendéncia j& se manifestava antes, quando
a matricula cresceu apenas 7% de 1997 a 1999,
demonstrando  uma  forte  tendéncia  de
desconcentracdo e ampliagdo da rede de educacdo
para além do nimero de alunos na educacdo
superior. Em  especial, recentes  praticas
governamentais que visam aumentar a oferta de
cursos nas universidades federais ¢ expandir o
nimero de vagas na Regido Nordeste tendem a
agravar a situacdo de competitividade entre as IES
privadas (ANUP, 2002).

A situacdo € ainda mais expressiva no caso do
Ensino a Distancia (INEP, 2007). Em 2008, havia
727.961 inscritos para um total de 1.699.489
vagas oferecidas por 112 IES credenciadas para
oferecer cursos de graduacdo a distancia no Brasil
Em 2001, o numero de inscritos era de 13.967
para um total de 6.856 vagas oferecidas, o que
mostra um  vertiginoso  crescimento  dessa
modalidade de educagdo no pais nos tltimos anos
(INEP, 2010).

Antes de 2007, ndo havia critérios claros para
regulamentar e avaliar esses cursos, de forma que,
somente apds o langamento da portaria n.° 40 pelo
Ministério da Educacdo, foram estabelecidas
regras adaptadas a realidade dessa modalidade de
Educagdo. O objetivo da medida foi permitir um
controle apropriado das instituigdes, para que os
cursos a distdncia alcancem o potencial e os
beneficios enfatizados pelos defensores dessa
modalidade de educagdo. Segundo dados do
INEP, no inicio de 2008 foram realizadas 350
avaliacdes de cursos de EAD (INEP, 2008).

Na atualidade, ha um crescimento expressivo
do Ensino Superior no Brasil, destacando-se a
Educagdo a Distancia. Tais mudangas, associadas
as recentes regras e diretrizes do MEC, implicam
um aumento da competitividade entre os cursos de
EAD e uma caréncia de critérios de qualidade
robustos. Nesse sentido, a investigacdo da
qualidade percebida e da satisfacio de alunos

submetidos a essa modalidade de educagido se
apresenta como um desafio importante para
manter um elevado nivel de competitividade das
IES.

2.3. Qualidade dos Servicos

Apesar  das  diferentes  tentativas  de
contextualizagdo ou explicagdo presentes nos
diversos estudos sobre o conceito de qualidade, o
cliente ¢ o denominador comum (BARRETO et
al., 2012). Varios profissionais de marketing
considleram a  qualidade  percebida pelo
consumidor como o aspecto mais importante no
longo prazo, porque determinard a fatia de
mercado em que uma empresa atuard € a sua
lucratividade (GODINHO, 2004). Sendo o
resultado do julgamento feito pelos consumidores
sobre um produto, servico ou uma experiéncia de
consumo (CORREA, 2011; PRADO, 2004) e
sobre sua conformagdo as especificagoes do
cliente o que o cliente percebe como qualidade
(RADONS; TORRES; CERETTA, 2013) ¢ o fator
mais relevante para as instituigdes. Segundo
Veiga (2000), a inseparabilidade entre consumo e
producdo e a intangibilidade sdo as principais
caracteristicas que fazem da percepgdo da
qualidade um meio efetivo para avaliar os
Servigos.

Para que um servico seja percebido como de
qualidade, ele deve atender plenamente as
necessidades de seus usudrios (VIEIRA;
BARBOSA, 2011) e igualar ou superar as
expectativas do cliente (ZEITHAML, 1988). Para
Barreto et al. (2012), as expectativas sdo
fundamentais pois remetem ao termo percepgdo, e
o cliente esta incorporado ao processo ¢ também
avalia a qualidade pela forma com que percebe
um produto ou servico e se satisfaz com ele. Essa
perspectiva € conhecida como paradigma da
desconfirmacdo e sugere que a qualidade do
servico deve ser medida pela diferenca entre as
expectativas de qualidade e a qualidade objetiva
percebida. Esse seria o parametro que melhor
demonstraria a satisfacdo ou insatisfacdo do
cliente e, portanto, a qualidade do servigo
oferecido. Varios autores t€m sugerido que a
avaliagdo direta da qualidade, sem a avaliacdo das
expectativas, ¢ um método mais pratico
(SALOMI; MIGUEL; ABACKERIL, 2005) e
efetivo para prever a satisfagdo dos clientes
(MAIA; SALAZAR; RAMOS, 2007).
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A proposta de mensuragdo da qualidade dos
servicos mais popular na atualidade ¢ o modelo de
Zeithaml, Parasuraman e Berry (1985), no qual a
qualidade do servico ¢ obtida comparando-se o
servico esperado com o recebido pelo cliente. Em
sua estrutura conceitual, essa diferenga ¢ chamada
de "gap 5" e usualmente ¢ determinada pela
avaliagdo de cinco dimensdes da qualidade do
servico  (empatia,  presteza,  confiabilidade,
seguranca e tangiveis).

Nesse cenario, destaca-se a importancia das
expectativas, influenciadas por fatores como
comunicagdo verbal, experiéncias pessoais ¢
comunicagdes externas. As expectativas sdo
determinantes da satisfagdo do cliente (CORREA,
2011) e representam o conhecimento acumulado
do mercado sobre a qualidade das ofertas de um
determinado  produto, servico ou empresa
(ARAUJO, 2009). Para Aradjo (2009), como se
deseja que a qualidade atual seja a esperada para
impactar a satisfacdo total do cliente, as
experiéncias passadas devem ser influenciadas por
expectativas. Segundo Vieira ¢ Barbosa (2011), a
qualidade de um servico ndo ¢ determinada
apenas por quem oferece o servico, pois depende
da qualidade percebida, de forma que o
consumidor precisa estar ciente daquilo que o
prestador de servigos se compromete a realizar,
para ndo criar expectativas que ndo se
concretizardo. Nesse sentido, dois caminhos se
revelam para a melhoria da qualidade dos
servicos: incrementar a performance atuando
sobre as dimensdes da qualidade ou gerenciar
expectativas de modo a dirimir duvidas e desejos
que trespassam a capacidade do prestador e a
realidade do tipo de servico contratado.

Apesar de existirem criticas recentes a
utilizagdo do modelo SERVQUAL para mensurar
a qualidade, sua estrutura conceitual se apresenta
robusta e bastante aceita para se entender o
cenario de servicos e os caminhos para o
planejamento, execu¢do e controle da qualidade.
Ornelas (2013) ressalta que, atualmente, o
conjunto de indicadores adotados na escala
SERVQUAL constitui uma base para o
desenvolvimento de aplicagdes nesse dominio. A
escala pode ser adaptada e estendida conforme as
peculiaridades do servigo a ser analisado, ¢ sua
validade numa ampla gama de servigos foi
aprovada.

Diversas pesquisas tém sido feitas para avaliar
a qualidade dos servigos. Gosling, Monteiro e
Parente (2007) investigaram as estratégias de
marketing de  relacionamento de  escolas
particulares e verificaram que a discrepancia entre
a qualidade comunicada e a qualidade percebida
em um servigo impacta a confianga do cliente
quando o que ¢ transmitido ¢ incongruente com o
que ¢ realmente ofertado pela instituicdo. Barreto
et al. (2012) utilizaram uma adaptacdo da escala
SERVQUAL para realizar uma pesquisa sobre a
qualidade dos servigos prestados por uma
academia. Os clientes apresentaram niveis altos de
expectativa em relagdo aos servicos e a dimensao
garantia teve maior destaque. As dimensodes
tangibilidade, confiabilidade e garantia superaram
as expectativas dos clientes, pois a diferenga entre
as médias das qualidades esperadas e as
observadas foi positiva.

2.4. Satisfacao de Clientes

O constructo satisfagdo tem gerado teorias que
oferecem tanto contribuigdes académicas quanto
aplicagdes na pratica de marketing, e parece nao
ter uma conceituagio definitiva (LARAN;
ESPINOZA, 2004). Alguns autores, porém,
consideram a satisfagdo como resultado de um
processo de avaliagdo, referenciando-a de acordo
com padrdes predefinidos e comparados com a
percepcdo de desempenho dos produtos e/ou
servicos consumidos (PRADO, 2004).

Oliver (1997) considera a satisfagdo como
parte desse processo e aponta, além dos processos
psicologicos, o julgamento que o cliente faz. Na
literatura de comportamento do consumidor,
considera-se que a satisfacdo ocorre durante a
compra e o consumo/uso de uma oferta
(SOLOMON et al., 2007); no marketing de
relacionamento, a satisfacdo ¢ um dos constructos
mais importantes na formacgdo de relacionamentos
duradouros (LUIZ, 2011).

De forma geral, a satisfagdo se refere a
respostas emocionais derivadas de julgamentos do
consumidor acerca de um produto ou servigo
(OLIVER, 1997), ou seja, o consumidor fica
satisfeito quando as ofertas (produtos, servigos e
atendimento)  oferecidas  ultrapassam  suas
expectativas (CORREA, 2011). Sob esse aspecto,
0s custos e recompensas estdo associados a Otica
de desconfirmacdo, na qual o contraste da
qualidade  percebida com as expectativas

352 REGE, Sao Paulo — SP, Brasil, v. 20, n. 3, p. 347-366, jul./set. 2013



Avaliacdo da qualidade na Educacdo a Distancia sob a perspectiva do aluno: proposicdo e teste de um

modelo usando equagbes estruturais

corresponde ao grau de satisfacdo experimentada
(PRADO, 2004), perspectiva que tem ganhado
destaque na literatura (DE OLIVEIRA et al.,
2008). O  paradigma da  confirmagdo-
desconfirmagdo das expectativas é amplamente
visto como determinante da satisfagdo dos
consumidores. Expectativas s3o pensamentos que
criam uma referéncia para o julgamento do
consumidor, e a desconfirmagdo ocorre quando os
resultados diferem dela, de modo que obter
satisfagdo ¢ ser surpreendido além da expectativa
por um produto, servigo ou meio que ndo
necessariamente envolva valor tangivel (LARAN;
ESPINOZA, 2004; LUIZ, 2011).

Aratjo (2009) concorda com essa definicdo,
afirmando que expectativas tém tido muitas
definicdes e incluem a primeira experiéncia,
outras experiéncias, comunica¢des interpessoais e
comerciais. Nessa vertente, o modelo de
desconformidade propde que a satisfacdo decorre
da comparagdo entre a qualidade percebida e as
expectativas do  consumidor. Assim  as
expectativas sdo fundamentais como padrdes de
comparacao, pois sem elas a satisfagdo, como
resposta humana, n3o pode existir (OLIVER,
1980). Segundo o modelo de desconformidade, o
consumidor pode realizar dois tipos de processos:
cognitivos (comparacdes) e psicologicos. Oliver
(1980) afirma que o desempenho pode afetar a
satisfagdo diretamente ou, em outras palavras, sem
o auxilio de outras influéncias ou moderadores da
satisfagdo, mas também ¢ o ponto de partida dos
processos de comparagdo ¢  psicoldgicos
realizados pelo consumidor. No paradigma
tradicional, porém, ¢ dificili manipular a
desconfirmacdo independentemente das
expectativas e do desempenho, precisamente
porque ela é definida como a diferenca entre essas
duas variaveis. A desconfirmacdo ¢ determinada
pela  combinacdo das  manipulacdes  das
expectativas e do desempenho.

Segundo Barreto et al. (2012), a satisfacdo do
cliente esta intrinsecamente relacionada a cultura
organizacional. Para esses autores, nao ¢
suficiente captar clientes oferecendo o basico, mas
sim estudar seu comportamento € encanta-lo,
superando suas expectativas. Para avaliarem a
satisfacdo de seus clientes, diversas instituicdes na
atualidade vém desenvolvendo estudos. O estudo
de Radons, Torres e Ceretta (2013) visou
mensurar o nivel de satisfagdo dos clientes com o

servico de fast food, e os resultados evidenciaram
que o valor percebido foi o principal responsavel
pela satisfacio dos clientes com o0s servigos,
seguido pelas variaveis qualidade percebida,
imagem e expectativa dos clientes. A satisfacdo
foi relacionada positivamente com as reclamagodes
(se os consumidores estdo satisfeitos, tendem a
reclamar menos dos servigos) e as expectativas
dos clientes. Esse estudo demonstrou que a
satisfagao é imprescindivel para as empresas, pois
¢ considerada preditora do desempenho
organizacional, contribuindo para a retengdo dos
clientes e o aumento dos lucros da organizagao.

Lardn e Espinoza (2004) afirmam que uma
consequéncia da satisfagdo que se apresenta com
frequéncia ¢ a lealdade. Nessa linha, os resultados
da investigagdo de Radons, Torres e Ceretta
(2013) evidenciaram que a satisfagdo impactou
positivamente na lealdade, pois o cliente tende a
permanecer comprando os produtos da empresa
que estd satisfazendo seus desejos e suas
necessidades. Corréa (2011) enfatiza que,
atualmente, ¢ preciso reconhecer que a satisfacao
do cliente esta relacionada a sua fidelidade e a
lucratividade da instituicdo, estabelecendo uma
contingéncia constante. A satisfagdo ¢ um dos
principais elementos capazes de fidelizar clientes,
e empresas devem buscé-la como forma de
estreitar sua relacdo com eles, tornando-os
parceiros comerciais.

2.5. Lealdade

Na literatura existem varias definicdes de
fidelizacdo e lealdade. Johnson ¢ Goustafsson
(2000), citados por Ornelas (2013), definem
lealdade como a intencdo ou predisposicdo do
cliente de comprar novamente um bem ou servico,
diferentemente da fidelizagdo ou retengdo do
cliente (comportamento efetivo de recompra de
um produto ou servigo). Para Griffin (2001), um
cliente fiel ¢ aquele que, dentre outras coisas,
repete suas compras com regularidade, faz a
comunicacdo positiva de produtos/servicos a
outras pessoas, resiste a pressdo da concorréncia e
tolera eventuais problemas na prestacdo de
servicos sem desertar. A lealdade, ao contrario da
fidelizagdo, parece estar mais relacionada a uma
dimensdo intencional: “Lealdade ¢ pois a inteng¢ao
de repetir a compra ou a probabilidade do
consumidor mudar para outro fornecedor ou
marca de bens ou servicos” (ORNELAS, 2013:8).
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Alguns autores classificam a lealdade em
comportamental e atitudinal. Lima e Baptista
(2013) enfatizam a principal distingdo entre as
duas abordagens: na abordagem comportamental,
a lealdade ¢ medida com base na frequéncia de
compra ou recompra € os pensamentos nio sao
significativos, mas sim os comportamentos; na
atitudinal, o  aspecto  multidimensional ¢
considerado, ou seja, ndo s6 as questdes conativas,
mas também as cognitivas e afetivas. Sob um
ponto de vista afetivo, a lealdade pode ser
entendida como a vontade de um cliente de
permanecer adquirindo a oferta de uma empresa
ao longo do tempo, comprando e utilizando bens e
servicos com base repetida e preferencial
(LOVELOCK; WRIGHT, 2001).

E importante destacar que a lealdade, como
consequéncia da satisfacdo, ¢ um constructo que
varios autores tém analisado (ZEITHAML;
BITNER, 2003). Para Oliver (1999), satisfacao e
lealdade  sd3o  constructos  distintos,  mas
intimamente relacionados. Enquanto a satisfacdo ¢
o inicio da transicdo afetiva, a lealdade
propriamente dita é o resultado final. Segundo o
autor, diversas formas de lealdade (ou fases) sao
distinguiveis: a afetiva, a cognitiva, a conativa ¢ a
acdo de compra. Abdalla et al. (2013) enfatizam
que a lealdade a um servico pode surgir de um
desempenho acima do esperado que encante o
cliente, provavelmente em situacdes de servigo
que envolvam encontros interpessoais extensos, €
¢ diretamente influenciada pela satisfagdo ou
insatisfacdo acumulada com a marca, assim como
pelas percepgdes de qualidade do produto ou
servigo ofertado.

Do ponto de vista gerencial, a manutencdo de
relacionamentos de longo prazo com os clientes
leva a vantagens econdmicas, como o crescimento
das receitas ¢ a lucratividade ao longo do tempo.
Isso decorre, em parte, dos eclevados custos de
atracdo dos clientes, quando comparados com 0s
custos de manuten¢do. Clientes que realizam
compras adicionais ¢ complementares tendem a
realizar menos pesquisas de preco e a conhecer os
processos do fornecedor, tornando-se importante
fonte de propaganda boca a boca (REICHHELD,
2002).

Diversos estudos t€m sido feitos envolvendo a
lealdade. Lima e Baptista (2013) investigaram o
impacto da congruéncia entre a personalidade do

consumidor e a personalidade da marca
(autocongruéncia) na intensidade da lealdade do
consumidor a marca. Os resultados revelaram que
essa autocongruéncia tem efeito indireto sobre a
lealdade, o qual ¢ intermediado pelos
componentes da qualidade do relacionamento. A
satisfagio e o comprometimento  afetivo
exerceram maior impacto na intensidade da
lealdade. O estudo de Amaral et al. (2013)
comprovou a relagdo positiva entre inovagdes no
contexto de servicos e satisfacdo e lealdade do
consumidor. Os resultados sinalizaram relagdes de
causalidade entre os constructos de inovagao
relacionados as competéncias centrais do servigo e
a satisfagdo, assim como confirmaram que a
lealdade ¢ influenciada pela satisfagdo. Abdalla et
al. (2013) avaliaram percepgdes de turistas
brasileiros sobre pousadas em que se hospedaram,
visando relacionar possiveis preditores da
lealdade dos turistas. Os resultados indicaram que
o bom atendimento prediz as intengdes de
lealdade e que o julgamento das expectativas em
relagdo a satisfagdo ndo exerceu poder preditivo
na intencdo de lealdade do turista. A
infraestrutura, a comunicagdo “boca a boca”, o
atendimento e o comprometimento com a pousada
foram as varidveis mais influentes na intencido de
lealdade.

Araujo (2009) cita Hennig-Thurau, Langer e
Hansen (2001), que sugeriram um modelo para
avaliar a qualidade baseada na lealdade académica
(RQSL), no qual a Ilealdade académica ¢
influenciada pelos constructos: a) percepcao
académica sobre a qualidade do ensino/servigo; b)
confianga dos académicos na instituigdo; c)
comprometimento académico com a institui¢@o.
Os estudos indicaram que a qualidade do ensino e
0o comprometimento emocional dos estudantes
com a instituicdo sdo fundamentais para a
lealdade académica. Araujo (2009) entende que a
lealdade académica se torna mais evidente quando
o aluno finaliza seu curso de graduagdo, de modo
que o comprometimento emocional continuaria
mesmo com o fim da trajetéria do estudante na
instituigao.

Nesse contexto, tem-se buscado identificar os
fatores que levam a lealdade. Embora a satisfacao
dos clientes seja considerada um fator
extremamente importante para a sobrevivéncia de
uma empresa, ela por si s6 ndo pode manter a
lealdade dos clientes.
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3. MODELO DE PESQUISA

A concep¢do de modelos que relacionam
caracteristicas dos servicos e clientes a
comportamentos e atitudes esperados pelas
empresas encontra grande respaldo na teoria do
comportamento do consumidor. Um dos modelos
mais populares se baseia na estrutura do indice de
Satisfacdo do Consumidor Americano (American
Costumer Satisfaction INDEx— ACSI). Outros
modelos  s3o  constantemente  apresentados,
revelando variagdes entre os componentes de sua
estrutura, como exclusdo ou inclusdo de variaveis
ou relacdes. Um desses modelos “rivais” ¢é o
fndice de Satisfagio do Consumidor Europeu
(European Costumer Satisfaction Index —ECSI),
que apresenta como principal caracteristica a
adicdo do constructo Imagem como forma de
captar a avaliacdo geral da empresa pelos
usuarios.

Considerando-se a revisao de literatura
realizada, o modelo de pesquisa adotado foi
construidlo com o objetivo de verificar
empiricamente as relagdes entre as variaveis de
interesse destacadas na literatura. Em especial,
deve-se salientar que o modelo de pesquisa
adotado neste estudo ¢ uma adaptagdo do modelo
de pesquisa ja utilizado pela IES pesquisada para
avaliar a satisfacdo dos discentes da modalidade
presencial de educacao.

Esse modelo vem sendo usado ha varios anos e
foi concebido por meio da conjugacdo de uma
revisdo  bibliografica extensa com amplas
pesquisas qualitativas e avaliagdes de validade de
conteudo (contando com entrevistas e grupos de
foco com alunos, professores, coordenadores,
técnicos administrativos e diretores). O modelo ¢é
usado ha quatro anos e aplicado anualmente no
formato “censo” a 7.000 respondentes. Todos os
critérios de validacdo, inclusive de face e
conteudo, foram julgados relativamente validos
pelos publicos-alvo e usuarios da pesquisa. Dessa
forma, busca-se manter a comparabilidade e
permitir que o estudo se arquitete nessa ampla
adaptacao do  instrumento a  realidade
institucional.

A base desse modelo ¢ a divisdo da qualidade
em dois componentes ligados a aspectos
operacionais ¢ administrativos dos  servigos:
Qualidade de ensino (sistema de educagdo de
exceléncia, integrado a pratica profissional a um

custo/pre¢o justo) ¢ Qualidade dos servigos
(estrutura de apoio ao ensino que permite o
desenvolvimento das atividades pedagogicas e
oferece um espaco agradavel de convivéncia). Tal
perspectiva se coaduna com a perspectiva de
avaliacdo da qualidade por processos, que tende a
ser mais Util em decisdes sobre melhoria de
qualidade (RUST; ZAHORIK; KEININGHAM,
1995). Portanto, a qualidade ndo ¢é dividida nas
dimensdes genéricas propostas por Zeithaml,
Parasuraman e Berry (1985).

A Qualidade de ensino foi dividida em
qualidade dos professores, qualidade da estrutura
de EAD, qualidade das disciplinas a distancia,
qualidade da coordenagdo e qualidade do curso. A
qualidade dos servicos foi composta da avaliacao
da secdo de ensino, da tesouraria, da biblioteca, da
infraestrutura e dos laboratorios.

Assim como ocorre no modelo ECSI, pode-se
dizerr que a Imagem esta relacionada
positivamente com a Qualidade. Como este estudo
trata da avaliacdo de um servico de base continua
em que a imagem esta sendo constantemente
construida, ndo faria sentido supor, como no
ECSI, que a Imagem antecede as expectativas e,
indiretamente, a qualidade. Neste caso, a
qualidade experimentada ao longo da interacdo de
servicos tende a transformar a imagem atual do
cliente, pois, ao longo da experiéncia de educacio,
o aluno interage com a IES, avaliando-a
constantemente ¢ mudando sua percepgdo sobre
ela. Assim, pode-se afirmar que a qualidade
deveria impactar positivamente a Imagem, e,
dessa forma, temos a hipotese 1 (a Qualidade de
ensino estd positivamente associada a imagem) e a
hipétese 2 (a Qualidade de servicos estd
positivamente associada a imagem).

Ambas as dimensdes de qualidade sdo
consideradas antecedentes da satisfacdo dos
alunos. A relagdo  qualidade-satisfacdo ¢
amplamente debatida na revisdo da literatura,
onde prevalecem fortes evidéncias da existéncia
de uma relacdo positiva. Com base nesse aspecto,
pode-se formular a hipotese 3 (a Qualidade de
ensino esta positivamente associada a satisfagdo) e
a hipotese 4 (a Qualidade de servios esta
positivamente associada a satisfagdo). Igualmente,
a relacdo entre Imagem e Satisfagdo se revela
positiva, pois se espera que individuos com
imagem mais positiva da instituicdo tenham um
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afeto mais positivo, traduzido em uma atitude
positiva e em satisfacdo com o prestador de
servicos. Dessa forma, elabora-se a hipdtese 5 (a
Imagem  estd  positivamente  associada a
satisfagao).

Outra variavel adicionada ao modelo foi a
autoavaliagdo dos alunos. A ideia basica ¢ de que,
quanto maior for o nivel de esforgo e desempenho
dos alunos, maior sera seu grau de exigéncia em
relagdo a prestagdo de servigos. Os alunos mais
esforcados tendem a criar maiores expectativas,
que, pelo paradigma da desconfirmacdo, se
traduzem em menor satisfagdo. Portanto, quanto
mais positiva ¢ a autoavaliagdo, menor parece ser
a satisfagdo dos alunos, o que permite a
construgdo da hipdtese 6 (a autoavaliacdo estd
negativamente associada a satisfagdo).

Na literatura revista, a imagem e a satisfag@o
sdo antecedentes ¢ determinantes de intencdes
comportamentais e atitudes. Neste estudo, as

cursos/médulos de EAD (Lealdade de acdo), ao
arrependimento (usada como Proxy da chance de
abandono do curso —Lealdade cognitiva) e ao
orgulho (Lealdade afetiva). Salienta-se que o
modelo original concebia a varidvel comunicacio
positiva, que foi excluida em razdo da auséncia de
dados.

O modelo se propde a examinar as relacdes
entre 0s constructos imagem e satisfacdo,
associados aos constructos orgulho,
arrependimento e propensdo a lealdade. Dessa
forma, sdo construidas a hipdtese 7 (a imagem
estd positivamente associada ao orgulho), a
hipétese 8 (a satisfacdo esta positivamente
associada ao orgulho), a hipotese 9 (a imagem
estd negativamente associada ao arrependimento),
a hipotese 10 (a satisfacdo esta negativamente
associada ao arrependimento), a hipotese 11 (a
imagem esta positivamente associada a propensao
a lealdade) e a hipotese 12 (a satisfacdo estd
positivamente associada a propensdo a lealdade).

intengdes comportamentais  referem-se a
propensdo de se matricular em  outros
Qualidade da
Educagao
Arrepend.
dQualidgde Satisfagao
S SeTVIgos Prop. A Leal.
H6(-)
Autoavaliacdo
Figural — Modelo hipotético de pesquisa
Fonte: Elaborada pelos autores.
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4. METODOLOGIA
4.1. Amostra

Este estudo contou com uma amostra de alunos
de graduagdo tradicional e de tecnologia de uma
instituicdo que recentemente adotou a perspectiva
da EAD. O levantamento foi feito com 113
participantes de um total de 254 alunos aptos a
responder a pesquisa, por terem passado
recentemente  pela  experiéncia de  cursar
disciplinas de EAD na unidade pesquisada.
Salienta-se que, neste caso, ndo se trata de cursos
integralmente a distancia, mas sim de modulos
ministrados a distdncia. Apos os procedimentos da
analise exploratéria de dados, 92 casos validos
foram obtidos, o que, em nivel gerencial, permite
considerar as conclusdes sobre os dados na
instituicdo com intervalo de confianca acima de
95% e erro amostral abaixo de 5%.

4.2. Fase Exploratoria

Como fase inicial, procedeu-se a uma revisao
da literatura, buscando-se referéncias e apoio no
desenvolvimento das escalas de satisfacdo e
qualidade. Este estudo contou com a adogdo de
um instrumento utilizado atualmente para avaliar
a educacdo presencial da instituigdo. Tal decisdao
se sustenta na constatacdo de que o instrumento de
avaliagdo institucional passou por amplo processo
de desenvolvimento e validagao.

As escalas originais foram elaboradas por uma
empresa  especializada, em conjunto com
pesquisadores especialistas em metodologia de
pesquisa e psicometria (doutores e mestres). Para
levantar o dominio de amostragem das perguntas
(NUNNALY; BERNSTEIN, 1994), foram
conduzidas dezenas de entrevistas qualitativas e
grupos de foco com diferentes publicos-alvo da
instituicdo (alunos, professores, coordenadores,
técnicos administrativos e direcdo). Os resultados
foram apurados com métodos tradicionais de
avaliacdo de confiabilidade e validade, e
melhorias foram conduzidas por meio de
aplicagdes  periddicas  dos  instrumentos  a
populacdo de alunos da IES.

Adicionalmente, o instrumento foi adaptado
pela equipe responsavel pela implantagdo do
projeto de Educacdo a Distancia da IES, de modo
a capturar as particularidades dessa forma de
educacdo, conforme levantamento bibliografico
prévio. Empregou-se uma escala do tipo Likert

com 11 pontos, visando um melhor tratamento das
respostas do  questiondrio como  varidveis
continuas (NUNNALLY; BERNSTEIN, 1994). O
detalhamento dos itens de operacionalizacdo dos
constructos ¢ apresentado adiante, na ectapa de
validacdo do instrumento.

4.3. Verificacoes preliminares das Medi¢oes

A analise exploratoria dos dados seguiu
metodologicamente uma série de etapas, que
visaram verificar os pressupostos e a consisténcia
dos dados, assim como a confiabilidade e a
validade das medicdes e escalas, criando a base
para o teste das hipdteses propostas.

Em relagio a andlise dos dados ausentes,
verificaram-se 7 casos com respostas completas,
1.570 respostas em branco (16% do total)
especialmente concentradas em poucos casos e 21
casos com mais de 27 dados ausentes, que
representaram a quase totalidade de dados
ausentes e, por esse motivo, foram excluidos.
Adicionalmente, as questoes 33 (Tem excelentes
laboratorios especificos do curso), 62 (Salas de
aula adequadas) e 73 (Recomendo as pessoas
estudar na IES X) foram excluidas por apresentar
mais de 50% de dados ausentes (naturalmente,
grande parte dos alunos ndo detinha experiéncia
solida com este item em razdo da natureza da
EAD). Poucos dados ausentes dispersos
aleatoriamente (p>0,05) entre varidveis e casos
foram repostos por meio do procedimento EM.

Quanto a normalidade, os dados apresentaram
desvios significativos da normalidade univariada
ao nivel de 5% (P<0,001). Como os dados ndo
atenderam ao requisito de normalidade em razdo
da concentracdo de respostas nos valores mais
elevados das escalas (assimetria negativa e curtose
positiva), utilizou-se o método de estimagdo de
minimos quadrados parciais para o ajuste do
modelo. Adicionalmente, o reduzido tamanho da
amostra tornou imperativa tal decisdo, conforme
sera argumentado adiante.

Casos extremos pela distdncia interquartilica
(superior a 1,5 ponto do primeiro e terceiro
quartis) foram substituidos, conforme sugerem
Tabachnick e Fidell (2001). Ja os outliers
multivariados foram identificados pela
distribuicido ~ observada  da  distdncia  de
Mahalanobis (D2), que apresentou valores p
inferiores a 0,01%. Os outliers multivariados
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foram retidos, pois as diferencas na matriz de
correlacio com e sem outliers foram minimas
(n2o superior a 0,03 ponto).

Outros pressupostos analisados, como a
multicolinearidade (pelo valor VIF ajustado ao
tamanho da amostra e ao numero de variaveis), a
linearidade (30 diagramas de dispersdo escolhidos
aleatoriamente) e as variancias relativas (nenhuma
razdo das varidncias superou o valor de 10
pontos), nao demonstraram violagoes
preocupantes (KLINE, 1998). Portanto, essas
etapas apresentam as condi¢des propicias para o
teste dos modelos.

4.4. Analise da fidedignidade das medicoes

Na sequéncia, avaliou-se a fidedignidade das
medidas por meio da andlise da dimensionalidade,
confiabilidade e validade de conteido e de
constructo (discriminante e convergente). Na
verificacdo da validade de conteudo, buscou-se
fazer uma avaliacdo subjetiva e sistematica das
escalas utilizadas para a operacionalizagdo dos
constructos focalizados (NETEMEYER;
BEARDEN; SHARMA, 2003). As perguntas
usadas para avaliar cada dimensdo e constructo
podem ser vistas nos apéndices.

A dimensionalidade foi avaliada por meio da
analise fatorial dos itens por constructo, conforme
sugerem Netemeyer, Bearden e Sharma (2003).
Extraindo-se fatores com eigenvalues maiores que
um (1) e conjugando a inspecdo do screeplot,
buscou-se uma solugdo que representasse
adequadamente a dimensionalidade das escalas.
Empregou-se a extragdo por componentes
principais com rotacdo oblimin direta. Dois
constructos revelaram solu¢cdes com mais de uma
dimensdo: a avaliagdo geral da disciplina de EAD
(questdes de 16 a 24), que foi dividida nos fatores

Facilidade de Uso e Comunicagdo, e avaliacdo do
coordenador, que foi dividida nas dimensdes
Atendimento ¢ Acesso. Os demais quesitos foram
encontrados com apenas uma dimensao.

A validade convergente foi analisada a partir
das cargas fatoriais superiores a 0,63, que
correspondem a comunalidades superiores a 0,40
(mais de 40% de confiabilidade) (BOLLEN,
1989). Os casos que ndo atingiram esse critério de
validade foram excluidos na etapa de validagao
dos modelos subsequentes.

As escalas apresentaram elevada consisténcia
interna, com valores de Alpha de Cronbach acima
de 0,8 em sua grande maioria. Com o objetivo de
analisar mais profundamente essa questdo,
realizou-se a andlise da Confiabilidade Composta
e da Variancia Média Extraida, conforme sugerem
Hair et al. (1998). Observa-se que a validade
composta dos constructos esteve acima de 0,7, o
que indica elevada confiabilidade, mesmo dos
constructos com baixa confiabilidade na analise
do Alpha de Cronbach. A analise da Variancia
Média Extraida (Average Variance
Extracted — AVE), cujos valores usualmente
devem ser superiores a 50% (0,50), mostrou boa
adequacao.

Para avaliar a validade discriminante,
empregou-se o método sugerido por Fornell e
Larcker (1981), comparando-se a varidncia média
extraida com a varidncia compartilhada entre os
constructos (Rz). Todos os pares de constructos
testados mostraram validade discriminante, de
modo que se pode atestar que os constructos
adicionais apresentaram mais esse componente da
validade de constructo. A Tabela 1 apresenta uma
visdo geral da validade das escalas.
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Tabela 1 — Resumo das etapas de avaliacio da confiabilidade e validade dos constructos

N CONSTRUCTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
1 Autoavaliagio 0,59 041 0,40 0,57 0,20 0,27 0,43 041 0,64 061 0,52 047 049 0,49
2 Comunica¢ado 0,17 0,61 0,62 0,35 0,23 0,24 0,61 0,64 0,60 0,50 0,49 0,52 0,28 0,39
3 Facilidade 0,16 038 0,65 043 0,25 022 0,63 0,54 0,54 0,42 0,53 0,35 0,37 0,41
4 Biblioteca 0,33 0,12 0,19 0,71 0,31 0,01 0,51 0,40 0,64 0,53 0,50 0,26 0,53 0,52
5 Acomp. Coord. 0,04 0,05 0,06 0,09 0,81 0,22 0,23 0,19 0,35 0,33 027 0,29 0,12 0,24
6 Atend. Coord.* 0,07 0,06 0,05 0,00 0,05 0,99 0,13 0,05 0,11 0,16 0,28 0,13 0,36 0,17
7 Curso 0,18 0,37 0,40 0,26 0,05 0,02 0,56 0,71 0,58 0,61 047 041 041 048
8 Disciplinas 0,17 0,40 0,29 0,16 0,04 0,00 0,50 0,82 0,59 0,50 0,33 0,44 0,31 041
9 Estrutura 0,40 0,36 0,29 040 0,12 0,01 033 0,35 0,70 0,66 0,61 0,38 0,52 0,52
10 Imagem IESX 0,37 025 0,18 028 0,11 0,03 0,37 025 043 0,84 044 037 045 0,56
11 Laboratérios 0,27 0,24 0,28 0,25 0,07 0,08 0,22 0,11 0,37 0,20 0,61 0,33 0,40 0,52
12 Professores 0,22 027 0,12 0,07 0,08 0,02 0,17 0,19 0,14 0,14 0,11 0,79 026 0,22
13 Secretaria 0,24 0,08 0,13 0,28 0,01 0,13 0,17 0,09 027 0,20 0,16 0,07 0,85 0,65
14 Tesouraria 0,24 0,16 0,16 0,27 0,06 0,03 023 0,17 027 0,32 0,27 0,05 042 0,84

Média 8,81 797 7,94 8,68 6,80 7,09 7,68 8,23 9,16 891 8,23 8,13 8,54 8,66

Desvio-padrao 1,09 2,13 2,05 1,30 3,53 3,76 2,02 2,02 099 1,26 098 2,07 1,56 1,38

Conf.Comp. 091 0,89 0,88 0,88 0,93 0,99 0,88 0,96 0,92 0,94 0,90 0,96 0,94 0,94

Alpha 0,87 0,89 0,89 0,80 0,87 NA 0,73 0,94 0,88 0,90 0,86 0,94 091 0,90

Qtd. Itens 7 5 4 3 3 1 6 5 5 3 6 6 3 3

Fonte: Dados da pesquisa. Observagdes: os numeros na diagonal principal correspondem a variancia média extraida,
segundo procedimentos de Tabachnick e Fidell (2001). Os elementos abaixo da diagonal principal correspondem ao
quadrado da correlag@o e os valores acima sdo as correlagdes. O valor Alpha e a confiabilidade composta sdo
estimativas da confiabilidade. A média e o desvio-padrao dos constructos foram estimados por meio do procedimento
de indices ponderados pelos pesos estruturais. ¥ O AVE foi substituido pela comunalidade do indicador na AFE.

4.5. Teste do modelo de pesquisa

Buscando avaliar a validade de constructo das

medidas, aplicou-se a “técnica de equagdes
simultaneas com variaveis latentes”
(NETEMEYER; BEARDEN; SHARMA,

2003:76), visto que essas equacdes “sdo capazes
de avaliar problemas de mensuracdo complexos e
entre multiplos relacionamentos de dependéncia
em uma unica ferramenta” (HAIR et al.,
1998:655).  “Os  métodos  tradicionalmente
empregados (ML, GLS, dentre outros) exigem
amostras grandes e sdo sensiveis a desvios da
normalidade” (HAENLEIN; KAPLAN,
2004:283). Como os desvios da normalidade
foram elevados ¢ a amostra foi pequena, ndo seria
prudente aplicar os métodos tradicionais de
estimagao de  equagdes (MOOIRJAART;
MONTFORT, 2004). A alternativa empregada foi
a estimagdo de multiplos estagios, denominada
estimagdo por Minimos Quadrados Parciais
(Partial Least Squares — PLS).

Para Fornell e Bookstein (1982:441), “Tais
modelos t€ém se popularizado, pois ndo fazem
suposigoes sobre a distribuicdo das variaveis
observadas ou latentes e tém exigéncias bem
inferiores em termos de tamanho da amostra”.
Chin (1998) sugere que o tamanho minimo da
amostra a ser aplicado em um estudo com PLS
seja de 10 a 5 vezes o bloco de indicadores do
constructo com maior numero de indicadores ou
do constructo com maior numero de variaveis
independentes.

Para ajustar o modelo a essa possibilidade e
permitir a representagdo de fatores de segunda
ordem (Qualidade do ensino e dos servigos), cada
dimensao encontrada na etapa de validagdo foi
usada como um indicador latente no modelo
estrutural. Com  excecdo dos  constructos
Qualidade de ensino e dos servigos, todos os
demais constructos foram representados por
mndicadores unicos. Nesse sentido, a analise se
aproxima mais de uma andlise de caminhos do
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que de um modelo complexo composto dos valores minimos exigidos para o método. Dessa
modelos de  mensuragdo e estrutural, forma, ¢ possivel avangar na estimacdo dos
tradicionalmente  encontrados nos testes de modelos estruturais sugeridos. Os resultados do
modelos envolvendo variaveis latentes (KLINE, modelo adotado para a amostra completa pode ser
1998). Sob tais condi¢des, a amostra em cada visto na Figura 2 — Modelo hipotético de
grupo se revela valida por exceder muito os pesquisa.

0,32%*

Qualidade
Educacional

Arrepend.
R’=0,12

Satisfacdo
R?=0,42

r/ 0’29*'*

20,14

Qualidade
dos servigos

Prop. Leal.
R’=0,22

Autoavaliagdo

Figura 2 — Modelo hipotético de pesquisa
Observagoes: Os valores apresentados junto as setas indicam o valor das cargas padronizadas. NS indica uma carga nao
significativa (P>0,05). ** indica a significancia da carga ao nivel de 1% (p<0,01); * indica a significancia da carga ao
nivel de 5% (p<0,05). O Valor R? indica o porcentual de variancia explicada dos constructos endégenos.

Considerando-se os resultados do modelo de
pesquisa, pode-se dizer que, no caso da EAD, a
imagem exerce forte influéncia na percepgdo da
imagem da instituicdo. Por sua vez, a imagem
exerce efeito consideravel na satisfacdo. Os
efeitos diretos da qualidade educacional e dos
servigos foram significativos (suportando HI1 e
H1) e diferenciados. Nesse caso, o efeito da
qualidade dos servicos demonstrou ser mais forte
sobre a imagem do que a qualidade educacional.
Isso pode indicar que, no caso da Educagdo a
Distancia, a menor expectativa quanto ao ensino
minimiza o impacto da Qualidade de ensino sobre
a satisfacdo. Nesse caso, a satisfacdo dos alunos
estaria mais associada a estrutura de apoio
constante pelo sofiware e pela equipe de suporte
(as médias de avaliagdo foram inferiores a
avaliagdo dos elementos educacionais) do que ao
ensino propriamente. Isso revela que dificuldades
e problemas na usabilidade e acesso aos sistemas
de interacio da EAD impactaram mais na

satisfagdo dos discentes do que o contetdo ¢ a
didatica empregados, estes com médias mais
elevadas de satisfacdo.

O efeito direto das dimensdes de qualidade
sobre a satisfacdo foi significativo (suportando H3
e H4), mas pequeno. Como grande parte desse
efeito foi mediada pela imagem, propde-se que
essa variavel exerce importante papel no modelo,
como sugere o ECSI (FORNELL et al., 2006).

O modelo apresenta baixo efeito da satisfacdo
e da imagem sobre a lealdade e o arrependimento.
Por outro lado, o efeito dessas varidveis sobre o
orgulho ¢ elevado. Como a lealdade e o
arrependimento se aproximam dos conceitos de
lealdade “cognitiva” ¢ “de agdo”, pode-se supor
que fatores individuais e ambientais exercem
grande influéncia sobre 0 consumo.
Possivelmente, o interesse em ampliar a formacao
ou a incapacidade de pagar as mensalidades vao
exercer efeito muito mais forte sobre tais formas
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de lealdade do que a satisfacdo ¢ a imagem da
instituicdo. Pode-se sugerir que, no caso do
ensino, a qualidade e a satisfagdio parecem
explicar melhor a lealdade afetiva (orgulho) do
que a comportamental.

5. CONSIDERACOES FINAIS

A Educagao a Distancia contemporanea,
contando com forte apoio da informatica e da
internet, apresenta-se como um processo de
aprendizagem cujas bases se encontram em
constru¢do, de modo que padrdoes de qualidade
ainda ndo se encontram efetivamente balizados e
estabelecidos. Nesse sentido, estabelecer
procedimentos que permitam aos  gestores
publicos e privados gerenciar a qualidade dessas
instituicdes ¢ um desafio premente.

Direcionar o foco para a avaliagio da
satisfagdo do corpo discente € um passo
fundamental nesse cenario. Assim, transpor os
procedimentos que avaliam os cursos unicamente
sob o ponto de vista institucional, como fazem as
recentes medidas do MEC (INEP, 2008),
representa um esforco louvavel. Este estudo
almejou avangar nesse debate, propondo critérios,
determinantes e consequéncias da qualidade na
Educagao a Distancia.

Considerando-se o objetivo do estudo de
identificar as dimensdes de qualidade na
modalidade de EAD e suas consequéncias
comportamentais, acredita-se que se obteve éxito
razoavel. Em primeiro lugar, determinou-se que
duas grandes dimensdes, apoio ¢ qualidade
educacional, remetem aos principais itens da
qualidade no ambito dessa modalidade de ensino.
[gualmente, mostrou-se um efeito forte da
qualidade sobre as consequéncias
comportamentais  estudadas, mediadas pela
satisfacdo e imagem.

O estudo contribui para a teoria e a pratica, ao
propor o desenvolvimento de um conjunto de
questdes que servem para avaliar a qualidade em
um cenario de Educacdo a Distdncia. Os
resultados mostraram que o questiondrio e o
modelo de pesquisa tiveram validade e
confiabilidade satisfatorias. O modelo de pesquisa
adotado revelou forte corrobora¢do empirica,
atestando que as dimensdes e estruturas adotadas
refletem sobremaneira as relacdes previstas
teoricamente. Podem-se observar, ao longo do

trabalho, importantes guias para a pratica ¢ a
teoria no contexto da Educacdo a Distancia.

Para a pratica, o modelo e o questionario de
pesquisa servem de trampolim inicial para outras
instituicdes que desejem incrementar  seus
processos educacionais sob o ponto de vista de
seus alunos. Ademais, as médias das avalia¢Ges
servem de benchmark para se entender e verificar
o desempenho de diferentes IES. Para a teoria,
este estudo langa um olhar critico sobre a
avaliagdo da qualidade no contexto da Educagdo a
Distancia. O modelo de pesquisa sugere uma
estrutura para entender o funcionamento da
relacao qualidade-satisfacao no contexto
educacional, assim como a hipotese de que alunos
de cursos de EAD tém maiores expectativas em
relagdo aos servigos de apoio e menores quanto a
qualidade do ensino. Tal assertiva revela-se uma
importante hipotese a ser testada em contextos
diferenciados. Quanto as limitagdes deste estudo,
destacam-se a auséncia de multiplos indicadores
para as dimensdes dos constructos finais do
modelo, o uso de uma amostra pequena para teste
de um modelo estrutural completo e o uso de
amostragens nao probabilisticas.
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Avaliacdo da qualidade na Educacdo a Distancia sob a perspectiva do aluno: proposicdo e teste de um
modelo usando equagbes estruturais

APENDICES
TABELA 2 — Indicadores, cargas fatoriais (C) e comunalidades (h?)

[ Q. | CONSTRUCTO | PERGUNTA | ¢ | H2 |
Q01 Motivagio externa I;)ai(i etenho tempo para estudar nos periodos manha, tarde e 0,46 021
Q02 Motivagao externa Nao consegui vaga no curso ou na disciplina presencial. 0,87 0,76

gui vag plinap
03 Mot o Jpousiz el irepowdonn g1
Q04 Motivagio Interna quierrOotizzrrn 0(;:1;;1(()):i :z;r;zru(; g;odlsmphnas no semestre ou 0.94 0.88
Q05 Motivagdo Interna Queria experimentar estudar pela Internet. 0,65 0,42
Q06 Atitude EAD Voc¢ faria outra disciplina ou curso a distancia? 0,96 091
Q07 Atitude EAD Vocé gostou de estudar pela Internet? 0,92 0,85
QO08* Professores Relacionamento com os alunos. 093 0,87
Q09* Professores Conhecimento e atualizagdo do conteudo da disciplina. 0,95 0,89
QI0* Professores Estimulo aos debates e discussdes sobre o contetido da 092 0.84
disciplinal...]. ’ ’
QIL1* Professores Organizagao, pontualidade e assiduidade. 0,84 0,71
QI2* Professores As dividas enviadas pelo "Tira Duavida " sdo respondidas em 0.83 0.68
tempo habil. ’ ’
QI3* Professores é)sr il;v;:zss fz?gfi?;ias pelo "Tira Duivida" sdo resolvidas de 0.86 0,75
Q16 Facil. uso do EAD O a_mblente virtual tem interface com sistema amigavel e 0.92 0.85
facil de usar.
Q17 Facil. uso do EAD A plataforma tem menus claros e objetivos. 0,73 0,54
acil. uso do acil encontrar o que eu procuro no ambiente virtual. , ,
Q18 Facil do EAD E facil bi irtual 0,98 0,97
Q19 Facil. uso do EAD E facil entregar trabalhos no ambiente virtual. 0,50 0,25
Q20 Comunicagio EAD O suporte virtual (on-/ine) é objetivo € cumpre seus horarios 076 058
de atendimento. ’ ’
- O suporte telefonico € satisfatorio, pois os atendentes
Q21 Comunicagdo EAD conseguem resolver seus problemas técnicos e didaticos. 0,69 0,48
N Voceé recebe todos os e-mails, avisos e mensagens postados
Q22 Comunicacao EAD 1o ambiente virtual. 0,70 0,48
Q23 Comunicagdo EAD A comunicagdo da I[ES X Virtual com os alunos ¢ adequada. 0,92 0,85
Q24 Comunicagao EAD A metodologiausada na IES X Virtual ¢ satisfatoria. 0,81 0,66
Q25 Disciplinaadistancia Tem formatagao clarae objetiva. 0,88 0,78
Q26 Disciplinaa distancia Apresenta exemplos praticos e ilustragdes que auxiliam o 0.94 0.89
entendimento das disciplinas. ’ ’
Q27 Disciplinaadistancia Tem apresentagao grafica que facilitao entendimento. 0,92 0,85
Q28 Disciplinaa distancia Tem a’tmdaflels de fixagdo e avaliacdo que contemplam o 0.93 0.86
conteudo ministrado.
Q29 Disciplinaa distancia Tem avagagﬁes presenciais que contemplam o contetido 084 0.71
ministrado. ’ ’
Q30 Curso Tem excelente estrutura (matriz curricular). 0,78 0,61
Q31 Curso Apresenta forte vinculo com a realidade do mercado de 0.80 0.63
trabalho. ’ ’
Q32 Curso Tem mensalidades compativeis com a qualidade oferecida. 0,76 0,57
Q34 Curso A quantidade de aulas presenciais ¢ satisfatoria. 0,71 0,51
Q35 Curso O agendamento e cronograma sao organizados de formaa 085 0.72

levar a um bom aprendizado.
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Q36 Curso Entende as necessidades dos alunos. 0,55 0,30
Q36 Coord. (atendimento) Entende as necessidades dos alunos. 0,78 0,61
Q37 Coord. (acesso) Esta sempre aberto ao didlogo com os alunos. 0,99 0,99
Q38 Coord. (atendimento) Faz um bom acompanhamento do curso. 0,95 0,90
Q39 Coord. (atendimento) Apresenta lideranca junto aos alunos e professores. 0,96 091
Q40 Imagem (Av. geral) Oferece educagdo de qualidade. 0,93 0,86
Q41 Imagem (Av. geral) E bem organizada. 0,93 0,86
Q42 Imagem (Av. geral) Oferece diploma valorizado no mercado de trabalho. 0,89 0,79
Q43 Autoavaliacdo Tenho sido frequente e pontual nas aulas. 0,83 0,68
Q44 Autoavaliagdo Tenho sido interessado nas aulas. 0,89 0,79
Q45 Autoavaliagdo Estou sendo responsavel e comprometido com meus estudos. 0,91 0,83
Q46 Autoavaliagdo Tenho me dedicado bastante aos trabalhos extraclasse. 0,79 0,63
Q47 Autoavaliagdo Tenho cooperado com meus colegas. 0,68 0,46
Q48 Autoavaliagio Tenho respeitado os professores, funcionarios e colegas. 0,47 0,22
Q49 Autoavaliagdo Tenho obtido um 6timo aprendizado. 0,74 0,54
Q50 Biblioteca Tem salas de estudos adequadas. 0,88 0,77
Q51 Biblioteca Tem um acervo adequado (variedade e nim. exemplares). 0,83 0,68

Tem funcionarios dispostos a atender os estudantes de

maneira rapida e cordial.

Q53 Secretaria Tem boa organizagao administrativa. 091 0,82
‘. Tem funcionarios dispostos a atender os estudantes de

Q54 Secretaria maneira rapida e cordial. 0,91 0,82

Q55 Secretaria Realiza seus servi¢os de forma confiavel e com precisdo. 0,95 0,89

Tem funcionarios dispostos a atender os estudantes de

Q52 Biblioteca 0,82 0,68

Q56 Tesouraria B . 0,92 0,85
maneira rapida e cordial.
Q57 Tesouraria Realiza seus servicos de forma confidvel e com precisio. 0,93 0,86
Q58 Tesouraria Tem boa organizagdo administrativa. 0,89 0,80
Q59 Estrutura Espaco fisico/areas de convivéncia adequados. 0,89 0,78
Q60 Estrutura Instalagdes sanitarias /banheiros adequados. 0,94 0,89
Q61 Estrutura Limpeza adequada na Universidade. 0,85 0,72
Q63 Estrutura Recgrsos audiovisuais adequados em quantidade e 0.85 0.73
qualidade.
Q64 Estrutura Auditorios adequados e disponiveis. 0,60 0,36
Laboratorio de Espaco fisico e ambiente (temperatura e limpeza )
Q65 informatica adequados. 0,77 0,60
Q66 Laboratorio de Informagdes suficientes parautilizar os computadores, como 076 058
informatica aquisicao de usuario e senha. ’ ’
Q67 {;3%;2;?{;2 de Atendimento dos monitores ¢ adequado. 0,75 0,57
Q68 Laboratorio de Computadores dos laboratérios de Informatica sdo 084 071
informatica adequados para a realizagdo de aulas virtuais. ’ ’
Q69 Laboratorio de Conexdo com a Internet tem uma boa velocidade de 075 056
informatica transmissao de dados. ’ ’
Laboratdrio de E facil utilizar os computadores dos laboratorios para fazer
informatica aulas virtuais.
Q70 . format; as virtuai 0,80 0,64
Q71 Satisfagdo Estou satisfeito em estudar na IES X.
Q72 Orgulho Sinto orgulho de estudar na IES X.
Q74  Arrependimento Se eu pudesse voltar atras, escolheria outra institui¢do para
P estudar.
Estou propenso a me matricular em outros cursos a distancia
Q75 Lealdade oferecidos pela IES X.

Fonte: Dados da pesquisa.
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