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RESUMO

O objetivo do estudo foi analisar a producdo cientifica relacionada a satisfagdo em cursos online. Por meio de
uma anélise bibliométrica foram relacionados artigos a partir dos termos de busca “satisfaction” e “online
courses” publicados no periodo de 2009 a 2014, na base de pesquisa Web of Science. Os 25 artigos
encontrados foram analisados por meio dos critérios: (i) paises das publicagdes; (ii) autores; (iii) quantidade
de publicagdo por autor; (iv) niumero de citagdes na base pesquisada; (v) contetido; (vi) metodologia; (vii)
variaveis de mensuracdo da satisfagdo (viii) conclusdes; (ix) sugestdes para pesquisas futuras. Os resultados
apontaram uma concentra¢do de pesquisas norte-americanas sobre o tema e uma preponderdncia de
métodos quantitativos de coleta e andlise de dados. As varidveis mais relacionadas a satisfagdo em cursos
online foram: a interagdo aluno/professor, o uso das tecnologias de informagdo e comunicagdo (TICs) e as
caracteristicas comportamentais dos alunos como autoconfian¢a e ansiedade. De maneira geral, os artigos
indicaram que a rapidez e a qualidade dos feedbacks fornecidos pelos professores, ambientes com bom
design instrucional e autoconfianca para estudar sozinho e usar a tecnologia sdo fundamentais para a
satisfacdo de alunos dos cursos online.

Palavras-chave: Satisfagdo; cursos online; estudo bibliométrico.

ABSTRACT
The objective of the study is to analyze the scientific literature related to satisfaction in online courses.
Through a bibliometric analysis, articles published from 2009 to 2014 relating to the terms "satisfaction" and
"online courses" were found in the research base Web of Science. 25 articles were analyzed using the criteria:
(i) countries of publications; (ii) authors; (iii) amount of publications per author; (iv) number of citations in
the research base; (v) content; (vi) methodology; (vii) variables of satisfaction measurement (viii)
conclusions; (ix) suggestions for future research. The results showed a concentration of US research on the
topic and a preponderance of quantitative methods of data collection and analysis. The variables most
connected to online course satisfaction were: the student / teacher interaction, the use of information and
communication technologies (ICTs) and the behavioral characteristics of students such as self-confidence
and anxiety. In general, the articles indicated that the speed and quality of feedback provided by teachers,
environment with good instructional design and self-confidence to study alone and use technology are
fundamental to the satisfaction of students in online courses.
Keywords: Satisfaction; online courses; bibliometric study.
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INTRODUCAO

As possibilidades educacionais e
econdmicas proporcionadas pelo ensino a
distancia (EAD), tém estimulado as
instituicdes de ensino brasileiras a aderirem
intensamente a modalidade. O dltimo censo
da Associacdo Brasileira de Educacdo a
Distancia (ABED) indicou um incremento de
525% no nuamero de matriculas nesta
modalidade educacional, no ano de 2012
(CENSO EAD BR, 2014).

O fortalecimento da EAD no Brasil se
deu a partir da regulamentacdo de 1998
(Decreto n® 5.622, de 19 de dezembro de 2005)
que consentiu na inclusdo da modalidade em
todos o0s niveis da educagdo nacional
(BRASIL, 1998). A partir desta oportunidade,
cursos oferecidos de forma semipresencial ou
totalmente online vém sendo utilizados por
instituicdbes de ensino superior (IES),
empresas e governo com objetivos diversos
que abrangem desde a educagdo formal até
cursos livres de capacitagao ou
aprimoramento em alguma area. Este modelo
educacional utiliza aprendizagem via web,
amparada por recursos tecnolégicos como
computador, salas de aula virtuais e
participacao digital (KAPLAN; LEISERSON,
2012).

Ao permitir que o aluno estude sem a
necessidade de frequentar uma instituicao de
ensino, a modalidade de ensino a distancia,
especialmente a totalmente online, requer
amparo tecnoldgico e disposicdes
organizacionais e de gestdo especificas
(LOGAN et al., 2002, MOORE; KEARSLEY,
2008). Apesar de estes cursos incentivarem a
aprendizagem por meio da interacdo com
professores, colegas e tecnologia e permitir
aos alunos maior liberdade para selecdo e
composicdo de informagdes, ndo é incomum
que os estudantes se sintam confusos em

159

funcdo da  sobrecarga cognitiva ou
despreparados para o uso adequado das TICs
(TERGAN, 2005).

O sucesso dos  investimentos
realizados nas plataformas de ensino online
implica na sua aceitagdo pelos usudrios,
exigindo o monitoramento do uso e
avaliagbes de  satisfagio = (ARRUDA;
PUENTES, 2011). E preciso que se identifique
um modelo de curso online que reflita as
dimensoes e caracteristicas de qualidade de
maior relevancia para os alunos e o seu
impacto tanto em satisfagdo e uso, quanto em
beneficios esperados (CARVALHO NETO,
TAKAOKA, 2010).

A satisfacio do estudante é um
relevante indicador da qualidade da
aprendizagem obtida (MOORE; KEARSLEY,
2008) e precisa ser pesquisada de forma
frequente, pois as tecnologias mudam
constantemente a maneira com que os alunos
interagem com instrutores e colegas
(KAMINSKI;  SWITZER;  GLOECKNER,
2009).

Desta forma, conhecer a opinido dos
alunos, principais envolvidos no processo de
ensino e  aprendizagem, se  torna
fundamental. Este estudo parte da premissa
de que é importante conhecer os fatores
intervenientes na satisfacio dos alunos com
relacdo aos cursos online para que novas
estratégias sejam adotadas e colaborem para
a melhoraria da modalidade EAD (CHIU et
al., 2005).

A partir desta 6tica e dada a expansao
dos cursos a distancia e, dentro desta
modalidade, os cursos totalmente online, é
importante  verificar como tem @ se
desenvolvido o campo de estudos nessa area
a fim de discutir se o incremento na oferta de
cursos e do nimero de matriculas vem sendo
acompanhado pela evolugao em termos de
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qualidade e, consequentemente, da satisfacao
dos alunos. Assim, a partir de um estudo
bibliométrico, buscar-se-a verificar nos
artigos da base Web of Science, as
perspectivas tedricas dominantes, autores e
as instituicdes mais envolvidos com o tema,
métodos e técnicas de pesquisa utilizados,
variaveis de satisfacdo indicadas e sugestoes
para estudos futuros.

Sob estas perspectivas, que indicam
serem  relevantes os  estudos que
acompanham a evolugdo dos cursos na
modalidade de ensino a distancia a partir da
satisfacdo dos estudantes, levanta-se a
seguinte questdo de pesquisa: Como se
encontra a producgdo cientifica sobre a
satisfacdo em cursos online? Desta maneira, o
objetivo do artigo é analisar a producao
cientifica sobre a satisfacdo em cursos online,
por meio de uma analise bibliométrica.

O estudo é relevante por contribuir
para a construcao do conhecimento, a partir
do levantamento do estado da arte sobre o
tema e por evidenciar tendéncias e lacunas
tedricas e metodolégicas que poderdo
contribuir para a tomada de decisao sobre
futuras pesquisas na area (LEITE FILHO;
SIQUEIRA, 2007).

REFERENCIAL TEORICO

Cursos Online

A oferta de cursos a distdncia vem
crescendo rapidamente. Estimulada pelo
Ministério da Educacao (MEC) e cobicada
pelas instituicdes de ensino em funcao das
redugdes de custo e ampliagdo do nimero de
alunos matriculados, a modalidade vem se
popularizando e proporcionando aos alunos
novas oportunidades educacionais (ALLEN;
SEAMAN, 2007). Dentro desta modalidade,
75% dos cursos, atualmente ofertados no
Brasil, sdo realizados de forma totalmente
online (CENSO EAD BR, 2014).
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A educacao online ocorre por meio de
acoes de ensino-aprendizagem mediadas por
tecnologias que favorecem a comunicacdo, a
interacdo e as praticas hipertextuais
(SANTOS, 2010). Quase 80% das institui¢des
brasileiras ofertantes ja dispdem de equipes
tecnolégicas proprias e focadas em reinventar
seu escopo, produzindo videos, roteiros,
games e outros produtos anteriormente nao
imaginados para o setor educacional (CENSO
EAD BR, 2014).

A aprendizagem online permite
vantagens como a conveniéncia de lugar,
flexibilidade de tempo (TERGAN, 2005;
YORK, 2008),
personalizagdo, interatividade, feedback
imediato e avaliacdo online (BIRCHALL,
2005). Estudar nesta modalidade leva os

alunos a serem proativos e assumirem a

possibilidade de

responsabilidade por sua prépria educagao
(LOGAN et al, 2002), especialmente em
funcao dos professores atuarem mais como
mediadores ou ndo estarem imediatamente
disponiveis (ATKINSON; HUNT, 2008).
Adicionalmente, Ccursos online
oferecem uma grande variedade de métodos
de ensino dificilmente disponiveis em salas
de aula tradicionais (SITZMANN et al. 2006),
sobretudo os estruturados de forma
assincrona, por possibilitarem que o aluno
volte, releia materiais ou reveja palestras,
permitindo que os momentos de estudo
sejam condizentes ao seu ritmo e
necessidades (YORK, 2008). Cursos online
também favorecerem a participacio de
alunos introvertidos que se sentem
intimidados pela exposigdo publica de aulas
presenciais (CLARK-IBANEZ; SCOTT, 2008).
Apesar das intimeras vantagens,
oferecer cursos online traz muitos desafios as
institui¢des. Dentre as principais dificuldades
estdo a falta de disciplina dos alunos online e
a aceitagdio da modalidade pelo corpo
docente (ALLEN; SEAMAN, 2007). Outro
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problema ¢ a alta evasdo. Os maiores indices
sdo registrados nos cursos regulamentados
totalmente a distancia (19%) e as principais
causas indicadas pelos alunos sdo a falta de
tempo para estudar e participar do curso, o
acumulo de atividade de trabalho, a falta de
adaptacdo a metodologia a distancia (CENSO
EAD BR, 2014), fatores situacionais, falta de
apoio académico, problemas com a tecnologia
e falta de apoio administrativo (JENSEN,
ALMEIDA, 2009).

Fatores afetivos como a satisfacdo
podem ser tdo importantes, quanto os
cognitivos para avaliar a aprendizagem dos
alunos. Uma alta satisfacdo leva a menores
atritos, maior persisténcia na aprendizagem e
motivacdo para estudar novamente na
modalidade online em oportunidades futuras
(BINER et al., 1997). Sob estas perspectivas,
compreender as varidveis de satisfagdo e
insatisfacdo dos alunos de cursos online é
uma questdo importante para a consolidacao
da modalidade (MOORE; KEARSLEY, 2008).

Satisfacdo em Cursos Online

Diversos estudos vém abordando as
razdes que levam os alunos a optarem pela
aprendizagem online (LOGAN et al.; 2002;
BIRCHALL, 2005; CLARK-IBANEZ; SCOTT,
2008). Dentre os motivos, a conveniéncia e a
flexibilidade de tempo (TERGAN, 2005;
YORK, 2008) sdo
frequentemente citadas pelas pesquisas.

caracteristicas

Outras razdes se pautam nas caracteristicas
pessoais como estilos de aprendizagem, etnia,
idade, ou género dos alunos (KRATZIG;
ARBUTHNOTT, 2006 WEHRWEIN; LUJAN;
DICARLO, 2007).

Define-se satisfagdo como o valor
percebido pelo aluno diante de suas
experiéncias educacionais (ASTIN, 1993;
BOLLINGER; MARTINDALE, 2004). A
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satisfagdo do aluno é um dos pilares da
qualidade da educacdo online, juntamente
com a eficicia da aprendizagem, o acesso, a
satisfagdo do corpo docente e da instituigdo e
o custo efetivo (MOORE, 2005). Em cursos
online, trés fatores de satisfagdo para o aluno
se sobressaem: a interacdo, o instrutor e a
tecnologia (BOLLINGER, 2004).

A interacdo entre alunos, instrutores,
colegas e contetido difere consideravelmente
em cursos online e presenciais. Por estarem
distantes fisicamente, alunos de cursos online
priorizam a interacdo e tendem a ser mais
criticos com os elementos que permeiam a
comunicacdo, como as TICs, feedback dos
tutores e design e qualidade do conteddo
instrucional. Interacdo limitada impacta
negativamente na satisfacdo dos estudantes
online (CHANG; SMITH, 2008). Além da
satisfacdo, niveis elevados de interacdo com
professores, colegas e conteddo elevam a
aprendizagem online (VELETSIANOS, 2010;
SCHUBERT-IRASTORZA; FABRY, 2011).

Cientes da importancia da interagdo,
as instituicoes de ensino, mesmo
considerando altos os investimentos em TICs
e plataformas de aprendizagem virtuais, os
realizam por entendé-los como fundamentais
para o aumento da motivagdo e do interesse
do aluno (CENSO EAD BR, 2014). Dentre as
interagdes promovidas pelos cursos online, a
relacdo do aluno com o corpo docente
(instrutores, professores, tutores) ocupa lugar
de destaque nas pesquisas de satisfacdo.
Alguns estudos afirmam que a interacdo com
os instrutores tem um efeito superior sobre a
satisfacdo do aluno e sua percepcdo de
quando
interagdo com os pares (SWAN, 2001).

N

aprendizagem, comparado a

Nesta relacdo, as variaveis de maior
impacto para os estudantes online sdo a
capacidade de comunicacdo do professor,
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feedback,
conhecimento do contetido, métodos de

agilidade  de preparagao,
ensino, de incentivo, acessibilidade e
profissionalismo (ABDOUS; YEN, 2010; TEG;
WONG, 2013). Outras varidveis como a
autoeficacia percebida, a qualidade do
sistema e instrugdo tecnoldgica dos alunos
também sdo importantes fatores que podem
influenciar a satisfacdo com o curso (LIAW,
2008, LIN; LIN; LAFFEY, 2008).

Apesar das varidveis apresentadas, a
satisfacdo pode ser percebida de diferentes
maneiras pelos alunos em funcdo de suas
preferéncias pessoais, competéncia com a
tecnologia e experiéncias anteriores com
aprendizagem  online. = Quanto  mais
experiente é o aluno, mais seguro para usar
as tecnologias propostas pelo curso
(KOROGHLANIAN; BRINKERHOFF, 2007).
A falta de experiéncia gera desconforto e
ansiedade, que por sua vez, influencia
negativamente os niveis de satisfagdo do
aluno online (SUN et al., 2008).

Quanto a influéncia do género na
satisfacdo, os resultados sdo inconclusivos.
Enquanto alguns estudiosos afirmam que
homens e mulheres diferem quanto as
preferéncias de aprendizagem e isso pode
interferir em suas percepgdes e satisfacao
(WEHRWEIN; LUJAN; DICARLO, 2007),
outros ndo perceberam diferencas em suas
pesquisas (KRATZIG; ARBUTHNOTT, 2006).

O fluxo de aprendizagem é outra
variavel que influencia expressivamente a
satisfacdo. Alunos satisfeitos com os objetivos
de aprendizagem, volume e qualidade das
tarefas exigidas e rapidez de feedback obtém
maior conhecimento e habilidades (KIM et
al.,2008). Esta relacao positiva entre satisfagao
e o fluxo de aprendizagem pode contribuir
para a operacionalizagdo mais eficiente do
ambiente de aprendizagem online (JOO et al,,
2011).
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Estudos Bibliométricos Brasileiros

Relacionados a EAD

Spanhol et al. (2010) levantaram a
produgao cientifica de teses e dissertagdes na
area de EAD, defendidas na UFSC entre 1998
e 2008. Verificaram que a maioria dos
trabalhos é proveniente do programa de pés-
graduacdo em Engenharia de Producao e os
temas mais abordados se referem a
tecnologia, formagdo de professores e
ambientes de aprendizagem.

Kneipp et al. (2012) analisaram as
publicacdes relacionadas a EAD nos eventos
e periddicos ANPAD, no periodo de 1998 a
2010. Identificaram uma maior ocorréncia das
publicacbes em eventos e wuma baixa
concentracdo em periédicos. Além disso,
verificaram que ha poucos pesquisadores
dedicados exclusivamente a publicar sobre o
assunto. A maioria dos trabalhos é de cunho
empirico, abordagem quantitativa, natureza
descritiva e baseados em estudos de caso.

Cassundé e Cassundé Janior (2012)
avaliaram os 48 artigos sobre EAD
publicados nos eventos organizados pela
ANPAD entre os anos de 1998 e 2011.
Verificaram que a maioria dos artigos trata
dos aspectos pedagégicos da educacdo a
distancia como: aplicacdes de EAD/relato de
experiéncias, avaliacdo, modalidade
presencial x a distancia e desenvolvimento de
competéncias. Perceberam que ndo ha uma
continuidade de producdo/publicacao por
parte dos autores e, desta forma, nido é
possivel  identificar =~ uma  elite de
pesquisadores ~ sobre o tema em
administracao.

Ronchi et al. (2012) analisaram a
literatura internacional sobre modelos de
avaliacdo de desempenho da tutoria do EaD.
Identificam as 25 varidveis a serem
consideradas em um modelo de avaliacdo do

tutor, distribuidas nas dimensoes
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caracteristicas pessoais, habilidades técnicas e
funcdes a desempenhar.

Cavalcanti Janior e Ferraz (2013)
investigaram os periédicos de administragdo
brasileiros, entre 2002 e 2011, para
compreender as caracteristicas metodologicas
das pesquisas em EAD. Constataram que ha
uma forte predomindncia de trabalhos
empiricos, maior utilizacdo da abordagem
qualitativa, uso de estudos de caso e
entrevista como técnica de coleta de dados
mais empregada.

Segenreich e Freitas (2013) levantaram
o estado da arte relacionado a educacdo
online registradas no Banco da CAPES de
1987 a 2009. Averiguaram que o tema vem
ganhando espaco nas produgdes académicas
do pais (de quatro dissertagdes e uma tese em
1987, para 526 dissertacdes e 135 teses, em
2008). Dentro da modalidade, somente a
partir do ano de 2000 é que a producao
académica sobre educac¢do online comecgou a
seguir uma linha consistente de crescimento,
passando de oito produgdes naquele ano para
50 em 2009, (crescimento de 525%). Mesmo
assim, esta temdtica ainda representa apenas
8% da produgao sobre a EAD.

METODOLOGIA
Para atender ao objetivo de analisar a
producdo cientifica sobre satisfacdo em
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cursos online, realizou-se uma analise
bibliométrica, técnica usada para quantificar,
descrever e predizer o0s processos de
comunicagdo escrita (PRITCHARD, 1969).

Trata-se uma pesquisa de carater
descritivo com  perspectiva  temporal
longitudinal, nas publicagdes de peridédicos
da base Web of Science que contém as
expressOes “satisfaction” e “online courses”
de forma concomitante em seus titulos,
resumos e palavras-chave, dos anos de 2009 a
2014. Resultaram da pesquisa 25 artigos.

Inicialmente foram baixados todos os
artigos cientificos relacionados ao tema e
elaborado um banco de dados em planilha
eletronica para a andlise bibliométrica. Em
seguida, realizou-se um fichamento destes
artigos, a partir das seguintes varidveis: (i)
paises das publicacdes; (ii) autores; (iii)
quantidade de publicacdo por autor; (iv)
nimero de citagdes na base pesquisada; (V)
contetido; (vi) metodologia; (vii) varidveis de
mensuragao da satisfacdo (viii) conclusoes;
(ix) sugestdes para pesquisas futuras. O
Quadro 1 apresenta os filtros de pesquisa
utilizados.
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Quadro 1: Formuldrio da pesquisa bibliométrica - Base Web of Science - 2009 a 2014

Fatores Descricao

Nuamero de Artigos

Expressoes de busca “satisfaction” e “online courses” 412

Areas dos periddicos: Administracao;

Filtro 1 Educacio; Ciéncia da Informacao. 273
Titulo, resumo e/ou palavras-chave.
Filtro 2 105
Artigos com ao menos 1 citagdo na Web
Filtro 2 of Science. 72

Exclusdo de artigos com temas ndo

Filtro 4 coerentes ao da pesquisa (artigos em que 25

a satisfacdo em cursos online nio era
objeto de estudo).

Fonte: Dados da pesquisa (2014)

A vpartir das expressdes de busca
“satisfaction” e “online courses” na base Web
of Science, para o periodo de 2009 a 2014,
foram encontrados, inicialmente, 412 artigos.
Estes estudos foram entdo classificados a
partir da area dos periédicos nos quais foram
publicados, utilizando-se, apenas, os 273
pertencentes as dreas de Administracao,
Educagao e Ciéncia da Informacao. Aplicou-
se entdo o segundo filtro que buscou separar
apenas artigos que tivessem as expressoes de
busca “satisfaction” e “online courses” nos
titulos, resumos e/ou palavras-chave,
resultando em 105 artigos. Destes artigos,
foram selecionados apenas os que contaram
com ao menos uma citacio na base Web of
Science, resultando em 72 artigos. A partir de
entdo, todos foram lidos, no entanto apenas
25 apresentaram propostas relacionadas ao
estudo da satisfagcdo em cursos online.

DESCRICAO E  ANALISE  DOS
RESULTADOS

Nesta etapa sera apresentado o
panorama das pesquisas relacionadas a
satisfacdo em cursos online, a partir do
seguinte conjunto de indicadores
bibliométricos: (i) paises das publicacdes; (ii)
autores; (iii) quantidade de publicagdo por
autor; (iv) namero de citagdes na base
pesquisada; (v) contetido; (vi) metodologia;
(vii) varidveis de mensuragdo da satisfacdo
(vili) conclusdes; (ix) sugestdes para
pesquisas futuras.

Anilise dos Artigos quanto aos Autores,
Paises, Titulos e Namero de Citacoes
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Tabela 1: Classifica¢do dos autores quanto ao ntimero de artigos publicados, filiacdo, titulos dos artigos e

numero de citacdes na base Web of Science, entre 2009 e 2014

(Auburn University - EUA)

self-efficacy, and course outcomes in online
learning

Publica- Citagoes
¢oes por Autores Titulos dos artigos na Web
autor of
Science
BOLLIGER, D. U. Factors influencing faculty satisfaction with 20
3 (University of Wyoming - | online teaching and learning in higher
EUA) education.
Impact of podcasting on student motivation in 15
the online learning environment.
Student perceptions of satisfaction and anxiety 3
in an online doctoral program Distance
Education.
ARBAUGH, ].B. Sage, guide, both, or even more? An 8
2 (University of Wisconsin - | examination of instructor activity in online
EUA) MBA courses.
Does academic discipline moderate Col-course 2
outcomes relationships in online MBA courses?
KUO, Y., WALKER, A. E,; Interaction, Internet self-efficacy, and self- 3
2 SCHRODER, K. E. E.; regulated learning as predictors of student
BELLAND, B. R. satisfaction in online education courses.
(State University J acl.<son; A Predictive Study of Student Satisfaction in 6
) Utah State University; Online Education Programs)
University of Alabama - EUA)
Publica- Citacoes
¢Oes por Autores Titulos dos artigos na Web
autor of
Science
ABDOUS, M.; YEN C. A predictive study of learner satisfaction and 18
1 (Old Dominion University - | outcomes in face-to-face, satellite broadcast,
EUA) and live video-streaming learning
environments.
AN, H.; SHIN, S.; LIM, K. The effects of different instructor facilitation 25
1 (Columbia University - EUA) |approaches on students’ interactions during
asynchronous online discussions.
ARTINOJR., A. R. Online or face-to-face learning? Exploring the 12
1 (University of the Health | personal factors that predict students' choice of
Sciences - EUA ) instructional format.
DRINGUS, L. P.; SNYDER, M. | Facilitating discourse and enhancing teaching 2
1 M.; TERREL, S. R. presence: Using mini audio presentations in
( New Southeastern online forums.
University - EUA)
DRISCOLL, A.; JICHA, K.; | Can Online Courses Deliver In-class Results? A 3
1 HUNT, A,; TICHAVSKY, L.; | Comparison of Student Performance and
THOMPSON, G. (North Satisfaction in an Online versus a Face-to-face
Carolina State University - | Introductory Sociology Course.
EUA)
WANG, C,; SHANNON, D. |Students’ characteristics, self-regulated 1
1 M.; ROSS, M. E. learning, technology
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LUO, Y., PAN, R.; CHOL J. | Why choose online learning: relationship of 1
1 H.; MELLISH, L.; STROBEL, | existing factors and Chronobiology.
J.
(Purdue University; East
Carolina University - EUA)
CHOI, H.J.; PARK, J. Factors influencing adult learners' decision to 22
1 (Kookmin University - Coréia) | drop out or persist in online learning.
JOO, Y.J; LIM, K. Y,; PARK, |Investigating the structural relationships 1
1 S.Y. among organizational support, learning flow,
(Ewha Womans University in | learners’ satisfaction and learning transfer in
Seoul - Coréia) corporate e-learning.
LEE, Y.; CHOI,]J. A structural equation model of predictors of 2
1 (Korea National University of | online learning retention.
Education - Coréia).
CHENG,B.; LIU, J.; PENG].; | Knowledge visualization for self-regulated 8
1 WANG, M.; ZHOU, H. learning.
(Universidade de Hong Kong
- China)
ZEHUI, Z.; MEI, H. Academic self-concept and social presence in 3
1 (South China Normal face-to-face and online learning: Perceptions
University - China) and effects on students’ learning achievement
and satisfaction across environments.
BRADFORD, G. R. A relationship study of student satisfaction 5
1 (University of South Australia | with learning online and cognitive load: Initial
- Australia) results.
Publica- Citacoes
¢Oes por Autores Titulos dos artigos na Web
autor of
Science
ESPASA, A.; MENESES, J. Analyzing feedback processes in an online 9
1 ( University of Catalonia - | teaching and learning environment: an
Espanha) exploratory study.
PAECHTER, M.; MAIER, B. | Online or face-to-face? Students' experiences 18
1 (Universidade de Graz - and preferences in e-learning.
Austria).
FENGFENG, K.; KWAK,, D. | Constructs of student-centered online learning 2
1 (Florida State University; | on learning satisfaction of a diverse online
University of New Mexico - | student body: a structural equation modeling
EUA\ México). approach.
TEO, T.; WONG, S. L. Modeling key drivers of e-learning satisfaction 3
1 (University of Auckland; among student teachers.
Universiti Putra Malaysia -
Nova Zeladndia\ Malasia).
SHEN, D.; CHO, M; TSAI, C.; | Unpacking online learning experiences: Online 2
1 MARRA, R. learning self-efficacy and learning satisfaction.
(East China Normal
University; Universidade of
Missouri - China\ EUA)

Fonte: Resultados da pesquisa

Dos 25 artigos analisados, verifica-se
na Tabela 1, o predominio de estudos norte
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americanos (14 artigos), seguido por trés

estudos da Coréia, dois da China, um da
Australia, um da Espanha, um da Austria e
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trés artigos escritos em parceria: um dos EUA
e México, um dos EUA e China e um da
Nova Zelandia e Malasia.

Observa-se ainda, que no periodo de
2009 a 2014 os autores com mais publicagdes
referentes ao tema satisfagio em cursos
online, na base Web of Science, foram:
BOLLIGER, D. U, com trés artigos,
ARBAUGH, J. B, com dois artigos e os
autores KUO, Y., WALKER, A. E;
SCHRODER, K. E. E.; BELLAND, B. R., com
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dois artigos em parceria. Os autores AN, H.;
SHIN, S.; LIM, K., tiveram o artigo mais
citado na base Web of Science, com 25
citacdes, em seguida, CHOI, H. J.; PARK, J.,
com 22 citacdes e BOLLIGER, D. U, com 20
citacdes de um mesmo artigo.

Anadlise dos Artigos quanto aos Periédicos e
Periodos de Publicacdo

Tabela 2: Classifica¢do dos periddicos quanto ao namero de artigos publicados entre 2009 e 2014

No. de

artigos Periddicos Anos das publicagoes
9 Internet and Higher Education 2010 (4), 2011, 2013(3), 2014
4 Computers & Education 2009, 2010 (2), 2013
3 J. Educational Computing 2011, 2013 (2)
3 Distance Education 2009, 2012, 2013
2 Educational Technology & Society 2011
1 Teaching Sociology 2012
1 High Educ 2010
1 British Journal of Educational 2011
1 Online Learning Performance and Behaviour. 2013

Fonte: Resultados da pesquisa

Observa-se na tabela 2, que a revista
Internet and Higher Education foi a
responsdvel pelo maior nimero de
publicacdes referentes ao tema, no periodo
entre 2009 e 2014, com nove artigos
publicados. A revista Computers &
Education publicou 4 artigos, o journal
Educational Computing e a revista Distance
Education publicaram trés artigos cada e a
revista Educational Technology & Society,
dois artigos. Os demais periddicos: Teaching
Sociology, High Educ, British Journal of

Educational e Online Learning Performance
and Behaviour, publicaram um artigo cada
um.

Quanto aos anos de publicacdo, ¢é
possivel notar que estudos relacionados ao
tema “satisfacdo em cursos online” ainda sdo
pouco  representativos nas d4reas de
Administracdo; Educacdo e Ciéncia da
Informagao, apresentando picos de produgao
nos anos de 2010 (sete artigos) e 2013 (oito
artigos).

Kneipp et al. (2012) verificaram que
apesar de as publicagdes relacionadas a EAD
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serem frequentes em eventos, a publicagdo
em periddicos é baixa. Cassundé e Cassundé
Jinior (2012) em seu estudo bibliométrico
perceberam que ndo ha uma continuidade de
producao/publicacdo por parte dos autores
e, desta forma, ndo é possivel identificar uma
elite de pesquisadores responsaveis pela
producdo cientifica sobre EAD em
Administracdo. Da mesma forma, os
resultados da pesquisa bibliométrica de
Segenreich e Freitas (2013) sobre educacdo
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online, indicaram que a partir do ano de 2000
a produgdo académica comeca a seguir uma
linha de crescimento, no entanto, esta
tematica ainda representa somente 8% da
produgao relacionada a EAD.

Anilise dos Artigos quanto aos Temas
Abordados e Variaveis Usadas para
Mensurar a Satisfagio em Cursos Online

Tabela 3: Classifica¢do dos artigos quanto aos temas e variaveis de mensuracao

Qtd. de Temas
artigos

Variaveis

Variaveis de interac¢io:
e Isolamento, participagdo voluntéria ou obrigatéria do aluno em

12 Influéncia da
interagdo entre alunos
e professores na

discussdes.

e Escala do imediatismo verbal.

satisfacdo com cursos e Adaptabilidade do instrutor, preocupacdo com os alunos e
online. habilidades de comunicacao.

* Motivacao, preferéncia por aulas presenciais.

e Interacdo aluno-aluno, aluno-instrutor, aluno-conteido, aluno-

tecnologia.

Variaveis de satisfagio:
e Percepgdo sobre o aumento da aprendizagem,
¢ Indicagdes de gostar do curso,
¢ Intencdo de indicar e fazer de novo curso online,
¢ Resultados da aprendizagem, notas.

Variaveis pessoais:
e Nivel de controle do aluno,
¢ Independéncia no processo de aprendizagem;
¢ Cronobiologia.
Variadveis de satisfac¢do:
e Satisfagdo com a experiéncia de aprendizagem online,

6 Influéncia de
caracteristicas
pessoais dos alunos
na satisfagdo com
cursos online.

¢ Atendimento das necessidades como do aprendiz.

Variaveis relacionadas a tecnologia:

5 Impacto das
ferramentas
tecnolégicas na
satisfacdo dos alunos
de cursos online

nervosismo,

¢ Percepcao de facilidade de uso, utilidade percebida, atitudes em
relacdo a aprendizagem online, e intencdo de utilizar sistemas de
aprendizagem online.

Variaveis sobre a postura dos alunos em relagio a tecnologia:

e Inseguranca, autonomia, confianca, ansiedade, relaxamento,

excitagdo, apreensdo, diversdo, aversdo, medo,

intimidacao, confusdo, e autoconfianca em relacao a tecnologia,
Variaveis de satisfagio:
e Grau de satisfagdo com o sistema.
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3 Influéncia

na nao evasao e na
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da Variaveis independentes:
satisfacdo dos alunos e Autoconfianga, estratégias de aprendizagem, experiéncias
anteriores, satisfacdo dos alunos.

satisfacdo do corpo Variaveis dependentes

docente. e Retengao dos alunos,
e Transferéncia de aprendizado,
o Satisfagao do corpo docente.
2 Estudaram a Variaveis independentes

satisfacdo por meio de e Crengas motivacionais, emogdes de realizacéo,

comparacdo entre
cursos online e
presenciais.

e Satisfacao,

Variaveis dependentes:

e Preferéncia pelo curso online ou presencial.

Fonte: Resultados da pesquisa

Observa-se na Tabela 3, que dos 25
artigos analisados, 48% (12  artigos)
associaram a satisfacdo em cursos online a
capacidade de interagdo promovida por esta
modalidade. Nestes artigos, a interagdo entre
professores e alunos foi mensurada por
varidveis como: apoio, aconselhamento,
qualidade das respostas dos docentes aos
alunos e rapidez de feedback. J4, a interagao
dos alunos com os professores foi avaliada
por critérios como o isolamento do aluno e a
sua participacdo em discussdes. Para a
analise destas interacdes foi comum a
utilizacdo da escala do imediatismo verbal
que avalia tanto a frequéncia e intensidade de
login quanto a agilidade das respostas.

Além da relagdo aluno/instrutor,
estes estudos analisaram a influéncia de
outros tipos de interacao na satisfacdo do
aluno em relagdo a cursos online. Dentre elas:
a interagdo aluno/aluno, aluno/contetddo e
aluno/tecnologia. A interacdo aluno/aluno
foi mensurada pelo engajamento dos alunos
em discussdes ou chats, respondendo uns aos
outros sem a mediacdo do professor.
Observa-se neste caso, se ha interacdo social e
contato emocional, compreensao e
interdependéncia comportamental entre os
alunos.

A interacdo aluno/contetido se refere
a selecio do material instrucional,
organizacdo e design do contetdo,
linguagem utilizada e carga de trabalho
exigida. Por fim, a interacao
aluno/tecnologia avalia o impacto da
autossuficiéncia do aluno em relacdo as
ferramentas tecnoldgicas, habilidades com o
computador ou experiéncias anteriores com
cursos online. A satisfacao foi mensurada por
questdes como: percep¢do de aprendizagem
por parte do aluno, (desenvolvimento da
capacidade de comunicacdo, aumento do
conhecimento, notas obtidas); eficicia do
instrutor (adaptabilidade a modalidade
online, preocupagdo com os alunos,
motivacao e habilidades de comunicagdo); e
ainda, por questionamentos envolvendo a
intencdo do aluno em realizar novos cursos
online e sua propensdo em indicar esta
modalidade a terceiros.

Consoante a este resultado, observa-
se que a importancia da interacdo ja foi tema
de intimeros estudos. Chang e Smith (2008)
verificaram que a interacdo limitada impacta
negativamente na satisfacdo dos estudantes
online. Veletsianos (2010) e Schubert-
Irastorza e Fabry (2011) concordam e
afirmam que além da satisfacdo, niveis
elevados de interacdo com professores,
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colegas e conteido elevam a aprendizagem
online. Swan (2001) constatou que, dentre as
interagdes promovidas pelos cursos online, a
relagio do aluno com o corpo docente
(instrutores, professores, tutores) ocupa lugar
de destaque nas pesquisas de satisfagdo. Ja,
Abdous e Yen (2010) e Teo e Wong (2013),
obtiveram resultados semelhantes ao desta
pesquisa com relacdo as varidveis de
satisfagdo. Verificaram que a capacidade de
comunicacdo do professor e agilidade de
feedback sdo fundamentais para a satisfacao
do aluno.

Dos 25 artigos analisados, seis deles
(24%)  abordaram a
caracteristicas pessoais dos alunos na

influéncia de

satisfacdo. Dentre elas, a autoeficicia
(capacidade de concluir um curso online,
interagir socialmente com os colegas de
classe, lidar com ferramentas do AVA,
interagir com os instrutores de um curso
online e com colegas de classe para fins
académicos); nivel de controle do aluno
(autocontrole do aprendiz sobre o tempo,
sequéncia e ritmo de aprendizagem);
independéncia (autonomia no processo de
aprendizagem); cronobiologia (caracteristicas
relacionadas ao relégio biolégico e sua
influéncia na escolha dos horérios de estudo).

Koroghlanian e Brinkerhoff (2007)
indicam que em funcdo das caracteristicas
pessoais, a satisfacao pode ser percebida de
diferentes maneiras pelos alunos. Liaw (2008)
e Lin, Lin e Laffey (2008) concluiram que
varidveis pessoais como a autoeficacia
percebida, e a habilidade tecnolégica dos
alunos sdo importantes fatores de influéncia
na satisfacao.

Ainda conforme a tabela 3, verifica-se
que 20% dos estudos (5 artigos) abordaram o
impacto das ferramentas tecnolégicas na
satisfacdo dos alunos de cursos online. Nestes
trabalhos, foram buscadas respostas dos
alunos sobre a facilidade de wuso das
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ferramentas tecnoldgicas adotadas pelos
cursos, utilidade percebida, grau de
satisfacdo do aluno com o sistema, atitudes
em relagdo a aprendizagem online e intencao
de utilizar sistemas de aprendizagem online.
Os pesquisadores procuraram investigar
também, a satisfacdo do aluno a partir de
varidveis como: capacidade do instrutor,
clareza de configuragio do sistema, e
capacidade de promover a interagdo.
Aspectos pessoais relacionados ao uso da
tecnologia como: ansiedade, inseguranca,
confianca, relaxamento, nervosismo,
excitacdo, apreensdo, diversdo, aversao,
medo, intimidac¢ao e confusdo, também foram
utilizados para medir a confianca na
capacidade de ser bem-sucedido na
realizagdo de tarefas que wutilizam a
tecnologia e, consequentemente, impactarem
na satisfacdo dos alunos.

Sun et al. (2008) em suas pesquisas
verificaram que a experiéncia do aluno o
torna mais seguro para usar as tecnologias
propostas pelo curso. A falta de experiéncia
gera desconforto e ansiedade, que por sua
vez, influenciam negativamente os niveis de
satisfacdo do aluno online.

A utilizacdo da satisfagio como
variavel de influéncia foi adotada por trés
artigos (12%). Nestes trabalhos, a satisfacdo
dos alunos foi estudada como interveniente
na retencdo de alunos (ndo evasdo), na
transferéncia de aprendizado e na satisfacao
do corpo docente. No estudo sobre a retencao
de alunos, fatores externos como apoio
familiar e apoio organizacional e fatores
internos como: idade, sexo, escolaridade e
situagdo de emprego foram escolhidos como
caracteristicas que também impactam na nao
evasdo dos alunos em cursos online. O
impacto no fluxo de aprendizagem foi
relacionado a questdes relacionadas ao curso,
tais como satisfagdo com o design
instrucional, organizacdo dos cursos online,
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facilitacdo dos instrutores e interagdo. A
integracdo social, académica e tecnologica
dos alunos foi estudada como interveniente
na satisfacdo docente.

Kim et al. (2008) e Joo et al. (2011)
identificaram que fluxo de aprendizagem é
uma variavel que influencia expressivamente
a satisfacdo. Alunos satisfeitos com os
objetivos e fluxo de aprendizagem, volume e
qualidade das tarefas exigidas e rapidez de
feedback obtém maior conhecimento e
habilidades aprendidas, colaborando para a
operacionalizacdo mais eficiente do ambiente
de aprendizagem online.

Por fim, dois estudos (8%) verificaram
a satisfacdio dos alunos por meio da
comparacao entre cursos online e presenciais.
Nestes artigos, foram avaliadas as diferencas
no desempenho e satisfacdo dos alunos de
salas de aula online e presenciais, (mantendo
o instrutor, material do curso, e as avaliacbes
relativamente constantes entre as duas
modalidades). Foram usadas como variaveis
caracteristicas como: crencas motivacionais
(questdes relacionadas a confianca na
capacidade de aprender em uma ou outra
modalidade); emogdes de realizagdo (tédio,
diversao, apreciacao e frustragdo com as
modalidades) e satisfagdo, avaliada por meio
de questdes como: satisfacdo com a
experiéncia de aprendizagem online e
presencial e atendimento das necessidades do
aprendiz a partir de ambas as modalidades.
pesquisa
bibliométrica de Cassundé e Cassundé Junior

Os resultados da

(2012) em artigos publicados nos eventos
ANPAD demonstraram que estudos que
abordam comparacdes entre as modalidades
presencial e a distancia sdo bastante comuns.

Analise dos Artigos quanto aos Métodos e
Técnicas de Pesquisa
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Quanto aos
metodolégicos, verificou-se a predominancia

procedimentos

dos métodos quantitativos de coleta e analise
dos dados. Dos 25 artigos analisados, 20
(80%) utilizaram abordagem quantitativa e
questionarios online como método de coleta
de dados. Cinco artigos (20%) optaram pela
abordagem quali-quantitativa e fizeram uso,
além do questionario online, de entrevistas.
Os dados, na maioria dos artigos foram
analisados por meio de estatistica descritiva,
regressao linear, equagdes estruturais, Anova
e andlise fatorial exploratéria. Nos estudos
quali-quantis, foram usadas também, analises
de contetido.

Kneipp et al. (2012) encontraram
resultados semelhantes ao analisarem as
publicacdes relacionadas a EAD nos eventos
e periddicos ANPAD. Por outro lado,
Cavalcanti  Junior e  Ferraz  (2013)
investigaram os periddicos brasileiros Qualis,
e constataram que ha uma forte
predominancia de trabalhos com abordagem
qualitativa e uso de entrevista como técnica
de coleta de dados mais empregada.

Anilise dos Artigos Quanto as Conclusoes

Como resultados de pesquisa e
contribui¢des obtidas a partir da analise dos
25 artigos, verificou-se a importincia da
interacdo aluno-professor para a satisfagdo
dos alunos com cursos online. Sobre esta
questdo, observou-se  que interacoes
voluntarias entre os estudantes raramente
ocorrem em cursos online, reforcando a
importancia da presenca do instrutor na
mediacdo das atividades e fornecimento 4gil
de feedbacks aos alunos. A atuacdo de
qualidade do instrutor aumenta a presenca
social (inclusive em disciplinas "duras" como

financas, contabilidade e gestdao de
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operacdes) e serve como preditora de
satisfacdo e aprendizagem percebida por
parte dos alunos.

Alguns alunos relataram que a
interacdo com o professor pode ocorrer por
meio de ferramentas diferentes como
podcasts, por exemplo, apontando que a
capacidade de ouvir a voz de professor os
fizeram se sentir mais ligados a ele,
humanizando o ambiente online.

Outros resultados indicaram que
tanto o autoconceito do aluno quanto a
presenca social sdo fatores importantes que
estdo intimamente relacionadas com a
conquista da aprendizagem e da satisfagdo.
Estudantes online podem precisar de maior
apoio na interacdo social, em vez de
autorreflexdo. Abordagens proativas dos
instrutores, que estimulem a interacdo entre
os alunos, como monitoramento e incentivo
para as interacOes sociais, sdo sugeridas para
ajudar os alunos a se manterem motivados e
engajados.

Outros elementos centrais como o
contetido instrucional e equilibrio da carga
cognitiva, apoio a aprendizagem (de
instrutores ou dos colegas) e apoio técnico
(usabilidade do sistema) foram altamente
associados ao ambiente de aprendizagem
online, influenciando a satisfacdo dos alunos.
Isto sugere que os instrutores e designers dos
cursos precisam se preocupar com a carga
cognitiva, o projeto e o design do contetido
online, uma vez que a interagdo
aluno/contetdo contribui substancialmente
para a satisfagdo do estudante.

Verificou-se que os alunos que
preferiram realizar cursos online (em
detrimento aos presenciais) relataram maior
confianga em sua capacidade de aprender
nesta modalidade (autoeficacia) e maior
satisfacdo com experiéncias anteriores de
aprendizagem online. Tanto as crengas
motivacionais quanto as emogdes de
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realizacdo e satisfacido com o curso, se
mostraram influentes para que os alunos
concluissem seus cursos atuais e indicassem a
modalidade a terceiros.

A competéncia dos alunos para usar a
tecnologia influencia a satisfagdo com o curso
online. Alunos que se disseram menos
ansiosos com a tecnologia se mostraram mais
satisfeitos com os cursos online do que
aqueles com maior nivel de ansiedade. Da
mesma forma, alunos que se descreveram
como autossuficientes, se mostraram mais
satisfeitos com os cursos e menos propensos a
evasdo. Para melhorar a satisfacdo geral do
aluno é importante o fornecimento de opcdes
que aumentem as competéncias dos alunos
em informaética.

Experiéncias anteriores com
aprendizagem online também se mostraram
importantes. Alunos que ja realizaram cursos
online tendem a ter estratégias de
aprendizagem mais eficazes e, portanto,
niveis mais elevados de satisfacdo em seus
cursos online atuais. A autonomia e
competéncia do aluno e a facilidade de
utilizagdo da tecnologia geram satisfacao com
cursos online e melhores notas. Alunos
satisfeitos ~ implicam em  professores
satisfeitos. Esse fato é importante por indicar
que os instrutores online sdo centrados no
aluno.

Desisténcias e persisténcia dos alunos
nos cursos online revelaram a importancia de
varidveis como: caracteristicas individuais,
familia, apoio organizacional e satisfagdo. Os
resultados indicaram também, que taxas de
abandono mais baixas podem ser alcangadas
se os desenvolvedores do programa online
ou instrutores encontrassem maneiras de
melhorar a relevancia do curso.

Esta conclusdo corrobora o resultado
do censo EAD BR (2014) que atribui os
maiores indices de evasdo aos cursos online.
Fatores situacionais, falta de apoio
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académico, problemas com a tecnologia e
falta de apoio administrativo foram
apresentados nos estudos de Jensen e
Almeida (2009) como os principais
motivadores da evasao.

Anidlise dos Artigos quanto as Sugestdes
para Estudos Futuros

Dentre as propostas de estudos
futuros sugeridas pelos autores dos artigos
analisados, algumas propdem que pesquisas
futuras devem centrar-se na andlise da
dindmica e padrdes de interacdao que ocorrem
entre as diferentes modalidades de ensino.
Outras indicam que se pesquise se 0s
instrutores online considerados eficazes tém
um talento especial para o ensino online ou
podem ser treinados para fazé-lo.
Relacionado a esta sugestdo, indicou-se
pesquisar se o alto nivel de imediatismo do
instrutor (presenga constante e rapidez de
feedback) pode compensar os baixos niveis
de presenca do estudante, ou vice-versa.

Alguns estudos sugeriram que seus
resultados fossem comparados a outros
contextos como cursos online corporativos,
realizados em outros paises ou com
populagdes mais diversificadas em termos de
disciplinas e demografia. Outros artigos
recomendaram o estudo dos objetivos, tarefas
e avaliagdes de cursos online, bem como: o
servico de apoio, tamanho da classe, estilo de
aprendizagem, personalidade e outras formas
de interacdo em ambientes de aprendizagem
online.

Por fim, possiveis temas de pesquisa
também poderiam incluir o estudo da
satisfacdo em cursos online por meio da
comparacdo com cursos blended, ja que o
design  diferente pode influenciar o
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desempenho e decisdo de abandonar o curso
por parte do académico.

CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo partiu da premissa de
que, embora a educacdo online represente
ainda uma forma instrucional relativamente
recente, seu crescimento ¢ vertiginoso.
Apesar disso, estudos que se proponham a
estudar as varidveis que interferem na
satisfacdo dos alunos de cursos online ainda
sdo escassos. Desta forma, objetivou-se
analisar a producao cientifica relacionada a
satisfacdo em cursos online. Por meio de uma
analise bibliométrica na base Web of Science
foram encontrados 25 artigos relacionados ao
tema, publicados entre 2009 e 2014.

A pesquisa demonstrou o predominio
de estudos norte-americanos e revelou a
autora BOLLIGER, D. U., como autora que
mais publicou sobre o tema no periodo.
Verificou-se que ndo ha uma linha crescente
de publica¢des sobre o tema, que apresentou
picos de produgdo nos anos de 2010 (sete
artigos) e 2013 (oito artigos).

Os temas mais abordados por estes
estudos versaram sobre as formas de
interacdo promovidas pelos cursos online
(aluno/ professor,
aluno/contetdo e aluno/tecnologia), o uso

aluno/aluno,

das tecnologias de informacao e comunicacao
(TICs) e caracteristicas comportamentais dos
alunos como autoconfianca e ansiedade.
Aspectos como retenc¢do e evasdo dos alunos
também foram abordados, além de
comparagdes entre as modalidades online e
presencial.

De maneira geral, os artigos
revelaram que a satisfagdo discente é mais
frequente em cursos online que promovem e
favorecem todos os tipos de interacdo e
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facilitam o acesso e a participagao dos alunos
por meio de tecnologias de informacdo e
comunicacdo com bom design e estrutura.
Além disso, é preciso que os contetidos
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consideradas. A oferta de capacitacdao
tecnolégica também demonstrou ser uma
alternativa util tanto para a satisfagdo, quanto
para a retencao dos alunos.

atendam as expectativas dos usudrios e que

suas caracteristicas pessoais sejam
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