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RESUMO

Este artigo tem como objetivo analisar o nivel dee@pcdo da satisfacdo dos alunos egressos
de uma turma de graduacdo em administracdo modalidalistancia, que utilizaMoodle
como plataforma virtual de aprendizagem. O instnimeée coleta de dados foi adaptado dos
construtos presentes no modelo SERVQUAL bem commodelo SERVPERF. Uraurvey
online foi aplicado para posterior utilizacado deniéas multivariadas como a analise fatorial e
a regressao linear multipla. Os resultados enadodgraonsistem no grau de influéncia das
dimensdes que levam a satisfacdo dos alunos egéoed@ curso, sendo fator primordial para
determinar & qualidade do curso a distancia. Ceselgue, a maioria dos alunos demonstra
estarem satisfeitos com o desempenho do curseresggdes envolvem a busca de formacéao
para um mercado competitivo, além da construca@ahdecimentos tedricos e praticos
condizentes com a demanda social e de mercado.
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1 INTRODUCAO

Muito tem se falado, sobre as vantagens trazidks dieisdo do conhecimento por
meios tecnoldgicos. Alonset al. (2005) ressalta que educacdo a distancia (EaD) se
consolidou como uma modalidade de ensino-apreneliizagy como alternativa pedagdgica,
nos meados dos anos 70. Este fato se deu devidosa#ilidades do uso mais intenso de
tecnologias de informacdo e comunicacdo que peamitidialogos e, mais recentemente
interacbes entre os alunos, professores e tutooesmeio de ambientes virtuais de
aprendizagem (AVAS) e caracterizande-tearning(MARTIN; MESSY; CLARKE, 2003).

O Brasil vem registrando um aumento expressivoaumnsos a distancia, segundo dados do

(MEC, 2007; ABRAEAD, 2009) havia 1.758 alunos emcl8sos em 2000. Em 2004, eram
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159.366 em 382 cursos. Em 2009 subiu para 844 cuksEsse mesmo ano, informacdes do
MEC revelam que mais de um milh&o de pessoas eatundam programas oficiais de EAD.
Porém, os numeros totais que incluefearningcorporativo, cursos oficiais e livres, marcam
mais de trés milhdes de estudantes no pais.

Um dos motivos deste crescimento se deve a fleddloié dos cursos a distancia,
servindo como uma ferramenta de inclusdo digitallusive pelo uso constante de AVAs,
como oMoodle sendo este um dos AVAs mais utilizados no mudO@DLE, 2011).
Outro motivo é a democratizacdo do ensino, devmofacil acesso e a seus precos mais
baixos comparados com o ensino presencial. Diamtguddro de crescimento acelerado da
EaD em instituicdes publicas e privadas o MEC vemnifastando natural preocupagédo com a
qualidade desses programas, regulando o credemt@nuke instituicbes e divulgando
referenciais de qualidade para projetos de EaD.rifngra versdo dos referenciais de
qualidade para educacgédo superior a distanciadbbehda em 2003, com renovacao em 2007.
Devido a dindmica do setor, ele tem como preocupaedtral apresentar um conjunto de
definicbes e conceitos de modo que por um ladoangarqualidade nos processos de
educacao a distancia e, de outro, coiba a precadzia educacao superior (MEC, 2007).

Nos ultimos anos, multiplicaram-se as pesquisasdde relevancia do tema. Dentre
as propostas de pesquisa, destacam-se: a abordageencepcdo da qualidade em cursos de
EaD pelo método SERVQUApor Battistiet al. (2011), avaliagdo em uma IES publica sob a
6ptica do aluno (LAGUARDIA; PORTELA, 2009), evasda EaD (DURAO; SARMENTO,
2009), dimensédo ética no ensino a distancia (BERKBGCHE, 2000) e estudos sobre
satisfacdo em cursos de administracao a dista@theROLA et al.,2011).

O presente artigo tem como objetivos primeirameadéatificar as dimensdes que
melhor explicam o nivel de satisfacdo dos alunagssgs do curso de administracdo a
distancia da UFRN. Por ser um dos principais cut®#dministracdo a distancia do Rio
Grande do Norte e por ter um grande numero de s)uegia pesquisa servira de base para
outras pesquisas da mesma area e também como parfara outras turmas, ja que a turma
estudada corresponde a primeira do curso pilotadieinistracdo a distancia da UFRN. O
nivel de satisfacdo da primeira turma caracteza&@mo um fator determinante para a

continuidade do curso.
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2 MODELO DA PESQUISA E PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa utiliza uma abordagem quantitativa doeafwria de dados (VERGARA,
2004; SILVA; MENEZES, 2001). A populacao é formgmidos alunos egressos de 2011 da
turma piloto do curso de administracdo a distadeidJFRN, totalizando 339 estudantes. A
amostra corresponde a 107 alunos, o0 que repre3gid% da populacdo. O questionario foi
aplicado através de uma ferramenta spovey,sendo enviada diretamente para os e-mails
pessoais dos alunos, utilizando-se o banco de le-wedido pela coordenacédo do curso e
aplicados entre os dias 01 de julho de 2012 a ]15lle de 2012.

Para a construgcdo do questionério, o instrumentaliftercado pelos cinco construtos
(presteza, empatia, seguranca, tangibilidade e ialnidade) presentes no modelo
SERVQUAL (PARASURAMAN; ZEITHALM; BERRY, 1988), utitado originalmente em
estudos sobre marketing organizacional e comportaom@o consumidor, porém foi sendo
largamente utilizado em diversas outras areasp taat area privada, como na publica,
denotando eficiéncia na busca pela percepcao fagab de clientes e usuarios acerca dos
produtos ou servicos oferecidos (KOTLER, 2000; MGABY; VIEIRA, 2001; SALOMI,
MIGUEL; ABACKERLI, 2005). Registra-se ainda a w#icao deste em estudos de qualidade
na area de EaD utilizando-se como base o modelov®ERRL (UDO; BAGCHI; KIRS,
2011).

Além disso, o presente instrumento também foi masi no modelo SERVPERF
(CRONIN; TAYLOR, 1992) que igualmente a este esfutiesenvolve uma adaptacdo do
SERVQUAL, baseado somente na percepcdo de desempukshservicos, neste caso a
qualidade é conceituada mais como “uma atitudelidote com relagcdo as dimensdes da
qualidade (...) e ndo deve ser medida por meiaifiagncas entre expectativa e desempenho,
e sim como uma percepc¢do de desempenho (...)” (ROMYLOR, 1992, p. 5). Este
estudo segue esta métrica indicando satisfacéelpdeccomo parametro da qualidade.

O instrumento de pesquisa mede a satisfacdo dossafiravés das sete caracteristicas
do curso estudado: (a) didatica, (b) professores.tutores e monitores, (d) estrutura e
suporte, (e) social motivacao, (f) utilizacdoMoodlee (g) visdo geral do curso. O presente
guestionario possui um total de 30 questdes emaest&rica de 7 pontos e uma alternativa

caso 0 participante ndo tivesse opinido ou nacegsésopinar sobre as variaveis estudadas.
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Adicionando as questdes de perfil da amostra, stiumério totaliza 36 questdes. O modelo
da pesquisa é apresentado na Figura 1.

FIGURA1 - MODELO DE QUALIDADE E SATISFACAO EM CURS® DE EAD
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Fonte: Adaptado de (PARASURAMAN; ZEITHALM; BERRY988; CRONIN; TAYLOR, 1992)

A fim de ratificar a precisdo, se examinou cada wma dimensdes ou variaveis
estudadas, classificadas de acordo com a literatarérea através da Analise Fatorial
exploratoria (AFE) nos dados coletados. Hdiral. (2009, p. 92) define esta técnica como
“uma técnica de interdependéncia na qual todas asveis sao simultaneamente
consideradas’Em seguida é realizada uma analise de RegresséarlMuiltipla (RLM) para
identificar quais varidveis possuem maior impa@cwmaliacdo geral da satisfacdo, pois esta
técnica estatistica é “usada para analisar a ekgiie uma Gnica varidvel dependente e duas
ou mais variaveis independentes” (HAgRal.,2009, p. 136). Portanto, estas técnicas buscam
medir o percentual de contribuicdo de cada dimepa#® a composicao da satisfacdo com o

curso.
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3 RESULTADOS

3.1 VARIAVEIS DA PESQUISA

A amostra da pesquisa obteve maior representatigiddos individuos do sexo
masculino, com idades entre 46 e 55 anos, que gecele 4 a 6 salarios minimos, sao
casados e tem formacdo académica com curso supenwleto. Para fins descritivos, 0s
respondentes foram questionados aos alunos soilonpaatancia atribuida a cada um dos
fatores elencados na formacgéo da satisfacdo camnso de administracdo a distancia, tendo
0s resultados mostrados na Tabela 1, com suastesgegpontuacdes, médias e desvios.

TABELA 1 - VARIAVEIS DA PESQUISA

Avaliacéo
Desvio
Variaveis 1 2 3 4 5 6 7 MédiaPadréo
Tempo da disciplina 10 19 48 48 181 390 305 576 1,26737

Material, metodologias e ferramentas 0,9 0,0 6,6 3,8 19,8 31,1 37,75,86 1,24548,

Incentivo a pratica da pesquisa 19 19 38 10,5143 36,2 31,4 568 1,38325
Métodos de avaliagédo 19 19 38 29 87 40,4 40,45,97 1,32531
Capacitacdo dos professores 10 19 19 11 7,7 28,8 57,76,30 1,15649
Conhecimento dos professores 10 19 10 29 10,7 34,0 48,5%6,17 1,15552

Eficiéncia ao passar informacdes 00 10 1,0 6,7 135 356 42,36,08 1,03446
Informacdes precisas e atualizadas 1,0 00 1,0 29 6,8 29,1 59,26,39 0,98252
Estimulo e participacdo dos alunos 00 19 19 48 105 27,6 53,36,20 1,13001
Relagdo dos professores com os aluno,0 00 19 29 6,8 204 68,0650 0,89524
Troca de informacdes 29 6,7 86 95 229 26,7 22,9%,14 1,63747
Motivacdo para interagir no AVA 19 00 29 7,8 194 34,0 34,0580 1,2529

Conhecimento adquirido no Moodle 0,0 29 58 10 16,3 38,5 35,6 5,88 1,24095
Motivacdo dada pelos educadores 10 10 10 59 178 36,6 36,6595 1,13469
Estrutura fisica do pélo 48 38 29 7,7 260 221 32,/5,43 1,63550
Suporte dos professores e tutores 19 10 10 6,7 17,1 39,0 33,3,87 1,21740

Prontiddo da coordenacéo 10 20 20 30 50 218 67,3 6,45 1,03465
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Eficiéncia na comunicacdo com o alunat,0 0,0 29 3,8 86 39,0 44,86,15 1,08114
Formas de acesso a comunicacao 10 10 0,0 38 8,6 40,0457 6,20 1,02559

Disponibilidade de regras e informac6e4,0 0,0 0,0 49 9,7 41,7 42,7 6,18 0,96759

Analise de desempenho pelo n® acessa30 2,9 49 29 10,8 38,2 38,2 585 1,41699
Acessibilidade e navegacédo pelo MoodleO 4,8 0,0 4,8 16,2 34,3 39,0 590 1,32232

Aprendizado facilitado pelo Moodle 0,0 1,0 0,0 4,9 11,7 28,2 54,46,29 0,96641

Funcionalidades do Moodle 10 10 19 7,7 9,6 44,2 34,6595 1,15229
Confiabilidade do Moodle 41 31 00 41 10,3 40,2 38,1586 1,47640
Layout do Moodle 00 19 19 7,7 154 31,7 41,3597 1,16965

Integracdo do Moodle com outros AVAs3,9 39 39 39 196 294 353 5,60 1,59303

Satisfac@o geral com o curso 19 48 29 29 57 16,2 65,76,17 1,52200
Pré-disposicao para realizar outros

cursos a distancia 38 19 28 19 38 30,2 55,776,213 1,47406
Pré-disposicao para indicar cursos a

distancia similares 19 10 48 10 19 125 76,9,45 1,30629

Fonte: Pesquisa de campo, 2013.

De acordo com a Tabela 1, percebe-se que as viaride¢hores avaliadas sdo: Relacdo
dos professores com os alunos, Prontidao da camgdeninformacgdes precisas e atualizadas
e Capacitacao dos professores. Este resultadaestéordo com o esperado uma vez que o
conhecimento empirico dos pesquisadores, as ralalgse professores com o0s alunos ainda
gue de forma virtual seja de fundamental importnEara o entendimento do assunto
abordado na disciplina, aliada a informacgdes pasces atualizadas. Quanto a Prontiddo da
coordenacdo, ela possibilita confianca no servige gsta sendo prestado através de um
gerenciamento eficiente.

Obtiveram menores indices Troca de informacdes,pbeda disciplina, Incentivo a
pratica da pesquisa e Estrutura fisica do poélo,omstnando que esses fatores sdo 0s menos
representativos para a percepcao da satisfacaebpesic Quanto as variaveis dependentes:
Satisfacdo geral com o curso, Pré-disposicado paiizar outros cursos a distancia e Pré-
disposicdo para indicar cursos a distancia sinsjaedes compreendem as variaveis que
avaliam a satisfacdo percebida do curso estudapwesentando de forma geral e em
completude todos os fatores relativos a satisfacéonseqientemente a qualidade percebida
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do referido curso. As trés variaveis foram bemiadak pelos respondentes, atingindo médias

acima de seis.

3.2 DIMENSOES DE QUALIDADE EM UM CURSO DE EAD

A andlise fatorial buscou descobrir qual o percantie contribuicdo de cada dimensao
para a composicdo da satisfacdo com o curso e ,afgar nas prioridades. Para a analise
fatorial, foi utilizado o método de analise de comgntes principais em conjunto com o
método Varimax de rotacdo. A analise utilizadaafonatriz de correlagdo com o méaximo de
25 interacOes por convergéncia. As dimensdes gtneadim Eigenvalue menor que 1 foram
descartadas da analise. Os critérios utilizados paeitacdo das variaveis partiram das
variaveis que obtiveram uma carga fatorial acimaOgg anti-imagem acima de 0,5,
comunalidade maior que 0,6 e identificacaocdess-load Diante dos resultados, nenhuma
variavel foi descartada, ja que todas as varigemisaram em conformidade com os critérios
de aceitacéao.

O Alphade Cronbach(a), sendo uma medida de confiabilidade, foi caloulpdra as
dimensdes com mais de duas variaveis represerstativagrupo, sendo que todas se
mostraram adequadas, atingindo indices acima dga&dgue ela “varia de 0 a 1, sendo 0s
valores de 0,60 a 0,70 considerados o limite iofede aceitabilidade” (HAIRt al, 2006, p.
90). Segundo Corrar, Paulo e Dias Filho (2009)rapas com poucas variaveis normalmente
atribuemalpha com valores menores dos considerados limite, seodsiderados indices
normais. Depois de realizados os testes de signifia, podem ser observados na Tabela 2 as
cargas fatoriais de cada variavel.

TABELA 2 - DIMENSOES DE QUALIDADE EM UM CURSO DE ESINO SUPERIOR A
DISTANCIA

Dimensodes e variaveis Carga  Eingenvalue Variancia (%) (@)
Fatorial

Eficiéncia e confiabilidade 13,572 21,990 0,938
Tempo da disciplina 0,508

Métodos de avaliacédo 0,668

Capacitacdo dos professores 0,675

Prontiddo da coordenacéo 0,568

Eficiéncia na comunicacdo com o aluno 0,597

Formas de acesso a comunicacao 0,695

Disponibilidade de regras e informactes 0,623

Acessibilidade e navegacéo pelo Moodle 0,676

Funcionalidades do Moodle 0,820

Confiabilidade do Moodle 0,590
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Layout do Moodle 0,663
Motivacéo e capacitacdo no AVA 1,611 14,570 0,842
Material, metodologia e ferramentas 0,671
Troca de informacg8es no AVA 0,786
Motivacdo para interagir no AVA 0,632
Conhecimento adquirido no Moodle 0,768
Motivacdo dada pelos professores e tutores 0,594
Infraestrutura e incentivo a pesquisa 1,527 13,272 0,830
Incentivo a pratica da pesquisa 0,584
Estrutura fisica do pélo 0,837
Analise de desempenho pelo n° de acessos 0,654
Integracdo do Moodle com outros AVAs 0,734
Processo de aprendizagem 1,282 10,507 0,810
Eficiéncia ao passar informacgdes 0,553
Conhecimento dos professores 0,517
Contribuicdo do Moodle para o aprendizado 0,794
Interatividade 1,103 10,381 0,789
Informacdes precisas e atualizadas 0,702
Estimulo a reflex&o e participagédo dos alunos 0,531
Relacao dos docentes com os alunos 0,864
Suporte dos professores e tutores 0,434
Variancia total explicada 70,721
(a) total (confiabilidade) 0,965

Nota: A avaliagdo dos atributos variou entre osned (01) e (7), do menor ao maior grau de safiefag
Método de Extracao: Analise de Componentes Priixipa

Método de Rotacdo: Varimax with Kaiser Normalizatio

KMO (Kaiser-Meyer-Olkin: 0,853.

Bartlett's Test of Sphericityt 932,502 (Sig, 0,000).

Fonte: Pesquisa de campo, 2013.

De acordo com a Tabela 2, observa-se que ao tado dimensdes foram encontradas
para explicar a percep¢ao dos alunos quanto daggiispercebida que é vista como o fator
que determina a qualidade do curso a distanciaal@ses encontrados sao responsaveis por
70,721% da Variancia Total Explicada, valor sigi@fivo e coerente com os resultados
encontrados na literatura. As dimensdes foram ndasede acordo com as variaveis que as
compdem, sendo denominadas de Eficiéncia e colifiatte, Motivacdo e capacitacdo no
AVA, Infraestrutura e incentivo a pesquisa, Proceste aprendizagem e por fim,
Interatividade.

Notou-se que a dimensdo Eficiéncia e confiabilidqdfar. 21,990) é o maior
responsavel pela percepcédo da qualidade em um audsstancia, resultado que entra em
consonancia com o esperado, ja que os cursosamadstuscam novas formas de transmitir
o conhecimento, por meio de sistemas web e, psoangcessitam ser eficientes e confiaveis
no ambiente a distancia para que o aluno se sgiar@ e motivado para interagir no AVA
(CHAO et al., 2010). Nesse sentido, se encontra justamente avadéb e capacitacdo no

AVA (Var. 14,570) como a segunda dimensdo mais atgrde, seguida de Infraestrutura e

82 Conhecimento Interativo, S&o José dos PinhaisyPR,n. 1, p. 75-87, jan./jun. 2013.



incentivo a pesquisa (Var. 13,272), Processo dendpragem (Var. 10,507) e Interatividade
(Var. 10,381).

3.3 DIMENSOES INFLUENCIADORAS DA SATISFACAO EM UM GRSO DE EAD

Um dos principais topicos de estudo no que concarpercepc¢do dos alunos de um
curso a distancia é o construto satisfacdo. Est® €onstruto presente em diversos estudos
que abordam a qualidade e a intencdo de contirtii@ando o servico ou produto. Nesse
sentido, se faz importante a avaliacdo da Satigfégial com o Curso. Dessa forma, foram
utilizadas as 5 dimensofes de qualidade encontredasalise fatorial, sendo considerada para
analisar as que influenciam na satisfacéo dos saloom o curso.

Para realizacdo da andlise de regressédo, foi attdizo métodostepwise,por ser
considerado mais adequado por evitar a multicalidade entre as dimensdes do modelo. A
multicolinearidade pode ser entendida como o “g@rauque uma variavel pode ser explicada
pelas outras variaveis na andlise” (HAdRal, 2009, p. 91). O métodkiepwisautilizou como
parametro de inclusdo de variaveis os valores dleapilidade iguais ou menores que 0,05 e
para a exclusao os valores iguais ou superiores a 1

Foi encontrado da andlise realizada um modelo itoitkt pelas dimensdes Eficiéncia e
confiabilidade, Processo de aprendizagem, Motivacéapacitacdo no AVA e Infraestrutura
e incentivo a pesquisa que possuem em conjuntaer gxplicativo de 54,4% da amostra. O
resultado do teste F-ANOVA obteve significanciaozgsig. 0,000), permitindo afirmar que a
hipétese de que R2? igual a zero pode ser rejeitada, € possivel afirmar que as variaveis
estatisticas possuem influéncia sobre a variavetrtiente e o modelo no todo, pode ser
considerado significativo. Além disso, o valor d@&7 do teste Durbin-Watson atesta a
auséncia de autocorrelacdo serial, assim comot® Tesom significancia menor que 0,05
corroboram a adequabilidade e significancia esitaiglo modelo encontrado (CORRAR;
PAULO; DIAS FILHO, 2009), que pode ser observadd abela 3.
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TABELA 3: FATORES INFLUENCIADORES DA SATISFACAO GERL COM O
CURSO

Varidveis independentes 6 ndo . Erro padréo 8 Padronizado Teste t Sig.
padronizado

(constante) 6,171 0,123 - 50,314 0,000

Eficiéncia e confiabilidade 0,758 0,137 0,448 5,528 0,000

Processo de aprendizagem 0,426 0,137 0,251 3,105 0,002

Motivagdo e capacitagéo 0,381 0,137 0,225 2,779 0,007

no AVA

Infraestrutura e incentivo 0,293 0,137 0,173 2,140 0,035

a pesquisa

Nota: R?= 0,587; R2? Ajustado = 0, 544; F= 13,12§.(8,000); Durbin-Watson = 2,087.
Fonte: Pesquisa de campo, 2013.

Dentre os resultados encontrados na Tabela 3yrenddes Eficiéncia e confiabilidade
(B= 0,758) e Processo de aprendizagfrD{426) sdo as que exercem maior influéncia na
explicacdo da Satisfagdo Geral com o Curso. Dedacoom os resultados, as questdes
ligadas a comunicacdo sdo exaltadas nessas dirseris§gas variaveis sdo amplamente
discutidas na literatura, revelando a necessidadestiabelecer uma comunicacao clara,
objetiva e eficiente entre os professores e alypava a melhoria da qualidade do ensino
(SILVA et al, 2005; THOMPSOM, 2001).

H& ainda outras duas dimensdes que exercem inituéacsatisfacdo do aluno com o
curso a distancia, sdo elas Motivacédo e capacitagddVA (= 0,381) e Infraestrutura e
incentivo a pesquisg£¥ 0,293), ressaltando a importancia de potencrabzatilizacdo do
AVA no processo de aprendizagem, capacitando o&riosue oferecendo uma infraestrutura
capaz de atender as necessidades dos alunos (EHA(2010; RODRIGUEZ, 2005).

Dessa forma, faz-se pertinente um maior aprofuedémne maiores estudos com
vistas a examinar a relacéo de fatores ligadosc&mtia dos canais de comunicacao, que
necessita prioritariamente de uma infraestrutum gjpra as necessidades de comunicagao
entre os professores, alunos, coordenacéo e demastsidos no processo de aprendizagem
(THOMPSON, 2001; TRESMAN, 2002).

4 CONSIDERACOES FINAIS

Este artigo teve por objetivo analisar o nivel @ecepcdo da satisfacdo dos alunos
egressos da turma piloto de 2011 do curso de grdduam administracdo modalidade a
distancia da UFRN. A pesquisa identificou a pattr AFE 5 dimensdes que compdem a

percepcéo dos alunos em relacdo a qualidade do. &éie elas: Eficiéncia e confiabilidade,
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Motivacdo e capacitagcdo no AVA, Infraestrutura eeirtivo a pesquisa, Processo de
aprendizagem e por fim a Interatividade. A dimengwontrada que possui maior
responsabilidade pela percepcdo da qualidade giérieia e confiabilidade, este fato esta de
acordo com o esperado, uma vez que a educacathaciisé uma alternativa diferenciada de
transmissao de conhecimentos, para que haja sutestsomodalidade se faz necesséaria uma
estrutura eficiente e adequada as necessidadesutos.

Através dos resultados obtidos com a RLM verifiseugue a dimensao Eficiéncia e
confiabilidade exercem maior influéncia na expléacla Satisfacdo Geral com o Curso. Isso
esta relacionado ao sentimento gerado pela sdsi@g cliente em acordo com a qualidade
dos servigos prestados, em se tratando de edueag@btancia é dado pela importancia da
ferramenta comunicacdo no ambiente virtual paratsgir as dimensdes encontradas na
pesquisa.

Com relacéo as limitacbes do trabalho, percebaisdaj utilizado apenas um modelo
de satisfacdo de usuéarios de servicoedearning entretanto existem varios modelos na
literatura também eficazes. Além disso, 0 modelotatb nessa pesquisa apresenta a
limitacdo de permitir inferéncia apenas para a ammoda pesquisa, contudo, mantendo a
l6gica de replicabilidade (HAIRt al., 2009). Diante do exposto, é sugerido para tralkalho
futuros, o uso de outros modelos de satisfacdosdariws de servicos delearning bem
como a adaptacdo do modelo dessa pesquisa em antostras para aumentar seu poder de
confiabilidade. Ja com relacdo ao destaque da coagio nessa pesquisa € sugerida também

a realizacao de trabalhos que analise de formduatada a comunicacdo em EAD.
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DETERMINANTS STUDENTS’ SATISFACTION IN A DISTANCE M ANAGEMENT
COURSE

ABSTRACT

This article aims to analyze the perceived levelsafisfaction of students coming from
undergraduate degree in administration distanamileg which uses the Moodle like virtual
learning platform. The data collection instrumerdswadapted from the constructs in the
model SERVQUAL and the model SERVPERF. An onlinevey was used to further use of
multivariate techniques such as factor analysis lavehr multiple regression. The results
consist of the degree of influence of the dimensithrat lead to student satisfaction about the
course, being a key factor in determining the dquali distance learning course. We conclude
that most students report being satisfied withghdormance of the course, perceptions of
training involves searching for a competitive marke addition to building knowledge and
skills consistent with the social and market demand

Key-Words: Distance learning; Satisfaction; Quality; Moodle
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