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AVALIACAO DA QUALIDADE PERCEBIDA DO SERVICO DE EDUCACAO A
DISTANCIA: Teste e avaliacédo de escala no Brasil

1 Introdugéo

O ensino a distancia (EAD) tem se popularizado no Brasil. Conforme o Instituto Nacional
de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira, havia em 2012 cerca de 1.113.850 de
estudantes inscritos e 1.329.407 de vagas oferecidas (INEP, 2013). Em 2001, existiam apenas
13.967 estudantes e 6.856 vagas. Segundo o Censo EAD 2015, da Associagdo Brasileira de
Educacao a Distancia, o Brasil possui mais de 5.048.912 estudantes matriculados em cursos a
distancia (ABED, 2016), representando um crescimento de 30,5% em relac&o ao ano anterior.

A educacdo a distancia compreende uma forma de aprendizagem que ocorre em local
diferente de onde o ensino acontece (Moore & Kearsley, 2007). Para De Souza et al. (2015) é
uma modalidade educacional na qual a mediacéo didatico-pedagdgica ocorre pela utilizacédo de
tecnologias da informacdo e comunicacdo, com estudantes e professores desenvolvendo
atividades em lugares e momentos distintos. O ensino a distancia possibilita estudar pela
Internet e com menor custo, e pode ser utilizado em conjunto com a educagéo presencial.

Com o crescimento da educacdo a distancia no Brasil, aumentou também a concorréncia
entre as instituicdes de ensino e a necessidade de avaliar a qualidade percebida dos servigos
oferecidos, principalmente na perspectiva dos estudantes. No ensino a distancia, a qualidade
percebida afeta a satisfagdo dos estudantes e a competitividade da instituicdo (Da Silva
Tolentino, Gongalves Filho, Tolentino, & Monteiro, 2013), podendo esta ser utilizada como
estratégia de marketing. Sabe-se, no entanto, que os servi¢os de educacdo a distancia no Brasil
carecem de melhorias (Dos Santos, Campos, De Lacerda, & Goes, 2015) e que ha incertezas
sobre a eficacia da pratica educativa (De Souza et al., 2015). As instituicdes de ensino
brasileiras precisam focalizar mais nos estudantes, mensurar melhor suas expectativas e
assegurar que a qualidade percebida do servigo atenda, efetivamente, as necessidades dos
estudantes. Necessitam, também, conhecer melhor como os estudantes percebem a educacdo a
distancia, avaliar melhor a qualidade dos servicos oferecidos e desenvolver estratégicas de
marketing adequadas ao perfil dos estudantes (Mantovani, Gouvéa, & Da Silva Tamashiro,
2015).

Zeithaml, Bitner e Gremler (2014) definiram a qualidade percebida como aquela
mensurada a partir da comparacao de expectativas e percepcdes do cliente. Assim, a qualidade
percebida estd associada a como o estudante percebe o valor do servico e ¢ influenciada pela
satisfacdo com o servico (Dalmonech, Goularte, Ramos, & Monte-Mor, 2016). Nos servicos
EAD, a mensuragdo da qualidade percebida envolve coletar a opinido dos estudantes sobre
dimensGes/atributos essenciais do servico, incluindo metodologia, professores e infraestrutura
(Sultan & Wong, 2013). Para isso, a instituicdo necessita compreender as dimensdes (fatores)
da qualidade percebida dos servigos e 0s respectivos atributos (variaveis) avaliados pelos
estudantes (Milan, De Toni, & Maioli, 2013).

Acredita-se, também, que ha necessidade de aprofundamento nos estudos sobre escalas
de mensuracdo da qualidade percebida dos servicos de educacao a distancia. No Brasil, trata-se
de uma modalidade de ensino relativamente nova, complexa, que envolve diversas
dimensGes/variaveis (De Andrade et al., 2015). Além disso, h& poucas pesquisas no pais sobre
qualidade percebida no contexto da educacdo a distancia e considerando a perspectiva do
estudante. Consulta realizada nas bases de dados Google Académico, SPELL da Anpad e Portal
de Periddicos CAPES/MEC revelou a existéncia de poucos estudos cientificos sobre o tema, e
que ha necessidade de ampliar os estudos sobre escalas de mensuracéo no contexto da educacao
a distancia.

Diante desse contexto, este estudo busca responder o seguinte problema de pesquisa:
Quais sdo as dimensdes da qualidade percebida do servico de educagéo a distancia no Brasil,



segundo a perspectiva do estudante? Com isso, 0 objetivo geral do estudo é analisar as
dimensbes da qualidade percebida do servico de educacdo a distancia na perspectiva do
estudante, propondo e avaliando uma escala de mensuracéo.

2 Fundamentacao Teorica
2.1 Qualidade Percebida de Servigos

A definicdo de qualidade tem variado conforme o contexto. O termo tem sido aplicado
em diferentes contextos (situac@es); o conceito de qualidade é subjetivo e depende de fatores
que, quando alterados, modificam a percepcdo do avaliador (Sonehara, 2011). No entanto,
acredita-se que a qualidade é influenciada pelas caracteristicas e capacidades do servi¢co em
satisfazer parametros relevantes na perspectiva do cliente (Milan, Brentano, & De Toni, 2008),
ou seja, a qualidade percebida pelo cliente, e que a qualidade percebida afeta 0 comportamento
pos-compra dos clientes (Clemente-Ricolfe, 2016).

Zeithaml et al. (2014) definem a qualidade percebida de servigos como aquela mensurada
a partir da comparagdo de expectativas e percepcdes do cliente. Simi¢ e Carapi¢ (2008)
afirmam, por sua vez, que a qualidade percebida est4 associada a como o cliente percebe o valor
do servico e é influenciada pela satisfacdo com o servico. Assim, no ambito deste artigo,
compreende-se a qualidade percebida do servi¢o de educacdo a distancia como o resultado da
qualidade mensurada segundo a percepcao do estudante de EAD.

Na prestacdo de servigos, sabe-se que a qualidade pode ser mensurada com base na
opinido do cliente ou por meio da observagdo do processo de prestacdo do servico (Zeithaml,
Berry, & Parasuraman, 1988). Gruber, Fu3, Voss e Gléser-Zikuda (2010) destacam que o
conceito de qualidade depende do ponto de vista das pessoas interessadas no servico e é
influenciado pela necessidade individual dos envolvidos. Como cada pessoa possui percepgéao
particular sobre suas necessidades/expectativas, a empresa necessita mensurar a qualidade das
caracteristicas que influenciam na qualidade percebida e que afetam a satisfacdo dos clientes.

Nos Ultimos anos, 0s estudos sobre a qualidade no contexto de servigos enriqueceram a
teoria de marketing. Ha varios estudos realizados sobre o tema, que ajudaram a ampliar as
pesquisas no campo do marketing de servigos. Os resultados de alguns estudos indicam que a
qualidade percebida varia conforme a perspectiva do avaliador (ex: cliente, funcionarios,
gestores) e que as organizacdes necessitam aprimorar a gestdo da qualidade dos servicos
(Radons, Torres, & Ceretta, 2013). Sabe-se, também, que o cliente tende a manter
relacionamento apenas com organizagdes/prestadores de servigos que oferecem qualidade e que
satisfazem suas necessidades/expectativas (Barreto, dos Santos, da Silva, Gomes, & de
Menezes, 2012), e que ha qualidade percebida no servigco quando a organizacao/prestador de
Sservigos consegue atender ou superar as necessidades/expectativas do cliente (Vieira &
Barbosa, 2011).

2.2 Avaliacéo da Qualidade nos Servicos de Educagéo

Conforme Netto e Giraffa (2010), a preocupagdo com a qualidade nos servigos de
educacdo se intensificou nos ultimos anos, ampliando o interesse pela identificacdo de
indicadores de qualidade. Sabe-se, também, que investimentos em qualidade nos servigos de
educacéo gera beneficios tanto para a instituicdo de ensino como para os estudantes (Bergamo,
Giuliani, & Galli, 2011).

Nos servicos de educacdo, a avaliacdo da qualidade é uma tarefa dificil e pode variar
conforme o proposito da avaliagdo, a perspectiva do avaliador e método de avaliagcdo (Gomez-
Rey, Barbera, & Fernandez-Navarro, 2016). Acredita-se, por exemplo, que a qualidade
percebida tende a variar quando mensurada segundo a perspectiva de gestores ou funcionarios
(Gruber et al., 2010). A qualidade percebida também pode variar quando mensurada por meio
de avaliacBes pessoais, observacdo, feedback, pesquisas com questionarios ou verificagdo da



evolucdo de perdas e reclamacBes (Sonehara, 2011). Além disso, no setor de educacdo, o
servico é predominantemente intangivel (dificil de ser tocado, visto e estocado). Diferente da
qualidade em bens (produto tangivel), nos servi¢os de educacdo a qualidade tem natureza
abstrata e precisa de ser, também, mensurada a partir de indicadores subjetivos e sob a
perspectiva do usuario (Zeithaml et al., 1988).

No caso do servico de educacéo a distancia, a instituicdo de ensino necessita mensurar a
qualidade percebida de vérios aspectos (atributos) dos servigos oferecidos, incluindo agéo
pedagogica, tutor presencial, metodologia do curso, conteudo lecionado, infraestrutura e
material didatico (Lourenco & Knop, 2011). H4, também, a necessidade de que essa avaliacdo
seja feita com periodicidade definida e considerando as normas reguladoras de Orgaos
governamentais, como: Conselhos Municipais de Educacéo, Secretaria Estadual de Educacao e
Ministério da Educacao.

Uma das formas de avaliar a qualidade percebida nos servigos de educacdo é mensurar a
opinido dos estudantes sobre a qualidade dos servigos. Ao consumir tais servicos, o estudante
tende a perceber a qualidade da instituicdo e avaliar a satisfacdo pessoal com 0s servicos
oferecidos (Ergang et al., 2012). No ensino superior, a qualidade é entendida, também, como
resultado da satisfacdo de expectativas do cliente, uma vez que este atua em conjunto com 0s
prestadores de servicos da instituicdo (Milan et al., 2013). O estudo de Duque Oliva, Cervera
Taulet e Rodriguez Romero (2006) apontou que o paradigma da desconfirmacdo das
expectativas serve como ponto de partida para a avaliacdo da qualidade percebida de servicos
pela Internet.

Dentre os estudos relevantes sobre o tema, o trabalho de Alves (2003) destaca-se pela
avaliacdo da qualidade de servicos de educacdo no contexto da universidade (publica e privada)
e segundo a percepgéo dos estudantes. Os resultados do estudo indicam que a percepgdo dos
estudantes varia conforme o contexto da universidade (se publica ou privada), e que a origem
do estudante (se de ensino fundamental publico ou privado) influencia na percepcdo sobre
qualidade. Ja Venturini, Pereira, Vieira e Milach (2008) analisaram, mediante modelagem de
equac0es estruturais a satisfacdo de estudantes com a qualidade do curso de Ciéncias Contabeis
(231 participantes), e revelou que a satisfagdo com a qualidade é influenciada pelo
envolvimento do professor e pelo interesse do estudante, aspectos que dependem da
organizacéo do curso e da forma de interacéo entre professor e estudantes.

Senthilkumar e Arulraj (2011) desenvolveram escala de mensuracdo da qualidade
percebida para instituicdes de ensino superior e concluiram que ha necessidade de mensurar a
metodologia de ensino, os recursos fisicos disponiveis, as disciplinas ofertadas e a
empregabilidade dos estudantes. J& a pesquisa de Douglas, Douglas e Barnes (2006) avaliou a
satisfacdo dos estudantes com a qualidade dos servigos em uma universidade no Reino Unido
e concluiram que determinantes da satisfacdo séo atributos vinculados a qualidade do ensino e
a aprendizagem; e que os estudantes estao dispostos a tolerar desacertos em outras areas/setores
da instituicdo, se houver satisfacdo com a qualidade do ensino.

2.3 Dimensdes da Qualidade do Servico de Educacdo a Distancia

Os avancos tecnoldgicos possibilitaram a melhoria do ensino a distancia e o crescimento
da oferta de cursos/servigos de EAD (Dos Santos et al., 2015). Com isso, a literatura académica
tem dado maior atencdo a gestdo da qualidade dos servicos de educacdo e a mensuracdo da
qualidade percebida (Gomez-Rey at al., 2016). No entanto, como apontado no estudo de Torres
Moraga (2010), a qualidade percebida em servicos tende a ser um constructo multidimensional
e cuja escala de mensuracdo pode diferir muito de outras escalas ja propostas, conforme a
natureza do servico e o ramo de atividade. No Brasil, ha alguns estudos interessantes sobre
avaliacdo da qualidade em servicos de educacdo a distancia, com diferentes propositos, métodos
de pesquisa e dimensdes/variaveis mensuradas.



O estudo de Da Silva Tolentino et al. (2013), por exemplo, buscou mensurar a qualidade
percebida na educacdo a distancia, a partir de escala de satisfacdo projetada para educacgdo na
modalidade presencial. No estudo, a qualidade foi mensurada por meio das dimensoes:
qualidade de ensino e qualidade dos servicos administrativos. A qualidade de ensino foi
mensurada por meio das varidveis: qualidade dos professores, qualidade da estrutura, qualidade
das disciplinas, qualidade da coordenacdo e qualidade do curso. J& a qualidade dos servicos foi
mensurada pela avaliacdo da estrutura de apoio, incluindo setor de ensino, tesouraria, biblioteca,
espaco de convivéncia e laboratorios.

Mantovani et al. (2015) avaliaram a qualidade percebida de servicos de EAD sob a
perspectiva de estudantes, por meio de pesquisa quantitativa, descritiva e na forma de
levantamento de campo. Foram mensuradas 28 variaveis, agrupadas em 6 dimensoes, a partir
de versdo traduzida da escala SERVQUAL, a saber: contetdo do website, confiabilidade,
presteza, empatia, seguranca e qualidade geral. A dimensdo conte(do do website aborda os
aspectos tangiveis do curso, incluindo infraestrutura do ambiente virtual e qualidade dos
materiais didaticos; a confiabilidade trata da capacidade do docente em inspirar confianca nos
estudantes; a presteza trata da disposicdo do docente em ajudar o estudante no processo de
aprendizagem; a empatia trata da capacidade do docente em estabelecer relacionamento com o
estudante; a seguranca aborda o nivel de conhecimento e dominio do docente.

Orosco, Puglia e Duarte (2014) avaliaram a qualidade de servi¢os de educacdo na
modalidade semipresencial, por meio de pesquisa descritiva, transversal e quantitativa. A
qualidade percebida foi mensurada por variaveis de entradas (inputs), de processo e de
resultados dos servicos. As variaveis de entradas correspondem aos aspectos ligados aos gastos
com educacdo, investimento em tecnologia e formacéo dos docentes. Ja as variaveis de processo
fazem alusdo ao contexto pedagdgico e organizacional, e incluem aspectos da participacdo dos
estudantes no processo. Enquanto as variaveis de resultados incluem aspectos do desempenho
dos estudantes e da instituigdo no processo de aprendizagem.

O estudo quantitativo de De Souza et al. (2015) avaliou a qualidade percebida de servicos
de educacdo a distancia sob a perspectiva de estudantes egressos. O questionario foi estruturado
segundo o modelo de avaliagdo de reacdo (avaliagdo de satisfacdo), que expressa O
contentamento do estudante com a avaliacdo, reacao, aprendizagem e resultados obtidos. As 52
variaveis mensuradas foram agrupadas em trés dimensdes: auto avaliacdo (22 variaveis),
desempenho do tutor (11) e programa do curso (19).

Veiga, Moura, Gongalves e Barbosa (1998) avaliaram a qualidade percebida de servigos
de educacdo a distancia por questiondrio com escala de trés postos (“abaixo do esperado”,
“igual ao esperado” e “acima do esperado’) e com base na opinido de estudantes. As 22 questdes
da escala Servqual foram adaptadas para medir a qualidade do servigco de EAD, nas seguintes
dimensGes: tangiveis, confiabilidade, presteza, seguranca e empatia. Foram, também, incluidas
questdes sobre qualidade geral do curso e valor obtido, e informacgdes adicionais como: o
estudante terminou o curso, quais 0s motivos da desisténcia e razdes para fazer o curso.

Por fim, o estudo de Pinto, Laurino e Lunardi (2015) envolveu a construcéo, validagao e
analise de instrumento de mensuragdo da qualidade de servigcos de educacdo a distancia,
utilizando escala de concordancia de 10 pontos e a partir da opinido de estudantes. O
instrumento de mensuracao contém as dimensdes: estrutura e organizagdo do curso; navegacao
e usabilidade; interacdo dos estudantes; estrutura fisica do polo; recursos humanos; estrutura e
conteudo das disciplinas; tutoria a distancia; professores. No final, o questionario contém
guestbes abertas sobre aspectos positivos e negativos do curso.

3 Aspectos Metodologicos
Este estudo compreende pesquisa de abordagem quantitativa, descritiva, na forma de
levantamento de campo (survey) e com a estratégia de estudo de caso. A pesquisa quantitativa



envolve a aplicacéo de técnicas de coleta de dados estruturadas e técnicas estatisticas na analise
dos dados coletados (Saunders, Lewis, & Thornhill, 2009). Trata-se de pesquisa quantitativo-
descritiva porque buscou dimensionar caracteristicas e opinides da populagédo-alvo do estudo,
com auxilio de técnica de coleta de dados padronizada (Richardson, 2007). A técnica de
levantamento de campo é recomendada para estudos quantitativos descritivos, contendo
objetivos claros, questdes fechadas, selecdo de amostra representativa, instrumentos de coleta
estruturados e técnicas estatisticas na analise dos dados (Fowler, 2013). Como destaca Yin
(2010), os estudos de caso ndo sdo limitados somente a pesquisa qualitativa, mas também
podem ser conduzidos por evidéncias e levantamentos quantitativos.

A populacdo do estudo compreende os estudantes ativos (matriculados) dos cursos de
graduacdo, pds-graduacdo e extensdo da ABSVirtual (nome ficticio), que frequentaram pelo
menos uma disciplina de EAD na data-base de 25/10/2016, constituindo o total 5.837
estudantes. O processo de amostra € ndo probabilistico, com selecdo por conveniéncia dos
participantes e a amostra é constituida por aqueles que aceitaram participar do estudo. O
tamanho da amostra € 459 respondentes, cujos questionarios foram considerados validos
(corretamente preenchidos), o que representa um erro amostral de 4,39% e intervalo de
confianca de 95%. A taxa de retorno dos questionarios foi 7,86%.

O método de coleta dos dados envolveu a aplicacdo de questionario auto administrado,
disponibilizado na plataforma eletrénica Google Docs, no periodo de 19/10/16 a 26/10/16. O
questionario auto administrado ¢ um método de coleta onde os pesquisados preenchem sozinhos
o formulario enviado (Saunders et al., 2009). O questionario foi elaborado em escala tipo Likert
de 7 pontos (onde 7 = "Concordo totalmente”, 1 = "Discordo totalmente” e 4 = “Nem concordo,
nem discordo”), fundamentado no referencial tedrico selecionado, e constituido por 6 perguntas
sobre o perfil dos respondentes e 35 afirmacGes (em escalas de concordancia) distribuidas em
5 dimensoes/fatores, conforme a Tabela 1. O questionario foi, previamente, validado pela
equipe de gestores da ABSVirtual (validacdo de face) e, depois, pretextado com 5 estudantes
com experiéncia em disciplinas de EAD da ABSVirtual, mas néo participantes da amostra deste
estudo. Os resultados da validacdo e pre-teste contribuiram para o aperfeicoamento do
questionario.

Tabela 1: Dimensdes e variaveis mensuradas pelo questionario

Dimenséao Variaveis Fonte
Qualidade da  |Metodologia do curso tem qualidade; metodologia déa seguranca ao estudante; metodologia incentiva |Da Silva et al. (2013);
metodologia  |a pesquisa; orientagdes sobre metodologia sdo claras; disciplinas estdo integradas; disciplinas sdo Orosco, Puglia e Duarte

importantes; disciplinas sdo compativeis com a carga horaria; atividades contribuem para (2014)

aprendizagem; cronograma é adequado; avaliacdo da aprendizagem é coerente com lecionado.
Qualidade do Livro didatico tem conteldo relevante; livro didatico tem referéncias atualizadas; material didatico Mantovani, Gouvéa e
material tem linguagem clara; material dos instrutores tem qualidade; midiateca oferece materiais de Tamashiro (2015); Orosco,
didatico qualidade. Puglia e Duarte (2014)

Qualidade dos
instrutores

Instrutores tém conhecimento do conteldo; instrutores sdo acessiveis; instrutores estdo preocupados
em ajudar; instrutores atendem rapidamente aos questionamentos; instrutores sdo eficientes nos
questionamentos; instrutores séo justos na avaliagéo da aprendizagem; instrutores despertam o
interesse; instrutores estimulam a criticidade; instrutores valorizam a participacéo; instrutores

Mantovani, Gouvéa e
Tamashiro (2015); Tolentino
etal. (2013)

Qualidade da  |Ferramentas do ambiente virtual tem qualidade; recursos multimidia tém qualidade; instalagdes do Mantovani, Gouvéa e
estrutura polo presencial tém qualidade; suporte técnico tem qualidade; apoio administrativo tem qualidade; Tamashiro (2015); Tolentino
biblioteca tem qualidade. etal. (2013)

Qualidade da  |Coordenagdo do curso é atencioso; coordenagéo é eficiente na solugéo de problemas; coordenagdo é | Tolentino et al . (2013);
coordenacdo  |acessivel; coordenagdo responde as solicitacdes em tempo hébil. Pinto, Laurino e Lunardi

(2015)

Fonte: Elaborado pelos autores.

Quanto ao método de analise, ap0s a verificagdo dos questionarios preenchidos, os dados
coletados foram tabulados e, posteriormente, analisados com suporte do software SPSS
(Statistical Package for the Social Sciences), versdo 22. Na andlise pela estatistica descritiva,
utilizou-se as técnicas: média, desvio padrdo, frequéncia absoluta e frequéncia relativa. Na
avaliacdo da escala de mensuragdo, a confiabilidade foi verificada pela técnica Alpha de



Cronbach (Cronbach, 1951), e a validacdo da escala pela técnica Analise Fatorial Exploratoria
Multivariada. Conforme Hair, Anderson, Babin e Black (2010), a analise fatorial possibilita
reduzir uma grande quantidade de variaveis a um nimero pequeno de fatores (dimensoes), e
permite a analise de padrbes de relagdes multidimensionais de variaveis e identificar quais
variaveis devem ser agrupadas por fator/dimensdo. Neste estudo, essa técnica estatistica foi
utilizada para avaliar a validade da escala proposta para mensuracdo da qualidade de servigos
de EAD. Os testes estatisticos Kaiser-Meyer-Olkin, esfericidade de Bartlett e analise de
comunalidades das variaveis foram, também, utilizados para verificar a adequacéo dos dados
coletados a técnica analise fatorial multivariada.

4 Apresentacdo e Analise dos Resultados
4.1 Apresentacédo do Caso — ABSVirtual

A ABSVirtual € instituicdo educacional orientada para a producdo, desenvolvimento e
difusdo do conhecimento, por intermédio da pesquisa, do ensino e da extensdo, em diferentes
areas de conhecimento, e nas modalidades presencial e a distancia. Em 2002, com quase 23 mil
estudantes e 2 mil professores e técnicos administrativos, a universidade foi credenciada pelo
Ministério da Educacdo para ofertar cursos de pés-graduacao lato sensu pela modalidade de
educacao a distancia. No ano seguinte, obteve o credenciamento para ofertar, também, cursos
de graduacéo e sequenciais a distancia. A ABSVirtual tem por objetivo oferecer servicos de
educacdo a distancia, facilitando o acesso ao ensino, a construcdo de conhecimento e a
democratizacdo do saber. Atualmente, a instituicdo possui mais de 100 polos presenciais,
espalhados em diferentes estados do Brasil. A metodologia dos cursos baseia-se em quatro
elementos: recursos didaticos (livro didatico, multimidia e web conferéncia), sistema tutorial
(coordenador de curso, professores e tutores), sistema de avaliacdo (avaliagdo da aprendizagem)
e sistema de comunicacdo (diferentes canais de comunicacdo que integram tecnologias de
comunicagéo e informag&o).

4.2 Resultados da Mensuracdo da Qualidade Percebida

Esta secdo apresenta os resultados da analise descritiva da qualidade dos servigos da
ABSVirtual. Na anélise dos resultados, os aspectos/atributos avaliados com pontuacao 7 foram
considerados como qualidade elevada; com pontuacéo 5 e 6, como qualidade moderada; com
pontuagdo 1, 2 e 3, como qualidade baixa. Os estudantes que assinalaram pontuacdo 4 (“Nem
concordo, nem discordo”) foram considerados como indecisos.

A Figura 1 apresenta os resultados da avaliacdo da qualidade percebida na dimensao
“Metodologia”, que avaliou 10 atributos da qualidade da metodologia do curso. Em geral, a
maioria dos estudantes avaliou que a metodologia de EAD da instituicdo tem qualidade. Os
aspectos avaliados com qualidade elevada sdo: “disciplinas do curso sdo importantes” e
“atividades do curso contribuem para aprendizagem”. A varidvel “metodologia do curso
incentiva a pesquisa” € a que apresenta maior quantidade de indecisos (13,8% respondentes),
menor média de qualidade (u = 5,2) e maior desvio padrdo nos dados coletados (o = 1,8),
indicando dispersdo mais elevada na opinido dos estudantes; ja a variavel “disciplinas do curso
sdo importantes” é a que apresenta a maior média de qualidade (i = 6) e menor desvio padrdo
(o = 1,3), indicando maior consisténcia na avaliacdo dos estudantes.



Avaliagdo da aprendizagem € coerente com o lecionado (n=5,7; 6=14) 8,7 8,1 48,9 34,3

Cronograma de atividades é adequado (n=55;0=15) 114 10,1 46,4 32,1
Atividades do curso contribuem para aprendizagem (n=57; 6=16) 9,2 10,1 39,3 41,3
Conteldos/disciplinas sdo compativeis com carga horéria (u=5,6; 6=1,6) 83 11,2 43,9 36,6
Disciplinas do curso sdo importantes (n=6,0;6=13) 5,5 6,1 39,7 48,7

Disciplinas do curso estdo integradas (u=5,5 c=14) 11,6 8,8 50,5 29,0

Orientagdes sobre metodologia sdo claras (n=56;6=14) 11,0 88 46,3 34,0

Metodologia do curso incentiva a pesquisa (n=5.2; 6= 1,8) 13,8 17,7 37,6 31,0

Metodologia do curso da seguranca aos estudantes (u=54; 6=15) = 12,0 11,1 50,7 26,2

Metodologia do curso tem qualidade (u=56;6=14) 9,8 8,7 50,7 30,8

Indecisos Qualidade baixa Qualidade moderada Qualidade elevada
Figura 1 - Dimensdo qualidade percebida da metodologia
Fonte: Resultados da pesquisa.

Ja a Figura 2 contém os resultados da qualidade percebida da dimensdo ‘“Material
Didatico”, que avaliou 5 atributos da qualidade do material didatico dos cursos. Os resultados
indicam que a maioria dos respondentes considera que o material didatico da instituicdo tem
qualidade moderada, em todos os atributos analisados. A variavel “midiateca oferece materiais
de qualidade” é a que apresenta maior quantidade de respondentes indecisos (10,8% dos
respondentes); as variaveis “material dos professores tem qualidade” e “material didatico tem
linguagem clara” apresentam baixo desvio padrdo (o = 1,2), indicando menor dispersdo nas
opinides dos pesquisados. Ja a variavel “livro didatico tem referéncias atualizadas” apresenta a
menor média de qualidade (u = 5,6) e desvio padrdo mais elevado (o = 1,4), mas em nivel
aceitavel (até 20% da escala de mensuragdo aplicada).

Midiateca oferece materiais de qualidade (u=5,7; c=13) = 10,8 6,6 51,6 31,0
Material dos professores temqualidade (u=5,8; 6 =1,2) | 6,3 5,2 53,9 345
Material didatico tem linguagem clara (0 =59;6=12) 79 44 484 39,4
Livro didatico tem referéncias atualizadas (n=5,6; c=14) = 87 87 511 314
Livro didatico tem contetido relevante (u =58, 6 =13) 7,4 55 50,2 36,9

Indecisos Qualidade baixa Qualidade moderada Qualidade elevada

Figura 2 - Dimensao qualidade percebida do material didatico
Fonte: Resultados da pesquisa.

A Figura 3 mostra os resultados da qualidade percebida da dimensao “Instrutores”, que
avaliou 10 atributos dos instrutores de cursos (professores e tutores). Os resultados indicam que
8 dos 10 atributos analisados tém qualidade moderada, na opinido da maioria dos respondentes.
Os atributos considerados com qualidade elevada sdo: “instrutores cumprem o que prometem”
e “instrutores tém conhecimento do contetdo lecionado”, essa ultima variavel obteve inclusive
a maior media de qualidade (u = 6,1) e 0 menor desvio padrdo (¢ = 1,1). Na dimenséo
“Instrutores”, a variavel “instrutores estimulam a criticidade dos estudantes” ¢ a que apresenta
a menor média de qualidade (5,2%), mas o desvio padrdo é considerado elevado (1,6). Ha,
também, diversas variaveis com elevada quantidade de indecisos, incluindo: “instrutores
atendem rapidamente aos questionamentos dos estudantes” (12,9% de indecisos); “instrutores
sdo eficientes nos questionamentos dos estudantes” (11,1%); “instrutores estimulam a



criticidade dos estudantes” (12,6%); “instrutores valorizam a participacdo dos estudantes”
(12,5%).

Instrutores cumprem o que prometem (u = 5,9; o = 1,3) 125 50 39,6 42,9
Instrutores valorizam a participacdo dos estudantes (u= 5,6; o =1,5) 125 9,2 44,1 34,2
Instrutores estimulam a criticidade dos estudantes (= 5,2; ¢ = 1,6) 12,6 155 457 26,2
Instrutores despertamo interesse dos estudantes (u= 5,3; o = 1,6) 11,8 144 49,2 245
Instrutores sdo justos naavaliagdo daaprendizagem (u=59; 6 =13) = 87 50 48,0 38,2
Instrutores s&o eficientes nos questionamentos (u=5,6; 6 =1,4) = 111 92 489 30,8
Instrutores atendem rapidamente aos questionamentos (pn = 5,3; o = 1,6) 12,9 12,7 49,5 249
Instrutores estéo preocupados comos estudantes (n=15,8; c=14) 88 6,8 46,4 38,1
Instrutores sdo acessiveis aos estudantes (u=5,7; 6= 1,4) 105 72 46,9 354
Instrutores tém conhecimento do contetido lecionado (n = 6,1; 6 = 1,1) 5533 435 41,7

Indecisos Qualidade baixa Qualidade moderada Qualidade elevada
Figura 3 - Dimensao qualidade percebida dos instrutores
Fonte: Resultados da pesquisa.

A Figura 4 apresenta os resultados da qualidade percebida da dimensao “Estrutura”, que
avaliou 6 atributos da qualidade da estrutura dos cursos. Os resultados indicam que todos 0s
atributos mensurados tém qualidade moderada, na opinido da maioria dos estudantes
pesquisados. A variavel com maior média de qualidade ¢ “ambiente virtual tem ferramentas
tecnologicas de qualidade”, com 5,8 pontos. Todas as demais varidveis apresentam percentual
elevado de respondentes indecisos ou que avaliaram tais atributos com qualidade baixa
(superior a 17% dos respondentes). A variavel “biblioteca tem qualidade” ¢ a que apresenta
maior quantidade de respondentes indecisos (16,7%); cabe destacar, ainda, que a variavel
“instalagdes fisicas do polo presencial tem qualidade” apresenta desvio padrdo considerado
moderadamente elevado (o = 1,6).

Biblioteca disponivel tem qualidade (u=5,7; o =1,4) 16,7 49 41,7 36,6
Apoio administrativo tem qualidade (u=5,7; ¢ = 1,5) 113 71 419 39,7
Suporte técnico do tutor tem qualidade (u = 5,7; 6= 1,3) 115 62 475 348
Instalagdes fisicas do polo presencial tem qualidade (1= 54; ¢ = 1,6) 16,1 116 39,7 326
Recursos multimidia tém qualidade (n =5,7; o = 1,4) 118 70 455 35,7
Ambiente virtual tem ferramentas tecnolégicas de qualidade (un=58;6=13) 70 7,2 456 40,2

Indecisos Qualidade baixa Qualidade moderada Qualidade elevada
Figura 4 - Dimensdo qualidade percebida da estrutura
Fonte: Resultados da pesquisa.

Por fim, o Figura 5 apresenta os resultados da qualidade percebida da dimensao
“Coordenagdo”, aquela que avaliou 4 atributos da qualidade dos servigos da coordenagéo do
curso. Os resultados assinalam que essa € a dimensdo com melhor qualidade, na opinido dos
estudantes pesquisados. A maioria dos respondentes assinalou qualidade elevada para todas as
variaveis mensuradas. A varidvel com maior media de qualidade (u = 6) ¢ “coordenador ¢é
atencioso”. No entanto, cabe observar que a variavel “coordenador ¢ eficiente na solugéo de
problemas” apresenta elevada quantidade de respondentes indecisos ou que consideram a



qualidade baixa (18,2%). O desvio padrdo de todas as variaveis mensuradas é baixo, indicando
baixa dispersdo na opinido dos estudantes.

Coordenador responde as solicitagdes em tempo habil (1 =58; 6 =14) 116 6,2 39,3 429
Coordenador é acessivel aos estudantes (u=5,9; c =14) 116 59 36,3 46,2
Coordenador é eficiente na solugéo de problemas (1 = 5,9; o= 1,4) 129 53 359 46,0
Coordenador é atencioso (w=6,0; 6 =1,3) = 10,5 4,2 355 498

Indecisos Qualidade baixa Qualidade moderada Qualidade elevada
Figura 5 - Dimensao qualidade percebida da coordenacéo
Fonte: Resultados da pesquisa.

4.3 Resultados da Avaliacdo da Escala de Mensuragéo Aplicada
4.3.1 Resultados da analise da confiabilidade - Alfa de Cronbach

O Alfa de Cronbach (a) € técnica estatistica utilizada para estimar a confiabilidade de
escalas de mensuracdo na area de marketing (Hair et al., 2010). Segundo Cronbach (1951), esse
coeficiente permite analisar a confiabilidade de uma escala de mensuragéo pela consisténcia
interna do questionario, ou seja, pela magnitude da correlacéo dos itens (variaveis/indicadores)
mensurados no ambito de dimens@es/constructos. Como no questionario aplicado todas as
variaveis de pesquisa tém a mesma escala de mensuracdo (tipo Likert 7 pontos), esse coeficiente
de confiabilidade pode ser calculado a partir da variancia dos itens/variaveis individuais e da
variancia da soma dos itens de cada respondente. Os resultados do coeficiente Alpha de
Cronbach variam de 0 a 1, sendo que valores de 0,6 a 0,7 sdo recomendados como limite inferior
de aceitabilidade (Hair et al., 2010).

A Tabela 2 apresenta os resultados do célculo do coeficiente Alfa de Cronbach (o) das 5
dimensbGes do questionario/escala elaborada (Metodologia EAD, Material didatico EAD,
Instrutores EAD, Estrutura EAD e Servico da coordenacdo EAD), incluindo os resultados por
variavel e o coeficiente total da escala/questionario. Em geral, esses resultados sugerem que a
escala proposta tem confiabilidade para mensuracdo da qualidade percebida dos servigos de
EAD. O coeficiente total da escala tem um alfa de confiabilidade considerado muito alto
(0=0,968), segundo os critérios propostos por Malhotra (2008); assim como nas dimensfes
Metodologia EAD (a=0,918), Instrutores EAD (0=0,950) e Servi¢co da coordenagdo EAD
(0=0,950). As demais dimensdes da escala apresentam, também, coeficientes de confiabilidade
considerados alto: Material didatico EAD (a=0,871) e Estrutura EAD (0=0,855).

Como os valores Alfa (o) acima de 0,90 podem indicar a existéncia de redundancias
(duplicidade de varidveis) na mensuracdo de dimensdes/constructos da escala, ou seja,
diferentes variaveis podem estar medindo o mesmo aspecto/elemento (Streiner, 2003), efetuou-
se também a anélise de exclusdo das varidveis com coeficientes alfa mais elevados. No entanto,
os resultados dessa analise apontaram que as variagdes nos coeficientes alfa (o)) das dimensdes
foram pequenas, indicando a possibilidade de manutencdo de todos as variaveis presentes na
escala de mensuracdo proposta. Na dimensdo Metodologia EAD a reducéo foi de 0,918 para
0,907; em Instrutores de EAD foi de 0,950 para 0,946; em Servicos da coordenacdao EAD foi
de 0,950 para 0,941. Além disso, o resultado da analise individual por variavel sugere que ndo
h& necessidade de eliminar varidveis do questiondrio com proposito de obter melhorias no
coeficiente de confiabilidade.



Tabela 2: Resultados de Alfa de Cronbach - por dimenséo e variavel da escala

. " P Alfa de
Dimensio Variaveis/indicadores Cronbach (a)
Metodologia do curso tem qualidade 0,903
Metodologia do curso da seguranca aos estudantes 0,903
Metodologia do curso incentiva a pesquisa 0,910
Metodalogia EAD O?'iEIjllaFﬁes sobre metocmlol.ogia 880 clarag 0,911
N Disciplinas do curso estéio integradas 0,909
(10 variaveis; T .
4=0,918) .Dls_clnlmas__gq__gmg9__s_a_o importantes. : 0.912
Conteudos/disciplinas sfio compativeis com carga horaria 0,912
Atividades do curso contribuem para aprendizagem 0.907
Cronogramade atividades & adequado 0,914
Avaliacio da aprendizagem € coerente com o lecionado 0,911
Liwro didatico tem contetdo relevante 0,841
Material didatico |Livro didético tem referéncias atualizadas 0.867
EAD (5 variaweis; |Materjal diditico tem lingnagem clara 0.843
0=0871}) Material dos professores tem qualidade 0.825
Midiateca oferece materiais de qualidade 0,844
Instrutores tém conhecimento do contetido lecionado 0,949
Instrutores sfio acessiveis aos estudantes 0,943
Instrutores estdo preocupados com og estudantes 0,942
Tnstritores EAD Instrutores alienderr}ramdmneme ao.s questionamentos 0.946
(10 variéveis; Instrutores sio o_aﬁt:lenl:es n0§ qmstlome@os 0,943
4=0,950) Instrutores séo justos na avaliacio daaprendizagem 0,946
Instrutores despertam o interesse dos estudantes 0,942
Instrutores estimulam a criticidade dos estudantes 0,944
Instrutores valorizam a participacfio dos estudantes 0,945
Instrutores cumprem o que prometem 0.945
Ambiente virtual tem ferramentas tecnoldgicas de 0,819
Estrutura BAD Recursos mult.imidia tém qualidade. : 0,820
(6 varidveis; Instalacdes ﬁslcas do polo nresenfclal tem qualidade 0.841
4=0.855 Suporte técnico do tutor tem qualidade 0,828
| Apoig administrativo tem gualidade 0.835
Biblioteca disponivel tem qualidade 0,843
Servico da Coordenador é atencioso 0,935
coordenagdo EAD | Coordenador é eficiente na solucio de problemas 0,930
{4 variaveis;  [Coordenador ¢ acessivel aos estudantes 0.932
=0,950 Coordenador responde 38 solicitagdes em tempo hibil 0,942
TOTAL DA ESCALA (35 itens/variaveis) 0,968

Fonte: Resultados da pesquisa.

Com isso, considerando que os valores de Alpha de Cronbach obtidos superam os valores
minimos recomendados por Malhotra (2008) e Hair et al. (2010), e que a escala de mensuracédo
proposta apresenta coeficiente de confiabilidade em patamar semelhante ou superior a outros
instrumentos de mensuracao considerados aceitaveis (ex: Da Hora, Monteiro, & Arica, 2010),
avalia-se que a escala proposta pode ser utilizada na mensuracdo de qualidade percebida de
servigos de EAD, segundo a perspectiva de estudantes.

4.3.2 Resultados da analise da validacéo da escala — Analise Fatorial Multivariada

A validade da escala de mensuracdo proposta foi, posteriormente, avaliada com auxilio
da técnica analise fatorial multivariada. Segundo Hair et al. (2010), essa técnica estatistica €
indicada para analisar padrbes de relagdes (e correlagBes) multidimensionais de variaveis,
determinar o grau de explicacdo de cada dimensdo/fator e identificar quais variaveis
mensuradas devem ser agrupadas por fator/dimensdo. Neste trabalho, essa técnica foi utilizada
com propdsito de avaliar se os dados coletados satisfazem a estrutura esperada da escala de
mensuracao proposta, elaborada a partir de suporte teorico e resultados de estudos anteriores.

Como recomendam O'Rourke e Hatcher (2013), alguns testes estatisticos foram
realizados para verificar o grau de ajuste/adequacgédo dos dados coletados, incluindo os testes



Kaiser-Meyer-Olkin, esfericidade de Bartlett e analise das comunalidades das variaveis
mensuradas. No caso do KMO, o resultado esta proximo de 1 (0,954) indicando que a técnica
analise fatorial multivariada é perfeitamente adequada no tratamento dos dados coletados. No
caso do teste de Bartlett, o resultado apontou valor Sig. menor que 0,01, o que indica que 0s
dados coletados sdo, também, adequados a técnica analise fatorial multivariada, e que as
variaveis mensuradas estdo correlacionadas significativamente.

A matriz de comunalidades das variaveis foi analisada e extraida pelo método de anélise
dos componentes principais, um dos mais utilizados na anélise de reducdo de dados (O'Rourke
& Hatcher, 2013). Comunalidades representam a quantidade de variancia ou correlacao
maltipla entre cada varidvel e os fatores/dimensdes extraidos; quanto maior o valor da
comunalidade, maior o poder de explicacdo da varidvel mensurada (Osborne & Costello, 2009).
De acordo com Hair et al. (2010), na analise das comunalidades, o valor minimo recomendavel
para aceitacdo da variavel é 0,5 (ou seja 50%). No caso da escala de mensuracdo proposta, 0s
resultados de comunalidades nos fatores extraidos apontam que a porcentagem de variancia de
cada variavel explicada é maior que 50% em todos 0s casos, indicando que na matriz de dados
as variaveis mensuradas tém correlacfes suficientes para viabilizar a aplicacdo da técnica
andlise fatorial multivariada.

A Tabela 3 contém os resultados da técnica andlise fatorial multivariada, e indicam que
5 fatores/dimensdes foram retidos (extraidos pelo método Analise dos Componentes Principais
e rotacionados pelo método Varimax com Normalizacdo de Kaiser), com autovalor superior a
1. O poder explicativo total do modelo € 68,3% da variabilidade. Os resultados mostram as
variaveis agrupadas em 5 fatores, que representam dimens@es da qualidade percebida do servico
de EAD. O fator 1, denominado “Metodologia EAD”, agrupa as 10 variaveis relacionadas com
a qualidade da metodologia do curso de EAD (todas com carga fatorial superior a 0,5),
principalmente as variaveis: metodologia do curso tem qualidade, metodologia do curso da
seguranca aos estudantes, atividades do curso contribuem para aprendizagem, metodologia do
curso incentiva a pesquisa, disciplinas do curso sdo importantes, contetdo do curso é
compativel com carga horéria, disciplinas do curso estdo integradas e avaliacdo da
aprendizagem € coerente com o contetdo lecionado. Essa dimensdo da qualidade percebida do
servico de EAD tem poder explicativo de 19,1%.

O fator 2, denominado “Instrutores de EAD”, agrupa o conjunto de 10 variaveis
relacionadas com a qualidade dos instrutores (professores e tutores) do curso de EAD (contém
apenas uma variavel com carga fatorial inferior a 0,5), incluindo principalmente as variaveis:
instrutores estdo preocupados com os estudantes, instrutores sdo eficientes no atendimento aos
questionamentos dos estudantes, instrutores sdo acessiveis aos estudantes, instrutores atendem
rapidamente aos questionamentos dos estudantes, instrutores s&o justos na avaliagédo da
aprendizagem, instrutores cumprem o0 que prometem, instrutores despertam o interesse dos
estudantes, instrutores valorizam a participacdo dos estudantes. Essa dimensdo da qualidade
percebida do servi¢o de EAD tem poder explicativo de 18,6%.

Nomeado de “Servigo da Coordenacdo EAD”, o fator 3 contém as 04 variaveis
relacionadas com a qualidade do servigo da coordenacdo do curso de EAD (todas com carga
fatorial superior a 0,8), quais sejam: coordenacdo € acessivel aos estudantes, coordenacao
responde as solicitacdes dos estudantes em tempo habil, coordenacéo ¢ eficiente na solucéo de
problemas dos estudantes e coordenacdo é atenciosa com os estudantes. Essa dimensdo da
qualidade percebida do servico de EAD tem poder explicativo de 11,2%.

O fator 4, designado “Estrutura de EAD”, agrupa as 06 variaveis relacionadas com a
qualidade da estrutura (seja fisica, tecnoldgica e de suporte) oferecida pelo curso de EAD (todas
com carta fatorial superior a 0,5), incluindo principalmente as variaveis: recursos multimidia
tém qualidade, instalacOes fisicas do polo presencial tem qualidade e ambiente virtual tem



ferramentas tecnologicas de qualidade. Essa dimensdo da qualidade percebida do servico de
EAD tem poder explicativo de 10,3%.
Tabela 3: Resultados da andlise fatorial - matriz componente rotacionada

Fatores
.Fatorf” Variaveis/indicadores
Dim ensio 1 2 3 4 =

Metodologia do curso tem qualidade ,761
Metodologia do curso da seguranga aos estudantes , 735
Metodologia do curso incentiva a pesquisa ,683
Orientagdes sobre metodologia sdo claras 592
Disciplinas do curso estéo integradas ,645
Disciplinas do curso sfo importantes 672

Contetidos/disciplinas sfo compativeis com cargahoraria ,659

Metodologia EAD

Atividades do curso contribuem para aprendizagem ,690
Cronograma de atividades é adequado 577
Avaliagdo da aprendizagem é coerente com o lecionado 600

Livro diddtico tem contetdo relevante 774
Livro diddtico tem referéncias atualizadas ,628

Material
didatico EAD

Material didético tem linguagem clara 716
Material dos professores tem qualidade 656
Midiateca oferece materiais de qualidade 524

Instrutores tém conhecimento do conteido lecionado 488
Instrutores sfo acessiveis aos estudantes L7785
Tnstrutores estéio preocupados com os estudantes 814
Tnstrutores atendem rapidamente aos questionamentos ,750
Tnstrutores séo eficientes nos questionamentos ,782

Instrutores sdo justos na avaliagédo daaprendizagem ,718

Instrutores EAD

Instrutores despertam o interesse dos estudantes 653
Instrutores estimulam a criticidade dos estudantes ,385
Instrutores valorizam a participagéio dos estudantes 623

Instrutores cumprem o que prometem ,710

Ambiente virtual tem ferramentas tecnologicas de qualidade 639
Recursos multimidia tém qualidade ,708
InstalagGes fisicas do polo presencial tem qualidade 688
Suporte técnico do tutor tem qualidade S30
Apoio administrativo tem qualidade 564
Biblioteca disponivel tem qualidade 591

Estrutura EAD

Coordenagéo € atenciosa 825

Servigo

% Coordenagéio € eficiente nasolugéo de problemas 836
M |Coordenagdio € acessivel aos estudantes 867

coordenagéo

Coordenagéio responde as solicitagdes em tempo hébil 549
TOTAL DE VARIANCIA EXPLICADA (em %) = 68,3 19,1 | 18,6 | 11,2| 10,3 | 9,1
Método extraciio: Analise de Componente Principal.

Meétodo rotagdo: Varimax com Normalizagdo de Kaiser.
Rotaciio convergidaem 7 iteracées.
Fonte: Resultados da pesquisa.

Por fim, o fator 5, denominado “Material Didatico EAD”, retine o conjunto de 05
variaveis relacionadas com a qualidade do material didatico do curso de EAD (todas com carga
fatorial superior a 0,5), incluindo principalmente as varidveis: livro didatico tem contetdo
relevante, material didatico tem linguagem clara, material dos professores tem qualidade e livro
didatico tem referéncias atualizadas. Essa dimensédo da qualidade percebida do servigo de EAD
tem poder explicativo de 9,1%.

Com isso, avalia-se que os resultados da analise fatorial confirmam a estrutura esperada
da escala de mensuracdo proposta, elaborada a partir de suporte teorico e resultados de estudos
anteriores. Tais resultados indicam que a escala de mensuracdo proposta possui validade



(validade fatorial) e que pode ser aplicada na mensuracéo da qualidade percebida do servigo de
EAD, sob a perspectiva de estudantes.

5 Consideracoes Finais

O presente estudo buscou analisar as dimensdes da qualidade percebida do servico de
educacéo a distancia no Brasil na perspectiva do estudante, propondo e avaliando uma escala
de mensuracdo. Os objetivos do estudo foram atingidos, com a identificacdo de dimensoes e
variaveis da qualidade percebida dos servicos de EAD e com a avalia¢do da confiabilidade e
validacao da escala de mensuracao proposta.

A escala de mensuracdo proposta foi constituida de cinco dimensfes: qualidade da
metodologia, que trata dos aspectos da qualidade da metodologia do curso; qualidade do
material didatico, que trata dos aspectos da qualidade do material didatico; qualidade dos
instrutores, que abrange os aspectos da qualidade de professores e tutores; qualidade da
estrutura, que inclui os aspectos da qualidade da infraestrutura; qualidade da coordenacao, que
trata dos aspectos da qualidade da coordenacao do curso.

A escala de mensuragéo aplicada foi posteriormente avaliada em termos de confiabilidade
e validade. Os resultados da avaliacdo com auxilio das técnicas estatisticas Alpha de Cronbach
e Andlise Fatorial Exploratéria Multivariada indicam que a escala de mensuracdo proposta
possui confiabilidade e validade, e que pode ser utilizada no futuro na mensuracao da qualidade
percebida do servico de EAD, sob a perspectiva de estudantes. Como recomendado por
Lourenco e Knop (2011), o estudo elaborou escala de mensuracdo da qualidade percebida
considerando ampla variedade de dimensdes e variaveis envolvidas nos servigos de educacéo a
distancia. Diferente do trabalho realizado por Orosco, Puglia e Duarte (2014), que avaliou a
qualidade percebida na modalidade semipresencial, o estudo avaliou a qualidade percebida a
partir da opinido de estudantes apenas da modalidade a distancia. Também diferente dos estudos
de Ergang et al. (2012) e Douglas, Douglas e Barnes (2006), que avaliaram a qualidade a partir
da satisfacdo dos estudantes (método de mensuracao indireta), o estudo mensurou diretamente
a qualidade percebida dos servicos, e desenvolveu a escala de mensuracao a partir das varias
dimensdes e variaveis de pesquisa recomendadas por outros estudos na modalidade de educacgéo
a distancia, diferenciando-se do trabalho de Da Silva Tolentino et al. (2013), que mensurou a
qualidade percebida a partir de escala de satisfacdo projetada para a modalidade presencial, e
de Mantovani et al. (2015), que mensurou a qualidade percebida a partir de escala SERVQUAL
adaptada.

O presente estudo contém algumas limitacGes que devem ser consideradas. A escala de
mensuracdo proposta avalia a qualidade dos servigos somente na percepc¢éo do estudante e ndo
mensura a qualidade percebida de professores e tutores. O processo de amostragem € nao
probabilistico, sendo os resultados ndo conclusivos e ndo podem ser inferidos para a populacao
de estudantes da instituicdo analisada. Na avaliacdo da escala de mensuragéo, a validacdo da
escala foi analisada apenas pela técnica Analise Fatorial Exploratéria, que permite verificar se
os dados coletados satisfazem a estrutura esperada da escala elaborada a partir de suporte
teorico e resultados de estudos anteriores (ou seja, uma analise exploratéria dos dados).

Como direcionamento para futuros estudos, sugere-se a replicacéo da escala proposta em
outras instituicdes, com propdsito de confirmar a confiabilidade e validade. Sugere-se, também,
que a andlise da validacdo seja avaliada pela técnica estatistica Analise Fatorial Confirmatoria
(AFC), que permite testar em que medida as variaveis mensuradas séo representativas das
dimensdes propostas. Sugere-se, ainda, que a qualidade percebida da educagéo a distancia seja
mensurada sob as perspectivas de professores e funcionarios administrativos.
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