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RESUMO

Objetivo: Analisar a percepcao da satisfacdo da experiéncia académica, dos alunos que participaram de
atividades pedagodgicas remotas em decorréncia da pandemia da Covid-19, comparando-a com o retorno
ao presencial.

Originalidade/valor: A pesquisa mostra-se relevante na medida em que os resultados indicam a
necessidade de mudanca na estratégia da oferta de ensino da Instituicdo de Ensino Superior (IES), que
pode resultar na fideliza¢do dos estudantes.

Meétodo: A pesquisa conduzida caracteriza-se como descritiva, transversal, com abordagem
guantitativa, tendo como participantes 81 alunos de uma IES do Estado de Sdo Paulo. Foi aplicada a
Escala de Percepcdo da Satisfacdo Académica de Schleich et al. (2006), composta por trés dimensdes:
satisfacdo com o curso, oportunidade de desenvolvimento e satisfacdo com a IES. A andlise foi
desenvolvida com a aplicacdo do teste de normalidade de Kolmogorov-Smirnov e do teste de diferenca
entre médias de pares emparelhados de Wilcoxon.

Resultados: O estudo demonstra que ndo ha diferenca estatistica relevante na percepc¢éo da satisfacdo
da experiéncia académica pelos alunos ao comparar o ensino online, ocorrido durante a pandemia da
COVID-19, e o presencial, apos o término da crise sanitaria mundial. Entretanto, a maioria dos alunos
(77,8%) desejam uma alteracdo no formato de ensino ofertado atualmente pela IES, ap0s vivenciarem
uma transformacao digital (TD), ainda que incipiente, no ensino.

Conclusdo: O presente estudo contribui com a teoria na medida em que é relatado um fator
impulsionador para adogdo da TD que n&do constava na revisdo da literatura acerca do tema. A pesquisa
aprimora a compreensdo sobre as métricas a serem utilizadas pelas organizacdes, em linha com a lente
tedrica na qual estd embasada, que propde a utilizacdo de indicadores capazes de capturar o sentimento
dos clientes frente a uma TD.
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TUDENT SATISFACTION WITH THE ACADEMIC EXPERIENCE: THE
PANDEMIC VERSUS THE RETURN TO PRESENTIAL

ABSTRACT

Purpose: To analyze the perception of satisfaction with the academic experience of students
who participated in remote pedagogical activities as a result of the Covid-19 pandemic,
comparing it with the return to face-to-face activities.

Originality/value: The research is relevant as the results indicate the need for change in the
Higher Education Institution's (HEI) teaching offering strategy, which can result in student
loyalty.

Method: The research conducted is characterized as descriptive, transversal, with a quantitative
approach, with participants being 81 students from an HEI in the State of Sdo Paulo. The
Perceived Academic Satisfaction Scale by Schleich et al. (2006), composed of three
dimensions: satisfaction with the course, development opportunity and satisfaction with the
HEI. The analysis was carried out using the Kolmogorov-Smirnov normality test and the
Wilcoxon test for the difference between means of matched pairs.

Results: The study demonstrates that there is no relevant statistical difference in the perception
of satisfaction with the academic experience by students when comparing online teaching,
which took place during the COVID-19 pandemic, and in-person teaching, after the end of the
global health crisis. However, the majority of students (77.8%) want a change in the teaching
format currently offered by the HEI, after experiencing a digital transformation (DT), albeit
incipient, in teaching.

Conclusion: The present study contributes to the theory in that it reports a driving factor for
the adoption of DT that was not included in the literature review on the topic. The research
improves understanding of the metrics to be used by organizations, in line with the theoretical
lens on which it is based, which proposes the use of indicators capable of capturing customers'
feelings regarding a DT.
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1. INTRODUCAO

A COVID-19 foi classificada como uma pandemia pela Organizacdo Mundial da Salde
em marc¢o de 2020 (OMS, 2020), que aconselhou o distanciamento social como estratégia para
reduzir a transmissdo comunitéria e evitar uma sobrecarga nos sistemas de saide (Gallasch et
al., 2020). Esta situagdo levou a um encerramento global das atividades presenciais em
Instituicdes de Ensino, impactando aproximadamente um bilhdo de estudantes em todos os
niveis de ensino (Marinoni et al., 2020). Como alternativa temporéria as Instituicbes de Ensino
Superior (IES) implementaram o Ensino Remoto Emergencial (ERE), que transforma a
educagdo presencial em remota, utilizando ferramentas de Tecnologia da Informacdo e
Comunicacéo (TIC) (Hodges et al., 2020). Este uso inovador das TIC para formular um novo
modelo de negocio que favoreca a criagdo de valor € caracterizado como Transformacéo Digital
(TD) (Liu et al., 2011; Kane et al., 2015; Schallmo et al., 2017).

A importancia deste estudo vai além da recente pandemia. A compreensdo da pandemia
e suas consequéncias se tornara cada vez mais essencial para lidar com eventos semelhantes no
futuro. Embora surtos virais ndo sejam novos, eles podem se tornar mais frequentes devido ao
aumento da aglomeracao urbana, viagens mais frequentes, comércio internacional mais ativo e
invasdo de areas antes isoladas, o que aumenta o risco de transmissdes de novos tipos de virus
de outras espécies, entre outros fatores (Zakaria, 2020). Assim, 0s insights obtidos neste estudo
devem auxiliar no tratamento de outros eventos criticos similares no futuro.

Estudos anteriores sobre os efeitos da TD nas IES concentraram-se na cocriacao de valor
entre estudantes e funcionarios do ensino superior, oferecendo um modelo que visa orientar o
design, implementacdo, avaliacdo e benchmarking das atividades de cocriacdo (Mollie &
Jason, 2020). Também afirmaram que a pandemia da COVID-19 representou uma oportunidade
de TD nas universidades, que devem redirecionar suas metas, aplicar modelo hibridos de
aprendizagem e desenvolver ferramentas digitais, melhorar a percepcdo da experiéncia de
estudantes internacionais, capacitar a equipe para o futuro digital e buscar o aumento do
investimento governamental no ensino superior (Warren Bebbington, 2021). Enquanto outro
trabalho focou na melhoria da oferta de ensino online visando possiveis interrupc@es no futuro,
considerando os fatores de design como um diferencial para proporcionar experiéncias eficazes
de entrega e aprendizado online (Conrad et al., 2022). E, ainda, um estudo realga a TD como
fonte de vantagem competitiva para a IES, a necessidade de incorporacdo da estratégia da TD

nas universidades e do alinhamento dessa estratégia com outras estratégias funcionais, e que as
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universidades devem desenvolver um processo agil de aprendizado evolutivo para capturar
mudangas impactantes (Mohamed Hashim et al., 2021).

Em vista desse cenario, 0s estudos de Jackson e Szombathelyi (2022) apontavam que era
importante compreender as percepcdes dos alunos afetados pela TD e a qualidade do ensino,
diante a rapida mudanca e medo em meio a milhGes de mortes em todo 0 mundo. A Educagdo
Superior desencadeia alteracfes expressivas nos estudantes em termos pessoais, cognitivos,
profissionais, emocionais e sociais, provenientes do vasto e interconectado conjunto de
experiéncias que constituem o percurso educacional. Portanto, é crucial entender a experiéncia
dos estudantes nesse processo (Astin, 1993; Pascarella & Terenzini, 2005). No Brasil, a resposta
a pandemia, conforme determinado na Lei n° 13.979/2020 (Brasil, 2020a), alinhou-se
essencialmente as diretrizes dos oOrgdos internacionais. No Ensino Superior, a legislacéo
permitiu a substituicdo das aulas presenciais por atividades remotas mediadas por TIC (Brasil,
2020b). Em 2021, o Ensino Superior brasileiro contava com 2.574 institui¢cbes, 323.376
professores e 8.987.120 alunos matriculados (INEP, 2021), evidenciando um vasto sistema em
TD.

Este artigo contribui com esse debate, especialmente no que tange a avaliacdo da
satisfacdo da experiéncia académica discente em vista de uma TD, levando em consideragéo
sua natureza multidimensional (Astin, 1993; Pascarella & Terenzini, 2005; Soares et al., 2002),
principalmente na realidade brasileira. Assim, surge a seguinte questdo de pesquisa: Como a
TD no Ensino Superior brasileiro, impulsionada pela pandemia da COVID-19, afetou a
percepcao do aluno sobre sua satisfacdo com a experiéncia académica? O objetivo principal é
comparar a satisfacdo dos estudantes durante a pandemia, permeada por TIC, e no retorno ao
ensino presencial. O objetivo secundario é entender o formato de ensino que os estudantes
preferem para concluir sua formacdo académica ap0s a experiéncia de TD.

O método empirico deste estudo é quantitativo, com um levantamento transversal de
estudantes, utilizando a Escala de Satisfacdo Académica do Estudante (ESAE) de Schleich et
al. (2006), com o uso de analises estatisticas descritivas e inferenciais. A originalidade deste
estudo se deve, em grande parte, a0 uso da ESAE em uma avaliacdo mais completa das
percepcOes dos alunos sobre a experiéncia educacional. Métricas como essa fornecem insights
valiosos para orientar a melhoria do desempenho em uma TD educacional (Verhoef et al.,
2021). Outro aspecto € a analise dessa experiéncia tanto durante a pandemia, com a TD, quanto

apos seu término, na retomada do ensino presencial.

FUTURE STUDIES RESEARCH JOURNAL | SA0 PAULO | V.16 | N.1|P.01-27 | E832 | 2024.



https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/
https://doi.org/10.24023/FutureJournal/2175-5825/2024.v16i1.832

' Teixeira, J. C., Maccari, E. A., Urdan, A. T., & Vils, L. (2024). A satisfacdo do discente com a experiéncia
académica: a pandemia versus o retorno ao presencial. Future Studies Research Journal: Trends and
Strategies [FSRJ], 16(1), e832. https://doi.org/10.24023/FutureJournal/2175-5825/2024.v16i1.832

O trabalho é estruturado em cinco secdes, além desta introducdo. A secdo 2 apresenta
uma revisdo da literatura; a secdo 3 descreve o método e 0s procedimentos empiricos; a se¢do
4 analisa os resultados; e a secdo 5 oferece consideragdes finais, limitacfes do estudo e
sugestdes para pesquisas futuras.

2. FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Esta secdo versa sobre experiéncia do aluno, satisfacdo da experiéncia académica discente,
TD e métricas.

2.1 Experiéncia académica discente

A user experience ou experiéncia do usuario (EU), é definida como um conjunto de
respostas cognitivas e emocionais do individuo, bem como suas percepc¢des associadas, que
surgem a partir da interacdo com um produto, sistema ou servico. Esta conceituacdo engloba
emoc0es, crencas, preferéncias pessoais, respostas fisiologicas e psicoldgicas, comportamentos
e 0 desempenho de atividades que acontecem antes, durante e ap0s 0 uso de um produto ou
servico (1SO, 9241-210).

A nocdo de EU esta intrinsecamente relacionada a customer experience ou experiéncia
do cliente (EC) que expande o conceito ao avaliar as reacGes cognitivas, emocionais e
comportamentais que decorrem das interacdes com uma marca, englobando todos os seus
produtos ou servicos, desde o primeiro contato consciente e direto até o pés-consumo, ou seja,
a totalidade da jornada do cliente (Lemon & Verhoef, 2016).

Ao reconhecer que os alunos interagem com bens e servigos e que eles se engajam com
os sistemas providos pelas IES, fica evidente a relagcdo entre EC e a experiéncia do discente
(ED), em que os alunos podem ser vistos como um tipo especial de cliente. Assim, é possivel
conceituar ED a partir da perspectiva de EC (Matus et al., 2021).

Em uma revisdo sistematica da literatura (RSL), compreendendo uma década (2011 —
2021), e incluindo 65 artigos selecionados de cinco diferentes bases de dados (Scopus, Web of
Science, ACM Digital, IEEE XPlore e Science Direct), ED foi definida como a totalidade das
impressOes tangiveis e intangiveis que um aluno tem como resultado da interacdo com o0s

produtos, sistemas ou servicos fornecidos pela IES. Isso inclui interagdes com individuos
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associados ao ambiente académico, independentemente de ocorrerem dentro ou fora dos limites

académicos (Matus et al., 2021).

2.2  Satisfacdo na Experiéncia Académica do Discente

Matus et al. (2021) ressaltam que a avaliacdo da ED frequentemente se da em funcéo do
nivel de satisfacdo experimentado. Diversas variaveis inter-relacionadas influenciam a
percepcdo do aluno acerca de sua experiéncia académica em uma IES, influenciando o nivel de
satisfacdo, tais como: qualidade do ensino, relacGes entre professores e alunos, interagdes com
colegas, competéncias adquiridas, percepgdo de valor, envolvimento do aluno e acesso a
recursos (Astin, 1984; Dragan & lvana, 2015; Elliot, 2002; Field et al., 1974; Gregg, 1972;
Hartman & Schmidt, 1995).

James e Yun (2018) sugerem que a satisfacdo na experiéncia académica esta interligada
com os atributos do desenvolvimento académico e social proporcionados pelas IES. Portanto,
uma métrica destinada a medir a satisfacdo na experiéncia académica deve assumir um carater
multidimensional (Soares et al., 2002). Em ultima analise, a satisfacdo académica afeta o
comprometimento dos alunos com a IES, influenciando sua decisdo de permanecer ou
abandonar a instituicdo, ou seja, modula a fidelidade do estudante a organizacdo (Schleich et
al., 2006).

2.3  Transformacéao Digital

A TD é uma realidade na sociedade atual que vem revolucionando o campo dos negécios
como evidenciado pelo surgimento de grandes corporacdes como Amazon, Alibaba e Google.
Tais corporacdes, caracterizadas por rapido crescimento, inovacéo, escala, agilidade e foco no
cliente, alteraram o equilibrio de forcas no mercado. Os consumidores, por sua vez, comegaram
a interagir com as organizacGes de maneira mais intensa e majoritariamente digital, aumentando

0s pontos de contato na jornada do cliente (Lemon & Verhoef, 2016).

2.3.1 Fases da Transformacao Digital

Segundo uma RSL, Verhoef et al. (2021) identificaram trés fases da TD: digitizacéo,

digitalizacdo e transformacdo digital. A digitizacdo envolve a conversdo de informacoes
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analdgicas para formato digital, visando seu processamento e transmissdo (Dougherty &
Dunne, 2012; Loebbecke & Picot, 2015; Tan & Pan, 2003; Yoo et al., 2010). A digitalizacdo
refere-se ao uso de tecnologias digitais para modificar 0s processos de negécios existentes (Li
et al., 2016), gerando valor para o cliente por meio do aprimoramento das experiéncias do
usuario (Pagani & Pardo, 2017). A TD propriamente dita envolve alteracfes estratégicas no
modelo de negdcios, motivadas pela aplicagdo de tecnologias digitais, com o objetivo de
melhorar significativamente a geracdo de valor para as partes interessadas (Sebastian et al.,
2017).

2.3.2 Antecedentes da Transformacéao Digital

Verhoef et al. (2021) apontam trés fatores que promovem a TD nas organizagdes. O
primeiro € a adocdo crescente de tecnologias digitais, que impulsionou o comércio eletronico,
cujo faturamento global aumentou de US$ 2,3 trilhdes em 2017 para cerca de US$ 5 trilhdes
em 2019 (Statista, 2019). O segundo é o aumento vigoroso da concorréncia, evidenciado pelo
fato de que quatro das cinco empresas mais valiosas do mundo, segundo o indice Market Cap
sdo digitais — Apple (3,038 trilhdes de dolares), Microsoft (2,556 T), Saudi Aramco (2.084 T),
Alphabeta (Google) (1.525 T), Amazon (1,333 T) (Companiesmarketcap, 2023). O terceiro
fator € a mudanca comportamental do consumidor frente a TD, tornando-se mais ativos,
conectados, empoderados e informados (Lamberton & Stephen, 2016; Verhoef et al., 2017),
possibilitando a cocriacao de valor por meio da personalizacdo de produtos e compartilhamento
de opiniGes sobre os produtos (Beckers et al., 2018; Gronroos & Voima, 2013). De modo que,
as novas tecnologias possivelmente mudardo o comportamento do consumidor (Hoffman &
Novak, 2017; Verhoef et al., 2017), e se tornardo o novo padrdo, fazendo com que as
organizacOes que deixem de adota-las se tornem menos atraentes e relevantes (Verhoef et al.,
2021).

2.3.3 Transformacéao Digital em Institui¢cbes de Ensino Superior

A pandemia da COVID-19 acelerou a TD nas IES, por meio da implementacdo de
infraestrutura de e-learning e ferramentas de aprendizado online. Isso inclui acesso a internet,
redes e sistemas interconectados, materiais digitalizados, ampliacdo da capacidade do data

center, plataformas baseadas na web, cursos online abertos, ferramentas de videoconferéncia,
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entre outros recursos (Garcia-Morales et al., 2021). Apds a pandemia, as IES enfrentam a
deciséo de se readaptar e reverter suas iniciativas de ensino remoto e retornar aos modos de
operacdo pré-pandémicos, ou alternativamente, transitar para estruturas pedagogicas online
permanentes (Jackson & Szombathelyi, 2022), ou ainda investir nas iniciativas de ensino
hibrido.

A adocéo de TIC que enfatizam metodologias de aprendizagem adaptativas baseadas em
projetos no cendrio do Ensino Superior online pode trazer beneficios significativos para os
alunos. Tais beneficios incluem um melhor desempenho académico, maior satisfacdo,
aprimoramento da eficacia educacional e enriquecimento da experiéncia de aprendizagem
(Lamo et al., 2022; Rof et al., 2022). Heo et al. (2021) confirmaram o impacto positivo que a
efetividade dos estudantes de graduacdo no gerenciamento do tempo e no uso de tecnologia
teve no aprendizado online e na interacdo com o aprendizado durante o lockdown da COVID-
19. Adicionalmente, Punjani e Mahadevan (2022) observaram que a competéncia no uso do
computador e da internet apresentou uma relacdo parcialmente significativa e positiva com a
intencdo dos alunos em se engajar no aprendizado online. Neste sentido, Alamri (2022)
sustentou que a eficicia académica tera um impacto direto e positivo no envolvimento e
persisténcia dos estudantes universitarios na aprendizagem. A chegada do aprendizado online,
especialmente durante a pandemia da COVID-19, introduziu componentes multifacetados
capazes de acomodar diferentes modalidades de aprendizagem dos alunos, incluindo a
aprendizagem auditiva, visual e de leitura/escrita (Razali et al., 2022).

Baseando-se na teoria da TD, propdem-se as seguintes hipoteses:

= Hla - A implementacdo da TD afeta positivamente a percepcdo de satisfacdo da
experiéncia académica dos discentes nas IES que a adotam.
= H1b - A implementacdo da TD altera 0 comportamento dos discentes, que passam a

demandar novas formas de ensino mais alinhadas ao uso de tecnologias digitais.

2.4  Avaliando a satisfacdo da experiéncia académica dos alunos

Em momentos de crise, empresas de sucesso investem na coleta e analise continua de
dados para entender a rapida mudanca nos sentimentos de seus clientes. Considerando que a
educacdo esta se tornando cada vez mais digital, as IES devem aderir ao paradigma "construir,

medir, aprender”. A obtencdo constante de feedback de administradores, educadores e
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estudantes é essencial para desenvolver um plano efetivo durante periodos de instabilidade e, a
identificacdo precoce de problemas pode evitar consequéncias mais sérias (llieva et al., 2021).

Cada vez mais pesquisadores tém usado as redes sociais e aplicativos como o Twitter para
verificar rapidamente a opinido publica, o sentimento ou a crenca em relacdo a uma area de
interesse especifica (Antonakaki et al., 2021). Em um estudo realizado na Arébia Saudita, foram
analisados 124.810 tweets de alunos durante a crise da COVID-19, relacionados & sua
experiéncia com o aprendizado remoto. Os resultados mostraram que os alunos sentiam uma
desconexdo e tinham menos propensdo para adquirir conhecimento. Apesar de tais estudos
serem relevantes para medir tendéncias gerais, eles falham na identificacdo de questdes
especificas (Almossa, 2021) e, na falta de analises comparativas para captar as mudancas nos
sentimentos em relacdo aos temas investigados (Antonakaki et al., 2021). Metodos alternativos
envolveram a avaliagdo de sentimentos baseada nas opinides dos estudantes sobre aulas online,
obtidas por meio de formularios de pesquisa do Google e do WhatsApp (Umair et al., 2021) ou
pesquisas online, como as realizadas na Pol6nia (Cicha et al., 2021) e em Istambul (Benito et
al., 2021).

No entanto, considerando a natureza multidimensional da satisfacdo da experiéncia
académica dos alunos, € necessario recorrer a um instrumento que possa capturar esse
sentimento em todas as suas dimensdes, como as escalas especialmente desenvolvidas para esse
propdsito e ainda obter medidas comparativas que revelem as alteragdes ocorridas. Nesse
sentido, a Tabela 1 apresenta varios estudos sobre a medicao da percepcdo de satisfacdo da

experiéncia académica dos alunos.
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Tabela 1
Pesquisas que investigam a satisfacdo da experiéncia académica discente e métodos de
avaliacdo
Autor e ano Objetivo da pesquisa Materiais e métodos Resultados
Soares, et al. | Apresentar e validar um | QSA aplicado a 938 | Analise da consisténcia interna
(2002) questionario de satisfagdo | estudantes do 1° ano de 16 | das trés subescalas mostraram-
académica. cursos de licenciatura da | se adequados para os objetivos
Universidade do Minho. de validacdo do questionario
Bardagi, et al. | Investigar trajetorias | Questiondrio com 13 itens | A maioria dos alunos mostrou-
(2003) académicas, satisfacdo com | aplicados a 391 estudantes de | se satisfeita ou muito satisfeita
a escolha profissional e | 16 cursos universitarios da | com a escolha profissional.
expectativas quanto  a | Universidade Federal do Rio
orientacdo profissional. Grande do Sul (UFRGS).
Faria et al. | Evidenciar a satisfacdo dos | Questionario aplicado a 264 | Boa parte dos alunos esta
(2006) alunos do curso de Ciéncias | alunos de Ciéncias | satisfeita com o ensino e
Contdbeis de uma IES | Contébeis. apontaram agdes de melhoria.
privada paulista.
Schleich et al. | Validar uma escala de | Questionario aplicado a 351 | A escala obtida apresentou
(2006) satisfacdo com a | estudantes dos cursos de | resultados de validade e
experiéncia académica de | Administracdo, Ciéncia da | fidelidade satisfatérios.
estudantes do  Ensino | Computacdo e Comunicacao.
Superior.
Lagioia et al. | Examinar as expectativas | Questionario aplicado a 324 | Constatou-se que as trés
(2007) dos calouros discentes de | estudantes distribuidos ao | principais expectativas foram
Ciéncias Contabeis. longo dos periodos. prestar  concurso  publico,
trabalhar em empresas de
terceiros e abrir negdcio
préprio.
Souza e | Avaliar a satisfacdo com | Questionério aplicado a 356 | Os principais fatores
Reinert (2010) | um curso de Administragdo | estudantes dos cursos de | determinantes da satisfacdo e
através da identificacdo da | Administracgdo de uma | da insatisfacdo com o curso
satisfacdo/insatisfacdo por | Universidade Federal. estdo relacionados com a
parte de seus estudantes estrutura curricular, o corpo
docente e 0 ambiente social.
Lizote et al. | Avaliarcomo ointeressedo | Questionario aplicado a 193 | O género ndo influencia na
(2018) estudante e o envolvimento | universitarios do curso de | satisfagdo, mas os estudantes
do professor influenciam | Ciéncias Contabeis. dos periodos iniciais mostram-
na satisfacdo geral dos se mais satisfeitos.
alunos de graduacdo em
Ciéncias Contabeis.

Fonte: Assis, R. C. C., Moura, G. L., & Alves, M. A. (2020). Satisfacdo dos estudantes de cursos de gestdo de uma
instituicdo superior publica. ForScience, 8(1), e00656. https://doi.org/10.29069/forscience.2020v8n1.e656

Conforme mostrado na Tabela 1, apenas dois estudos tém o objetivo de validar uma escala
de percepgdo da satisfacdo académica dos alunos de maneira abrangente: um conduzido por

Soares et al. (2002) em Portugal, e outro por Schleich et al. (2006) no Brasil. Para este artigo,
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escolhemos utilizar a ESAE desenvolvida por Schleich et al. (2006). Esta escolha se justifica
por refletir o cenario brasileiro, além de ser fundamentada na escala de Soares et al. (2002).

A Figura 1 ilustra esquematicamente a sequéncia de eventos e a resposta da IES, baseada
nos aspectos tedricos citados anteriormente, que respaldam a formulacdo das hipoteses.

Figura 1 — Sequéncia dos eventos relatados e seus possiveis efeitos

* Alteracdo na
percepgdo da
Satisfacdo da
experiéncia
académica
discente

* Pandemia * Uso de TIC

Covid-19

Fonte: Autores (2023).

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O método empregado neste estudo se baseia na abordagem quantitativa, explorando a
relacdo entre as variaveis mensuradas por meio da escala anteriormente indicada e analisadas
por procedimentos estatisticos. Em sua natureza descritiva, este tipo de estudo visa medir
caracteristicas especificas de um problema de pesquisa, com hipoteses fundamentadas em teoria
para orientar o processo e determinar o que deve ser mensurado (Hair, Jr. et al., 2007). Para um
melhor entendimento dos procedimentos metodoldgicos desenvolvidos, esta secdo esta

estruturada em trés itens: o caso, coleta dos dados e analise dos dados.

3.1 O caso

A instituicdo em foco é uma IES publica, localizada no estado de Sdo Paulo, com mais
de meio século de atuacdo. A rede de ensino conta com 76 unidades distribuidas na capital e no
interior do estado, acolhendo cerca de 96 mil estudantes matriculados em 85 diferentes cursos
de graduacdo em diversas areas, que na sua grande maioria sdo ministrados no periodo noturno.

Desenvolvemos um estudo descritivo transversal, em que capturamos em um (nico

momento as percepcdes relativas a TD implementada, representada pelo uso de TIC para aulas
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remotas e a satisfacdo da experiéncia académica dos alunos. Este estudo foi comparado com a
satisfagdo dos alunos com o retorno ao método tradicional de ensino presencial. Para fins desta
pesquisa o periodo das aulas remotas situa-se entre marco de 2020 e dezembro de 2021, ocasiao
em que as atividades pedagogicas ocorreram de forma online em decorréncia do afastamento
social provocado pela pandemia da COVID-19, e o periodo de retorno ao ensino presencial se

deu a partir de fevereiro de 2022.

3.2 Coleta dos dados

O levantamento ocorreu pela aplicacdo de um instrumento fisico, no inicio de uma aula,
deixando claro para os discentes que a participacdo era opcional e totalmente anénima e visou
apreender a satisfacdo dos discentes com a experiéncia académica por meio da ESAE com 35
itens, desenvolvida por Schleich et al. (2006). Esta escala foi aplicada para duas situagcdes
distintas: a primeira referindo-se ao periodo de ensino remoto for¢ado pelo distanciamento
social da pandemia COVID-19; e a segunda, apds o retorno das atividades pedagdgicas
presenciais. A escala abrangeu a satisfacdo com o curso, a oportunidade de desenvolvimento, e
a satisfacdo com a instituicdo, utilizando uma escala Likert de 5 pontos. Alem da ESAE, foram
adicionadas questdes sobre a intencdo de continuar os estudos, avaliagdo acerca da ferramenta
tecnoldgica utilizada pela instituicdo durante o periodo de aulas online e o formato desejado
para a continuidade das atividades pedagogicas, além de perguntas sobre idade, género,
exercicios de atividade remunerada, curso e trajetoria pedagdgica na instituicao.

A amostra foi de natureza nao probabilistica e intencional, composta por 81 alunos de
Ensino Superior dos cursos de Gestdo Empresarial (70) e Gestdo da Producdo Industrial (11),
que obrigatoriamente participaram dos dois momentos avaliados, ou seja, o periodo online
durante a pandemia da COVID-19, e o periodo presencial, com o fim do afastamento social. Os
alunos estavam matriculados em duas unidades, localizadas em cidades distintas no interior do
Estado de Séo Paulo. Ambas as unidades estdo em funcionamento ha mais de oito anos e com
turmas ja formadas nos cursos pesquisados, tiveram seus dados coletados no més de novembro
de 2022.

Os 81 participantes da pesquisa consistem em 52 (64,2%) mulheres e 29 (35,8%) homens
da IES mencionada. Todos frequentaram aulas no turno da noite e a grande maioria realizou
algum tipo de atividade remunerada durante o curso. Apenas 8,6% dos estudantes,

correspondendo a 7 individuos afirmaram ndo ter exercido nenhuma atividade remunerada, em
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contraste com 91,4% (74 respondentes) que ocuparam alguma posi¢do remunerada em algum
momento. No que se refere ao itinerario pedagogico dos alunos, 64 (79%) comegaram 0 Curso
em um formato online e posteriormente migraram para as aulas presenciais. O restante, 17
(21%) dos alunos, seguiu a sequéncia: presencial — online — presencial.

Este estudo esta isento do registro no sistema CEP/CONEP, pois se trata de uma pesquisa
de opinido publica com participantes ndo identificados, conforme o inciso |, paragrafo Unico do
art. 510 da Resolugdo n° 510 do Conselho Nacional de Saude (CNS, 2016).

3.3 Analise dos dados

Em termos de natureza quantitativa, as variaveis qualitativas presentes na ESAE foram
submetidas a procedimentos de estatistica inferencial. O primeiro ponto a ser analisado é sobre
as caracteristicas da distribuicdo da amostra, se atende os critérios de normalidade ou ndo. Neste
estudo foi utilizado o teste de Kolmogorov-Smirnov em razéo dele ndo assumir uma forma de
distribuicdo conhecida e poder ser usado tanto para testes de amostra Gnica quanto para testes
de duas amostras. E um teste ndo paramétrico que mede a forca da hipétese de que os dados
s&o extraidos de uma distribuicdo fixa. E aplicado em varios campos do conhecimento, como
astronomia, seguranca de banco de dados e sistemas de inteligéncia artificial, aléem de ser
amplamente utilizado por quase cem anos (Jie et al., 2021; Vyacheslav & Ekaterina, 2021;
Zicun et al., 2020).

Considerando que o teste de Kolmogorov-Smirnov apontou para uma distribuicdo ndo
normal da amostra, e tendo em vista o objetivo principal deste estudo, que é comparar a
satisfacdo da experiéncia académica dos estudantes durante a pandemia versus a satisfacdo no
retorno ao ensino presencial, e que a satisfacdo da experiéncia académica discente é apurada
por meio da mediana das notas atribuidas pelo conjunto de estudantes, utilizando-se a escala
Likert presente na ESAE, o teste que emerge como apropriado para determinar a diferenca de
medianas entre as respostas dadas pelo mesmo grupo de respondentes em dois momentos
distintos € o W de Wilcoxon. Esse é um teste ndo paramétrico que ndo assume uma distribuicao
normal e é adequado para amostras dependentes. Ele classifica as diferencas entre as
observacOes pareadas e testa se a mediana das diferencas é significativamente diferente de zero.
Foi demonstrado que o teste de classificagdo de Wilcoxon tem boas caracteristicas de teste e €
comumente usado em estudos de pesquisa envolvendo dados ndo distribuidos normalmente
(Miksza et al., 2023).
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Tanto o teste de Kolmogorov-Smirnov, quanto o teste de diferenca de médias de
Wilcoxon foram executados com o uso do software Jamovi versdo 2.3.2.1 (Jamovi, 2022).
Diversos estudos apontam a adequacao do software Jamovi para pesquisas académicas devido
as suas extensas opcdes de testes, interface amigavel e aplicacdo bem-sucedida em muitas
pesquisas (Bacomo et al., 2022; Eser, 2022 e Sahin & Aybek, 2019). Para as demais questoes,
utilizamos a estatistica descritiva, construindo tabelas e graficos para resumir os dados e

informacdes coletados, com o objetivo de descrevé-los, usando o Microsoft Excel (2021).

4, RESULTADOS E DISCUSSAO

Nesta secdo, procederemos a analise dos resultados em consonéncia com o referencial
tedrico adotado neste estudo.

4.1 Analise inicial

Na pergunta controle, que se refere a intencdo de continuar o curso, apos o retorno ao
formato presencial, 78 (96,3%) dos alunos expressaram o desejo de prosseguir com seus estudos
na IES, enquanto apenas 3 (3,7%) manifestaram a intencao contraria. Este aspecto é importante,
uma vez que uma quantidade estatisticamente significativa de estudantes pretendendo
abandonar o curso poderia comprometer a validade das respostas a ESAE.

A TIC selecionada pela IES para implementacao das aulas online durante a pandemia foi
o Microsoft Teams®@. Neste estudo, utilizamos a escala do tipo Likert de 5 pontos para avaliar
o nivel de satisfacdo com a ferramenta. Os resultados desta avaliacdo estdo apresentados na
Figura 2.

Figura 2 — Avaliacdo da satisfacdo do discente com a ferramenta TIC

Totalmente satisfeito _ 17,3%
Indiferente - 4,9%
Insatisfeito . 3,7%
Totalmente Insatisfeito I 1,2%

00% 10,0% 20,0% 30,0% 400% 50,0% 600% 70,0% 80,0%

Fonte: Autores (2023).
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Conforme ilustrado na Figura 2, 17,3% dos alunos expressaram alto grau de satisfacdo
com a tecnologia adotada, enquanto 72,8% se mostraram satisfeitos. Assim, um total de 90,1%
dos estudantes pesquisados avaliou a ferramenta de maneira favoravel. Este resultado é
relevante, uma vez que se a maioria dos alunos demonstrasse insatisfagdo com a TIC

empregada, poderia afetar negativamente a avaliagdo da ESAE.

4.2 Métricas Relativas a Escala de Satisfacdo da Experiéncia Académica do Estudante

Inicialmente, apresentaremos os resultados da estatistica descritiva, incluindo as medidas
de posicdo e dispersao, referentes as trés dimensdes que compdem a ESAE, para os periodos
online (durante a pandemia) e o presencial (retorno ao modelo tradicional de ensino - pds
pandémico). Os calculos foram realizados com o auxilio do software Jamovi, e estdo

sintetizados na Tabela 2.

Tabela 2

Medidas de posicao e de dispersao

Satisfacdo com o curso i@g:ﬁg:gﬁgﬂi Satisfacdo com a IES

Online Presencial | Online | Presencial | Online Presencial
N 81 81 81 81 81 81
Média 4.02 4.15 3.80 3.94 3.72 3.97
Mediana 4.00 4.15 3.80 4.00 3.75 4.00
E;jél'g 0.515 0.587 0545 |0593  |0648  |0.627
Minimo 2.77 1.46 2.70 1.40 1.83 2.08
Méximo 5.00 5.00 4.90 5.00 4.92 5.00

Fonte: Autores (2023).

Conforme os dados exibidos na Tabela 2, tanto a média quanto a mediana das trés
dimensbes para o periodo de atividades pedagdgicas presenciais sdo ligeiramente superiores
quando comparadas ao periodo online. Ademais, pode-se constatar que os valores de desvio-
padrdo calculados para as amostras sdo bastante similares, apresentando uma dispersdo
marginalmente maior para as atividades presenciais, com a exce¢do da dimensdo 'satisfacéo
com a IES'".

Na sequéncia foi aplicado o teste de normalidade para a amostra, utilizando-se do teste
de Kolmogorov-Smirnov, uma vez que o numero de observagdes supera 50. Os resultados s&o
detalhados na Tabela 3.
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Tabela 3
Teste de normalidade

Satisfagdo com o curso

Oportunidade de
desenvolvimento

Satisfacdo com a IES

Estatistica

valor-p

Estatistica

valor-p

Estatistica

valor-p

Kolmogorov-Smirnov

0,237

< 0,001

0,207

0,002

0,183

0,009

Fonte: Autores (2023).

O valor-p, conforme ilustrado na Tabela 3, revelou-se estatisticamente significativo,

sugerindo que os dados da amostra ndo seguem uma distribuicdo normal para todas as trés

dimensdes da ESAE. Em consequéncia, para o teste de diferenca entre as médias, foi empregado

o teste de Wilcoxon. Os valores calculados pelo software Jamovi para esse teste estdo expostos

na Tabela 4.
Tabela 4
Teste de diferenca entre médias de amostras emparelhadas
Satisfacdo com o curso Online x dOportunld_ade de Satisfagdo com a IES
! esenvolvimento . .
Presencial - . Online x Presencial
Online x Presencial
Efeito de Efeito de
Estatistica | valor-p | Efeito de Cohen | Estatistica | valor-p | Cohen Estatistica | valor-p | Cohen
W de Wilcoxon 40212 11,000 -0,546| 340 ° 1,000 -0,574 363[°]1,000 -0,576

Nota. 2 = 22 pares de valores empatados; ® = 25 pares de valores empatados; e ¢ = 23 pares de valores empatados.

Fonte: Autores (2023).

Com base nos dados obtidos entre os discentes que participaram desta pesquisa, ndo foi

identificada diferenca estatisticamente significativa nas trés dimensdes analisadas, sejam elas

em periodos de aulas online ou presenciais. O valor-p alcancado foi 1, o que contradiz a hipotese

de pesquisa original, mas em contrapartida, apoia a hipétese nula. O tamanho do efeito de

Cohen foi menor que 0,10, indicando que o impacto da adoc¢do da TD na percepc¢ao da satisfacao

académica dos estudantes € relativamente pequeno.

Ao encerrar a apresentacdo dos resultados, questionamos os estudantes acerca do formato

de ensino que eles prefeririam para concluir seus estudos. Oferecemos trés opcoes: totalmente

online, totalmente presencial ou hibrido. As respostas estdo sintetizadas na Figura 3.
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Figura 3 — Formato desejado para as aulas

60,5%

= Totalmente online = Totalmente presencial Hibrido

Fonte: Autores (2023).

Apenas 22,2% dos alunos expressaram o0 desejo de prosseguir com as aulas no formato
totalmente presencial, de acordo com a Figura 2. Por outro lado, uma maioria de 60,5% dos
estudantes demonstrou interesse em migrar para o formato hibrido de ensino, com parte das
aulas online e parte presencial. Uma parcela menor, 17,3% dos respondentes, preferem um
formato totalmente online para suas atividades pedagdgicas. Assim, a maior parte dos
respondentes, 77,8% dos alunos, apontou para uma mudanca no formato atual das aulas, com

um retorno ao formato online em algum grau.

4.3 Discussao dos resultados

Relativamente a hipdtese H1a, que sugere que a utilizacao da TD tem um impacto positivo
na percepcao da satisfacdo académica dos discentes nas IES que a empregam, os dados obtidos
nesta pesquisa nao corroboraram tal suposicdo. Apos a aplicacdo de testes estatisticos
apropriados, particularmente o teste de diferenca entre médias de pares pareados de Wilcoxon,
ndo foi observada diferenca estatisticamente significativa entre os dois periodos analisados:
atividades pedagdgicas online versus presenciais.

Uma explicacdo plausivel para este resultado pode ser a adocdo do ERE pelas IES no
contexto da pandemia da COVID-19, o que representa uma fase inicial da TD - a digitalizag&o,
em que tarefas analdgicas sdo convertidas em digitais (Li et al., 2016; Sebastian et al., 2017).

Ao analisar os dados da pesquisa verificou-se que o impacto desta mudanca nas atividades
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académicas pareceu ser minimo. Outra perspectiva pode ser encontrada nos resultados da
pesquisa realizada por Jackson e Szombathelyi (2022), que evidenciou que 0s alunos expostos
ao ERE tém visdes conflitantes sobre o ensino online, avaliando negativamente aspectos como
a qualidade da educacdo, atividades em grupo, interacdo em classe e questfes técnicas e
tecnoldgicas.

A andlise dos dados deste estudo indica que, apesar da TD ter sido implementada de
maneira repentina, o ensino online mediado pela TIC teve uma avalia¢do equivalente ao ensino
presencial, que possui uma experiéncia consolidada. Além disso, as notas minimas atribuidas
ao ensino online nos construtos ‘satisfagdo com o curso’ e ‘oportunidade de desenvolvimento’
foram quase o dobro daquelas dadas ao ensino presencial. J& para o construto ‘satisfacdo com
a IES’, a nota minima foi maior para o ensino presencial em apenas 13,66%, conforme ilustrado
na Tabela 2. Esses resultados evidenciam, em certa medida, que o ERE foi bem avaliado pelos
discentes, apesar da incipiéncia da sua aplicag&o.

No que tange a hipotese H1b, que afirma que o uso da TD modifica o comportamento dos
discentes, levando-os a solicitar novos formatos de ensino mais alinhados com o uso das
tecnologias digitais, esta hipotese é corroborada pelo estudo. A maioria dos alunos (77,8%)
manifestou o desejo de alterar a oferta de ensino atualmente praticada pela IES, favorecendo a
adocdo de um modelo hibrido (60,5%) ou totalmente online (17,3%). A pandemia da COVID-
19 provocou uma mudanca na percepc¢ao dos alunos do ensino superior quanto a receptividade
do ensino hibrido, respaldando a adocdo de formas de aprendizagem online e presencial
(Bamoallem & Altarteer, 2022; Bozkurt, 2022; Finlay et al., 2022; Oyadowicz, 2020; Razali et
al., 2022; Zheng et al., 2021).

5. CONCLUSAO

A pandemia da COVID-19 foi e continua sendo uma entidade complexa por natureza que
provocou consequéncias em diversas esferas da sociedade, incluindo areas sanitarias, sociais,
legais e econdmicas (Belaid et al., 2021; Yousfi et al., 2021). No que tange ao ensino superior,
a pandemia obrigou as IES a mudarem radicalmente a forma como o ensino era ofertado, saindo
de um modelo tradicional para uma abordagem totalmente online. Essa alteracdo forcada,
causou impactos na percepgédo dos alunos, modificando crengas estabelecidas em relacdo ao

ensino online pelos discentes.
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Respondendo a questdo da pesquisa, ndo foi possivel, com base na amostra coletada,
encontrar diferencas estatisticamente significativas na percepcdo de satisfacdo da experiéncia
académica dos discentes durante os periodos de ensino online e presencial. Deve-se considerar
que a coleta de dados ocorreu ap6s o encerramento do distanciamento social, quando as aulas
presenciais ja haviam sido retomadas. Portanto, as avaliagdes do periodo online foram baseadas
na memoria dos estudantes, enquanto as avaliagdes do ensino presencial refletem a percepg¢éo
atual, o que pode influenciar nos resultados encontrados.

Curiosamente, os achados deste estudo parecem contrariar, em parte, a teoria da TD, que
sugere que empresas que ndo se adaptam as mudangas tecnolégicas podem se tornar menos
atraentes para seus usuarios e, eventualmente serem substituidas por concorrentes que adotaram
a TD (Verhoef et al., 2021). De forma contraria, um estudo da Universidade Stanford em 2020
descobriu que, apesar dos avancos na abordagem online durante a pandemia, os alunos
ansiavam por retornar ao campus (Stanford, 2022). Essa discrepancia deve ser interpretada com
cautela, pois os dados da nossa pesquisa indicaram que os alunos desejam uma mudanca no
método de ensino, com a maioria (60,5%) favorecendo um modelo hibrido que combina aulas
presenciais e online. Sendo assim, analisando os resultados, pela lente teérica da TD, podemos
inferir que os alunos, embora ndo tenham percebido uma maior satisfacdo com o ensino online,
sofreram uma mudanca comportamental. Agora, muitos expressam o desejo de continuar seus
estudos de maneira mais conectada, informada e ativa, como refletido na RSL sobre TD de
Verhoef et al. (2021).

Este estudo contribui para a teoria ao identificar um novo fator para a ado¢do da TD néo
mencionado por Verhoef et al. (2021): as organizacdes podem ser impulsionadas a adotar a TD
como resposta contingencial a uma crise externa, conforme corroborado por estudos recentes
(Conrad et al., 2022; Garcia-Morales et al., 2021; Jackson e Szombathelyi, 2022; Mohamed
Hashim et al., 2021; Tee et al., 2022; Warren Bebbington, 2021). Além disso, ao nivel gerencial,
a pesquisa responde ao apelo de Verhoef et al. (2021) para a utilizacdo de indicadores que
captem o sentimento dos clientes em face de uma TD, usando uma escala especifica que coleta
percepcbes multidimensionais que compdem a satisfacdo da experiéncia académica dos
estudantes.

Incentivamos o desenvolvimento de novos estudos que abordem como ocorre a cocria¢ao
de valor no @mbito do ensino superior online, com a participacdo dos alunos na personalizacéo
dos cursos ofertados (Ribeiro et al., 2023) e no compartilhamento de opinides (Ribeiro et al.,

2019). Também seria importante analisar as relagdes existentes entre a satisfagdo com a

@ @@@ FUTURE STUDIES RESEARCH JOURNAL | SA0 PAULO | V.16 | N.1|P.01-27 | E832 | 2024.

EY MG HMHD


https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/
https://doi.org/10.24023/FutureJournal/2175-5825/2024.v16i1.832

' Teixeira, J. C., Maccari, E. A., Urdan, A. T., & Vils, L. (2024). A satisfacdo do discente com a experiéncia

©%

académica: a pandemia versus o retorno ao presencial. Future Studies Research Journal: Trends and
Strategies [FSRJ], 16(1), e832. https://doi.org/10.24023/FutureJournal/2175-5825/2024.v16i1.832

experiéncia académica discente e 0 engajamento, e fidelizagc&o dos alunos com a IES, dentro da
abordagem do ensino online, que apresenta indices elevados de evasdo escolar, que
comprometem os resultados e a prépria continuidade da instituicdo (Bergel et al., 2019).

No que se refere as limitacdes, os resultados deste estudo devem ser vistos com a devida
parcimonia, pois a amostra ndo representa estatisticamente a populacdo de alunos da IES em
andlise. Para pesquisas futuras, sugerimos a ado¢do de uma amostra que englobe a totalidade
da populacéo estudantil da IES em questdo. Esse enfoque permitiria um entendimento mais
aprofundado do tema e potencialmente revelaria se existem diferencas nas percepcdes dos
alunos de diferentes cursos em relagdo ao uso da TIC nas atividades educacionais da instituigéo.
Tais insights podem ser fundamentais para orientar o posicionamento estratégico da instituicéo.
Além disso, encorajamos a expansao deste estudo para outras IES em todo o Brasil, a fim de
proporcionar um panorama mais abrangente da satisfacdo discente com a experiéncia
académica em ambito nacional. Os resultados obtidos poderdo ser Uteis na elaboracdo de
politicas pablicas para aprimorar 0 ensino online no pais.

Por fim, consideramos que a quantidade de itens avaliados pela ESAE deve ser reduzida,
dado que a pesquisa revelou um certo desconforto dos alunos em avaliar um grande nimero de
itens. No entanto, uma verséo reduzida da ESAE deve manter a esséncia do construto, mantendo
a qualidade equivalente da versdo completa. Também néo deve ser descartada a construcao de
um novo instrumento de medicdo para a satisfacdo da experiéncia académica discente, tendo
em vista que as escalas disponiveis para a realidade brasileira foram desenvolvidas em um
momento em que se iniciava a transformacéo digital no ensino superior, ocasido na qual o

ensino online estava em seu estagio embrionario.
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