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Resumo

Este artigo teve o objetivo de avaliar a qualidade do e-learning em uma empresa que o utiliza como
ferramenta de treinamento para seus colaboradores. Para isso foi utilizada a escala SERVQUAL
integrada a teoria dos conjuntos fuzzy (FSERVQUAL). Foi elaborado e validado um instrumento
de pesquisa (com expectativa versus percep¢ao), com seis critérios e vinte e dois subcritérios. No
entanto, os resultados mostraram que de forma geral existem gaps que podem ser melhorados,
principalmente no que se refere as atitudes comportamentais do instrutor. Espera-se dessa forma,
poder auxiliar na melhoria do e-learning que € utilizado na empresa, e assim ter colaboradores
mais motivados a realizar suas tarefas.
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Abstract

Thus, improvement and flow of information, providing greater employee commitment and
encourages creativity. This paper aimed to evaluate the quality of e-learning in a company that uses
it as a training tool for its employees. For this, SERVQUAL scale was used integrated to fuzzy sets
theory (FSERVQUAL). A survey instrument was developed and validated (expected versus
perception), with six criteria and twenty-two sub-criteria. Therefore, the results showed that, in
general, there are gaps that can be improved, especially regarding instructor behavioral attitudes.
It is expected in this way to help to improve e-learning that is used in the company, and thus having
more motivated employees to do their jobs.
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1. Introducéo

Na economia do conhecimento é fundamental a promoc¢do da aprendizagem para obter e
reter o conhecimento nos colaboradores. Neste cenario, apresenta-se a ferramenta e-learning
(ROSENBERG, 2000; STEFANO; CASAROTTO FILHO, 2013; LEE; YOON; LEE, 2009) que
baseado na Internet, torna possivel o fluxo de dados e a informacdo que gera conhecimento nos
interessados.

O e-learning, especialmente sob a forma de tecnologias baseadas na Web, € cada vez mais
utilizado pelas organizacOes para a formacéo/treinamento dos seus trabalhadores (WANG et al.,
2010). Uma vez que reduz o custo de fornecimento de treinamento, aumenta a flexibilidade da
aprendizagem em termos de lugar e tempo, incentiva a auto-gestdo da aprendizagem e permite a
formacéo sob demanda (ADMIRAAL; LOCKHORST, 2009, WANG, 2011; MOHAMMADYARI;
SINGH, 2015).

Os sistemas de e-learning sdo o resultado da evolucdo dos sistemas educacionais mais
adiantados, assistido por computadores construidos durante os anos de 1960. Desde entdo, varias
abordagens foram projetadas para implementar paradigmas educacionais especificos, tais como
(PENA-AYALA; SOSSA; MENDEZ, 2014): sistemas tutores inteligentes, a aprendizagem
colaborativa assistida por computador, sistemas de gestdo de aprendizagem, sistemas educativos
baseados na Web, e sistemas de hipermidia.

As constantes mudancas e atualizacbes nas tecnologias de aprendizagem destacam o
impacto da alfabetizacdo digital dos individuos sobre a adocao do e-learning no local de trabalho. A
alfabetizacdo digital (MARTIN; MADIGAN, 2006; BRADBURY, 2014; MOHAMMADYARI;
SINGH, 2015) é composta por, mais do que as habilidades para usar um software ou um dispositivo
digital, mas envolve uma grande variedade de complexas habilidades cognitivas, emocionais e
socioldgicas, que 0s usuarios precisam para funcionar eficazmente em ambientes digitais.

Portanto, na atualidade, houve uma mudanca significativa no ensino superior e no processo
de aprendizagem em geral, com o auxilio das tecnologias de informagdes e comunicacéo (TICs) e,
especialmente, devido a Internet. Desta forma, torna-se importante avaliar a qualidade do e-
learning. Diante do contexto apresentado, o objetivo desse estudo € aplicar a teoria dos conjuntos
fuzzy, juntamente com a escala SERVQUAL (FSERVQUAL), para avaliar a qualidade (percepgéo
versus expectivas) do e-learning em uma empresa que o utiliza como ferramenta de treinamento.

A avaliacdo da percepcdo (SNOJ; KORDA; MUMEL, 2004; HAMER, 2006; MOLINER,
2009; EDWARD; SAHADEYV, 2011; DAS, 2014; WU et al., 2015) da qualidade ¢ realizada pelo
cliente durante ou ap6s o processo de prestacdo de servigos e, é dada pela comparagdo da qualidade

percebida e a esperada pelo cliente. A qualidade de servigo (TSENG, 2012) esperada (expectativas)
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consiste de variaveis, tais como marketing boca-a-boca, imagem corporativa, publicidade, fatores
pessoais ou pregos; enquanto a qualidade percebida é definida como os resultados de pontos de
vista dos clientes de vérias dimens@es do servico, tais como questbes técnicas e funcionais. Logo a
satisfacdo do cliente depende das suas expectativas e como eles percebem a qualidade do servico
que estdo recebendo, ou seja, 0 gap.

Justifica-se 0 uso da escala SERVQUAL (CHARLES; KUMAR, 2014; BASFIRINCI;
MITRA, 2015; LUPO, 2016) por ser uma ferramenta amplamente utilizada para a avaliagdo de
servigo, neste caso o uso da légica fuzzy compensa a imprecisdo da escala de Likert e a incerteza
existentes no julgamento do decisor(es)/entrevistados. Quanto a estrutura, além dessa introducéo, o
artigo possui as seguintes secdes: (ii) descreve algumas implicagdes sobre o e-learning; (iii)

metodologia; (iv) os resultados e; (v) as consideragdes finais.

2. Revisao de literatura

Esta secdo apresentacdo algumas implicagdes sobre o e-learning.

2.1. E-learning

Na atual economia do conhecimento, torna-se fundamental como as empresas promovem a
aprendizagem voltada para a construcdo do conhecimento de seus colaboradores. Com 0s avancos
da Internet (WANG et al., 2007), o aumento de recursos de computacao e dispositivos moveis, a
prevaléncia de conteudos multimidia, tudo isto seguido por mudancgas sociais, tecnoldgicas e
culturais, tem impactado nas tecnologias de informacdo e comunicacdo (TIC) fazendo evoluir, desta
forma, para interacOes sociais em geral.

Diante deste contexto, tem-se o e-learning (ou um sistema) que € uma maneira
revolucionaria para capacitar a forca de trabalho com as habilidades e conhecimentos necessarios
para transformar as mudancas em vantagens. Um sistema de e-learning (MARTINS;
KELLERMANNS, 2004; NGAI; POON; CHAN, 2007) é uma plataforma de comunicacdo baseada
na Web que permite que os alunos (sem limitacGes de tempo e lugar), acessem diversas ferramentas
de aprendizagem, tais como foruns de discussao, avaliagdes, repositorios de conteido e sistemas de
compartilnamento de documentos.

E-learning (FLOYDE et al., 2013; WANG, 2014) ou aprendizagem eletronica pode ser
definido como conteddo instrucional ou técnicas de aprendizagem (SADLER-SMITH; SPICER;
CHASTON, 2001; LIYANAGE et al., 2009; CALANTONE; CAVUSGIL; ZHAO, 2002; SWART;
KINNIE, 2007; HAKALA, 2011; SHANG et al., 2014) facilitada pela tecnologia eletronica, que
ficam a disposi¢do por meio de repositorios, por exemplo, dos colaboradores, para que estes possam
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utiliza-los quando sentirem necessidade. Ou ainda, o e-learning € o uso de tecnologias da Internet
para criar um ambiente de aprendizagem, que inclui uma grande variedade de instrugdes,
informacdes de recursos e solugdes para proporcionar este ambiente.

Pode afirmar que o objetivo do e-learning € melhorar o desempenho individual e
organizacional (YILMAZ, 2012; FRYER; BOVEE; NAKAO, 2014). O e-learning ndo é somente
sobre a formacdo e instrugdo, mas também sobre a aprendizagem, que é feita sob medida para os
individuos. Ele visa aumentar os conhecimentos, habilidades e capacidades produtivas dos
individuos em uma situacdo global, sendo importante, ndo s6 por razdes econémicas, mas também
com importantes beneficios sociais (DEROUIN; FRITZSCHE; SALAS, 2005; GUHA; MAJI,
2008; KAKOTY; LAL; SARMA, 2011). Ao ampliar o acesso a educagdo e oportunidades de
formacdo para os varios segmentos da sociedade, tem um potencial para reduzir as disparidades
econdmicas causadas pela negacdo da educacdo para o setor economicamente desfavorecida da
populacdo oferecendo-lhes melhores oportunidades de trabalho e crescimento da renda em todos 0s
niveis.

OrganizacOes que adotam a nocdo do conhecimento como um recurso que criam valor
quando este é compartilhado, adquirem vantagem competitiva. Por exemplo, o treinamento nos dias
de hoje ndo é mais visto como uma extravagancia e sim como uma necessidade e finalidade de criar
vantagens competitivas sustentaveis frente aos concorrentes. Isso torna o treinamento mais
promissor para o ambiente e-learning.

Nos negdcios, a tecnologia de rede torna possivel o e-learning e, permite que ele ocorra
durante o decorrer do trabalho. As corporacdes realizam cada vez mais um volume crescente de
seus negocios, tanto internamente como externamente, por meio da Internet (UDO; BAGCHI;
KIRS, 2011). Desta forma, educar esses colaboradores de uma forma eficiente e eficaz torna-se
critico para a gestdo de uma empresa.

O e-learning é apresentado como uma ferramenta atraente para as empresas por VAarios
fatores, tais como: reducdo de custos, 0 acesso global aos cursos, facil distribuicdo de materiais de
aprendizagem corporativa, flexibilidade no horario dos colaboradores para agendar seus cursos,
curso de reciclagem dos conhecimentos (WILD; HOPE, 2003; ROFFE, 2004; MARTINEZ CARO,
2009; UDO; BAGCHI; KIRS, 2011; STEFANO; CASAROTTO FILHO, 2013; CHEN; LIN, 2014).

Portanto, o e-learning € a troca de conhecimento por meio da midia online e, para ser eficaz,
ndo deve ser apenas uma maneira passiva de entregar o aprender. Caso contrario, a organizacao
pode se tornar um amontoado de informagdes, a ponto dos colaboradores ficarem t&o assoberbados

pelo seu volume que eles ndo conseguirdo separar o Util do inatil. Se aplicado e explorado
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corretamente, pode ser um beneficio para as organizacdes e seus stakeholders, fornecendo acesso

tanto para o conhecimento explicito, bem como ao conhecimento tacito.

3. Metodologia

A teoria dos conjuntos fuzzy (ZADEH, 1965) foi utilizada neste estudo em conjunto com a
escala SERVQUAL (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985; 1988; STEFANO et al.,
2015). Isto é o Fuzzy SERVQUAL (FSERVQUAL). Optou-se pelo uso dos NFTs (numeros fuzzy
triangular), pois segundo Pedrycz (1994) os NFTs possuem a capacidade de tratar muito bem as

informacdes com alto grau de incerteza e de indefinigéo.

3.1. Operac0es aritméticas com nameros fuzzy
As operacOes aritméticas (LI, 1999; CHOU et al., 2011; LIU et al., 2015) béasicas com
numeros fuzzy séo apresentados como se segue.

e Operacdo de adi¢do: (4, e 4;) (Equacéo 1).

A+A =(a+a,b+h,c +c,) )
e Operacdo de subtracdo: (4, e 4,) (Equacao 2).
A-A=(a-c.b-b,c-a) @)
e Operacdo de divisao (r}) é um namero real) (Equacao 3).
A_ (i,ﬁ,&j
r rrr @A)

e Operacdo de multiplicacdo: (4, e 4;) (Equacédo 4).

1
P(A) == 4a+b
(A 6(c+ a+b) @

3.2. Instrumento de pesquisa
Foi elaborado um questionario (Quadro 1) no formato das dimensdes da qualidade
(SERVQUAL) (critério/subcritérios) para a avaliacdo da qualidade do e-learning.
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Quadro 1 — Variaveis do instrumento pesquisa

Critério/Subcritério

Web Site

Uso correto dos elementos de audio e video.

Uso correto dos graficos das animagdes e dos recursos multimidias.

Fornecimento de informacdes precisas, Uteis e de qualidade.

AlwNE

Site funcionando de forma instrutiva e clara e atualizada.

Confiabilidade

Confianca no instrutor.

Corregdo, por parte do instrutor, de forma confidvel das informagdes quando necessario.

Apropriado nivel de dificuldade dos contetidos de aprendizagem.

Apropriada quantidade de conteudos de aprendizagem.

©|® N

Gerenciamento da aprendizagem individualizada

Presteza

10.

Busca de solucdes imediatas, para 0s problemas dos alunos relacionados ao contetdo.

11.

Boa vontade do instrutor em atender os alunos.

12.

Disponibilidade do instrutor em prestar informagdes e esclarecer ddvidas.

Garantia

13.

Experiéncia do instrutor em seu campo de atuagdo.

14.

Imparcialidade na avaliacdo do instrutor.

15.

Esclarecimentos das ddvidas por parte do instrutor.

16.

O conhecimento do instrutor na elabora¢do do material de ensino.

Empatia

17.

Preocupacéo do instrutor com o aluno.

18.

Entendimento das necessidades do aluno por parte do instrutor.

19.

Incentivo do instrutor para que os alunos fagam o seu melhor.

Resultados

20.

Melhorar os resultados da aprendizagem.

21.

Melhorar o desempenho na realizacéo do trabalho.

22.

Melhor uso da criatividade na execucéo das tarefas.

Primeiramente, os clientes responderam a respeito das Expectativas em forma de escala

Likert de 7 pontos, cujos extremos sdo definidos como “Sem Nenhuma Importancia” e

“Extremamente Importante” e, posteriormente a percepcao (Totalmente Ruim e Totalmente

Excelente).

Assim, as variaveis linguisticas foram transformadas em nimeros fuzzy triangular (NFTSs)

(Tabela 1). Uma variavel linguistica € uma variavel cujos valores sdo palavras ou frases em

linguagem natural ou artificial. Ou, ainda, aqueles que estdo determinados de forma vaga, dado que

pela informacdo existente ou pelas caracteristicas do problema ndo podem ser definidas de maneira

exata. Os NFTs sdo utilizados quando o parametro em andlise possui uma faixa de variacdo e um

nimero dentro desta faixa o qual possui uma possibilidade de acontecimento num apice maior do

quaisquer outro. Uma vez que os NFTs possuem a capacidade de tratar muito bem as informagdes

com alto grau de incerteza e de indefinig&o e mais indicados, quando se trata de gestéo.

Tabela 1 — Variaveis linguisticas para expectativa e percepgao
Variavel linguistica Funcéo de pertinéncia Variavel linguistica Funcéo de pertinéncia
(Expectativa) (Percepgéo)
Muito baixa (1;1;3) Muito pobre (1;1;3)
Baixa (1;3;5) Pobre (1;3;5)
Razoavel (3;5;7) Razoavel (3;5;7)
Alta (5;7;9) Bom (5;7;9)
Muito alta (7;9;9) Muito bom (7;9;9)
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A pesquisa foi realiza em duas etapas: a primeira, uma pesquisa bibliografica e a segunda, a
aplicagdo em um estudo de caso. Antes da aplicacdo do questionario final realizou-se um pré-teste
(10 entrevistados) e conversas com 0s gestores e responsaveis pelo e-learning, isso com a finalidade
de identificar e corrigir falhas do instrumento de pesquisa. O questionario foi aplicado (entrevistas
semiestruturadas) a 84 colaboradores de uma grande empresa (regido de Curitiba/Parana) que
implementou o e-learning como ferramenta de treinamento. As aplicagdes se deram no intervalo do

treinamento. O teste de consisténcia interna foi realizado por meio do Alpha de Cronbach.

3.3. O FUZZY SERVQUAL (FSERVQUAL)
O procedimento de célculo do fuzzy SERVQUAL (CHOU et al, 2011; LIU et al, 2015)

proposto apresenta quatro etapas:

3.3.1. Calculo do escore total

Seja um ndmero fuzzy A,;, A, ambos séo a expectativa e a percepgdo da qualidade do e-
learning a partir do n‘"entrevistado no i subcritério (Equacdo 1 e 2). Seja TA,; (expectativa) e
(percepcgdo) (numero fuzzy) a soma das respostas (total da qualidade dos servicos) de todos

entrevistados do i subcritério (Equacdo 5 e 6).

TA, = Z::A\ein ©)
TApi = iApin (6)

Por meio das Equacdes (1) e (5), a expectativa total da qualidade do e-learning pode ser
calculada a partir de todos os entrevistados do i subcritério. Da mesma forma para a percepcao

(Equacles 1 e 6).

3.3.2. Célculos dos valores medios
Considerando MA,; e MA,; (um numero fuzzy), a média da qualidade do servigo (da
expectativa e da percepcao, respectivamente) de todos os entrevistados do i subcritério do e-

learning (Equacdo 7 e 8).

TA,

MA, = —%
A ™

TA,;

W

(8)

Por meio da Equacoes (3) e (7); (3) e (8) calcula-se a média da qualidade do e-learning (das

expectativas e percepgdo, respectivamente) para todos os entrevistados do i subcritério.
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3.3.3. Calculo do Gaps entre percepgao e expectativa
Seja 0 Gap 5 (um numero fuzzy), a diferenga entre a percepcao e a expectativa de todos os
entrevistados do i subcritério (Equacéo 9).
Gapy = MA,, © MA_, 9)

Com as Equac0es (2) e (9) calcula-se o Gaps (diferenca entre a percep¢édo e a expectativa) a
partir de todos os entrevistados do i subcritério.

3.3.4. Calculo do ranking
Para o ranking de classificacdo dos critérios e subcritérios foi utilizado a defuzzificagdo
(STEFANO, 2014; HSIEH; LU; TZENG, 2004) (Equacéo 10).

Gi :(Ui_l—i)+(Mi _Li)+|—i
3 (10)
onde: L; indica o valor minimo da classificacdo de todos os entrevistados; M; é a média geométrica

da classificacdo de todos os entrevistados para o critério i; U; indica o valor méximo da

classificacdo dos entrevistados e; &; é 0 peso para o ranking de classificacao.

4. Resultados

A maioria dos clientes participantes da pesquisa, ou seja, 54% sdo do sexo masculino, e 43%
feminino. Dos 84 colaboradores entrevistados, 71,43% possui 0 ensino médio, 21,43% Graduacao e
7,14% pos-graduacdo. Foi realizado o teste de consisténcia interna, o Alpha de Cronbach, o qual
apresentou um valor geral igual a 0,8224. Um valor de pelo menos 0,70 (variam ente 0 a 1) (Hair et
al., 2005) reflete uma fidedignidade aceitavel, embora reconhecam que, este valor ndo seja um
padréo absoluto.

4.1. Aplicagdo do FSERVQUAL

Primeiramente, o questionario com os critérios e subcritérios, foi simplificado (Figura 1)
utilizando simbolos, ou seja, Critérios (Cy.C,, C5, €y, C2) para subcritérios (Sby, Sby, Sby...5b,,) isso
para melhor trabalhar o FSERVQUAL.
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Figura 1 — Siglas para critérios (C) e subcritérios (Sy)

Elementos de audio e video (Sbi)

Grificos das animacdes e dos recursos multimidias (Sbz)

Web Site (Cr) Informacdes precisas. Gteis e de qualidade (Sbs)

)

N

Informacdes precisas, Gteis e de qualidade (Sby)

Confianca no instrutor (Sbs)

Correcio das informacdes quando necessario (Sbg)

Nivel de dificuldade (Sb7)

Quantidade de contetidos (Sbs)

Aprendizagem individualizada (Sba)

Solucdes imediatas (Sbio)

Boa vontade do instrutor (Sbyy)

3

— I Juo

Disponibilidade do instrutor (Sbi2)

Experiéncia do instrutor (Sbis)

Garantia (Cs)

—

Imparcialidade na avaliacio (Sbu)

Esclarecimento das duvidas (Sbis)

>

Conhecimento do instrutor (Sbus)

Empatia (Cs)

—

A Tabela 2 mostra os resultados da expectativa, percepcgdo e, a diferenca entre elas (fuzzy
Gaps). Com as Equacdes 1 e 5 obteve-se o total da expectativa para o i subcritério da qualidade do

e-learning. Para a percep¢do o mesmo procedimento foi realizando, com as Equagdes 1 e 6.
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Tabela 2 — Resultado do fuzzy escore para percepcédo, expectativa e Gaps

Critérios/Sh.  Fuzzy Percepcdo Fuzzy Expectativa Fuzzy gap Percepcdo Expectativa  Gaps
Web Site (6,11;8,11;8,90) (6,11;8,11;8,97) (-2,86;0,00;2.79) 7,91 7,92 -0,01
Sb, (6,21;8,21;8,93)  (6,10;8,10;8,98)  (-2,76;0,12;2,83) 8,00 7,91 0,09

Sh, (6,19;8,19;8,88)  (6,05;8,05;9,00)  (-2,81;0,14;2,83) 7,97 7,87 0,10

Sb, (5,71;7,71;8,83)  (6,07;8,07;8,93)  (-3,21;-0,36;2,76) 7,57 7,88 0,31

Sh, (6,33;8,33;8,98) (6,24;8,24;8,98) (-2,64;0,10;2,74) 8,11 8,03 0,08
Confiabilidade  (5,75;7,72;8,62) (5,97;7,97;8,93)  (-3,18;-0,25;2,65) 7,54 7,80 -0,26
Sbs (5,74;7,74;8,64)  (6,19;8,19;9,00)  (-3,26;-0,45;2,45) 7,56 7,99 -0,44

Sbg (5,00;6,88;8,04)  (5,83;7,83;8,95)  (-3;95;-0,95;2,20) 6,76 7,69 -0,93

Sh, (5,90;7,90;8,79) (5,88;7,88;8,93) (-3,02;0,02;2,90) 7,72 7,72 0,00

Shg (6,00;8,00;8,81) (5,95;7,95;8,88) (-2,88;0,05;2,86) 7,80 7,77 0,03

Shy (6,10,8,10;8,86) (6,02;8,02;8,90) (-2,81;0,07;2,83) 7,89 7,84 0,05
Presteza (5,54:7,54:8,62) (6,14;8,14;8,88)  (-3,34;-0,60;2,48) 7,39 7,93 -0,54
Sbyg (5,40;7,40;8,62)  (6,26;8,26;8,83)  (-3,43;-0,86;2,36) 7,27 8,02 -0,75
Sby, (5,55;7,55;8,52) (6,07;8,07;8,90) (-3,36;-0,52;2,45) 7,38 7,88 -0,50
Sbh,, (5,67;7,67;8,71) (6,10;8,10;8,90) (-3,24;-0,43;2,62) 7,51 7,90 -0,39
Garantia (6,10;8,10;8,89) (6,12;8,12;8,87) (-2,76;0,08;2,87) 7,90 7,83 0,07
Sbys (6,36;8,36;9,00) (6,29;8,29;8,98) (-2,62;0,07;2,71) 8,13 8,07 0,06
Sby, (6,07;8,07;8,95) (6,05;8,05;8,79) (-2,71;0,02;2,90) 7,88 7,84 0,05
Sbys (5,74;7,74;8,62)  (6,02;8,02;8,90)  (-3,17;-0,29;2,60) 7,55 7,84 -0,29
Shyg (6,24;8,24;9,00) (6,12;8,12;8,83) (-2,60;0,12;2,88) 8,03 7,90 0,13
Empatia (5,38;7,38;8,56) (6,02;8,02;8,86)  (-3,45;-0,68;2,88) 7,31 7,86 0,55
Sby, (5,29;7,29;8,57) (6,07;8,07;8,95) (-3,67;-0,79;2;50) 7,17 7,88 -0,72
Shyg (5,79;7,79;8,81) (6,05;8,05;8,88) (-3,10;-0,26;2,76) 7,62 7,85 -0,23
Shyg (5;05;7,05;8,29) (5,95;7,95;8,83) (-3,79;-0,90;2,33) 6,92 7,77 -0,85
Resultados (6,33;8,33;8,94) (6,06;8,06;8,83) (-2,50;0,27;2,88) 8,10 7,86 0,24
Shy, (6,38;8,38;8,95) (6,02;8,02;8,83) (-2,45;0,36;2,93) 8,14 7,83 0,32
Shy, (6,43;8,43;9,00) (6,21;8,21;8,86) (-2,43;0,21;2,79) 8,19 7,99 0,20
Sb,, (6,17;8,17;8,88)  (5;95;7,95;8,81)  (-2,64;0,21;2,93) 7,95 7,76 0,19
Meédia Geral (5,87,7,86;8,82) (6,06;8,06;8,88) (-3,02;-0,20;2,69) 7,69 7,87 -0,19

Utilizando as Equacdes 3 e 7 foi calculado a média da expectativa para o subcritério 1. Ou
seja: MA,, = (6,10;8,10; 8,98).0 mesmo procedimento foi utilizado para a percepcao, utilizando as
Equacdes 3 e 8 para o subcritério 1 e assim sucessivamente para todos os 21 subcritérios.

O fuzzy Gaps foi calculado utilizando-se as Equacdes 2 e 9, ou seja:
Gapy, = (6,21;8,21;8,93) — (6,10;8,10; 8,98) = (6,21 — 8,98;8,21 — 8,10; 8,93 — 6,10) = (—2,76:0,12;2,83)

A representacdo do nimero fuzzy para expectativa e percepcao foi calculado com a Equagao

4. Isto é, para 0 subcritério 1 (percepcao) tem-

se(c,a,b) = (6,21;8,21;8,93) = P(A):%(c+4a+b):8,00 P(A):%(c+4a+b):8,00. E assim

para 0os demais subcritérios da percepcao e da expectativa foi realizado o mesmo procedimento.
Analisando as expectativas para 0s critérios tem-se os seguintes resultados (maior escore
médio): Presteza (7,93); Web Site (7,92); Resultados (7,86); Empatia (7,86) Garantia (7,83); e
Confiabilidade (7,80). Quantos os subcritérios da expectativa sobre a qualidade do e-learning, esses
podem ser classificados da seguinte forma (sete maiores escores médio): Shiz (Experiéncia do
instrutor — 8,07); Sh4 (Informagdes precisas, Uteis e de qualidade — 8,03); Shio (Solucbes imediatas
— 8,02); Shy; (Melhorar o desempenho na realizagéo do trabalho — 7,99); Sbs (Confianga no instrutor
—7,99); Sh; (Elementos de audio e video — 7,92) e; Shi (Conhecimento do instrutor — 7,90).
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Para a percep¢do da qualidade do e-learning quanto aos critérios tem-se 0s seguintes
escores: Resultados (8,10); Web Site (7,91); Garantia (7,90); Confiabilidade (7,54); Presteza (7,39)
e; Empatia (7,31). Os sete itens da percep¢cdo com os maiores escores médio foram: Sh,; (Melhor
desempenho na realizagéo do trabalho — 8,19); Sbyo (Melhorar resultados da aprendizagem — 8,14);
Sbhi; (Experiéncia do instrutor — 8,13); Sh, (Informagdes precisas, Uteis e de qualidade — 8,11); Sb;
(Elementos de audio e video — 8,00); Sh, (Gréficos das animacgdes e dos recursos multimidias —
7,92) e; Sh,, (Melhor uso da criatividade — 7,95).

Observa-se na Tabela 2 que os maiores Gapss foram encontrados nos subcritérios dos
critérios “Presteza”, “Empatia” ¢ “Confiabilidade”, ou seja, pode-se afirmar que isso esta
relacionado com o instrutor do e-learning. O maior gaps foi encontrado no Shs (Correcéo das
informacdes quando necessario — -0,93). E quanto ao critério “Presteza” apresentou 0 maior (-0,54)
Recomenda-se que a empresa avalie as atitudes comportamentais do instrutor. Pois, as
caracteristicas comportamentais do instrutor estdo positivamente ou negativamente relacionadas
com utilidade percebida do treinamento. Assim, como os contetdos de aprendizagem estdo
positiva/negativamente relacionada com a percep¢do na facilidade do seu uso. Logo, as atitudes
comportamentais do instrutor afetam a qualidade do e-learning e consequentemente, os alunos
(neste caso os colaboradores da empresa) tendem a serem negativos quanto ao ensino/treinamento.

Algumas razbes (ZEITHAML; BITNER, 2003) contribuem para a existéncia do Gaps, sao
elas: falta de pesquisa sobre as percepgdes e expectativas dos clientes, uso inadequado dos
resultados da pesquisa, deficiéncia na interacdo entre o gerenciamento e os clientes, falta de
comprometimento com a qualidade de servi¢o, padronizacdo inadequada das tarefas, caréncia de
ferramentas e tecnologia apropriadas, comunicacdo inadequada entre os diversos prestadores de
Servigo, entre outras.

A Tabela 3 mostra a classificacdo dos critérios e subcritérios para expectativa e percepcao,
utilizando a defuzzificacdo (Equacdo 10). Ou seja, tem-se para o subcritério 1 da expectativa:
(6.10,8.10,8.98) = (I, m,u) que substituindo na Equacdo obtém-se 7,72 e ocupa a 5° posicdo do

ranking. O mesmo foi realizado para a percepgéo.
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Tabela 3 — Defuzzificagdo e ranking para percepgéo e expectativa, com respectivos critérios e subcritérios

Critérios/Subcritérios Defuzzificacdo Ranking (Perc.) Defuzzificagdo Ranking
(Perc.) (Expect.) (Expect.)
Web Site (C,) 7,71 ) 7,73 @)
Sh; 7,79 (5) 7,72 (5)
Sh, 7,75 (6) 7,70 (6)
Sh; 7,42 (13) 7,69 (7
Sh, 7,88 (3) 7,82 (2)
Confiabilidade 7,36 4) 7.62 (5)
Shs 7,37 (14) 7,79 (3)
Shg 6,64 (20) 7,54 (16)
Shy 7,53 (12) 7,56 (15)
Shg 7,60 (10) 7,60 (12)
Shy 7,68 9) 7,65 (10)
Presteza 7,23 (5) 7.72 )
Sbhyg 7,14 17) 7,79 (3)
Sby, 7,21 (16) 7,68 (8)
Shy, 7,35 (15) 7,70 (6)
Garantia 7,70 (3) 7,63 4)
Sbys 7,90 2 7,85 (1)
Sby, 7,70 (8) 7,63 (11)
Sbys 7,37 (14) 7,65 (10)
Sbyg 7,83 (4) 7,69 (7)
Empatia 7,23 (5) 7,65 ?3)
Sbhy; 7,05 (18) 7,70 (6)
Sbyg 7,46 (12) 7,66 9)
Shyg 6,79 (19) 7,58 (13)
Resultados 7,87 1) 7,65 ?3)
Shyg 7,90 2 7,63 (11)
Shy, 7,95 (1) 7,76 4
Shy, 7,74 7) 7,57 (14)

Pelo ranking de classificacdo fica evidente a desigualdade entre percepgéo e expectativas.

Portanto, no geral a percepcdo da qualidade do e-learning apresentou-se proximo da
expectativa, porém havendo oportunidades para a implantacdo de melhorias. Porém, cabe destacar
que, 0 mercado no setor servicos esta cada vez mais competitivo, e as dimensdes da qualidade

representadas pelos cinco “gaps” podem ser estratégias competitivas para a empresa.

5. Considerac0es finais

Este trabalho teve o objetivo de avaliar a qualidade do e-learning, utilizado em uma empresa
como ferramenta de treinamento para os colaboradores. Assim, quando comparado com 0 ensino
tradicional, as oportunidades de crescimento do e-learning sdo muitas. As tecnologias de web
podem melhorar o sistema de e-learning (por exemplo, como forma de treinamento), sem custos
adicionais, e aproveitando 0 menor custo com as tecnologias, resulta em maior adoc¢éo pelos alunos
ou empresas. Além do mais, o e-learning baseado na Internet € menos restrito em termos de tempo
e espaco, e esta sendo utilizado cada vez mais por InstituicGes educacionais e corporagdes. Por isso,
os fatores de sucesso de e-learning precisam ser avaliados para assim, fornecer servi¢cos mais

eficazes e de qualidade.
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Em termos de expectativas dos seis critérios 0s que mais se destacaram foram: “Presteza
(7,93)”, “Web Site (7,92)”. Quanto aos vinte e dois subcritérios, tem-Se 0S quatro com maior escore:
Sbhi3 (Experiéncia do instrutor — 8,07); Sh, (Informacdes precisas, Uteis e de qualidade — 8,03); Shi
(SolugBes imediatas — 8,02); Sh,; (Melhorar o desempenho na realizagdo do trabalho — 7,99).

Para a percepcao os critérios que mais se destacaram foram “Resultados (8,10)” ¢ “Web Site
(7,91)”. E os quatro subcritérios com maior escore sdo: Sby; (Melhor desempenho na realizacdo do
trabalho — 8,19); Shyo (Melhorar resultados da aprendizagem — 8,14); Sby3 (Experiéncia do instrutor
—8,13); Shy (Informacdes precisas, Uteis e de qualidade — 8,11).

Quanto ao Gaps, 0s maiores foram encontrados nos subcritérios dos critérios “Presteza”,
“Empatia” e “Confiabilidade”. E o maior gaps foi encontrado no critério “presteza” (-0,93).

Portanto a abordagem se mostrou de féacil utilizacdo e os NFTs foram uma forma de tratar a
imprecisdo da escala de Likert. Como propostas de estudos futuros recomenda-se 0 uso de métodos

multicritériais hibridos para a avaliacdo da qualidade do e-learning.
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