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RESUMO

Objetivo: O estudo busca identificar os Preditores da Lealdade do aluno com a
Instituicdo de Ensino Superior (IES) para cursos de Pos-Graduacéo a Distancia,
seguindo os Padrbes da Quality Matters (QM). O estudo se baseia na pesquisa
de Aman (2009) e é orientado pela questdo: "Quais os fatores, a partir da
perspectiva do aluno, possuem maior potencial de impacto na Lealdade em
cursos de Pds-Graduacgédo a Distancia?". Para alcancar este objetivo principal,
0s seguintes objetivos secundarios foram definidos: (1) Identificar se as métricas
de Satisfacdo propostas por Aman (2009) sdo efetivamente preditoras da
Lealdade; (2) Identificar a viabilidade de determinacdo dos preditores da
Lealdade com base nos Padrdes Gerais da QM; e (3) Identificar preditores da
Lealdade com base nos Padrdes Especificos da QM.

Metodologia: Esta pesquisa adota abordagem quantitativa e utiliza o método de
Levantamento, considerando os padrdes priorizados por Aman (2009). Trés
hipéteses principais norteiam o estudo, explorando a viabilidade do uso da
pesquisa de Aman para identificar os preditores de Lealdade a partir da
Satisfacdo e dos Padrdes Gerais e Especificos da QM. A coleta de dados foi
conduzida através de um Survey composto por perguntas e respostas fechadas,
com uma amostra de 138 respondentes voluntarios de uma populacéo total de
1805 individuos. A andlise foi realizada utilizando o software Jamovi e conduzida
a partir do teste de correlacdo de Spearman e regressao logistica ordinal.

Resultados: O estudo empirico conduzido valida a satisfagdo como um preditor
significativo da Lealdade do aluno, corroborando com o uso da métrica de
Satisfacdo proposta por Aman (2009). Em relacdo aos Padrées Gerais da QM,
somente “Objetivos de Aprendizagem” e “Tecnologia de Aprendizagem”
mostraram relevancia estatistica para a predicdo da Lealdade do aluno quando
avaliados a partir da média simples da avaliacdo dos seus fatores. Uma analise
mais profunda dos PadrBes Especificos revelou que, entre os Padrées Gerais,
“Objetivos de Aprendizagem” foi o unico preditor eficaz para todos os seus
Padrdes Especificos. A analise para “Métodos de Avaliagao” apresentou dois
Padrdes Especificos relevantes para predicdo, enquanto “Materiais
Instrucionais” e “Interagdo” apresentaram um preditor para cada. O estudo do
Padrdo Geral “Tecnologia de Aprendizagem” ndo validou nenhum Padrao
Especifico como preditor de forma isolada.

Limitacdes: A metodologia utilizada avalia apenas os Padrdes Gerais e
Especificos da QM priorizados na pesquisa de Aman (2009) e potencialmente
pode nao representar um entendimento completo do framework. Além disso,
essa pesquisa hao conseguiu validar a viabilidade do uso integral da metodologia
de Aman (2009) para predicdo da Lealdade do aluno, sugerindo que outros
fatores ndo considerados neste estudo sao relevantes nesse contexto.

Aplicabilidade: Os resultados fornecem informacfes relevantes ao gestor
atuante nesse segmento educacional, evidenciando fatores criticos que
influenciam a Lealdade dos alunos e viabilizando a otimizagdo da alocacao de
recursos.



ABSTRACT

Purpose: This study aims to identify the Predictors of Student Loyalty to Higher
Education Institutions (HEIs) for Distance Graduate Courses, following Quality
Matters Standards. The study is based on the research of Aman (2009) and is
guided by the question: “What factors, from the student's perspective, have the
greatest potential impact on Loyalty in Distance Graduate Courses?” To achieve
this goal, the secondary objectives include: (1) Identify whether the Satisfaction
metrics proposed by Aman (2009) are effective predictors of Loyalty; (2) Identify
the feasibility of determining Loyalty predictors based on QM General Standards;
and (3) Identify Loyalty predictors based on QM Specific Standards.

Design/methodology/approach: This research adopts a quantitative approach
and utilizes a Survey method, considering the standards prioritized by Aman
(2009). Three main hypotheses guide the study, exploring the feasibility of using
Aman's research to identify Loyalty predictors from Satisfaction and the General
and Specific Standards of QM. Data collection was conducted through a survey
composed of closed questions and answers, with a sample of 138 voluntary
respondents from a total population of 1805 individuals. The analysis was
performed using the Jamovi software and conducted from the Spearman
correlation test and ordinal logistic regression.

Findings: The empirical study conducted validates satisfaction as a significant
predictor of student Loyalty, corroborating the use of Aman's (2009) Satisfaction
metric. Regarding QM General Standards, only the “Learning Objectives” and
“Learning Technology” standards showed statistical relevance for predicting
student Loyalty when assessed from the simple average of the evaluation of their
factors. A deeper analysis of Specific Standards revealed that, among the
General Standards, “Learning Objectives” was the only effective predictor for all
its Specific Standards. The analysis for “Assessment Methods” presented two
Specific Standards relevant for prediction, while “Instructional Materials” and
“Interaction” showed one predictor each. The study of the General Standard
“Learning Technology” did not validate any Specific Standard as a predictor in
isolation.

Research limitations/ implications: The methodology used only evaluates the
QM General and Specific Standards prioritized in Aman's (2009) research and
may not represent a complete understanding of the framework. Additionally, this
research did not succeed in validating the feasibility of the full use of Aman's
(2009) methodology for predicting student Loyalty, suggesting that other factors
not considered in this study are relevant in this context.

Practical implications: The findings provide relevant information to managers
operating in this educational segment, highlighting critical factors that influence
student Loyalty and enabling the optimization of resource allocation.
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1. INTRODUCAO

1.1 Contextualizacdo e Problema de Pesquisa

A crescente acessibilidade da internet, a mudanca dos habitos de consumo
de conteldos que ela impacta e as baixas barreiras de entrada para
empreendimentos digitais viabilizaram um ambiente com grande oferta de cursos
a distancia (GIBIN; DOS ANJOS; MELENDEZ, 2022). Nesse ambiente de alta
competitividade estdo inseridas, também, as Instituicbes de Ensino Superior
(IES) que, a partir da regulacdo Estatal no Brasil, operam cursos nessa

modalidade.

Ainda que ndo atendam necessariamente a mesma demanda, a popularidade
dos cursos livres (ndo regulados) impulsiona uma preemente reflexdo acerca da
relevancia e do papel do Ensino Superior, principalmente a partir da perspectiva
das novas geracdes. Esse tema ganha ainda maior relevancia com a discusséo
com relacdo a maneira como as IES tém buscado — e por vezes, falhado em —
atender as demandas e expectativas do mercado (DE OLIVEIRA; GUIMARAES;
SANTANA, 2019; PERON; BEZERRA; PEREIRA, 2019).

No que tange ao Ensino Superior privado no Brasil, ainda que atendam um
importante papel social e pertencam ao Sistema Federal de Ensino (BRASIL,
1996), a sustentabilidade e o crescimento dessas instituicdes depende da sua
capacidade de gerar receita e controlar gastos de forma adequada. Os
processos de aquisicdo e retencdo de clientes, dessa forma, perpassam toda a
operacao e viabilizam a prestacao do servico, sendo por isso estratégicos para
0 negocio. Diferentemente dos cursos livres, contudo, a operacdo de Ensino
Superior tem um alto custo oculto ao cliente atrelado ao cumprimento das

exigéncias dos 6rgaos reguladores.

Esse ambiente competitivo de negdcios impulsionado, ainda, por politicas
publicas de acesso ao Ensino Superior fortaleceu um mercado heterogéneo em
termos de preco e percepcédo de valor entre IES no Brasil (DE OLIVEIRA

SANTINI et al, 2015). Como diferencial competitivo, grandes organiza¢gdes do
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setor tém priorizado a alocagdo de recursos direcionados a melhoria da
experiéncia do aluno. Essa realidade é evidenciada pela presenca do tema no
planejamento estratégico e na criacdo de diretorias estatutarias dedicadas ao

assunto nas principais empresas do setor no Brasil (CALDEIRA, 2021).

Nesse contexto, compdem a experiéncia do aluno todos os pontos de contato
do cliente com a IES no decorrer de uma jornada de longo prazo (MACHADO,
2022). E evidente, portanto, que o direcionamento de estudos capazes de
auxiliar essas organizacées na otimizagdo da alocacdo de recursos numa
jornada extensa de contato com o aluno € relevante para otimizacdo da entrega

de valor mantendo margens de negdcio saudaveis.

Reichheld (2011) defende que as organizacdes, em especial aquelas que
operam no setor de servi¢cos, devem centrar-se em conquistar a Lealdade dos
seus clientes, sendo esse constructo um bom preditor de resultados de médio e
longo prazo. Para o autor, a Lealdade esta diretamente relacionada a uma boa
experiéncia com a marca, sendo as pesquisas de satisfacdo muitas vezes

insuficientes para mensuracao da real percepcao de valor pelo cliente.

Isto posto, de forma a gerar insumos ao processo de otimizacao da alocacgéo
de recursos pelas IES, a seguinte pergunta se faz necessaria: Quais os fatores,
a partir da perspectiva do aluno, possuem maior potencial de impacto na

Lealdade em cursos de Pés-Graduacéo a Distancia?

1.2 Justificativa e Relevancia

A rapida expansdo da educacdo a distancia (EaD) no Brasil, ampliada
principalmente a partir do crescimento da oferta de cursos por IES particulares,
fomenta um cenéario de intensa competitividade que emerge desafios
relacionados a manutencdo do valor percebido pelo aluno. Nesse ambiente, a
alocacéao de recursos para a garantia da qualidade dos programas muitas vezes
concorre com a crescente necessidade de investimentos em estratégias de
marketing (FERREIRA et al,2020).

10



Esta dindmica, inserida em um contexto de imprevisibilidade, tem
demandado um olhar estratégico por parte das IES (SABOYA et al.,, 2020).
Desde a década de 1980, a gestao estratégica vem sendo apreciada no contexto
educacional, mas somente nos anos 1990 que o planejamento estratégico
passou a ter relevancia reconhecida, com enfoque na sustentabilidade dos
negocios (BIRNBAUM, 2000; MEYER JR., 2014). Isso levou as IES a se
assemelharem cada vez mais a empresas de servicos, exigindo um novo
conjunto de competéncias gerenciais (ZANETIN, 2006; CEZARINO e CORREA,
2015). Nesse contexto, a busca por estratégias eficazes para garantia de
resultados efetivos nos processos de aquisicdo e retencdo de alunos vem

ganhando relevancia.

A otimizacdo da experiéncia do aluno, nesse sentido, se mostra util.
Reichheld (2011) defende que uma boa experiéncia tem correlagdo direta
positiva com o aumento da satisfacdo, retencédo e na predisposicdo do cliente

em pagar mais pelo mesmo servico (prémio de preco).

Ha uma ampla bibliografia de estudos acerca da qualidade e seu impacto na
satisfagdo para os alunos no contexto do Ensino Superior (LI e ZHU, 2022;
TEEROOVENGADUM et al, 2023; MARIAM et al, 2023; KOLAR et al, 2019). A
organizacdo global Quality Matters (QM) propde um framework com padrdes
recomendados para cursos nessa modalidade. Entre diversos estudos que
relacionam a satisfacdo do aluno ao framework da QM, destaca-se a pesquisa
de Aman (2009) que identificou os cinco Padrbes Gerais da QM de maior

relevancia para a Satisfacao.

Ainda que a Satisfacdo esteja relacionada com a Lealdade, esses sao
constructos distintos que merecem investigacao isolada (OLIVER, 1999). Essa
pesquisa de levantamento, portanto, vai ao encontro dessa sentenca, sendo util
ao segmento educacional, tornando seus resultados insumos relevantes para a
otimizacao da alocacéo de recursos em IES que operam cursos na modalidade

a distancia.

Dessa forma, esse estudo apresenta fundamental relevancia aos

profissionais de IES que operam cursos de POs-Graduacdo a Distancia,
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atendendo a uma necessidade multidisciplinar da gestdo da experiéncia do
aluno. Os resultados desse estudo sédo especialmente valiosos aos profissionais
de marketing, gestdo de operacdes, coordenadores de curso e designers
instrucionais, fortalecendo o arcabouco conceitual necessério para implantacéo

de estratégias integradas com foco da Lealdade do aluno.

1.3  Objetivos do trabalho

O objetivo primario desse estudo é identificar os Preditores da Lealdade do
aluno com a IES para cursos de Pdés-Graduacdo a Distancia com base nos
Padrdes definidos pela organizacao global Quality Matters. Para isso, pretende-
se responder a seguinte pergunta de pesquisa: Quais os fatores, a partir da
perspectiva do aluno, possuem maior potencial de impacto na Lealdade em

cursos de Pés-Graduacéao a Distancia?

De forma a viabilizar esse estudo, 0s seguintes objetivos secundarios foram
considerados: (1) Identificar se as métricas de Satisfacdo propostas por Aman
(2009) séao efetivamente preditoras da Lealdade; (2) Identificar a viabilidade de
determinacao dos preditores da Lealdade com base nos Padrdes Gerais da QM;

e (3) Identificar preditores da Lealdade com base nos Padrdes Especificos da

QM.

12



2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

A revisao bibliografica foi estruturada em trés dominios fundamentais que se
conectam diretamente ao objetivo desse estudo. Estes dominios incluem: (a)
Elementos centrais relacionados a qualidade percebida no Ensino a Distancia,
(b) A satisfacédo e a experiéncia do aluno no ensino a distancia, e (c) Elementos
gue impactam a satisfacdo e a experiéncia do estudante de pés-graduacéo a

distancia.

Ainda, esse capitulo apresenta uma revisdo do arcabouco conceitual do
framework a Quality Matters e que serviu como base para a instrumentalizacéo

dessa pesquisa.

2.1 Qualidade percebida no Ensino a Distancia

A qualidade, como conceito, possui definicdes que variam de acordo com o
contexto e a area de estudo. Segundo Juran e Godfrey (1998), qualidade pode
ser entendida como a "adequacdo ao uso", sugerindo que a qualidade de um
produto ou servi¢co se mede pela sua capacidade de atender as necessidades e
expectativas do usuario. Da mesma forma, Deming (2018) prop6s que a
qualidade é a entrega de um produto que fornece satisfacdo ao cliente,
ressaltando a importancia de ir além das expectativas do cliente para alcancar a
exceléncia. Para esses autores, assim, fica claro que a qualidade esta
diretamente relacionada com as necessidades e expectativas do usuério do

produto ou do servico e, por isso, relacionada a uma percepc¢éao do cliente.

No ambito do Ensino a Distancia, também conhecido como e-learning, a
qualidade percebida tem sido objeto de estudo frequente, como demonstram
pesquisas de Osman e Saputra (2019) e Roski, Walkowiak e Nehring (2021). A
analise das obras de diversos autores mostra que ha diferentes pontos de vista

sobre os fatores que influenciam a qualidade.
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Nesse contexto, a qualidade entédo é uma questdo multifacetada e complexa.
De acordo com Moore (1989), a qualidade no Ensino a Distancia é determinada

por uma combinacéo de fatores.

Primeiramente, Arbaugh (2000; 2002) e Arbaugh e Duray (2002) propuseram
que a utilidade do conteudo, a facilidade de uso e a flexibilidade no Ensino a
Distancia sao fatores determinantes para a satisfacdo do aluno. Essa visao €
complementada por Piccoli et al. (2001), que enfatizam a importancia da
tecnologia utilizada no curso, o comportamento do aluno em relagdo a tecnologia
e o0s estilos e métodos de ensino na qualidade de cursos de Educacédo a

Distancia.

Por outro lado, Stokes (2001) sugere que a personalidade do aluno, mais
especificamente seu temperamento, pode influenciar sua experiéncia de
aprendizado online. Da mesma forma, Thurmond et al. (2002) e Hong (2002)
destacam a importancia da interagéo (com o instrutor e com os colegas de curso)
e 0 tempo dedicado ao curso na determinacdo da qualidade do ensino.
Ampliando ainda mais esta discussdo, Kanuka e Nocente (2003) defendem que
habilidades em informatica, conhecimento prévio sobre a tecnologia de e-
learning e familiaridade com os professores sao fatores criticos para a percepcgéo
da qualidade do ensino.

Em uma perspectiva mais estrutural, Ternus, Palmer e Faulk (2007)
apresentam uma rubrica para avaliar a qualidade de um curso online,
abrangendo estrutura, contetdo, processos e resultados. McGorry (2003)
ressalta a flexibilidade, capacidade de resposta e apoio ao aluno como

caracteristicas indispensaveis de um curso online de qualidade.

Trazendo uma visdo mais centrada na mediacao tecnoldgica, Means et al
(2009) indicam a incluséo de multiplas midias e as formas de promover a reflex&do
a partir do estudante como elementos-chave para o sucesso em um ambiente
de aprendizagem online. Da mesma forma, Herrington et al (2001) veem as
estruturas pedagdgicas, 0s recursos metodoldgicos e as estratégias de ensino

como aspectos fundamentais para a qualidade no Ensino a Distancia.
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De forma a sistematizar o conhecimento acerca da qualidade no ensino e a
viabilizar a aplicacdo em escala desse conhecimento nas IES, a organizacéo
global Quality Matters (QM) prop6s um framework composto por Padrdes
relacionados a qualidade em cursos de Ensino Superior a Distancia. Essa
organizacédo, ainda, estabeleceu uma certificacdo a partir de um processo de

revisao por pares para instituicbes que aplicam o framework proposto.

Para a Quality Matters (2023) muitos fatores podem afetar a qualidade
percebida pelo aluno no ensino a distancia, incluindo: (1) O Design do Curso -
entendido como o planejamento antecipado da organizacdo do curso; (2) A
Entrega do Curso — sendo a maneira como um curso € ministrado; (3) O
Conteudo do Curso - a matéria e seu rigor; (4) A Infraestrutura Institucional -
composta pela tutoria online, acesso a biblioteca, suporte técnico, etc; (5) O
Ambiente Virtual de Aprendizagem (AVA) - a plataforma pela qual os cursos séao
entregues, sua funcionalidade e o suporte técnico para seu uso; (6) A
Preparacdo do Corpo Docente — treinamento e planejamento dos professores
para lecionar online; e (7) A Preparacdo do Estudante — forma como os

estudantes sao orientados no curso e o que devem fazer para ter sucesso.

O framework proposto pela Quality Matters (2023) é estruturado em torno de

oito Padrbes Gerais, quais sejam:

1. Viséo geral e introducao do curso: apoia para que 0s estudantes possam
entender facilmente como iniciar um curso, do que se trata o curso, quem € o
instrutor e o0 que o estudante e o instrutor podem esperar um do outro;

2. Objetivos de aprendizagem: define o propdsito do curso; cada objetivo
deve ser escrito do ponto de vista do estudante e resumir as habilidades que um
estudante bem-sucedido demonstrara ao final do curso;

3. Avaliacdo e mensuracdo da aprendizagem: apoia para que as avaliacdes
estejam alinhadas com o0s objetivos de aprendizagem, que as regras para
atribuicdo de notas sejam claras e que os estudantes tenham uma boa

compreensao de como serdo avaliados;
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4. Materiais instrucionais: apoia para que 0s materiais instrucionais fornegam
recursos adequados para o0s estudantes alcancarem o0s objetivos de
aprendizagem do curso e considera se 0s materiais sado selecionados
cuidadosamente, se sdo atualizados e se demonstram multiplas perspectivas;

5. Interacdo e engajamento do aluno: verifica se as atividades e interacoes
conduzem o estudante ao alcance dos objetivos de aprendizagem com base nas
interacdes com o conteudo, com o instrutor e com 0s outros estudantes;

6. Tecnologia do curso: apoia para que as tecnologias do curso sejam usadas
de maneira otimizada para alcancar os objetivos de aprendizagem;

7. Suporte ao estudante: concentra-se em informacdes sobre as politicas e
regulamentos académicos, servicos de apoio aos estudantes, e como 0s
estudantes podem acessar essas politicas e servigos; e

8. Acessibilidade: concentra-se na documentacdo da acessibilidade do
material do curso, bem como das outras ferramentas e atividades propostas,

para garantir que sejam acessiveis a todos os estudantes;

Ainda, a partir desses Padrdes Gerais, a QM propde um aprofundamento em
41 Padrdes Especificos que recebem uma classificacdo de 1, 2 ou 3, onde 3 é
considerado essencial, 2 como muito importante e 1 como importante. Para a
rubrica de avaliacdo da QM, todos os Padrdes Especificos classificados como
essenciais deveriam estar presentes em um curso online. Além disso, de um total
de 95 pontos possiveis na rubrica de avaliacdo proposta, o curso deve obter no

minimo 81 pontos para estar apto a certificacdo de qualidade da organizacao.

2.2 A Satisfagéo e a Lealdade do aluno no Ensino a Distancia

E relevante, no contexto desse estudo, a diferenciacio entre os conceitos de
Satisfacao do aluno com o curso e a Lealdade do aluno com a IES. A satisfacéo
do aluno, conforme definido por Oliver (1980), refere-se a avaliacdo cognitiva de
uma etapa da experiéncia que € determinada pela medida em que essa
experiéncia atende as expectativas do cliente dentro de um contexto. Essa

Satisfacdo pode ser avaliada por meio de instrumentos de feedback, que
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geralmente incluem perguntas direcionadas a qualidade da instrucdo e ao
suporte recebido (LEWIS, TEMPLETON, & BYRD, 2005).

Como tratado anteriormente, h4 uma extensa variedade de estudos que
relacionam a qualidade com a satisfacdo (CARUANA, 2002; SUBRAHMANYAM,
2017; OSMAN E SAPUTRA, 2019; REHMAN et al, 2022). No contexto do Ensino
a Distancia, contundo, a satisfacdo do aluno, apesar de ser um indicador
relevante de qualidade, pode ser entendido também como apenas um
componente do processo de aprendizado (BHATTACHERJEE, 2001). A
experiéncia do aluno, a partir dessa premissa, € considerada como uma
construcdo mais ampla que engloba uma variedade de interacdes e percepcdes

relacionadas a marca da IES como um todo (BATES, 2015).

Em outras palavras, um aluno pode estar satisfeito com a qualidade da
instrucéo e/ ou com o suporte recebido, mas ainda assim pode néo ter tido uma
experiéncia global suficientemente boa a ponto de conquistar a Lealdade do
cliente (GALLEGOS e VASQUEZ, 2019). A Lealdade, como defendido por Oliver
(1999), implica, entre outros fatores, em um compromisso do cliente em
proativamente recomprar um produto/ servico de forma consistente no futuro,
independente da existéncia de uma concorréncia adequada, tornando-0 menos
sensivel a preco. Reichheld (2011), de forma complementar, alega que a
Lealdade reflete, ainda, na disposi¢cdo do cliente em defender a marca e a
recomenda-la de forma consistente a outros. Ha, para isso, componentes
cognitivos e afetivos intrinsecos. Assim, a Lealdade é particularmente
importante no contexto do Ensino a Distancia, onde ha alta competitividade e a

retencdo do aluno € um desafio constante (CHEN, 2008).

Pine et al. (1998), argumentam que as experiéncias, quando desenhadas de
forma intencional, sdo distintas tanto dos servigos quanto dos produtos. Segundo
esses autores, assim como foi observado anteriormente em relacdo aos
produtos, 0s servicos se tornam cada vez mais commodities a medida que o
mercado se desenvolve e apresenta concorrentes adequados. A evolugédo da

mera oferta de bons produtos e servigos (ou produtos e servigos de qualidade)
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para a criacdo de boas experiéncias intencionalmente projetadas ocorre de

forma gradual por meio de inovacdes incrementais (PINE et al., 1998).

E importante ressaltar que incluir a palavra "experiéncia" como um mero
adjetivo ndo é suficiente para criar uma experiéncia que realmente valha a pena
ser vivenciada (ROSSMAN e DUARDEN, 2019). De Keyser et al (2020) afirmam
que “a experiéncia é formada por pontos de contato, ou touchpoints que estao
inseridos em um contexto mais amplo e marcados por um conjunto de qualidades
que, juntas, resultam em uma percepgao de valor por parte do cliente.” Ainda,
Rossman e Duerden (2019) afirmam que as experiéncias sao multifasicas,
envolvendo fases de antecipacao, participacao e reflexdo. Dentro de cada fase,
para esses autores, ocorrem multiplas interagcbes sequenciais entre o
participante e o0s elementos da experiéncia projetada, resultando em

microexperiéncias.

Nessa linha, a satisfacéo, apesar de crucial, ndo seria um indicador completo
da experiéncia do aluno e, por consequéncia, insuficiente para avaliacdo da
percepcao de valor. Como tal, é relevante que os gestores de cursos a distancia
considerem ndo apenas direcionar recursos com fim de satisfazer as
expectativas do aluno, mas também a proporcionar experiéncias positivas e
memoraveis que irdo, potencialmente, fomentar a retencao e a recomendacao
do programa a outros (HASSANIEN, 2006; FERNANDES, ROSS e MARAJ,
2013; APPUHAMILAGE e TORII, 2019).

Alinhado a isso, Reichheld (2011) propds o uso de uma ferramenta adequada
para mensuracdo da Lealdade do cliente: O Net Promoter Score (NPS). Essa
métrica, baseada na segmentacgdo de grupos de clientes com base na resposta
da pergunta: “Numa escala de 0 a 10, qual a probabilidade de vocé recomendar
esse produto/ servigo/ marca a um amigo ou colega?”, é amplamente utilizada,
sendo por isso, adequada para analises comparativas. O calculo é feito
segmentando os clientes que deram notas de 0 a 6 num grupo nomeado de
“detratores”, os clientes que deram 7 ou 8 sdo nomeados de “passivos” e os

clientes que deram 9 ou 10 nomeados de “promotores”.
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Para Reichheld (2011), o célculo do NPS, realizado pela subtracdo da
porcentagem de detratores pela porcentagem de promotores, também &
adequado para estudo de segmentacdes de clientes, sendo Util para identificar

com maior preciséo o valor percebido.

2.3 Variaveis relacionadas com a Satisfacdo e a Lealdade do aluno em
cursos de Ensino Superior a Distancia

Em linha com o volume de pesquisas acerca da qualidade no Ensino a
Distancia, indmeros estudos propdem métodos direcionados a melhoria efetiva
do valor percebido pelo aluno (APPUHAMILAGE, 2019; FERREIRA et al, 2020;
LI e ZHU, 2022). Assim, ao investigar a ciéncia produzida relacionada a esse
constructo, é possivel identificar varios fatores que impactam a entrega de valor

gue sdo comuns em grande parte dessas pesquisas.

Aman (2009), usando como base o framework da Quality Matters, conduziu
um estudo que, apos revisado sistematica da literatura e aplicacdo de pesquisa
de campo, identificou cinco Padrdes Gerais relacionadas a satisfacdo do aluno
para IES certificadas a partir da revisao por pares. Ainda, de forma a mitigar o
impacto de variaveis de confusdo na sua pesquisa, identificou dados
sociodemogréficos relevantes que impactam a satisfacédo. A Tabela 1 resume os
resultados dessa pesquisa:

Tabela 1 - Resultados da pesquisa de Aman (2009)

Nome dos fatores preditores da satisfagdo  Variaveis de confusdo com impacto na

em cursos a distancia satisfacdo em cursos a distancia
1. Objetivos de Aprendizagem 1. Conforto com a tecnologia de ensino a
distancia
2. Avaliacdo e mensuracao da 2. ldade

aprendizagem
3. Materiais instrucionais 3. Género
4. Interacdo e engajamento do aluno

5. Tecnologia do curso

Fonte: Aman (2009)
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3. ESTRUTURA METODOLOGICA

3.1 Desenho da Pesquisa

O objetivo principal deste estudo € avaliar empiricamente quais os Padrbes
propostos pela QM efetivamente predizem a Lealdade do aluno com a IES para
cursos de Pdés-Graduacdo a Distancia. Para isso foi utilizado o meétodo
guantitativo de Levantamento, escolhido principalmente em funcéo da limitacéo
relacionada ao canal disponibilizado de acesso ao aluno que inviabilizava a

manipulacdo de variaveis e por consequéncia o uso de um método Experimental.

Para Creswell (2011), o Levantamento € adequado quando levados em
consideracdo o0s seguintes pressupostos: objetividade na coleta e tratamento
dos dados levantados; fendmeno estudado previamente descrito e documentado
em pesquisas anteriores; e questbes de pesquisas direcionadas a explicar a
relacdo entre variaveis. Ainda, Chizotti (2003) defende que essa abordagem,
usada para a mensuracdo de variaveis preestabelecidas, busca verificar e
explicar a influéncia entre varidveis mediante a andlise da frequéncia e do uso

de correlacdes estatisticas.

Para atingir os objetivos aos quais esse estudo se propde, foram
consideradas as seguintes hipGteses descritivas, construidas de forma a
complementar o estudo do Aman (2009) a partir da incluséo da Lealdade como

variavel dependente:

H1: A Satisfacdo é um preditor de Lealdade do aluno;

H2: E possivel identificar preditores da Lealdade com base nos
Padrdes Gerais da QM; e

H3: E possivel identificar preditores da Lealdade com base nos

Padrdes Especificos da QM.

20



3.1.1 H1: A Satisfacdo € um preditor de Lealdade do aluno

E possivel identificar na literatura académica ampla variedade de estudos
que sustentam a tese de que a satisfacdo do consumidor € um preditor essencial
da lealdade a marca (OLIVER, 1980,1999; OLIVA, OLIVER e MACMILLAN,
1992; CETIN, 2020; REHMAN et al, 2022). Mittal e Kamakura (2001)
encontraram uma relacao assimeétrica entre satisfacéo e lealdade, sugerindo que
essa relacdo ndo é linear, mas varia significativamente quando a satisfacdo
ultrapassa certos limites. De forma semelhante, Oliva, Oliver e MacMillan (1992)
apontam para uma conexao intrinseca entre satisfacao e lealdade, embora essa
relacdo possa ndo ser constante em todos os niveis de satisfacdo. Ainda que
pesquisas subsequentes, como as de Dick e Basu (1994) e Oliver (1999),
tenham buscado outras variaveis para explicar a lealdade, a satisfacdo se

mantém como seu principal preditor.

Tendo em vista que esse estudo toma como base o instrumento de pesquisa
proposto por Aman (2009), é relevante para esse estudo a validacao da hipotese
de que as métricas de mensuragdo da Satisfacdo do aluno, usadas por Aman
(2009), efetivamente predizem a Lealdade do aluno com a IES para cursos de

P6s-Graduacdao a distancia.

3.1.2 H2: E possivel identificar preditores da Lealdade com base nos
Padrbdes Gerais da QM,;

O estudo de Aman (2009) propde o uso da média simples das respostas
sobre as perguntas utilizadas pela QM para validacdo da satisfacdo do aluno
com o Padréo Especifico. Essa abordagem foi orientada a identificar preditores

da satisfacdo em cursos de Ensino Superior a Distancia.

Oliver (1999), ainda que defenda que a satisfacdo é um bom preditor da
lealdade, aponta para a necessidade de aprofundar o entendimento teorico e
empirico sobre quais aspectos da satisfacéo tém implicacdes na lealdade e em
que medida a lealdade é determinada pelo componente de satisfacdo. Assim, de

forma a atingir os objetivos dessa pesquisa, essa hipétese visa validar se, com
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base no framework da QM, é possivel identificar componentes relevantes de
predicdo da Lealdade, usando como base a metodologia e os resultados da

pesquisa de Aman (2009).

3.1.3 H3: E possivel identificar preditores da Lealdade com base Padrdes

Especificos da QM

A hipotese H3 do estudo é efetivamente uma expansédo da hipotese H2. Ela
é formada adaptando-se a metodologia empregada por Aman (2009). O objetivo
dessa nova hipotese é enriquecer o entendimento, reduzindo o possivel efeito
de compensacdo entre a avaliacdo dos Padrdes Especificos. Este efeito é
inerente ao uso da média simples como método para calcular a avaliacdo do

Padrao Geral.

Havendo confirmacéo acerca da viabilidade de identificacdo de preditores da
Lealdade com base nos PadrBes Especificos da QM, se torna relevante para
gestores e académicos de Instituicbes de Ensino Superior (IES) envolvidos na
operacado de cursos de Pos-Graduacéo a Distancia discernir quais dentre esses

Padrbes Especificos apresentam potencial superior de predicdo da Lealdade.

3.2 Instrumentalizacdo e Coleta de Dados

A coleta dos dados ocorreu a partir da aplicacdo de Survey composto por
perguntas e respostas fechadas relacionadas as preferéncias e percep¢des do
aluno com o curso. Foram convidados para participacdo voluntaria no estudo
todos os alunos e ex-alunos dos cursos de Pds-Graduacado a Distancia de uma
IES selecionada por conveniéncia, sendo suas respostas anénimas. A coleta de
dados ocorreu em um unico momento, classificado, portanto, como corte
transversal. O convite para participacado nesse estudo foi realizado por e-mail e
por mensagem direta a partir da ferramenta Whatsapp, canal oficial de

comunicacdo com os alunos da IES na qual foi aplicada a pesquisa.
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A populacéo total dessa pesquisa foi de 1805 individuos sendo a amostra
obtida a partir da adesao voluntaria de 138 respondentes. Considerando-se o
grau de confianca de 95%, a margem de erro estimada € de aproximadamente
8%. Observando a distribuicdo de género, nota-se que a participacdo masculina
foi mais expressiva, com 65% das respostas, enquanto a feminina contabilizou
35%. Ao analisar as faixas etarias, a maior concentracéo de respostas de ambos
0S géneros esta entre os 25 e 35 anos, representando 38% dos respondentes,
seguido pelos grupos de 35 a 45 anos e de 45 a 55 anos, com 30% e 21% das
respostas respectivamente. A Tabela 2 detalha o perfil demografico dos

participantes.

Tabela 2 - Dados demogréficos da pesquisa

GENERO IDADE Contagens % do Total

Feminino Menos de 25 anos 5 3.6%
Entre 25 e 35 anos 21 15.2%
Entre 35 e 45 anos 17 12.3%
Entre 45 e 55 anos 6 4.3 %
Mais de 55 anos 0 0.0%

Masculino Menos de 25 anos 3 2.2%
Entre 25 e 35 anos 32 23.2%
Entre 35 e 45 anos 25 18.1 %
Entre 45 e 55 anos 24 17.4 %
Mais de 55 anos 5 3.6 %

Fonte: Elaborado pelo autor

Foi utilizado como instrumento de pesquisa o formulario proposto por Aman
(2009), composto por uma adaptacdo da rubrica de avaliacdo de cursos de
Ensino a Distancia da QM (apresentado no Apéndice 1). O instrumento de Aman
(2009) agrega, junto aos itens da rubrica da QM, perguntas acerca da avaliagdo
da importancia dos itens para o aluno sendo capaz de mensurar os preditores

da Satisfacdo com base nos Padrdes Gerais da QM.
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Nesse instrumento Aman (2009) emprega uma escala de tipo Likert com
cinco pontos, variando de 1 (discordo totalmente) a 5 (concordo totalmente),
incluindo um ponto neutro no centro. O questionario busca avaliar a importancia
para o aluno e sua satisfacdo para cada um dos cinco Padrdes Gerais da QM
preditores da satisfacdo, quais sejam: Objetivos de aprendizagem, Avaliacdo e
mensuracao da aprendizagem, Materiais instrucionais, Interacdo e engajamento

do aluno e Tecnologia do curso.

De forma a atingir os objetivos dessa pesquisa, foi incluida nesse instrumento
a pergunta proposta por Reichheld (2011) com a finalidade de identificar os
preditores da Lealdade. Para isso, essa pesquisa considerou a mesma premissa
de Aman (2009) alterando apenas a variavel dependente do estudo.

Ainda, de forma a mitigar a existéncia de variaveis de confusdo, foram
incluidas as perguntas acerca dos dados sociodemograficos dos participantes,
definidas com base nos estudos de referéncia de Aman (2009) além de uma
pergunta em relacdo ao tempo de experiéncia profissional, construida com base

na experiéncia prévia do autor no segmento educacional.

Para validacéo desse instrumento de pesquisa, Aman (2009) submeteu esse
guestionario a revisdo por um painel de especialistas em Ensino a Distancia e
especialistas no framework da QM, passando por oito revisées. Ainda, o
questionario foi testado em um grupo piloto composto por dois grupos de
tratamento e dois grupos de controle tendo como resultado uma forte correlacéo
positiva entre os Padrdes Gerais da QM selecionados e as perguntas de

satisfagdo. A Tabela 3 detalha o formulario utilizado.
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Tabela 3 - Detalhamento do formulario utilizado

PERGUNTA DE PERGUNTAS DE

PADROES GERAIS DA QM AVALIACAO DE AVALIACAO DA
IMPORTANCIA  SATISFACAO
1. Objetivos de Aprendizagem P11 P12, P13, P14
2. Avaliagdo e mensuracéo da aprendizagem P15 P16, P17, P18,
P19
3. Materiais instrucionais P20 P21, P22, P23,
P24
4. Interacdo e engajamento do aluno P25 P26, P27, P28
5. Tecnologia do curso P29 P30, P31, P32

Fonte: Elaborado pelo autor

3.3 Tratamento dos Dados

De forma a viabilizar o estudo da hipétese H1: “A Satisfacdo € um preditor de
Lealdade do aluno” essa pesquisa mensurou a variavel Satisfacdo por duas
Oticas: “Satisfacdo Geral”, sendo identificada a partir da pergunta 5 do
instrumento de pesquisa, e pela média das notas dadas a cada um dos 5
Padrdes Gerais da QM, sendo nomeada “Satisfacdo — Média das Médias”. A
Lealdade foi mensurada apenas na Otica global, a partir da pergunta 6. O
tratamento e a analise dos dados foram realizados utilizando o software gratuito

Jamovi.

Para validac&o dessa hipotese foi aplicado, a principio, o teste de correlacéo
de Spearman. Este teste, conforme descrito por Spearman (1904), € uma medida
de correlacdo nao-paramétrica que estima a forca e a direcdo da associacao
entre duas variaveis ordinais. Essa abordagem é apropriada quando as
premissas de normalidade para a aplicagao do coeficiente de Pearson nao sao
atendidas, o que é comum com dados em escala ordinal (Hauke & Kossowski,
2011). O objetivo deste teste, neste contexto, foi verificar se de fato havia uma

relacdo entre os niveis de satisfacéo e lealdade dos alunos.
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Validada a forte correlagdo das varidveis, a analise de regresséo logistica
ordinal foi empregada com o objetivo de efetivamente testar a hipotese H1.
Utilizou-se a regressao ordinal devido a natureza ordinal das variaveis em

questéao.

Para o estudo das hipéteses H2: “E possivel identificar preditores da
Lealdade com base nos Padrdes Gerais da QM” e H3: “E possivel identificar
preditores da Lealdade com base Padrdes Especificos da QM” esse estudo usou
uma abordagem adaptada com base no método utilizado por Aman (2009).
Assim, para essas hipoteses, a variavel Satisfacdo foi analisada a partir média
das notas do Padréo Geral, sendo usada para esse estudo com a finalidade de
mensurar a percepcao de valor do aluno com cada um dos cinco Padrdes Gerais

preditores da satisfagéo defendidos por Aman (2009).

Para a validacdo dessas hipéteses foi utilizada a andlise de regresséo
logistica ordinal com o objetivo de quantificar a relagdo entre a variavel
dependente (Lealdade) e um conjunto de variaveis independentes (Satisfacéo
com cada um dos cinco Padrdes Gerais da QM). Buscou-se a relacdo entre as
variaveis considerando seus coeficientes de regressdo e seus niveis de
significancia. Os coeficientes identificados podem indicar a direcdo e a
magnitude do impacto de cada Padrdo Geral na Lealdade permitindo a

hierarquizacdo com base em sua importancia relativa.
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4. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

4.1 Validacdo da H1: A Satisfacdo é um preditor de Lealdade do aluno

Os resultados da correlacdo de Spearman indicam que ha correlacao
significativa positiva entre a "Lealdade" e ambas as medidas de "Satisfacao". A
correlacéo entre "Lealdade" e "Satisfacdo Geral" € muito forte (Rho de Spearman
= 0,790 e p<0,001), indicando que um aumento na satisfacdo geral esta
associado a um aumento na lealdade dos alunos. Da mesma forma, a correlacéo
entre "Lealdade" e "Satisfacdo - Média das Médias" € também significativa e
forte, mas um pouco menos intensa (Rho de Spearman = 0,694, p<0,001). A
correlacdo entre as duas medidas de satisfacdo é igualmente alta (Rho de
Spearman = 0,739, p<0,001), o que sugere que elas mensuram de fato um
construto semelhante. O valor de p<0,001 demonstra que é altamente
improvavel que essa correlacdo seja resultado de uma aleatoriedade (Field,
2013). A Tabela 4 detalha os resultados do teste.

Tabela 4 - Resultados do teste de Spearman para H1

02.
01. ~
00. - SATISFACAO -
SATISFACAO .
LEALDADE MEDIA DAS
GERAL .
MEDIAS
Rho de
00. LEALDADE —
Spearman
al —
p-value —
N —
01.
. Rho de
SATISFACAO 0.790 *** —
Spearman
GERAL
gl 135 —
p-value <.001 —
N 137 —
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02.

01. -
00. B SATISFACAO -
SATISFACAO )
LEALDADE MEDIA DAS
GERAL ]
MEDIAS
02.
SATISFACAO - Rho de
) 0.694 *** 0.739 *** —
MEDIA DAS Spearman
MEDIAS
gl 120 119 —
p-value <.001 <.001 —
N 122 121 —

Nota. * p < .05, ** p < .01, ** p < .001

Fonte: Elaborado pelo Autor

Os resultados da regresséo logistica ordinal confirmam que é possivel inferir
que tanto a "Satisfacdo Geral" quanto a "Satisfacdo - Média das Médias" séo
preditores significativos da "Lealdade" (Estimativas=1,79, Erro-padrédo=0,341,
Z=5,27, p<0,001 para a Satisfacédo Geral; Estimativas=1,53, Erro-padrdo=0,451,
Z=3,39, p<0,001 para a Satisfacdo - Média das Médias). Isso sugere que
aumentos nessas duas medidas de satisfacao estao associados a maiores niveis
de lealdade dos alunos, oferecendo suporte a validacdo da hip6tese H1. Esse
resultado vai ao encontro do que é defendido pelos autores de referéncia desse
estudo (OLIVER, 1980,1999; OLIVA, OLIVER e MACMILLAN, 1992; CETIN,
2020; REHMAN et al, 2022).

Adicionalmente, devido ao R? de Nagelkerke identificado ser igual a 0,339,
pode-se inferir que aproximadamente 33% da variabilidade na "Lealdade" pode
ser explicada pela métricas de Satisfacdo consideradas nesse modelo. Assim, é
importante notar que, apesar da "Satisfacao" ser um preditor significativo, uma
parcela substancial da variabilidade na "Lealdade" permanece inexplicada,
sugerindo a possibilidade de outros fatores ndo incluidos nesse modelo
influenciarem a "Lealdade". Esse resultado confirma necessidade, defendida por

Oliver (1999), do aprofundamento do entendimento tedrico e empirico dos
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componentes da satisfacdo e da lealdade, fortalecendo a importancia desse
estudo a partir do detalhamento das Hipoteses H2 e H3. As Tabela 5 e 6

detalham os resultados.

Tabela 5 — Medidas de Ajustamento para H1

Modelo Desviancia AIC R2cs

1 267 291 0.339

Nota. A variavel dependente '00. LEALDADE' tem a seguinte ordem: 0|12 |3]4|5]|
617]8]9]10

Fonte: Elaborado pelo Autor

Tabela 6 - Coeficientes do modelo para H1

Erro-
Preditor Estimativas V4 p
padréo
01. SATISFACAO GERAL 1.79 0.341 527 <.001
02. SATISFACAO - MEDIA DAS
1.53 0.451  3.39 <.001

MEDIAS

Fonte: Elaborado pelo Autor

Ainda, de forma a estudar o impacto de possiveis variaveis de confusdo, o
modelo de regressao logistica ordinal foi ampliado de forma a incluir as variaveis
Idade, Experiéncia Profissional e Conforto com Tecnologias de Ensino a
Distancia. Os coeficientes associados a essas variaveis contudo ndo foram
estatisticamente significativos (p>0,05 em todos 0s casos), ndo sendo possivel
validar uma influéncia significativa desses fatores na Lealdade do aluno. As

Tabelas 7 e 8 detalham os resultados.
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Tabela 7 - Medidas de ajustamento do modelo com variaveis de confusdo para

H1

Modelo Desviancia

AIC

R2cs

1 256

298

0.370

Nota. A varidvel dependente '00. LEALDADE' tem a seguinte ordem: 0|12 |3|4|5]|

61718910

Fonte: Elaborado pelo Autor

Tabela 8 - Coeficientes do modelo com variaveis de confusdo para H1

. _ _ Erro-
Preditor Estimativas . z p
padrdo
01. SATISFACAO GERAL 2.0741 0.382 5.4337 <.001
02. SATISFACAO - MEDIA DAS
3 1.7869 0.487 3.6680 <.001
MEDIAS
IDADE:
Entre 25 e 35 anos — Menos de
0.7016 0.947 0.7407 0.459
25 anos
Entre 35 e 45 anos — Menos de -
-0.0254 1.101 0.982
25 anos 0.0230
Entre 45 e 55 anos — Menos de
0.5689 1.176 0.4838 0.629
25 anos
Mais de 55 anos — Menos de 25 -
-0.6715 1.549 0.665
anos 0.4334
EXPERIENCIA PROFISSIONAL:
Entre 1 e 5 anos — Menos de 1
0.6427 1.122 0.5726 0.567
ano
Entre 5 e 10 anos — Menos de 1
1.8285 1.208 1.5135 0.130
ano
Entre 10 e 15 anos — Menos de 1
1.6325 1.284 1.2713 0.204

ano
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Erro-

Preditor Estimativas . z p
padrdo
Mais de 15 anos — Menos de 1
1.7932 1.279 1.4023 0.161
ano
CONFORTO COM TECNOLOGIAS -
-0.2754 0.268 0.304
EAD 1.0274

Fonte: Elaborado pelo Autor

4.2  Validagdo da H2: E possivel identificar preditores da Lealdade com

base nos Padrdes Gerais da QM priorizados por Aman (2009)

O teste de Regressao Logistica Ordinal foi conduzido para validar a hipotese
"E possivel identificar preditores da Lealdade com base nos Padrdes Gerais da
QM priorizados por Aman (2009)". O modelo utilizado buscou estudar a
associacdo entre os cinco Padrdes Gerais da QM e a variavel dependente
'Lealdade’. As variaveis independentes consideras foram quantificadas a partir
da média simples da avaliacdo dos alunos em cada um dos seguintes Padrbes
Gerais: Objetivos de Aprendizagem, Métodos de Avaliacdo, Materiais

Instrucionais, Interacdo e Tecnologia de Aprendizagem.

A variavel 'Objetivos de Aprendizagem - Média' apresentou o coeficiente
positivo e significativo (Estimativas=1,3834, Erro-padrdo=0,406, Z=3,4115,
p<0,001). Esse resultado indica que é possivel inferir que um aumento na média
da avaliacdo do Padrdo Geral Objetivos de Aprendizagem esta associado ao
aumento na Lealdade do aluno quando controladas as demais variaveis do

modelo.

A 'Tecnologia de Aprendizagem - Média' também demonstrou um coeficiente
positivo e significativo (Estimativas=0,8017, Erro-padrdo=0,294, Z=2,7276,
p=0,006). Da mesma forma, sugere-se que o aumento da meédia de avaliacdo da
tecnologia de aprendizagem do curso é estatisticamente relevante para predizer

a Lealdade do aluno.
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Em contrapartida, as variaveis 'Métodos de Avaliacdo - Média'
(Estimativas=0,5904, Erro-padrdo=0,339, Z=1,7428, p=0,081) e ’'Interacdo -
Média' (Estimativas=0,3604, Erro-padréao=0,293, Z=1,2294, p=0,219) mostraram
coeficientes positivos, porém nédo significativos, inviabilizando a validagcéo

desses Padrdes Gerais como preditores de Lealdade do aluno.

A variavel 'Materiais Instrucionais - Média' (Estimativa=0,0137, Erro-
padrdo=0,291, Z=0,0470, p=0,963) teve 0 menor coeficiente e também ndo

demonstrou ser um preditor significativo da Lealdade.

Estes resultados sugerem que, entre os Padrbes Gerais da QM
considerados, 'Objetivos de Aprendizagem' e 'Tecnologia de Aprendizagem' se
destacam como os principais preditores da Lealdade do aluno. As Tabelas 9 e

10 detalham os resultados.

Tabela 9 - Medidas de ajustamento do modelo para H2

Modelo Desviancia AIC R2cs

1 295 325 0.240

Nota. A varidvel dependente '00. LEALDADE' tem a seguinte ordem: 0|12 |3]4|5]|
6|7]8]9]10

Fonte: Elaborado pelo Autor

Tabela 10 - Coeficientes do modelo para H2

] ) ] Erro-
Preditor Estimativas . z p
padréo
1.1 OBJETIVOS DE
, 1.3834 0.406  3.4115 <.001
APRENDIZAGEM - MEDIA
1.2 METODOS DE AVALIACAO -
0.5904 0.339  1.7428 0.081

MEDIA
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_ _ . Erro-
Preditor Estimativas . z p
padrao

1.3 MATERIAS INSTRUCIONAIS -

] 0.0137 0.291  0.0470  0.963
MEDIA
1.4 INTERACAO - MEDIA 0.3604 0293  1.2294  0.219
1.5 TECNOLOGIA DE
0.8017 0294  2.7276  0.006

APRENDIZAGEM - MEDIA

Fonte: Elaborado pelo Autor

4.3 Validacdo da H3: E possivel identificar preditores da Lealdade com

base nos Padrdes Especificos da QM

De forma a ampliar o entendimento do impacto dos PadrBes Especificos da
QM na Lealdade e a viabilizar a validac&o da hipétese H3, foi realizada a analise
de cada Padrdo Geral de forma isolada a fim de identificar uma possivel
hierarquizacdo dos Padrdes Especificos e mitigar o efeito da média simples
aplicada na hipotese H2.

4.3.1 Objetivos De Aprendizagem

De forma similar ao método usado para validacdo da hipétese H2, a
regressao logistica ordinal foi utilizada com o objetivo de entender o efeito de
cada variavel preditora na varidvel de resposta Lealdade. Considerando os
coeficientes obtidos, sugere-se que, dentro do Padrdao Geral Objetivos de
Aprendizagem, todos os fatores sdo estatisticamente relevantes para a
Lealdade, sendo a “Clareza e a disponibilizagdo dos objetivos de aprendizagem”
o fator mais significante (Estimativas=0,086 e p=0,002). O segundo fator mais
significante, nesse contexto, é o “Alinhamento dos objetivos de aprendizagem do
curso com o que o aluno espera aprender” (Estimativas= 0,812 e p=0,030). E,
por ultimo, “Os objetivos de aprendizagem auxiliam o aluno no direcionamento
do seu estudo” (Estimativas= 0,782 e p=0,036).
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O framework da Quality Matters (2023) classifica todos os itens do Padrao

Geral Objetivos de Aprendizagem como indispensaveis para um curso superior

de Ensino a Distancia, atribuindo-os a pontuacdo maxima em sua escala de

importancia.

Ao confrontar o resultado obtido com o referencial da Quality Matters é

possivel perceber que ha alinhamento da escala da QM com o resultado, fato

que reforca a hipétese de que, para o Padrdo Geral Objetivos de Aprendizagem,

a escala da QM apresenta Padrbes Especificos que efetivamente predizem a

Lealdade do aluno. As Tabelas 11 e 12 detalham os resultados.

Tabela 11 - Medidas de ajustamento do modelo para OA

Modelo Desviancia

AIC

R2cs

1 344

370

0.234

Nota. A varidvel dependente '00. LEALDADE' tem a seguinte ordem: 0|12 |3]4|5]|

61718910

Fonte: Elaborado pelo Autor

Tabela 12 - Coeficientes do modelo para OA

] ] ) Erro-
Preditor Estimativas . p
padrédo
[OA] Os OA foram fornecidos e
_ 0.846 0.279 3.03 0.002
claramente descritos
[OA] Os OA estavam relacionados com o
0.812 0.374 2.17 0.030
gue eu esperava aprender
[OA] Os OA me ajudaram com o
0.782 0.372 2.10 0.036

direcionamento no estudo

Fonte: Elaborado pelo Autor
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4.3.2 Meétodos de Avaliacao

Analisando os resultados da regresséo logistica ordinal aplicada ao Padréo
Geral Métodos de Avaliacdo (MA) é possivel inferir que, nesse contexto, a
“‘Relacao intima dos Métodos de Avaliagdo com os Objetivos de Aprendizagem
do curso” é o Padréo Especifico com maior relevancia para a Lealdade do aluno
(Estimativas=0,723 e p=0,018). A “Clareza na descricdo dos Métodos de
Avaliagao” é o segundo fator mais relevante (Estimativas=0,844 e p=0,034),
seguido pela “Variedade de Métodos de Avaliacdo disponibilizados no curso”
(coeficiente=0,392 e p=0,030). Nao foi possivel validar estatisticamente a
variavel “Apresentacdo dos Métodos de Avaliagdo no inicio do curso” como

preditora da Lealdade devido ao valor-p maior que 0,05.

Ha alinhamento parcial do resultado com o framework da QM uma vez que,
para os dois Padrbes Especificos, cuja classificacdo pela QM é de pontuacao
maxima, foi possivel validar a hip6tese acerca da viabilidade do seu uso como
variavel preditora da Lealdade do aluno. Contudo, para a Padrdo Especifico
“‘Apresentagcdo dos Métodos de Avaliagdo no inicio do curso”, também
classificado como essencial pela QM, néo foi possivel validar a sua relevancia
estatistica para predicdo da Lealdade do aluno. As Tabelas 13 e 14 detalham os
resultados.

Tabela 13 - Medidas de ajustamento do modelo para MA

Modelo Desviancia AIC R2cs

1 374 402 0.115

Nota. A variadvel dependente '00. LEALDADE' tem a seguinte ordem: 0|12 |3]4|5]|
6|7]8]9]10

Fonte: Elaborado pelo Autor
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Tabela 14 - Coeficientes do modelo para MA

) ) ) Erro-
Preditor Estimativas . z p
padrdo
[MA] Os MA foram claramente descritos
0.844 0.399 212 0.034
nesse curso.
[MA] Nesse curso houve uma variedade
_ 0.392 0.181 2.16 0.030
de MA diferentes.
[MA] Os MA estavam intimamente
. 0.723 0.306 2.36 0.018
relacionados aos OA.
[MA] Os MA foram apresentados no -
o -0.550 0.420 0.190
inicio desse curso. 1.31

Fonte: Elaborado pelo Autor

4.3.3 Materiais Instrucionais

Com base nos resultados da regressao logistica ordinal aplicada, o Unico
preditor estatisticamente significativo da Lealdade para o Padrédo Geral Materiais
Instrucionais (MI) é “A finalidade dos Materiais Instrucionais foi claramente
descrita” (Estimativas= 0,8621, p=0,013). Esse resultado indica que é possivel
inferir que a clareza na descri¢cao da finalidade dos Materiais Instrucionais tem

efetivamente impacto significativo na Lealdade do aluno.

O resultado obtido encontra alinhamento parcial no framework da QM a partir
da validagcdo do Padrdo Especifico essencial “A finalidade dos Materiais
Instrucionais foi claramente descrita” como preditor da Lealdade. N&o foi
possivel validar, contudo, a efetividade do uso dos demais Padrdes Especificos
como variaveis relevantes para predicdo da Lealdade, ainda que sejam

classificados como essenciais pela QM.

Ainda, é possivel inferir que o efeito de compensacao fruto da média simples

aplicada para validacdo da hipétese H2 possivelmente resultou em viés na
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analise, invalidando o Padrdo Geral como preditor da Lealdade do aluno. As

Tabelas 15 e 16 detalham os resultados.

Tabela 15 - Medidas de ajustamento do modelo para Ml

Modelo Desviancia AIC R2cs

1 367 395 0.155

Nota. A variavel dependente '00. LEALDADE' tem a seguinte ordem: 0|12 |3]4|5]|
617]8]9]10

Fonte: Elaborado pelo Autor

Tabela 16 - Coeficientes do modelo para Ml

) ) ) Erro-
Preditor Estimativas Z P
padrao
[MI] Os MI estavam acessiveis -0.0187 0.234 0936
0.0797
[MI] A finalidade dos Ml foi claramente
. 0.8621 0.348 2.4757 0.013
descrita
[MI] MI ajudaram a alcancar os
o _ 0.3059 0.285 1.0721 0.284
Objetivos de Aprendizagem
[MI] Ha variedade de recursos e
0.2960 0.291 1.0187 0.308

formatos de Ml

Fonte: Elaborado pelo Autor

4.3.4 Interacao

Com base nos resultados da regresséao logistica ordinal, dentro do Padrao

Geral Interacédo, o Unico preditor estatisticamente significativo da Lealdade € “O

Professor desse curso interagiu comigo em tempo adequado”
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(Estimativas=1,304, p<0,001). Assim, apenas a interacdo tempestiva do
professor com o aluno foi validada como um preditor da Lealdade do aluno para
esse Padrao Geral. Esse resultado encontra baliza parcial no framework da QM,
validando apenas um dos Padrdes Especificos como preditor da Lealdade do

aluno com a IES.

Da mesma forma que o Padrdo Geral anterior, € possivel inferir que o efeito
de compensacao da média simples, usado na metodologia para validagdo da
hip6tese H2, possivelmente impactou no resultado de invalidacdo do Padréo
Geral Interacdo como preditor da Lealdade do aluno. As Tabelas 17 e 18

detalham os resultados.

Tabela 17 - Medidas de ajustamento do modelo para INT

Modelo Desviancia AIC R2cs

1 386 412 0.118

Nota. A variavel dependente '00. LEALDADE' tem a seguinte ordem: 0|12 |3]|4|5]
617]8]9]10

Fonte: Elaborado pelo Autor

Tabela 18 - Coeficientes do modelo para INT

] ] ) Erro-
Preditor Estimativas . z p
padrédo
[INT] Professor desse curso interagiu
_ 1.304 0.387 3.365 <.001
comigo em tempo adequado
[INT] A interagdo com o professor me -
_ o -0.119 0.371 0.750
ajudou a atingir os OA. 0.319
[INT] A interacdo com alunos foi Gtil
0.244 0.211 1.159  0.246

para atingir os OA

Fonte: Elaborado pelo Autor
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4.3.5 Tecnologia de Aprendizagem

A partir da analise da regressao logistica ordinal para o Padrao Geral
Tecnologia de Aprendizagem, ndo foi possivel validar estatisticamente nenhuma
variavel preditora da Lealdade, com todos os Padrdes Especificos apresentando
o valor de p maior que 0,05. A partir desse resultado infere-se que, embora
Tecnologia de Aprendizagem tenha sido identificada como uma boa preditora da
Lealdade quando mensurada pela média simples da avaliacdo dos seus Padrdes
Especificos, quando esses Padrdes Especificos foram analisados de forma
isolada néo foi possivel identificar relevancia estatistica capaz de predizer a

Lealdade do aluno.

O resultado dessa analise ndo encontra alinhamento direto com o framework
da QM. E relevante considerar, por consequéncia desse resultado, a hipétese
de que, ao considerar a média simples para mensuracao do padréo na hipétese
H2, houve o efeito de compensacdo entre os Padrdes Especificos, que
individualmente ndo teriam a mesma forca preditiva. As Tabelas 19 e 20

detalham os resultados.

Tabela 19 - Medidas de ajustamento do modelo para TEC

Modelo Desviancia AIC R2cs

1 378 404 0.160

Nota. A variavel dependente '00. LEALDADE' tem a seguinte ordem: 0| 1]|2|3]|4|5]
617]8]9]10

Fonte: Elaborado pelo Autor
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Tabela 20 - Coeficientes do modelo para TEC

] ) ) Erro-
Preditor Estimativas . z p
padrdo
[TEC] As TEC estavam sempre
_ o 0.582 0.312 1.863 0.062
disponiveis durante esse curso.
[TEC] As TEC desse curso funcionaram
_ 0.254 0.322 0.787 0.431
muito bem.
[TEC] As TEC foram Uteis para atingir
0.661 0.353 1876 0.061

os OA

Fonte: Elaborado pelo Autor
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho teve como objetivo central identificar os preditores de
Lealdade para cursos de POs-Graduacdo a Distancia, fundamentado nos
padrbes propostos pelo framework da Quality Matters (QM). Para isso, foi
utilizado como base para essa pesquisa o instrumento proposto por Aman (2009)

orientado a estudar a satisfacdo do aluno com base no framework da QM.

Para realizacdo desse estudo foram consideradas 3 hipdteses descritivas,
construidas de forma a validar a viabilidade do uso desse framework como
instrumento de estudo da Lealdade do aluno, quais sejam:

H1 - A Satisfacéo € um preditor de Lealdade do aluno;

H2 - E possivel identificar preditores da Lealdade com base nos Padrdes
Gerais da QM; e

H3 - E possivel identificar preditores da Lealdade com base nos Padrbes

Especificos da QM.

Essa pesquisa, inserida no contexto atual de intensa competitividade entre
programas de Pés-Graduacdo a Distancia, fortalece o arcabouco conceitual e
empirico necessario ao gestor desses programas, trazendo a perspectiva da
Lealdade do aluno como insumo para otimizacao da alocacao de recursos.

O primeiro conjunto de analises, relacionada a validacdo da hipétese H1,
confirmou a satisfacdo como um preditor significativo da Lealdade para as duas
métricas usadas por Aman (2009) para mensuracao da Satisfacdo, com especial
destaque para a correlacdo forte entre "Satisfacdo Geral' e "Lealdade". E
imprescindivel ressaltar, contudo, que apesar da forte correlacdo, foi possivel
inferir que outros fatores ndo considerados neste estudo podem também
impactar consideravelmente na Lealdade dos alunos, o que fortalece a
necessidade de aprimoramento do entendimento acerca dos fatores que
impactam a Lealdade do aluno de forma especifica e esta alinhado com os
autores de referéncia desse estudo (OLIVER, 1980,1999; OLIVA, OLIVER e
MACMILLAN, 1992; CETIN, 2020; REHMAN et al, 2022).
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Ao estudar o uso dos Padrdes Gerais da QM a partir da metodologia proposta
por Aman (2009), no contexto da hipotese H2, foram encontrados indicios de
que apenas as o0s padrbes "Objetivos de Aprendizagem" e "Tecnologia de
Aprendizagem" séo estatisticamente relevantes para predicdo da Lealdade do
aluno. Esse resultado, a principio, invalida a efetividade do uso completo dos
Padrbes Gerais priorizados por Aman (2009) como ferramenta que oriente o

gestor em acdes que visam o aumento da Lealdade do aluno.

E relevante, contudo, o entendimento que Aman (2009) usa como base do
seu estudo a média simples da avaliacdo dos Padrbes Especificos da QM, sendo
assim, possivelmente insuficiente para o entendimento do real impacto desses
padrbes da QM na Lealdade do aluno. De forma a mitigar o possivel viés
originado do efeito de compensacdo da média simples, uma analise mais
detalhada dos Padrdes Especificos da QM foi realizada, revelando nuances

importantes no contexto da hipotese H3.

O Unico Padrdao Geral em que todas os Padrdes Especificos foram
efetivamente validados como preditores da Lealdade do aluno foi "Objetivos de
Aprendizagem". Assim, é possivel inferir que esse Padrdo Geral como um todo,
de fato, é relevante para a Lealdade do aluno de ensino a distancia. Nesse
contexto, é pertinente aos gestores desses cursos o entendimento de que 0s
seguintes fatores, quando bem avaliados, tém alto potencial de impacto na
Lealdade do aluno: (1) Clareza na descricdo dos objetivos de aprendizagem; (2)
Objetivos de aprendizagem efetivamente alinhados com as expectativas do
aluno; e (3) Objetivos de aprendizagem que efetivamente auxiliem o aluno no

direcionamento do seu estudo.

A analise realizada para o Padrao Geral “Métodos de Avaliagao” apresentou
como resultado a existéncia de dois Padrbes Especificos preditores da Lealdade
do aluno. Assim, ainda que n&o tenha sido possivel validar a média simples das
notas atribuidas para Métodos de Avaliagdo como capaz de predizer a Lealdade
do aluno, os seguintes fatores apresentaram-se relevantes quando esse Padréo

Geral foi estudado de forma isolada: (4) Relacdo dos métodos de avaliacdo com
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0s objetivos de aprendizagem do curso; e (5) Clareza na descricdo dos métodos

de avaliacao.

Para os Padrbes Gerais “Materiais Instrucionais” e “Interacéo” foi possivel
identificar um Padréo Especifico preditor da Lealdade em cada. Assim, de forma
similar, pode-se inferir que, ainda que nao tenha sido possivel concluir, a partir
da analise realizada por meio da média simples, fator preditivo relevante nesses
Padrbes Gerais, é pertinente considerar que tanto (6) A finalidade dos materiais
instrucionais ser claramente descrita; quanto (7) A interacdo tempestiva com o

professor; podem ser fatores relevantes para Lealdade do aluno.

Por fim, ao estudar o Padrdo Geral “Tecnologia de Aprendizagem”, nao foi
possivel validar estatisticamente nenhum Padrdo Especifico preditor da
Lealdade. O resultado ndo encontra alinhamento direto com o framework da
Quality Matters (2023) e indica apenas que isoladamente nenhuma das variaveis
apresentou forga preditiva relevante na Lealdade do aluno. Ainda assim, quando
analisadas em conjunto a partir da média simples, a melhoria da pontuagéo de
avaliacao desse Padrédo Geral apresentou forca preditiva relevante na Lealdade

do aluno, sendo por isso, relevante quando analisada nessa perspectiva.

Em resumo, esta pesquisa contribuiu para a compreenséo dos fatores que
influenciam a Lealdade do aluno em cursos de Pds-Graduacdo a Distancia,
analisando o uso dos padrdes da Quality Matters (QM) como ferramenta. Os
resultados validaram o uso do Padréo Geral Objetivos de Aprendizagem, assim
como os seus Padrdes Especificos, como relevantes para predicdo da Lealdade
do aluno. A analise também revelou que a média simples pode nao ser suficiente
para entender o impacto completo dos Padrdes Especificos da QM na Lealdade,
sugerindo a necessidade de uma abordagem mais detalhada para os demais
Padrbdes Gerais. Essas descobertas fornecem insights valiosos para os gestores
de programas de Pds-Graduacéo a distancia, sendo Uteis para a otimizagcao da

alocacgéao de recursos com vistas ao aumento da Lealdade do aluno.
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6. APLICACOES DA PESQUISA

O presente estudo sobre os preditores de Lealdade para cursos de Pés-
Graduacdo a Distancia, ancorado no framework da Quality Matters, revela
aplicacdes gerenciais vitais para gestores e profissionais de programas
educacionais de educacéo a distancia. A pesquisa confirmou a importancia da
Satisfacao do aluno e identificou padrdes preditores significativos da Lealdade

do aluno.

Esses insights, dessa forma, permitem aos gestores otimizar a alocacédo de
recursos, focando nos fatores que tém impacto direto na Lealdade do aluno. A
partir de uma visdo macro, foi possivel inferir a relevancia de a¢des para garantia
de uma boa avaliacdo pelos alunos sobre os Padrbes Gerais "Objetivos de

Aprendizagem" e "Tecnologia de Aprendizagem".

A compreensao detalhada dos padrdes especificos da QM oferece uma
orientacdo mais precisa para a construcdo e adaptacdo de cursos eficazes,
sendo possivel destacar a relevancia de ter:

1. Clareza na descrigéo dos objetivos de aprendizagem;

2. Objetivos de aprendizagem efetivamente alinhados com as
expectativas do aluno;

3. Objetivos de aprendizagem que efetivamente auxiliem o aluno no
direcionamento do seu estudo;

4. Estreita relacdo dos métodos de avaliacdo com os objetivos de
aprendizagem do curso;

5. Clareza na descricdo dos métodos de avaliacao;

6. A finalidade dos materiais instrucionais claramente descrita; e

Interacao tempestiva com o professor com o aluno.
Esses resultados, dessa forma, sdo Uteis principalmente para a definicdo de

metas e direcionamento de recursos com vistas a sustentabilidade e crescimento

dos negdocios numa perspectiva de médio e longo prazo.
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7. LIMITACOES DA PESQUISA E ESTUDOS FUTUROS

E preciso considerar, contudo, que existem limitacdes relevantes a serem
consideradas nesse estudo. A escolha do uso dos padrbes e métricas
priorizadas na pesquisa de Aman (2009) potencialmente ndo abrange todas as
variaveis do framework da QM relevantes para a Lealdade do aluno. Além disso,
a metodologia empregada, embora rigorosa, ndo conseguiu validar a viabilidade
do uso integral da metodologia de Aman (2009) para predi¢cdo da Lealdade do
aluno, sugerindo que outros fatores ndo considerados neste estudo sé&o

relevantes nesse contexto.

Dessa forma, sugere-se que 0s seguintes estudos futuros sao relevantes ao
segmento educacional: (1) Validar o uso da escala completa da QM como
ferramenta de estudo para predicdo da Lealdade do aluno; (2) Validar uso de
outras escalas de qualidade como ferramentas de estudo para predicdo da
Lealdade do aluno; (3) Validar se ha diferenciacdo de Padrdes relevantes para

a Lealdade do aluno para cursos predominantemente sincronos e assincronos.
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APENDICE

SURVEY: Preditores da Lealdade em cursos de Pés-Graduagao a

Distancia

Qual a sua idade? Marcar apenas uma:

Menos de 25 anos
Entre 25 e 35 anos
Entre 35 e 45 anos
Entre 45 e 55 anos
Mais de 55 anos

Qual género vocé se identifica? Marcar apenas uma:

Feminino
Masculino
Prefiro ndo dizer
Outro:

Quantos anos de experiéncia profissional em cargos/funcdes de
Atividades de Nivel Superior voce tem? Marcar apenas uma:

Menos de 1 ano
Entre 1 e 5 anos
Entre 5 e 10 anos
Entre 10 e 15 anos
Mais de 15 anos

Contando com esse, quantos cursos na modalidade online vocé ja fez?
Marcar apenas uma:

GO wWNPEF

Mais de 5
No geral, estou satisfeito(a) com esse curso online. Marcar apenas uma:
Discordo totalmente

Discordo
Neutro
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Concordo
Concordo totalmente

Em uma escala de 0 a 10, o quanto vocé indicaria o [IES OCULTADA] a um
amigo ou colega? Marcar apenas uma:

POoOoO~NOOTA~,WNPE

0
Dados complementares

1. Eu me sinto confortavel com ferramentas de tecnologia de aprendizado
online. Marcar apenas uma:

Discordo totalmente
Discordo

Neutro

Concordo

Concordo totalmente

2. Uma introducéo clara (incluindo uma explicacéo geral, formas de
navegacao e informacgdes do corpo docente) foi disponibilizada no inicio
desse curso. Marcar apenas uma:

Discordo totalmente
Discordo

Neutro

Concordo

Concordo totalmente

3. O suporte ao aluno estava disponivel para me ajudar a usar 0S recursos
das ferramentas de tecnologia de aprendizado desse curso. Marcar apenas
uma:

Discordo totalmente
Discordo

Neutro

Concordo

Concordo totalmente
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4. O suporte ao aluno estava disponivel para me ajudar com
aconselhamentos e apoio em processos administrativos nesse curso.
Marcar apenas uma:

Discordo totalmente
Discordo

Neutro

Concordo

Concordo totalmente

5. Acho importante ser informado sobre os objetivos de aprendizagem (ou
resultados esperados) do curso. Marcar apenas uma:

Discordo totalmente
Discordo

Neutro

Concordo

Concordo totalmente

6. Os objetivos de aprendizagem do curso foram fornecidos e claramente
descritos no inicio desse curso. Marcar apenas uma:

Discordo totalmente
Discordo

Neutro

Concordo

Concordo totalmente

7. Os objetivos de aprendizagem do curso estavam intimamente
relacionados com o0 que eu esperava aprender nesse curso. Marcar apenas
uma:

Discordo totalmente
Discordo

Neutro

Concordo

Concordo totalmente

8. Os objetivos de aprendizagem do curso me ajudaram a direcionar nas
atividades propostas. Marcar apenas uma:

Discordo totalmente
Discordo

Neutro

Concordo

Concordo totalmente
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9. Acho importante conhecer os métodos de avaliacdo de aprendizagem
no inicio do curso. Marcar apenas uma:

Discordo totalmente
Discordo

Neutro

Concordo

Concordo totalmente

10. Os métodos de avaliacdo de aprendizagem foram apresentados no
inicio desse curso. Marcar apenas uma:

Discordo totalmente
Discordo

Neutro

Concordo

Concordo totalmente

11. Os métodos de avaliagao de aprendizagem foram claramente
descritos nesse curso. Marcar apenas uma:

Discordo totalmente
Discordo

Neutro

Concordo

Concordo totalmente

12. Nesse curso houve uma variedade de métodos de avaliacdo de
aprendizagem diferentes. Marcar apenas uma:

Discordo totalmente
Discordo

Neutro

Concordo

Concordo totalmente

13. Os métodos de avaliacdo de aprendizagem estavam intimamente
relacionados aos objetivos de aprendizagem do curso. Marcar apenas
uma:

Discordo totalmente
Discordo

Neutro

Concordo

Concordo totalmente

14. Acho importante receber e ter acesso a materiais instrucionais
durante o curso.

Marcar apenas uma:
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Discordo totalmente
Discordo

Neutro

Concordo

Concordo totalmente

15. Os materiais instrucionais estavam facilmente acessiveis durante o
curso. Marcar apenas uma:

Discordo totalmente
Discordo

Neutro

Concordo

Concordo totalmente

16. A finalidade dos materiais instrucionais desse curso foi claramente
descrita. Marcar apenas uma:

Discordo totalmente
Discordo

Neutro

Concordo

Concordo totalmente

17. Os Materiais instrucionais me ajudaram a alcancar os objetivos de
aprendizagem do curso. Marcar apenas uma:

Discordo totalmente
Discordo

Neutro

Concordo

Concordo totalmente

18. Os materiais instrucionais desse curso incluiram uma ampla
variedade de recursos e formatos. Marcar apenas uma:

Discordo totalmente
Discordo

Neutro

Concordo

Concordo totalmente

19. Acho importante interagir com o professor durante um curso. Marcar
apenas uma:

Discordo totalmente
Discordo

Neutro

Concordo

Concordo totalmente



20. O professor desse curso interagiu comigo em tempo adequado.
Marcar apenas uma:

Discordo totalmente
Discordo

Neutro

Concordo

Concordo totalmente

21. A interacdo com o professor me ajudou a atingir os objetivos de
aprendizagem do curso. Marcar apenas uma:

Discordo totalmente
Discordo

Neutro

Concordo

Concordo totalmente

22. A quantidade e qualidade das interacdes com outros alunos foi util
para atingir os objetivos de aprendizagem do curso. Marcar apenas uma:

Discordo totalmente
Discordo

Neutro

Concordo

Concordo totalmente

23. Acho importante que o curso online tenha ferramentas tecnoldgicas
de ensino que efetivamente auxiliem na melhoria do aprendizado. Marcar
apenas uma:

Discordo totalmente
Discordo

Neutro

Concordo

Concordo totalmente

24. As ferramentas tecnoldgicas de ensino estavam sempre disponiveis
durante esse curso. Marcar apenas uma:

Discordo totalmente
Discordo

Neutro

Concordo

Concordo totalmente

25. As ferramentas tecnoldgicas de ensino desse curso funcionaram
muito bem. Marcar apenas uma:

Discordo totalmente
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Discordo

Neutro

Concordo

Concordo totalmente

26. As ferramentas tecnologicas de ensino foram uteis para atingir os
objetivos de aprendizagem desse curso. Marcar apenas uma:

Discordo totalmente
Discordo

Neutro

Concordo

Concordo totalmente

Em qual(is) curso(s) do [IES OCULTADA] vocé é ou foi aluno? *

57



