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Resumo: Com muitos recursos que ainda devem ser explorados, o servico de
referéncia virtual se relaciona com as maneiras de disponibilizar o servi¢o de
referéncia por meio de tecnologia de informagdo, em beneficio tanto das bibliotecas
universitarias quanto dos usudrios que interagem em ambiente digital. Dentro do
contexto das bibliotecas universitarias, e através da analise de ferramentas
desenvolvidas e utilizadas em contexto eletronico, este estudo se propde a
desenvolver um modelo de andlise do servico de referéncia virtual a partir do ponto
de vista de seus usuarios, com o intuito de que os servigos de referéncia virtuais
tenham seus valores realmente acrescidos. Este modelo foi utilizado e analisado
junto aos usudrios de servico de referéncia virtual oferecidos por bibliotecas
universitarias, para que desta forma pudesse ser validado e, consequentemente
servir de instrumento de mensuragao destes servigos.

Palavras-chave: Servigo de referéncia virtual. Satisfacdo do usuario. Servico de

referéncia: analise.

1 Introducao

Uma das mais significativas inovagdes dentro do campo da Tecnologia da
Informacao (TI) foi o surgimento e o aprimoramento da internet, que possibilita a
criacdo, o desenvolvimento e o oferecimento de servicos de maneira inovadora.
Dentre a série de vantagens oferecidas pela Internet, McNeal ef al. (2003) destacou o
aumento da flexibilidade no ambito da comunicacdo, a reducdo de custos e a
possibilidade de troca de grandes quantidades de informacao, independentemente da
distancia geografica. Estes aspectos podem ser utilizados para o oferecimento de
Servicos de Referéncia Virtuais (SRVs) de qualidade reconhecida por seus usuarios.
SRV, segundo Silva e Beuttenmiiller (2005), pode ser entendido como um novo

recurso eletronico que tem por finalidade atender usuarios que busquem informagdes
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nas bibliotecas, mesmo que se encontrem fisicamente distantes.

Em 2005, Hernon e Calvert ressaltaram que apesar do importante papel
desempenhado pelo ambiente digital na transformagdo de servi¢os da biblioteca em
servicos eletronicos, nao existiam instrumentos de pesquisa que focassem
exclusivamente na biblioteca, examinando a qualidade dos servigos prestados.

O objetivo geral deste estudo € propor um modelo para a anélise dos servigos
de referéncia virtuais partindo do ponto de vista de seus usuarios, uma vez que ao
analisar a literatura existente sobre SRV, ¢ possivel perceber que a maioria dos
estudos relacionados a analise destes servicos em bibliotecas universitarias
tradicionais esta voltado para a analise de aspectos que auxiliam na avaliacdo do
SRV do ponto de vista de infraestrutura das bibliotecas envolvidas, sem considerar
0s usuarios destes servicos.

Silva e Beuttenmiiller (2005) acreditam que estudos sobre SRVs no Brasil
sejam necessarios para contribuir com a consolidacdo do servico que fornece a
informacao solicitada, utilizando os recursos eletronicos para facilitar a resposta das
questdes de referéncia aos usuarios, independente de seu formato ou meio. Diante
disso, uma ferramenta de analise poderia tornar-se um importante instrumento
estratégico ao sugerir solugdes para aperfeigoar a interacdo com os usuarios das
bibliotecas universitarias.

A fim de alcangar os objetivos propostos, foi realizado um levantamento
bibliografico sobre os conceitos chave para a pesquisa que sdo: servico de referéncia
virtual, modelos de avaliagdao de servicos de comércio eletronico e a satisfacao do
usudrio destes servigos. Enquanto isso, na metodologia da pesquisa, foi utilizada a
pesquisa por meio de questionario com os usudrios de SRVs, e os dados obtidos

foram analisados com técnicas estatisticas multivariadas.

2 Referencial teorico

Esta secdo faz uma revisdo sobre servico de referéncia virtual, negdcios eletronicos,
satisfacdo do usuario com o servigo de referéncia virtual, qualidade e satisfagdo, e as

consideragdes sobre o modelo para analise dos servigos de referéncia virtuais.
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2.1 Servic¢o de referéncia virtual

De acordo com a Reference and User Services Associantion (2015), os servigos de
referéncia sao consultas de informacdo que o pessoal da biblioteca recomenda,
interpreta, avalia e/ou faz uso de recursos de informagdo para ajudar usuarios a
satisfazerem suas necessidades de informagdo. A RUSA, em 2004, também definiu
o SRV como um servico de referéncia iniciado em um contexto eletronico,
usualmente em tempo real, onde os usuarios utilizam recursos tecnoldgicos para se
comunicarem com os profissionais de referéncia, sem estarem fisicamente presentes.

Carvalho e Lucas (2005) destacam algumas vantagens competitivas do SRV,
como o fato de que as fontes de informacdo virtual se atualizam rapidamente,
demandam menor mao de obra, ndo necessitam de espago fisico para o
armazenamento, além de que o processo de recuperacao da informagdo tanto por
parte do usudrio quanto do bibliotecario torna-se otimizada e precisa. Outros
beneficios do SRV também sdo destacados por Accart (2012), como ser acessivel
em todos os lugares e a todo instante, além de geralmente oferecer servi¢o gratuito,
garantir a protecdo das informagdes, dar orientacdes de fontes de informagdo
confidveis e oferecer um servigo personalizado e de qualidade.

Ainda que os SRVs possam oferecer uma série de beneficios, também
existem pontos que precisam ser revisados. Pereira e Brenha (2011) destacaram que
a montagem e a manutencao da tecnologia adequada para suportar servigo via web
sao dispendiosos para os orcamentos apertados das bibliotecas, ao passo que
conforme Silva e Beuttenmiiller (2005), a falta do bibliotecario de referéncia e de
estratégias de marketing, sejam pontos negativos que podem inviabilizar a execugao
de um SRV de exceléncia.

Mesmo com a diversidade de servicos disponiveis na rede, Siqueira (2010)
chama a aten¢do para o fato de que principalmente no ambito nacional, existe, a
reproducdo de um modelo tradicional de assisténcia no balcdo de referéncia, com
profissionais da drea que ainda ndo se adequaram a tal realidade. Arellano (2001)
observou que, enquanto nos EUA hé uma diversidade de SRVs mais dinamicos, no

Brasil ainda predomina a natureza mais estatica dos servigos de referéncia. Para
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Siqueira (2010), isso ¢ resultado de fatores como as dificuldades encontradas para se
instituirem as redes colaborativas em bibliotecas e os entraves tecnologicos
principalmente na esfera publica, mas principalmente a resisténcia ideologica e
centrada numa cultura bibliografica.

No Brasil, conforme Silva e Beuttenmiiller (2005), o desenvolvimento de
SRV ocorria apenas em alguns sites de bibliotecas universitarias, e que esta situagao
podia ter se dado devido aos subsidios para desenvolvimento do ensino e pesquisa
que estas bibliotecas recebiam. Em agosto de 2009, conforme Santana et al. (2010),
a Biblioteca da Faculdade de Medicina Veterinaria e Zootecnia da Universidade de
Sdo Paulo (USP) implantou o servigo de atendimento online por chat,
disponibilizando um novo canal de comunica¢ao que permite o esclarecimento de
davidas e solicitagdes em tempo real com um atendente. O servigo foi considerado
uma iniciativa positiva e levou a implantacao do sistema em outras bibliotecas da
USP. Segundo os autores, no Brasil existem poucos servigos de Atendimento Online
que se enquadram nos moldes do que vem sendo desenvolvido pela USP.

Com o intuito de destacar a importancia do desenvolvimento do SRVs, Katz
(2002) fez uma importante contribuicdo, especialmente para esta pesquisa, ao
afirmar que as bibliotecas deveriam aprender com os sifes comerciais maneiras €
ferramentas utilizadas para atrair e atender seus usudrios. A partir disso, 0 proximo
item discorre sobre definicdes e avancos alcancados no campo dos negocios

eletronicos que podem contribuir para o desenvolvimento dos SRVs.

2.2 Negdcios eletronicos

Segundo Laudon e Laudon (2010), os negocios eletronicos (e-business) podem ser
definidos como a utilizacdo das tecnologias digitais para executar os processos de
negocios de uma empresa, que incluem tanto as atividades relacionadas com a
gestdo interna da empresa como com sua coordenacao com fornecedores e parceiros
do negdcio. A modalidade mais conhecida e utilizada de negocios eletronicos ¢ o
comércio eletrdnico (e-commerce). Essa posi¢ao de destaque faz com que existam
muitas pesquisas e ferramentas para a avaliacdo dessa modalidade que, devido ao

seu avanco, pode contribuir para o objeto desta pesquisa.
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Como esta pesquisa se propde a analisar servicos, vale destacar os estudos
realizados por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), onde se verificou que os
consumidores usam critérios similares para avaliar a qualidade do servigo,
independentemente do tipo deste servigo. Os autores alocaram esses critérios em dez
categorias denominadas ‘“determinantes da qualidade do servigo” que sdo:
confiabilidade, responsabilidade, competéncia, acesso, cortesia, comunicagdo,
credibilidade, seguranca, conhecimento do cliente e tangibilidade. Essas
determinantes serviram de base para uma escala denominada SERVQUAL,
desenvolvida pelos proprios autores, utilizada para realizar a comparagao entre as
expectativas dos clientes e suas reais percep¢des de desempenho.

Hernon e Calvert (2005) desenvolveram um instrumento de pesquisa baseado
no SERVQUAL, denominado e-SERVQUAL, que se concentra no exame dos
servicos de biblioteca on-line. Com isso, descobriu-se que as dimensdes mais
importantes para os usuarios de um site se encontram na sua facilidade de uso,
colegoes, confiabilidade, customizagdo/personalizagdo, seguranga/privacidade,
apoio, facilidade de acesso, articulagao, flexibilidade e estética. De acordo com os
estudos realizados por Yang, Jun e Peterson (2004), as dimensdes de servigos on-
line, centram-se em trés dimensdes de qualidade: capacidade de resposta,
confiabilidade e cortesia. Em funcao disso, Parasuraman, Zeithaml ¢ Malhotra
(2005) desenvolveram uma escala para medir a qualidade dos servigos oferecidos
por site, denominada E-S-QUAL, composta pelas dimensdes de eficiéncia,
realizagdo, disponibilidade do sistema e privacidade.

Ainda em relagdo aos avangos alcangados no campo do comércio eletronico,
¢ possivel afirmar que os aspectos funcionais relacionados ao marketing podem
trazer importantes contribui¢cdes para a avaliagdo do SRV e, portanto, serdo
agregados ao modelo proposto neste estudo. Deste modo, torna-se oportuno que os
conceitos e os instrumentos de mensuragcdo relacionados a este assunto sejam
abordados. As diferengas essenciais entre o contexto fisico e o on-line tém levado a
reavaliacdo dos principios de marketing. Para Constantinides (2002), o tradicional
mix de marketing composto pelos 4 Ps (product, price, promotion e place), ¢é
incompativel com o contexto eletronico, e deve ser substituido pelo mix de

marketing para web composto pelos 4 Ss: escopo (Scope), Site, Sinergia (Synergy) e
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Sistema (System). Para o autor, deve-se considerar a experiéncia na web, € a
impressdao que o consumidor tem da empresa on-/line — impressdo que compreende
elementos como pesquisar, navegar, encontrar, selecionar, comparar e avaliar
informacdes, bem como interagir e transacionar com a organizacdo on-line. A
experiéncia na web & essencial, tanto para sites de produtos/servigos quanto para
sites focados em contetido informativo. Assim, esta experiéncia ¢ fundamental para
os sites que fornecem SRV.

Segundo Constantinides (2004), existem trés fatores que influenciam a
experiéncia na web (FIEW) e que sao associados ao sucesso ou ao fracasso dos sites:
fatores de funcionalidade, psicolégicos e de conteido que compreende o mix de
marketing. Os instrumentos de avaliagdo aqui apresentados podem servir como um
meio para que as organizacdes analisarem a satisfacdo de seus usudrios. Uma
decorréncia desse aspecto poderia ser a maior utilizagdo do SRV. E nesse sentido
que se coloca o topico a seguir, que discute a importancia da satisfacdo dos usuarios

com este tipo de servico.

2.3 Satisfacao do usuario com o servico de referéncia virtual

Carvalho e Lucas (2005) afirmaram que tanto no Servico de Referéncia tradicional
quanto no virtual, a satisfacdo das necessidades de informacao dos usuarios ocorre
por meio da antecipagdo das respostas através da atualidade e variedade de produtos
e servicos oferecidos. As percepcdes e as necessidades dos clientes sdo, também
para a Reference and User Services Association (2015), importantes medidas de
qualidade que impactam os servigos de referéncia.

O intuito de oferecer um servigo de qualidade em um meio virtual é fazer
com que os usuarios fiquem satisfeitos e sintam-se cada vez mais atraidos a utiliza-
lo. Para Parker e Mathews (2001), a satisfacdo pode ser definida como o sentimento
resultante do julgamento que o usuario faz da avaliagdo do que foi recebido em
comparac¢do ao que era esperado, ou seja, a satisfacdo ¢ o resultado da avaliagdo da
diferenga entre as percepcdes do desempenho e as expectativas.

Devaraj, Fan e Kohli (2002) realizaram uma pesquisa para identificar os

antecedentes da satisfagdo e da preferéncia do canal que realiza transacdes do tipo
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Empresa-a-Consumidores (B2C), e verificaram que a utilidade percebida, a
facilidade de uso, a economia de tempo, o preco e a confiabilidade sdo fatores que
afetam a satisfacdo do canal B2C, e a consequente preferéncia por ele. Para
determinar a satisfagao do usudrio, Nilsen (2006) coloca que € necessario que fatores
como comunicacdo interpessoal, qualidade das fontes, correcdo das respostas e
eficacia do sucesso do sistema sejam avaliados com frequéncia. Por meio de um
estudo para analisar o indice de satisfacdo de usudrios de servigos de referéncia
presenciais e virtuais, o autor pode identificar que elementos como o comportamento
dos funcionarios, /inks escondidos a esses servigos, solicitagcdo de informacdes
pessoais que ndo sdo solicitadas na referéncia presencial, falta de descri¢do ou
instrugdo do servico, ademais de barreiras técnicas, constituem o0s principais
obstaculos para a utilizagao dos servicos de referéncia virtual (NILSEN, 2006).

A satisfagdo dos usudrios também foi utilizada por Shachaf, Oltmann e
Horowitz (2008), que concluiram que o comportamento positivo ou negativo do
membro da equipe de referéncia, como observado pelo usudrio, torna-se um fator
significativo no sucesso ou fracasso percebido.

Com a intencdo de conhecer o grau de satisfacdo e a opinido dos utilizadores
sobre os servigos prestados pela Biblioteca do Conhecimento Online (b-on), Costa
(2007) desenvolveu um questionario eletronico baseado na escala ServQual e e-
ServQual, que permitiu a obtencdo de dados importantes que possibilitaram a
definicdo de linhas de acdo que devem ser adotadas no futuro.

Cubillos (2005) destacou a importancia de considerar a experiéncia do
usudrio também como uma medida de sua satisfacdo: ao medir o grau de satisfacao,
mede-se, na verdade, a efetividade, a eficiéncia e o nivel de satisfacdo do sistema de
interface. Pomerantz (2008) ressalta que a avaliacdo ¢ um componente critico da
gestdo de SRV, uma vez que € necessario que haja conhecimento dos pontos fortes e
fracos dos servigos existentes para que estes possam ser melhorados. Ainda afirma
que o servico nao existe sem seus usudrios, de modo que as percepcdes do
atendimento dos usudrios sdo uma parte critica de qualquer avaliagdo.

Uma vez que o conceito de satisfacdo esta intrinsicamente relacionado ao

conceito de qualidade, o proximo item deste estudo discorre sobre a importante
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influéncia que estes conceitos exercem sobre as avaliacdes que os usuarios fazem

dos SRVs.

2.4 Qualidade e satisfacio

Como as bibliotecas se concentram no fornecimento de servi¢os, Hernon e Calvert
(2005) reforcam a importancia de abordar a qualidade do servigo: a interacdo da
biblioteca com seus usudrios afeta a qualidade e natureza do servigo prestado. Desta
forma, ¢ importante procurar atender e/ou superar as expectativas dos usuarios,
considerando que estes mudam ao longo do tempo, e que suas expectativas sdao
moldadas por experiéncias com outros prestadores de servigos.

Para Valls e Vergueiro (2006), a finalidade da qualidade ¢é atenuar a
diferenca entre o que o servigo de informagao realmente ¢ e o que o usuario espera
deste servigo, sendo que o usuario € o mais indicado para definir suas necessidades e
o nivel de qualidade do servigo recebido. Os principais requisitos para a qualidade
de um servigo de informacgao sdo destacados por Vergueiro e Carvalho (2001), que
apontam o entendimento das necessidades e expectativas dos usudrios; a seguranca,
que inclui confiabilidade, cortesia e comunicabilidade; e a adogdo de linguagem
adequada por parte dos profissionais de informagao.

Para Parasuraman (2000), os beneficios decorrentes da utilizacio do
ambiente on-line sdo flexibilidade, conveniéncia, eficiéncia e prazer; e 0s aspectos
negativos deste ambiente podem ser seguranga, risco de obsolescéncia,
impessoalizagdo e falta de controle.

Madu e Madu (2002), com base em uma aprofundada revisdo da literatura,
propuseram 15 dimensdes da qualidade do servigo on-line: desempenho;
apresentacdo; estrutura; estética; confiabilidade; capacidade de armazenamento; de
manutenc¢do; seguranga e integridade do sistema; confianga; capacidade de resposta;
diferenciacdo de produtos e customizagdo; politicas da loja Web; reputacdo;
garantia; e empatia.

J& Yang, Peterson e Cai (2003) utilizaram 14 dimensdes: resposta,

credibilidade, facilidade de uso, confiabilidade, conveniéncia, comunicac¢ao, acesso,
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competéncia, cortesia, personalizagdo, melhoria continua, colaboragdo,
seguranga/privacidade e estética.

Com o intuito de identificar as dimensdes que mais influenciam a qualidade
de servico on-line, Yang, Jun e Peterson (2004) desenvolveram uma pesquisa por
meio da qual foi possivel identificar seis dimensoes, sendo estas a confiabilidade,
capacidade de resposta, competéncia, facilidade de uso, seguranca e portfolio de
produtos.

Hernon e Calvert (2005) concluiram que, apesar da exploragdo em torno da
qualidade do servigo, ndo existe um consenso sobre as dimensdes a serem
exploradas. Por meio de uma extensa revisdo da literatura relacionada a qualidade
dos servigos eletronicos, os autores chegaram a dez dimensdes: facilidade de uso;
estética do site; link; colegdes; confiabilidade; suporte;
seguranca/privacidade/confianga;  facilidade de acesso; flexibilidade; e
personalizacao/customizagao.

Loiacono, Watson e Goodhue (2007) desenvolveram um instrumento para a
avaliacdo de consumidores de sites denominado WebQual, composto por 12
dimensdes: tarefa informativa, informagdes adaptadas, confianga, tempo de resposta,
facilidade de compreensdao, operagdes intuitivas, apelo visual, capacidade de
inovagdo, apelo emocional, imagem consistente, completude on-line e vantagem
relativa. Outro aspecto norteador utilizado no desenvolvimento deste estudo foi a
afirmacdo de Yang, Jun e Peterson (2004) de que nem todos os atributos de
qualidade de servigo tém o mesmo impacto sobre as percep¢des dos consumidores
de servigos on-line. Assim, a identificacdo dos fatores que mais contribuem para a
percepcao de qualidade do servico on-/ine precisa ser desenvolvida.

Pomerantz e Luo (2006) desenvolveram um estudo para avaliar a eficacia do
servico de referéncia via chat por meio da satisfacdo do usuario, e concluiram que
avaliar os servigos de referéncia da perspectiva do usuario e explorar seus feedbacks,
constitui uma solugdo para medir o valor e a utilidade das informacdes fornecidas
por tal servigo aos usuarios.

Com o objetivo de explorar maneiras de atenuar a lacuna entre a qualidade
do SRV e seu baixo consumo em bibliotecas universitdrias, Mu et al. (2011)

desenvolveu uma pesquisa onde verificou que a chave do sucesso do SRV ¢
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preencher a lacuna entre o usudrio e o bibliotecério, ao invés de entre o usudrio e o
servigo. Para o autor, o usuario precisa ter claro que um bibliotecario real esta
sentado na outra extremidade da linha de bate-papo, e realmente quer que o usuario

entre em contato com ele.

2.5 Modelo para analise dos servicos de referéncia virtuais

Os aspectos citados pelos autores nos itens anteriores deste trabalho foram
agrupados em sete dimensdes: Acesso; Capacidade de Resposta; Comunicagdo;
Confiabilidade; Estimulo; Produto; e Seguranca. Para a definicdo destas dimensdes
foram consideradas as pesquisas desenvolvidas por diversos autores conforme
descrito no quadro um e também no contexto desta pesquisa que diz respeito a

avaliagdo do SRV do ponto de vista de seus usuarios.

Quadro 1 — Dimensdes do modelo proposto

Dimensao Autores

Acesso Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985); Devaraj, Fan e Kohli (2002); Madu
e Madu (2002); Yang, Peterson e Cai (2003); Constantinides (2004);
Parasuraman, Zeithaml e Malhotra (2005); Hernon e Calvert (2005);
Nilsen (2006); Pomerantz ¢ Luo (2006); Loiacono, Watson e Goodhue
(2007); Costa (2007)

Capacidade de | Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985); Vergueiro e Carvalho (2001);
Resposta Madu e Madu (2002); Yang, Jun e Peterson (2004); Parasuraman,
Zeithaml e Malhotra (2005); Cubillos (2005); Nilsen (2006); Loiacono,
Watson e Goodhue (2007); Connaway, Radford e Dickey (2008)

Comunicagao Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985); Vergueiro e Carvalho (2001);
Constantinides (2002); Madu e Madu (2002); Yang, Peterson ¢ Cai (2003);
Yang, Jun e Peterson (2004); Constantinides (2004); Parasuraman,
Zeithaml e Malhotra (2005); Hernon e Calvert (2005); Nilsen (2006);
Pomerantz e Luo (2006); Loiacono, Watson e Goodhue (2007); Mu et al.
(2011)

Confiabilidade Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985); Vergueiro e Carvalho (2001);
Devaraj, Fan e Kohli (2002); Madu e Madu (2002); Yang, Peterson e Cai
(2003); Constantinides (2004); Yang, Jun e Peterson (2004); Hernon e
Calvert (2005); Loiacono, Watson e Goodhue (2007); Connaway, Radford
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e Dickey (2008); Shachaf, Oltmann e Horowitz (2008); Costa (2007)

Estimulo

Constantinides (2002); Madu e Madu (2002); Devaraj, Fan e Kohli (2002);
Yang, Peterson e Cai (2003); Constantinides (2004); Hernon e Calvert
(2005); Nilsen (2006); Loiacono, Watson ¢ Goodhue (2007)

Produto

Yang, Peterson e Cai (2003); Constantinides (2004); Yang, Jun e Peterson
(2004); Hernon e Calvert (2005); Nilsen (2006); Loiacono, Watson e
Goodhue (2007); Shachaf, Oltmann e Horowitz (2008); Costa (2007)

Seguranca

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985); Vergueiro e Carvalho (2001);
Madu e Madu (2002); Yang, Peterson e Cai (2003); Yang, Jun e Peterson
(2004); Hernon e Calvert (2005); Parasuraman, Zeithaml e Malhotra

(2005); Nilsen (2006); Costa (2007)

Os aspectos que serdo avaliados em cada dimensdo podem ser visualizados

no quadro dois.

Fonte: Elaborado pela autora.

Quadro 2 — Aspectos a serem avaliados

Dimensao

Aspectos a serem analisados

Acesso

Sempre encontro os materiais eletronicos que necessito.

Os links funcionam.

E facil navegar pelo site.

Facilmente localizo os servigos disponibilizados.

Disponho de um site bem estruturado, com menus que me ajudam a
compreender como informagao ¢ organizada.

Capacidade de
Resposta

Meus problemas sao resolvidos rapidamente.
Minhas questdes sao respondidas rapidamente.
Os funciondrios prestam assisténcia especializada quando preciso.

Comunicagao

A interag@o ocorre de maneira cortés.

Posso entrar em contato com os bibliotecarios a qualquer momento.

A comunicagdo através de bate-papo na internet ou de mensagens de texto
¢ eficaz.

Forneco feedback sobre a minha satisfagdo com o atendimento recebido.

Confiabilidade

Percebo que a biblioteca fornece uma melhoria continua no atendimento
ao usudrio.

Tenho ajuda e suporte técnico.

Minhas estratégias de busca sao registradas e posso usa-las novamente.
O site funciona bem.

Estimulo

Economizo tempo.

Posso acessa-los nos horarios que me sdo mais convenientes.
Posso fazer download de materiais rapidamente.

Estes servicos sdo amplamente divulgados.

Eu pretendo utilizar esses servicos novamente.

Produto

Tenho acesso a uma gama de recursos na minha area especifica.
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e Tenho acesso a contetidos eletronicos atualizados.

e Recebo alerta sobre o material recém-publicado com base em um perfil de
usuario personalizado.

e Tenho acesso as informacdes on-line claras e de facil compreensdo.

Seguranca e O site é seguro.
e  Minhas transacdes sdo precisamente registradas.
e Me agrada manter o anonimato.

Fonte: Elaborado pela autora.

Conforme pode ser observado no Quadro 02, o que se pretende analisar diz
respeito aos aspectos funcionais da avaliagdo de SRV, envolvendo elementos da
qualidade do servigo, do mix de marketing e da experiéncia web do ponto de vista do
usuario. Partindo desta premissa, alguns aspectos ressaltados pelos autores
pesquisados nao serdo contemplados por estarem fora do contexto da pesquisa,
como ¢ o caso de dois fatores do modelo dos 4 Ss — escopo e sistema —, por

exemplo.

3 Metodologia

Inicialmente, foi realizado um estudo de carater bibliografico com o objetivo de
ampliar os conhecimentos sobre os conceitos trabalhados por meio de bases de
dados. Tais bases foram consultadas para a busca de artigos de referéncia, como a
Base de Dados Referencial de Artigos e Periddicos em Ciéncia da Informagdo
(BRAPCI) e Scientific Electronic Library Online (Scielo), além de importantes
organizacdes como Reference and User Services Associantion (RUSA).

Na sequéncia, realizou-se uma pesquisa quantitativa com selecdo de amostra
ndo probabilistica por conveniéncia. A pesquisa por conveniéncia ¢ uma técnica de
abordagem que, de acordo com Malhotra (2009), tem a intengdo de obter uma
amostra de elementos convenientes cuja selecdo fica a cargo do entrevistador. Essa
abordagem possibilitou a pesquisadora uma maior compreensao do fendmeno, com
a ressalva do fato de que os resultados obtidos apresentam restricdes a uma
generalizagdo ampla. A andlise quantitativa utilizada neste estudo pode ser definida,
segundo Richardson (2004), como um método que se utiliza de parametros
quantificaveis tanto para a coleta dos dados quanto para seu tratamento, e se

desenvolve por meio da utilizagdo de técnicas estatisticas.
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Um questionario estruturado foi utilizado para coletar os dados, uma vez que
este instrumento enquanto técnica de pesquisa cumpre as funcdes de descrever as
caracteristicas e medir determinadas variaveis de um grupo social, conforme afirmou
Richardson (2004).

Os questionarios com afirmagdes utilizando escala de Likert de cinco pontos
foram enviados a usuarios de SRVs por meio eletronico (e-mails). Com a intengao
de aumentar a taxa de retorno dos questiondrios e ajudar uma instituicdo, um valor
simbolico de RS 0,30 foi doado ao Grupo de Apoio a Crianga com Cancer para cada
questionario respondido. Esta doagdo foi fundamentada em Synodinos (2003), que
afirmou que incentivos monetarios, que incluem doagdes para uma institui¢do de
caridade, podem aumentar a taxa de resposta.

A primeira parte do questiondrio foi construida com o objetivo de
caracterizar o entrevistado, mediante questdes que permitissem classificar os
respondentes por faixa etaria, sexo e principal atividade desempenhada. Para a
elabora¢do das demais afirmagdes, foram utilizados os aspectos relacionados as
dimensdes que compdem o modelo proposto para analisar a qualidade dos SRVs.

O questionario ¢ composto por 29 afirmacdes relacionadas as dimensdes do
modelo proposto neste estudo, sendo que a tltima afirmacao diz respeito a satisfacdao
global do usudrio: “Minha nota para minha satisfacdo em relagdo a esses servigos ¢

(notade 1 a5)”.

4 Resultados

O convite para responder ao questiondrio e contribuir com a pesquisa foi
desenvolvido e enviado pela internet para cerca de 30.000 e-mails de um banco de
dados de usuarios pertencentes ao contexto académico. Deste montante, foram
obtidas 1.487 respostas, ou seja, 4,96% dos e-mails enviados retornaram. Nao houve
necessidade de descartar nenhuma resposta por algum problema de preenchimento,
de modo que a amostra a ser considerada neste estudo ¢ composta por 1.487 casos
validos.

Os dados coletados nesta etapa foram inseridos no software de analise

estatistica SPSS (Statistical Package for Social Sciences) para a aplicacdo de
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técnicas estatisticas multivariadas que, de acordo com Hair Jr. ef al. (2007), sao
métodos estatisticos que analisam de modo simultdneo varias medidas sobre o
objeto da pesquisa. O SPSS ¢, conforme Landau e Everitt (2004), um pacote de
programas para manipular, analisar e apresentar dados, amplamente utilizado nas

ciéncias sociais € comportamentais.
Primeiramente, foi realizada uma analise descritiva da amostra com o
objetivo de obter o perfil da mesma. O quadro trés apresenta as estatisticas

descritivas de soma das notas, média e desvio-padrao das afirmagdes pesquisadas.

Quadro 3 — Estatistica descritiva dos dados obtidos

Questoes Soma das Desvio-
Notas Média | Padrao

Posso acessa-los nos horarios que me sdo mais convenientes. 6819 4,59 0,82
Economizo tempo. 6208 4,17 1,097
Eu pretendo utilizar esses servigos novamente. 6152 4,14 1,066
O site € seguro. 5826 3,92 1,019
Tenho acesso a conteudos eletronicos atualizados. 5814 3,91 1,018
Tenho acesso a uma gama de recursos na minha area especifica. 5769 3,88 1,075
A interagdo ocorre de maneira cortés. 5739 3,86 1,083
Tenho acesso as informagdes on-line claras e de facil 5541 3,73 1,015
compreensao.
Os funciondrios prestam assisténcia especializada quando preciso. 5523 3,71 1,138
Os links funcionam. 5515 3,71 1,150
Me agrada manter o anonimato. 5438 3,66 1,301
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O site funciona bem. 5416 3,64 1,008
Posso fazer download de materiais rapidamente. 5297 3,56 1,224
E facil navegar pelo site. 5151 3,46 1,141
Minhas questdes sdo respondidas rapidamente. 5064 3,41 1,206
Minhas transagdes sdo precisamente registradas. 5007 3,37 1,217
Sempre encontro os materiais eletronicos que necessito. 5005 3,37 1,123
Meus problemas sdo resolvidos rapidamente. 4989 3,36 1,134
Percebo que a biblioteca fornece uma melhoria continua no 4866 3,27 1,120
atendimento ao usuario.

Facilmente localizo os servicos disponibilizados. 4762 3,20 1,102
Disponho de site bem estruturado, com menus que me ajudam a 4756 3,20 1,170
compreender como informagdo é organizada.

Posso entrar em contato com os bibliotecarios a qualquer 4755 3,20 1,273
momento.

Minhas estratégias de busca sdo registradas e posso usa-las 4645 3,12 1,268
novamente.

Tenho ajuda e suporte técnico. 4438 2,98 1,148
A comunicagdo através de bate-papo na internet ou de mensagens 4275 2,87 1,254
de texto ¢ eficaz.

Recebo alerta sobre o material recém-publicado com base em um 3843 2,58 1,347
perfil de usuario personalizado.

Estes servigos sdo amplamente divulgados. 3763 2,53 1,184
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Fornego feedback sobre a minha satisfagdao com o atendimento 3664 2,46 1,293
recebido.

Fonte: Elaborado pela autora.

Conforme os dados apresentados no Quadro 3, verificou-se que das seis
dimensoes utilizadas no modelo deste estudo, trés tém seus atributos dentre os mais
bem avaliados, que sdao as dimensdes Estimulo, Seguranga ¢ Produto. Vale destacar
que dos cinco aspectos mais bem avaliados, trés compdem a dimensdo Estimulo,
demonstrando que os aspectos e recursos disponiveis para estimular a utilizacao do
meio eletronico por parte dos usuarios dos SRVS estdo produzindo efeitos positivos.

Em relacao as questdes com as menores pontuagdes atribuidas pelos usuarios
dos SRVs, quatro das seis dimensdes utilizadas no modelo deste estudo estdo
presentes: Confiabilidade, Comunicacdo, Produto ¢ Estimulo. Dos cinco aspectos
com as menores pontuagdes, dois compdem a dimensdo Comunicacdo. Esta
constatacdo demonstra que os usudrios atribuem grande importancia a comunicagao
usudario-bibliotecario, de modo que este deve ser um dos aspectos que deve receber
atengdo especial por parte dos gestores dos SRVs.

A partir das médias das pontuacdes alcancadas ¢ possivel concluir que, de
modo geral, os usudrios dos SRVS se mostram satisfeitos com os atributos aqui
pesquisados.

Apos a analise descritiva, foi realizada uma analise de correlagdo entre todos
os 28 atributos pesquisados que, de acordo com Stevenson (2001), tem como
objetivo determinar a forca do relacionamento entre duas observagdes emparelhadas,
indicando até que ponto os valores de uma variavel estdo relacionados com os de
outra. Nao foram encontrado indicios de correlagdo entre nenhum dos atributos
pesquisados.

Para verificar qual a influéncia dos atributos pesquisados na satisfagdo dos
usudrios de SRVs, foi realizada uma analise de regressao multivariada. A andlise de
regressao multivariada € uma técnica estatistica que pode ser usada para analisar a
relacdo entre uma variavel — denominada “dependente” — e uma ou mais outras
variaveis — denominadas como “independentes” (HAIR JR. et al., 2007). Assim,

utilizou-se esta técnica de dependéncia com o objetivo de verificar quais variaveis
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possuem influéncia sobre a variavel dependente — no caso, a satisfacdo dos usuarios

de SRVs. Em relacdo ao tamanho da amostra, Hair Jr. ef al. (2007) sugerem que a

propor¢do ideal seria de dez respostas para cada varidvel independente a ser

analisada. Esse nimero foi respeitado e superado.

O Quadro 4 demonstra os modelos encontrados para a equagao de satisfacao

dos usuarios elaborados por meio da andlise estatistica de regressdo multivariada.

Quadro 4 — Modelos encontrados por meio da analise de regressao

Estatisticas Alteradas

R
R Quadrado (Erro Padrao |R Quadrado Sig. F
Modelo |R  [Quadrado [Ajustado [de Coeficiente|Alterado F Alterado|dfl |df2 Alterado
1 ,382%1,146 ,145 ,839 0146 253,466 1 1485 1,000
2 ,446°,199 ,198 ,813 0,53 98,085 1 1484  |,000
3 ,474¢1,225 ,223 ,800 0,26 49,422 1 1483 1,000
4 ,48741,237 ,235 , 794 0,12 24,135 1 1482 |,000
5 ,496°1,246 ,243 ,789 ,009 16,921 1 1481 1,000
6 ,501F],251 ,248 , 787 ,006 11,511 1 1480 1,001
7 ,506¢),256 ,253 , 784 ,005 9,272 1 1479 1,002
8 ,510",260 ,256 ,782 ,004 8,572 1 1478 1,003
9 ,51311,263 ,259 ,781 ,003 5,689 1 1477 1,017

a. Preditores: (Constante), Q24

b. Preditores: (Constante), Q24, Q17
c. Preditores: (Constante), Q24, Q17, Q22

d. Preditores: (Constante), Q24, Q17, Q22, Q19

e. Preditores: (Constante), Q24, Q17, Q22, Q19, Q02
f. Preditores: (Constante), Q24, Q17, Q22, Q19, Q02, Q05

g. Preditores: (Constante), Q24, Q17, Q22, Q19, Q02, Q05, Q23
h. Preditores: (Constante), Q24, Q17, Q22, Q19, Q02, Q05, Q23, Q15

i. Preditores: (Constante), Q24, Q17, Q22, Q19, Q02, Q05, Q23, Q15, Q27
j. Variavel Dependente: Q29

Fonte: Elaborado pela autora.
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Dentre os modelos gerados mediante a andlise de regressdo multivariada, foi
escolhido o modelo sete, baseando-se no R? ajustado e na analise do ganho
explicativo da mesma. A importincia de analisar o R? ajustado pode ser constatada
quando Hair Jr. et al. (2007) salientam que, embora a adicdo de variaveis
independentes sempre faga com que os coeficientes de determinagdo aumentem, o
R? pode cair se as varidveis independentes acrescentadas tiverem pouco poder de
explicagdo e/ou se os graus de liberdade se tornarem muito pequenos.

Assim, de acordo com os resultados obtidos por meio da analise de regressao
multivariada dos dados, a satisfagdo geral dos usuarios com os SRVs pode ser
definida mediante a seguinte equagao:

SATU = 1,252 + 0,219 FUNC + 0,137 INCL + 0,093 ETBU + 0,068 STES +
0,075 CTEL + 0,056 QTRP + 0,055 CMOL

Em que:

SATU = Satisfagao dos usuarios de servigos de referéncia virtual;

FUNC = O site funciona bem;

INCL = Tenho acesso as informacdes on-line claras e de facil compreensao;

ETBU = Minhas estratégias de busca sdo registradas e posso usa-las novamente;
STES = Disponho de site bem estruturado, com menus que me ajudam a
compreender como a informagao ¢ organizada;

CTEL = Tenho acesso a conteudos eletronicos atualizados;

QTRP = Minhas questdes sdo respondidas rapidamente;

CMOL = A comunicagdo através de bate-papo na internet ou de mensagens de texto
¢ eficaz.

Dos sete atributos considerados na equacdo de satisfagdo dos usudrios de
SRVs, dois compdem a dimensdo Confiabilidade (“O site funciona bem” e “Minhas
estratégias de busca sdo registradas e posso usa-las novamente”), dois fazem parte
da dimensdao Produto (“Tenho acesso as informacgdes on-line claras e de facil
compreensdo” e “Tenho acesso a conteudos eletronicos atualizados”), um integra a
dimensdo Acesso (“Disponho de site bem estruturado, com menus que me ajudam a
compreender como a informagdo ¢ organizada”), outro ainda compde a dimensao

Capacidade de Resposta (“Minhas questdes sao respondidas rapidamente™) e, por
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fim, um integra a dimensdo Comunicagdo (“A comunica¢do através de bate-papo na
internet ou de mensagens de texto ¢ eficaz”).

O atributo que representou maior peso na equagao de satisfacdo dos usuarios
foi “O site funciona bem”, da dimensdo Confiabilidade, demonstrando a importancia
de oferecer um servigo em um meio — no caso eletronico — que ndo comprometa a
qualidade do servigo disponibilizado. A importancia da funcionalidade adequada de
um site ja havia sido ressaltada por Hernon e Calvert (2005). Outro atributo da
dimensdao Confiabilidade que também faz parte da composicdo da equagdao de
satisfacao dos usuarios de SRVs ¢ “Minhas estratégias de busca sdo registradas e
posso usa-las novamente”. A posi¢ao de destaque dada aos atributos relacionados a
confiabilidade se faz presente deste os determinantes do SERVQUAL de
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

O segundo atributo em pontuagdo na equacdo de satisfacdo do usudrio foi
“Tenho acesso as informagdes on-line claras e de facil compreensao”, da dimensdo
Produto. A importancia deste atributo estd em oferecer o que o usuario deseja de
modo claro e facil para que o mesmo seja motivado a utilizar o site com frequéncia,
bem como recomenda-lo a novos usudrios como destacado por Yang, Jun e Peterson
(2004). A dimensdo Produto também foi representada pelo atributo “Tenho acesso a
conteudos eletronicos atualizados”, na equagao de satisfacdo obtida neste estudo. A
atualizag¢do das fontes de informacgdes virtuais ¢ uma das vantagens competitivas do
SR Vs ressaltada por Carvalho e Lucas (2005).

O atributo “Disponho de sife bem estruturado, com menus que me ajudam a
compreender como a informacgao € organizada”, da dimensao Acesso, demonstra sua
importancia ao participar da composicdo da equagdo de satisfacdo do usuario. A
estrutura da informagdo, conforme Constantinides (2004), além de influenciar a
experiéncia na web, melhora a usabilidade do site. Segundo diversos autores, como
Vergueiro e Carvalho (2001) e Madu e Madu (2002), a estrutura em que a
informacdo ¢ disponibilizada aos seus usudrios ¢ um aspecto importante que
influencia na satisfacdo destes usuarios.

A dimensao Capacidade de Resposta também participa da equacdao de
satisfacdo do usudrio por meio do atributo “Minhas questdes sdo respondidas

rapidamente”. Se o tempo de espera por parte do usuario for demasiado, a agilidade
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do servigo ¢ anulada. Yang, Jun e Peterson (2004) consideraram o tempo de resposta
como uma das dimensdes de qualidade dos servigos prestados. A satisfacdo do
usuario, para Nilsen (2006), ¢ influenciada pelas respostas recebidas pelos usuarios
destes servigos. Outros trabalhos que também destacaram a importancia do
atendimento das questdes de referéncia em tempo habil foram Madu e Madu (2002),
Pessoa e Cunha (2007) e Accart (2012). Para completar a equagdo de satisfacdo do
usudrio, tem-se o atributo “A comunicagdo através de bate-papo na internet ou de
mensagens de texto ¢ eficaz” da dimensdo Comunicagdo. A importancia da
comunicacdo foi destacada por varios autores como Santana et al. (2010),
Constantinides (2002), entre outros.

A seguranga oferecida por um site € fator critico de sucesso discutido por
importantes autores como Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) que a tem como
um de seus “determinantes da qualidade do servico”. Vergueiro e Carvalho (2001),
por sua vez, consideraram a seguranga como um dos principais requisitos para a
qualidade de um servigo de informagdo, enquanto Constantinides (2004) coloca a
confianca online como aspecto influenciador da experiéncia na web. Hernon e
Calvert (2005) abordam em suas pesquisas aspectos de seguranca como privacidade
e confianga, ao passo que Parasuraman, Zeithaml e Malhotra (2005) desenvolveram
o modelo E-S-QUAL, composto também pela dimensao Privacidade, que verifica
em que grau o sife ¢ seguro e protege as informagdes do cliente, e Accart (2012)
discorre sobre a protecdo dos dados. De acordo com a pesquisa realizada neste
estudo, ¢ possivel concluir que os sites realmente tém se preocupado em oferecer um
ambiente seguro aos seus usudrios, considerando que o atributo relacionado a
seguranga do site estava entre os cinco atributos que obtiveram, na andlise
descritiva, as maiores pontuagdes.

Para que os SRVs possam ser implantados com sucesso, autores como Silva
e Beuttenmiiller (2005) e Connaway, Radford e Dickey (2008) ressaltam a
importancia de se desenvolver estratégias de marketing adequadas para que os
usuarios possam tomar conhecimento das ofertas de SRVs e, assim, além de utiliza-
los, promové-los a potenciais usudrios. Para os autores, estas estratégias ainda
ocorrem de modo insuficiente. O atributo relacionado a divulga¢ao dos SRVs estava

entre os que receberam as piores pontuagdes na pesquisa, ressaltando a caréncia da
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divulgacdo destes servigos. Apesar da insuficiéncia de estratégias de marketing que
pudessem proporcionar a adequada divulgacdo dos SRVS, os resultados obtidos
demonstraram que os usuarios pretendem utilizar os SRVs novamente. A afirmacao
correspondente a utilizar os SRVs estava entre as que obtiveram as maiores
pontuagdes durante a realizagcdo da pesquisa.

A comunicagdo on-line ¢ um atributo importante destacado por varios
autores, como Pessoa e Cunha (2007), Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), e
Constantinides (2004). A eficacia da comunicagao através de bate-papo na internet
ou de mensagens de texto alcangou papel de destaque ao compor a equacao de
satisfacdo dos usudrios de SRVs apresentada neste estudo, porém, o fato de estar
entre as afirmagdes que receberam as piores pontuagdes na pesquisa ¢ algo que deve
chamar aten¢ao, demonstrando que, apesar de sua importancia, ¢ um atributo que
ainda deve ser aprimorado.

Pomerantz ¢ Luo (2006) afirmaram a importancia de explorar os feedbacks
dos usuarios que utilizam os servigos. Vergueiro e Carvalho (2001) também fizeram
importantes consideragdes sobre a avaliacdo do usuario sobre o servigco. Apesar da
importancia destacada, os resultados alcangados neste estudo demonstram que
solicitar e fazer uso de feedbacks de usudrios parece ser algo que ndo acontece com
frequéncia, uma vez que o atributo relacionado ao fornecimento de feedbacks estava

entre os que receberam as piores pontuagoes.

5 Consideracoes finais

Com o objetivo de propor um modelo para analisar os SRVs do ponto de vista de
seus usudrios, € com o intuito de que este modelo pudesse ser testado, optou-se pela
realizagdo uma pesquisa quantitativa por meio de aplicagdo de questiondrios em
meio eletronico. O principal ponto a ser destacado ¢ que o modelo proposto se
mostrou um instrumento adequado para analisar os SRVs, de fécil aplicacdo e que

pode se adequar a diversas situagoes.
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Com a aplica¢do do modelo, importantes pontos foram destacados:

a) a necessidade de avaliar os SRVs com mais frequéncia por meio da

solicitacdo de feedbacks aos seus usuarios;

b) a falta de estratégias de marketing para a adequada divulgagao dos SRVs;

c) a caréncia de servicos personalizados.

As principais contribuicdes deste estudo para a drea académica estdo
relacionadas com o desenvolvimento de um modelo que permita analisar os SRVs, e
que agregue, de modo inovador e complementar, aspectos considerados por
importantes estudos realizados nesta area, considerando o ponto de vista do usudrio
dos servigos avaliados.

Em relagdo a area gerencial, é possivel afirmar que este estudo contribuiu
com o desenvolvimento de um modelo de fécil aplicagdo para analisar SRVs sob a
perspectiva de seus usuarios, auxiliando a identificagdo de aspectos importantes para
os usuarios destes servigos ¢ que poderiam ndo estar recebendo a devida atencdo de
seus gestores.

Considerando que o SRV se trata de um assunto dindmico e multidisciplinar
que pode envolver areas tdo distintas e abrangentes, seria impossivel, em um Unico
estudo, cobrir de maneira eficiente todos os seus aspectos. Portanto, o estudo em
questdo teve seu foco nos servigos prestados aos usuarios, ciente de que outros

elementos devem ser estudados em pesquisas futuras.
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The virtual reference services: quantitative analysis & model

Abstract: With plenty resources still to be researched, the virtual reference services
works around the different ways to provide the reference services through
technological information, in benefit of not only the universities’ libraries, but also
for its digital users. In this context of Universities’ Libraries, through the analysis of
the tools developed for the digital environment, this paper intends to create a new
analysis plan to analyze the virtual reference services from the point of view of its
users, aiming to make these services better and more valuable. This plan was used
and analyzed along with users of the services offered by universities’ libraries, so it
could be fully validate, and therefore used as a real tool to measure this kind of
service.

Keywords: Virtual reference service. Reference service: analysis. User’s

satisfaction.
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