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Análise do serviço de referência virtual em  
bibliotecas universitárias

Analysis of virtual reference services in  
university libraries                                                               

Ieda Pelógia Martins DAMIAN1

Resumo

O Serviço de Referência Virtual diz respeito à oferta de serviço de referência em contexto eletrônico, por meio da utilização 
da tecnologia de informação e da comunicação. Existe uma série de recursos que podem ser explorados em benefício das 
bibliotecas universitárias e dos usuários do serviço de referência que interagem por meio dessa tecnologia. Para que, no contexto 
das bibliotecas universitárias, as oportunidades advindas da oferta de serviço de referência em ambiente virtual possam ser 
aproveitadas, este estudo tem como objetivo desenvolver análises do serviço de referência virtual do ponto de vista dos usuários, 
por meio de um levantamento que considera ferramentas desenvolvidas e utilizadas em negócios eletrônicos. Para tanto, foram 
realizadas análises qualitativas por meio da realização de grupos focais e, ainda, análises quantitativas por meio da aplicação de 
questionários disponibilizados em ambiente eletrônico. Desse modo, o Serviço de Referência Virtual foi analisado do ponto de 
vista dos usuários, para que se pudessem identificar os seus atributos mais relevantes. Dentre os atributos analisados sobre a 
satisfação dos usuários do serviço de referência virtual, os que obtiveram maior relevância foram o bom funcionamento do site 
e a oferta de acesso a conteúdo eletrônico atualizado.

Palavras-chave: Bibliotecas universitárias. Satisfação dos usuários. Serviço de referência virtual. Qualidade de serviços. 
Tecnologia da informação. 

Abstract

Virtual reference services offer reference services to electronic environments using communication and information technology. There 
are a number of resources that can be used for the benefit of university libraries and users who interact through this technology. 
In order for the opportunities arising from the offer of reference services in the virtual environment to be utilized in the context of 
university libraries, the aim of this study was to analyze the virtual reference services from the point of view of users by using a survey 
that considers tools developed and used in electronic businesses. Therefore, qualitative analyses were conducted by using focus groups 
and quantitative analysis using questionnaires available electronically. Thus, virtual reference services were analyzed from the point 
of view of their users to identify their most important attributes. Among the attributes analyzed according to the users’ satisfaction of 
virtual reference services, those that were rated as the most relevant were the general functionality of the site and access to updated 
electronic content.

Keywords: University libraries. Users’ satisfaction. Virtual reference service. Service quality. Information technology. 
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Introdução

A Internet proporciona uma série de possibilida-
des digitais que podem ser utilizadas na oferta de servi-
ços de referência virtual de qualidade reconhecida por 
seus usuários. O Serviço de Referência Virtual (SRV) é, 
de acordo com Pereira e Brenha (2011), tudo o que se 
faz tradicionalmente há muito tempo no atendimento 
ao usuário, ao qual foram adicionados valores por meio 
da utilização de tecnologias.

Uma tendência crescente de adaptação dos 
serviços de referência, de ambientes tradicionais 
para ambientes virtuais, foi identificada por Carvalho 
e Lucas (2005). De outro lado, entretanto, Hernon e 
Calvert (2005) ressaltaram que não havia instrumentos 
de pesquisa que focassem exclusivamente em 
bibliotecas com o objetivo de examinar a qualidade 
dos serviços prestados. Corroborando o intuito do 
estudo apresentado neste artigo, Loiacono et al. 
(2007) ressaltaram que, apesar da necessidade crítica 
de entender como as percepções dos consumidores 
em relação aos sites visitados podem influenciar 
seus comportamentos e suas intenções de visitá- 
-los novamente, não havia uma metodologia para a 
avaliação de sites.  

Ao analisar a literatura existente sobre o SRV, é 
possível verificar certa escassez de estudos relacionados 
à análise do serviço e, que estes, em sua maioria, estão 
voltados para análise de aspectos e critérios que 
poderiam auxiliar na avaliação do SRV do ponto de 
vista de infraestrutura das bibliotecas. Nesse sentido, 
este estudo objetiva analisar estrategicamente o 
serviço de referência virtual, utilizando-se de pesquisas 
do tipo grupo focal e da aplicação de questionários, 
buscando identificar os principais pontos que podem 
ser melhorados e aperfeiçoados no SRV, de acordo com 
os usuários desses serviços. 

O SRV representa uma oportunidade de inovar e 
modernizar a prestação do serviço de referência, além 
de oferecer outros benefícios, como agilidade, aumento 
da satisfação dos usuários e da interação entre estes e as 
bibliotecas universitárias. Diante desse cenário, análises 
de serviço de referência virtual do ponto de vista dos 
usuários podem tornar-se um instrumento estratégico, 
ao sugerir soluções com o intuito de aperfeiçoar a 
prestação desse serviço.

Serviço de referência virtual

O Serviço de Referência Virtual foi definido pela 
Reference and User Services Association, da American  
Library Association en 2004, como um serviço de refe-
rência iniciado em um contexto eletrônico, usualmente 
em tempo real, no qual os usuários utilizam recursos 
tecnológicos para se comunicar com os profissionais 
de referência, sem estar fisicamente presentes. A Fede-
ração Internacional de Associações de Bibliotecários e 
Bibliotecas destacou que o SRV deve ser um serviço de 
alta qualidade focado no usuário, o que reforça o pro-
pósito desta pesquisa (INTERNATIONAL FEDERATION 
OF LIBRARY ASSOCIATIONS AND INSTITUTIONS, s.d.).

Para ser considerado serviço de referência virtual, 
Pereira e Brenha (2011) ressaltaram que é necessário 
contar com um bibliotecário que desempenhe o papel 
de orientador e faça a mediação entre o usuário e a 
informação no contexto virtual.

Como vantagens do SRV, Carvalho e Lucas 
(2005) destacaram o fato de as fontes de informação 
virtual se atualizarem rapidamente; demandarem me-
nor mão de obra; não necessitarem de espaço físico 
para o armazenamento; e tornarem a recuperação 
da informação otimizada e precisa. Outros benefícios 
do SRV também foram destacados por Accart (2012), 
como: ser acessível em todos os lugares e a todo ins-
tante; oferecer, geralmente, serviço gratuito; garantir a 
proteção dos dados e das informações; orientar para 
fontes de informação confiáveis; e oferecer um serviço 
personalizado e de qualidade.

Quanto à disponibilização de conteúdos por meio 
de SRV, a International Federation of Library Associations 
and Institutions (s.d.) afirmou que o serviço de referência 
digital deve ser informativo e objetivo, ofertando 
respostas exatas, claras e bem estruturadas.

Katz (2004) afirmou que as bibliotecas deveriam 
aprender com os sites comerciais maneiras e ferramentas 
utilizadas para atrair e atender os usuários - afirmação 
que foi efetiva no desenvolvimento desta pesquisa. 

Negócios Eletrônicos

Os negócios eletrônicos (e-business) podem ser 
definidos, segundo Laudon e Laudon (2010), como a uti- 
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lização da Internet e das tecnologias digitais para execu-
tar os processos de negócios de uma empresa. 

Como a área de interesse deste estudo é o 
SRV, cabe ressaltar que as características que distin-
guem os serviços dos produtos - como, por exemplo, 
sua intangibilidade - são fatores críticos para o meio 
eletrônico. De acordo com as pesquisas realizadas 
por Parasuraman et al. (1985), os consumidores uti-
lizam critérios similares para avaliar a qualidade do 
serviço. Então os autores alocaram esses critérios em 
dez categorias, denominadas “determinantes da qua-
lidade do serviço”, que serviram de base para o de-
senvolvimento da escala Service Quality Gap Analysis 

(SERVQUAL), utilizada para realizar a comparação en- 
tre as expectativas dos clientes e suas reais percepções 
de desempenho. Muitas dimensões utilizadas para ava-
liar a qualidade dos serviços no ambiente presencial 
são também influentes no ambiente virtual, conforme 
afirmaram Shachaf et al. (2008). 

Hernon e Calvert (2005) desenvolveram um 
instrumento de pesquisa baseado no SERVQUAL, que se 
concentra no exame dos serviços de biblioteca online, 
e descobriram que as dimensões mais importantes 
para os usuários são: facilidade de uso; coleções; 
confiabilidade; customização; segurança/privacidade; 
apoio; facilidade de acesso; articulação, flexibilidade; e 
estética do site. De acordo com os estudos realizados 
por Yang et al. (2004), os serviços online centram-se em 
três dimensões: capacidade de resposta, confiabilidade 
e cortesia. 

Parasuraman et al. (2005) desenvolveram uma 
escala para medir a qualidade do serviço oferecido por 
sites, denominada E-S-QUAL, composta pelas dimen-
sões eficiência, realização, disponibilidade do sistema e 
privacidade.

Ainda em relação aos avanços alcançados no 
campo dos negócios eletrônicos, é possível afirmar 
que os aspectos relacionados ao marketing podem 
trazer importantes contribuições para a avaliação 
do SRV. Desse modo, torna-se oportuno que sejam 
abordados os conceitos, bem como os instrumentos 
de mensuração relacionados ao assunto. O mix de 

marketing, conhecido como os ‘4 pilares do marketing’, 
agrupa os elementos desse planejamento em quatro 
itens: Preço, Produto, Promoção e Praça. 

Em relação aos serviços online, deve-se consi-

derar a experiência na Web, ou seja, a impressão que o 

consumidor tem da empresa online (CONSTANTINIDES, 

2002, 2004), o que pode ser influenciado por fatores 

psicológicos, de funcionalidade e de conteúdo, os 

quais formam o mix de marketing.  Ainda de acordo 

com o autor, a experiência na Web é essencial para 

sites com foco nos clientes interessados em conteúdo 

informativo, bem como as diferenças essenciais entre 

o comércio físico e o virtual exigem que os princípios 

de marketing sejam revistos. Assim, o autor propôs 

o mix de marketing para Web, identificando quatro 

elementos fundamentais para esse ambiente, aos quais 

denominou ‘4 S’s’: 

-	 Escopo (Scope): relaciona-se à estratégia e aos 
objetivos organizacionais; 

-	 Site: objetiva compreender a experiência na Web; 

-	 Sinergia (Synergy): trata dos aspectos de inte-
gração; e 

-	 Sistema (System): engloba tecnologia, requeri-
mentos técnicos, serviços e administração do site.

Satisfação do usuário

O intuito de oferecer um serviço de qualidade 

no meio virtual é fazer com que os usuários fiquem sa-

tisfeitos e sintam-se cada vez mais atraídos a utilizá-lo. 

Para Parker e Mathews (2001), a satisfação é o senti-

mento advindo da avaliação que o usuário faz acerca 

do que foi recebido em comparação com o que era 

esperado, ou seja, a satisfação resulta da percepção da 

diferença entre o desempenho e as expectativas. 

Para determinar a satisfação do usuário, Nilsen 

(2006) destacou que é necessário que fatores como co-

municação interpessoal, qualidade das fontes, correção 

das respostas e eficácia do sucesso do sistema sejam 

avaliados com frequência.  O autor desenvolveu um es-

tudo com o intuito de analisar a satisfação de usuários 

de serviço de referência presencial e virtual, fazendo 

uso do critério “vontade de voltar” como uma medida 

de satisfação do usuário. Identificou como principais 

obstáculos para a utilização do SRV: links escondidos na 

referência virtual; solicitação de informações pessoais 
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não solicitadas na referência presencial; falta de descri-

ção ou instrução do serviço; e barreiras técnicas. A satis-

fação dos usuários também foi utilizada por Shachaf et 

al.  (2008) como taxa de sucesso de referência.

Costa (2014) desenvolveu um questionário ele-

trônico baseado na escala SERVQUAL e e-SERVQUAL, 

com a utilização das dimensões eficiência, confiabilida-

de, precisão e privacidade, para aferir a percepção da 

qualidade dos serviços virtuais prestados pela Biblio-

teca do Conhecimento Online, e, assim, obteve dados 

importantes que possibilitaram a definição de linhas de 

ação que deveriam ser adotadas no futuro. Esses estu-

dos vão ao encontro do documento da American Li-

brary Association (2004), que destacou que o SRV deve 

ser analisado com frequência, e que os dados obtidos 

junto aos usuários e à equipe devem ser utilizados na 

avaliação, com o intuito de oferecer de serviços de 

alta qualidade.

Como as bibliotecas se concentram no 

fornecimento de serviços, Hernon e Calvert (2005) 

reforçaram a importância de abordar a sua qualidade 

e destacaram a importância de procurar atender e/ou 

superar as expectativas dos usuários, as quais mudam 

ao longo do tempo e são moldadas por experiências 

com outros prestadores de serviços.

A satisfação das necessidades de informação 

dos usuários, segundo Carvalho e Lucas (2005), ocorre 

pela antecipação da resposta, bem como pela varie-

dade e atualidade dos produtos e serviços disponibi-

lizados online. Para tanto, é necessário que se faça um 

estudo prévio de usuário para identificar as suas neces-

sidades de informação.

Os principais requisitos para a qualidade de 

um serviço de informação foram destacados por Ver-

gueiro e Carvalho (2001): entendimento das neces-

sidades e expectativas dos usuários; segurança, que 

inclui confiabilidade, cortesia e comunicabilidade; e 

adoção de linguagem adequada por parte dos profis-

sionais de informação.

Madu e Madu (2002), com base em uma apro-

fundada revisão da literatura, propuseram 15 dimen-

sões da qualidade do serviço online: desempenho; 

apresentação; estrutura; estética; confiabilidade; capa-

cidade de armazenamento; manutenção; segurança e 

integridade do sistema; confiança; capacidade de res-

posta; diferenciação de produtos e customização; polí-

ticas da loja web; reputação; garantia; e empatia. 

Já Yang et al. (2003) apontaram 14 dimensões: 

resposta; credibilidade; facilidade de uso; confiabilida-

de; conveniência; comunicação; acesso; competência; 

cortesia; personalização; melhoria contínua; colabora-

ção; segurança/privacidade; e estética.

Para identificar as dimensões que mais 

influenciam na qualidade de serviço online, Yang 

et al. (2004) identificaram seis delas: confiabilidade; 

capacidade de resposta; competência; facilidade de 

uso; segurança; e portfólio de produtos.

Por meio da literatura sobre a qualidade dos 

serviços eletrônicos e de entrevistas com grupos 

focais, Hernon e Calvert (2005) chegaram a dez 

dimensões relacionadas a esses serviços: facilidade 

de uso; estética do site; links; coleções; confiabilidade; 

suporte; segurança/privacidade; facilidade de acesso; 

flexibilidade; e personalização/customização. 

Loiacono et al. (2007) desenvolveram um ins-

trumento para a avaliação de sites, denominado Web-

Qual, composto por 12 dimensões: tarefa informativa; 

informações adaptadas; confiança; tempo de respos-

ta; facilidade de compreensão; operações intuitivas; 

apelo visual; capacidade de inovação; apelo emocional; 

imagem consistente; completude online; e vantagem 

relativa.

Ao avaliar a qualidade do serviço virtual por 

meio das dimensões resposta correta, confiabilidade 

e cortesia, Shachaf et al. (2008) puderam concluir 

que o serviço virtual pode aumentar ou diminuir a 

qualidade do serviço recebido, sendo fundamental 

que se compreenda qualidade dos serviços a partir da 

perspectiva do usuário, na medida em que fornece um 

feedback aos provedores e administradores.

Mu (2011) ressaltou que o SRV tem baixo 

consumo e que, para aumentar sua utilização, esforços 

têm sido feitos para melhorar sua qualidade. Para o autor, 

a visibilidade é um fator importante para incentivar a 

utilização de SRV. No mesmo sentido, Connaway et al. 

(2008) ressaltaram que destacar a conveniência desse 

serviço é fator importante para a sua promoção. 
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Análise do serviço de referência virtual

Inicialmente, este trabalho agrupou em dimen-
sões todos os aspectos citados pelos autores aqui pes-
quisados. Ao final dessa etapa, foram obtidas sete 

dimensões: Acesso; Capacidade de Resposta; Comu-

nicação; Confiabilidade; Estímulo; Produto; e Seguran- 
ça. Para a definição dessas dimensões, foram conside-
radas as pesquisas desenvolvidas por diversos autores, 
conforme descrito no Quadro 1, bem como os dados 
obtidos na presente pesquisa, a partir da avaliação do 
serviço de referência virtual feita por seus usuários.

Quadro 1. Dimensões para análise do Serviço de Referência Virtual.

Dimensão Autores

Acesso 
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985); Madu e Madu (2002); Yang, Peterson e Cai (2003); Constantinides (2004); 
Parasuraman, Zeithaml e Malhotra (2005); Hernon e Calvert (2005); Nilsen (2006); Loiacono et al. (2007); Costa 
(2014).

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

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

Confiabilidade
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985); Vergueiro e Carvalho (2001); Madu e Madu (2002); Yang, Peterson e 
Cai (2003); Constantinides (2004); Yang, Jun e Peterson (2004); Hernon e Calvert (2005); Loiacono et al. (2007); 
Connaway, Radford e Dickey (2008); Shachaf, Oltmann e Horowitz (2008); Costa (2014).

Estímulo
Constantinides (2002); Madu e Madu (2002); Yang, Peterson e Cai (2003); Constantinides (2004); Hernon e 
Calvert (2005); Nilsen (2006); Loiacono et al. (2007).

Produto
Yang, Peterson e Cai (2003); Constantinides (2004); Yang, Jun e Peterson (2004); Hernon e Calvert (2005); Nilsen 
(2006); Loiacono et al. (2007); Shachaf, Oltmann e Horowitz (2008); Costa (2014).

Segurança
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 (2014).

Fonte: Elaborado pela autora (2016). 

Sintetizando os argumentos anteriormente 
apresentados, a escolha das dimensões apresentadas 
no Quadro 1 pode ser justificada por fatores como:

- Apesar de existirem diversos modelos que 
contemplam o mix de marketing para os ambientes 
virtuais, o modelo dos 4 S’s é um dos mais utilizados;

- O modelo 4 S’s foi inicialmente projetado para 
o planejamento das corporações físicas convencionais 
para estabelecer uma presença na Internet (CONSTAN-
TINIDES, 2002). Essa realidade condiz com o SRV que 
este trabalho se propõe a analisar;

- A ferramenta E-S-QUAL, desenvolvida para 
avaliar a qualidade de serviços eletrônicos, foi baseada 
no SERVQUAL, que continua sendo uma das ferramen-
tas mais utilizadas para avaliar a qualidade de serviços;

- Como foi elaborada com o intuito de avaliar 

especificamente a qualidade dos serviços, a E-S-QUAL 

considera as características específicas dos serviços, 

as quais os diferenciam dos produtos e afetam sua 

avaliação de qualidade. Como o objeto de estudo deste 

trabalho se constitui o serviço de referência virtual, o 

uso da ferramenta E-S-QUAL se mostra apropriado;

- Os fatores que influenciam as experiências na 

Web têm, de acordo com Constantinides (2004), rela-

ção direta com o sucesso ou com o fracasso dos sites 

– e, na grande maioria dos casos, é nos sites que o SRV 

é disponibilizado aos usuários;

- As dimensões apresentadas por diversos 

autores são semelhantes e complementares, conforme 

mostra a Quadro 1;
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- As dimensões elaboradas seguem, além de 
seus devidos embasamentos teóricos, os aspectos 
pertinentes a este estudo, como o contexto de serviços, 
o ambiente virtual e a satisfação dos usuários de SRV.

Partindo da premissa de avaliar o SRV de acor-
do com o ponto de vista de seus usuários, não serão 
aqui contemplados alguns aspectos ressaltados pelos 
autores pesquisados, por não fazerem parte do contex-
to da pesquisa pretendida. Nesse sentido, por exemplo, 
os dois fatores do modelo 4 S’s, Escopo e Sistema, não 
serão considerados. O Escopo não será considerado 
porque diz respeito à estratégia e aos objetivos da em-
presa, ou seja, o foco desse fator é a organização, e não 
o usuário, e, portanto, não faz parte da abrangência 
deste estudo. Já o fator Sistema não será utilizado por 
envolver aspectos diretamente relacionados à tecnolo-
gia, como requerimentos técnicos, serviços e adminis-
tração do site. Enfim, ressalta-se que as dimensões Es-
copo e Sistema do modelo 4 S’s não serão utilizadas por 
questões de objetivos de pesquisa, o que não significa 
que elas não sejam importantes para outras situações. 
Essa mesma declaração é válida para demais aspectos 
que porventura foram relatados no referencial teórico, 
porém não utilizados neste estudo.

Procedimentos metodológicos

Foi realizado um estudo de caráter bibliográfico, 
com o objetivo de ampliar os conhecimentos sobre 
os conceitos trabalhados. Como metodologia da 
pesquisa, foram utilizadas, de forma complementar, 
técnicas qualitativas e quantitativas. 

A pesquisa foi desenvolvida em quatro etapas: 

1) Aplicação de pré-teste, em que foram coleta-
das as principais observações sobre o questionário; 

2) Desenvolvimento de pesquisa qualitativa do 
tipo grupo focal, com o intuito de coletar informações 
sobre o questionário e sobre a avaliação do SRV; 

3) Aplicação de questionários a um grupo de 
usuários, de modo que as análises do serviço de refe-
rência virtual pudessem ser realizadas. Os dados ob-
tidos nesse momento foram analisados com técnicas 
estatísticas multivariadas;

4) Comparação e discussão das informações 

obtidas por meio das pesquisas quantitativa e qualitativa.

A pesquisa do tipo grupo focal é, para Krueger 
e Casey (2008), uma série de discussões planejadas e 
desenvolvidas para coletar as percepções da área de 
interesse. É indicada para situações em que se procura 
verificar um conjunto de ideias ou sentimentos que as 
pessoas têm sobre alguma coisa, e tem sido muito útil 
no desenvolvimento e na manutenção dos esforços 
para melhorar a qualidade. Para os autores, a finalidade 
do grupo focal é ouvir e obter informações, uma vez 
que essa constitui a melhor maneira de entender como 
as pessoas se sentem ou pensam em relação a um 
problema, produto ou serviço. Os participantes, con-
cluíram os autores, devem ser selecionados por possuir 
características em comum, relacionadas com o assunto 
do grupo focal, formando um grupo ao mesmo tempo 
pequeno o suficiente para que cada um tenha a opor-
tunidade de compartilhar suas ideias, e grande o sufi-
ciente para oferecer diversidade de percepções.

Desse modo, para a realização dos grupos focais 
foram selecionados estudantes universitários, por 
apresentarem perfis semelhantes e isentos de barreiras 
em relação à utilização da Internet, o que poderia, de 
alguma forma, interferir nos resultados desta pesquisa. 
O primeiro grupo focal foi realizado com a participação 
de dez estudantes universitários, e o segundo com 
onze.

Após a realização dos grupos focais, a pesquisa 
quantitativa foi realizada com seleção de amostra não 
probabilística por conveniência, o que possibilitou à 
pesquisadora uma maior compreensão do fenômeno, 
ressalvado o aspecto de que os resultados obtidos 
apresentam restrições a uma ampla generalização. A 
análise quantitativa utilizada neste estudo é, segundo 
Richardson (2008), um método que faz uso de 
parâmetros quantificáveis e se desenvolve por meio da 
utilização de técnicas estatísticas. 

As técnicas estatísticas multivariadas, de acor-
do com Hair et al. (2007), são métodos estatísticos 
que analisam de modo simultâneo várias medidas 
sobre o objeto da pesquisa. Os autores reforçam a 
importância desse método estatístico ao afirmar que, 
quando um pesquisador analisa apenas a relação en-
tre duas variáveis sem utilizar a análise multivariada, 
está deixando de lado uma poderosa ferramenta es-
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tatística que poderia fornecer informações importan-
tes à pesquisa.

A pesquisa por conveniência é uma técnica 
de abordagem que, de acordo com Malhotra (2010), 
tem a intenção de obter uma amostra de elementos 
convenientes, cuja seleção fica a cargo do entrevistador.

O instrumento utilizado para coletar os 
dados nesta etapa da pesquisa foi um questionário 
estruturado para todos os respondentes, já que, como 
afirmou Richardson (2008), este instrumento, como 
técnica de pesquisa, cumpre as funções de descrever 
as características e medir determinadas variáveis de um 
grupo social.

Os questionários estruturados com afirmações 
utilizando escala de Likert de cinco pontos foram 
enviados por meio eletrônico para um banco de 
e-mails de usuários de SRV ligados ao contexto das 
bibliotecas universitárias. Com a intenção de aumentar 
a taxa de retorno dos questionários enviados e ajudar 
uma instituição, um valor simbólico foi doado ao 
Grupo de Apoio à Criança com Câncer de Ribeirão 
Preto, Estado de São Paulo, para cada questionário 
respondido. O questionário foi composto por 29 
afirmações relacionadas às dimensões das análises 
a serem realizadas neste estudo, sendo que a última 
afirmação diz respeito à satisfação global do usuário. 

O convite para responder ao questionário e 
contribuir com a pesquisa foi enviado pela Internet 
para cerca de trinta mil e-mails de um banco de dados 
de usuários pertencentes ao contexto acadêmico. 
Desse montante, foram obtidas 1.487 respostas, ou 
seja, 4,96% dos e-mails enviados retornaram. Os dados 
coletados nessa etapa foram inseridos no software de 
análise estatística Statistical Package for Social Sciences 
para a aplicação de técnicas estatísticas multivariadas. 

As análises foram norteadas pela afirmação 
de Yang et al. (2004), segundo a qual nem todos os 
atributos de qualidade de serviço têm o mesmo 
impacto sobre as percepções dos consumidores de 
serviços online. Assim, buscou-se identificar os fatores 
que mais contribuem para a percepção de qualidade 
dos serviços de referência online. 

Para verificar qual a influência dos atributos 
pesquisados sobre a satisfação dos usuários do SRV, 

foi realizada uma análise de regressão multivariada, 
técnica estatística que pode ser usada para analisar a 
relação entre uma variável, denominada dependente, e 
uma ou mais variáveis, chamadas de independentes ou 
preditoras (HAIR et al., 2007). Ainda segundo os autores, 
o intuito da análise de regressão é prever as mudanças 
na variável dependente como resposta a mudanças 
nas variáveis independentes. Desse modo, utilizou-se 
a técnica de dependência com objetivo de verificar 
quais variáveis possuem influência sobre a variável 
dependente (satisfação dos usuários de SRV). Assim, a 
satisfação geral dos usuários de SRV pode ser definida 
mediante a seguinte equação:

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=Satisfação dos usuários de serviços de referência 
virtual;

FUNC=O site funciona bem;

INCL=Tenho acesso a informações online claras e de 
fácil compreensão;

ETBU=Minhas estratégias de busca são registradas e 
posso usá-las novamente;

STES=Disponho de site bem estruturado, com menus 
que me ajudam a compreender como a informação é 
organizada;

CTEL=Tenho acesso a conteúdo eletrônico atualizado;

QTRP=Minhas questões são respondidas rapidamente;

CMOL=A comunicação por meio de bate-papo na 
Internet ou de mensagens de texto é eficaz.

Dados adicionais do modelo escolhido:

R=0,506; R2=0,256; R2 ajustado=0,253 

Erro padrão de estimação=0,784 

Resultados

Com o intuito de discutir o questionário utilizado 
na pesquisa quantitativa e de obter informações sobre 
as percepções dos usuários a respeito do SRV, foram 
realizados dois grupos focais, já que, conforme Krueger 
e Casey (2008), as questões podem ser mais discutidas 
e os aspectos da pesquisa podem ser de fato analisados 
sob diversos pontos de vista.
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Com o objetivo de avaliar o questionário a ser 
utilizado na pesquisa quantitativa, este foi distribuído 
aos participantes para que eles pudessem fazer suas con-
siderações. Essa etapa forneceu importantes contribui-
ções para a melhoria e adequação do questionário, utiliza-
do posteriormente na pesquisa quantitativa.

A discussão dos grupos iniciou-se com a 
questão sobre a facilidade de acesso a conteúdos 
eletrônicos atualizados em suas respectivas áreas, 
não tendo havido nenhum contratempo. Dois pontos 
importantes foram citados: a maioria das informações 
disponibilizadas em contexto eletrônico ainda se 
encontrava em língua estrangeira, o que dificultava 
sua utilização; e a existência de muitas informações 
com acesso restrito. Tais relatos evidenciam que o 
desconhecimento de outras línguas pode influenciar o 
comportamento do usuário em relação à informação. 
Parasuraman et al. (2005) ressaltaram que a qualidade 
do serviço é prejudicada quando as informações 
desejadas não podem ser acessadas.

Quando questionados se suas questões eram 
respondidas de modo rápido e eficiente, verificou-
se que a maioria das comunicações entre usuários e 
bibliotecários ocorre por meio de correio eletrônico. 
Essa preferência se dá, de acordo com os participantes, 
devido às facilidades de utilização oferecidas pela 
ferramenta e, também como destacado por Pessoa e 
Cunha (2007), devido a sua gratuidade. Os participantes, 
de modo geral, mostraram-se satisfeitos com o tempo 
aguardado para a obtenção das respostas. Autores 
como Madu e Madu (2002), Yang et al. (2003), Pessoa 
e Cunha (2007) e Accart (2012) destacaram em seus 
trabalhos a importância da resposta rápida às questões 
de referência, para não comprometer a satisfação 
dos usuários de SRV. Conforme a American Library 
Association (2004), deveriam ser divulgados os prazos 
para o atendimento das questões de referência, 
bem como os horários de atendimento aos casos de 
comunicação síncrona e o período de resposta de 
questões no modo assíncrono.

A comunicação com os profissionais da infor-
mação foi considerada satisfatória pelos participantes 
dos grupos focais, demonstrando que uma das dimen-
sões centradas na qualidade dos serviços eletrônicos 
destacadas por Yang, Jun e Peterson (2004) – a corte-

sia – tem sido executada a contento. A comunicação e 
a cortesia são, para Vergueiro e Carvalho (2001), parte 
dos requisitos da qualidade de um serviço de infor-
mação. Parasuraman et al. (1985) também destacaram 
a importância dessa comunicação, assim como, para 
Constantinides (2004), essa comunicação influencia a 
experiência na Web. 

A melhoria considerável da funcionalidade dos 
links foi percebida pelos participantes, que a creditam 
às tecnologias, a cada dia mais modernas e mais aces-
síveis. Disponibilizar links que funcionam adequada-
mente não é, para esses usuários, um benefício, e sim 
um pré-requisito para a utilização do SRV. Apesar das 
melhorias observadas, houve muita crítica em relação à 
visualização destes links, por vezes colocados em luga-
res de pouca visibilidade. Esta falta de visibilidade havia 
sido destacada por Nilsen (2006) como um dos princi-
pais obstáculos para a utilização do SRV. 

A navegabilidade de um site é, de acordo com 
Constantinides (2004), um dos fatores que exercem 
influência direta na satisfação dos usuários de 
ambiente virtual. Foi notado um grande avanço em 
relação à facilidade de navegar pelos sites, ainda que, 
como os participantes ressaltaram mais uma vez, o SRV 
precisaria ser mais destacado e divulgado. A facilidade 
de navegação é fator de destaque em trabalhos como 
os de Hernon e Calvert (2005), Parasuraman et al. (2005) 
e Yang et al.  (2003). 

Assim como afirmaram Carvalho e Lucas (2005), 
a facilidade de recuperar a informação desejada foi 
um dos benefícios mais citados nos grupos focais em 
relação à utilização do SRV. 

Apesar de a segurança do site ser um aspecto ci-
tado por diversos autores, como Costa (2014), Hernon e 
Calvert (2005), Madu e Madu (2002), Nilsen (2006), Para-
suraman et al. (1985, 2005), Vergueiro e Carvalho (2001) 
e Yang et al. (2003, 2004), o tema não despertou muita 
preocupação entre os usuários de SRV que participa-
ram dos grupos focais. A segurança oferecida por um 
site é sabidamente de extrema relevância, mas o fato de 
isso não ter sido evidenciado em nenhum dos grupos 
focais realizados se deve ao contexto vivenciado por 
esses participantes que fazem uso de serviços que, de 
modo geral, não envolvem a solicitação de dados pes-
soais nem nenhum tipo de pagamento.
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O anonimato é uma vantagem oferecida pelo 

SRV, de acordo com Katz (2004) e Pessoa e Cunha 

(2007), dentre outros. Ter a possibilidade de manter o 

anonimato é um aspecto que agradou a todos durante 

as discussões.

A oferta de um serviço personalizado é um 

dos benefícios do SRV destacados por Accart (2012). 

Entretanto, para os participantes dos grupos focais, 

existia uma carência desse tipo de serviço. Para alguns, o 

SRV é disponibilizado de forma mecânica e automática. 

De acordo com Pessoa e Cunha (2007), o SRV 

carece de divulgação por parte das próprias bibliotecas. 

Os relatos feitos pelos participantes corroboraram 

a posição dos autores supracitados de que, devido 

a essa falta de divulgação, o SRV não tinha seu 

potencial aproveitado. Os participantes concluíram, 

por unanimidade, que pretendiam utilizar o SRV 

novamente e que estavam satisfeitos com os serviços, 

embora enfatizassem que muitos aspectos carecessem 

de melhorias, como a divulgação do SRV e a oferta de 

serviços personalizados.

Após o encerramento dos grupos focais, o 

questionário para a coleta de dados quantitativos 

foi enviado aos participantes por meio eletrônico. 

Inicialmente, foi realizada uma análise descritiva da 

amostra com o objetivo de obter seu perfil. Por meio das 

estatísticas descritivas de soma, média e desvio padrão 

das notas atribuídas pelos respondentes, as afirmações 

que receberam as maiores pontuações foram “Posso 

acessá-lo nos horários que me são mais convenientes”; 

“Economizo tempo”, “Eu pretendo utilizar esse serviço 

novamente”, “O site é seguro” e “Tenho acesso a 

conteúdo eletrônico atualizado”. Mediante a realização 

dessa análise descritiva, foi possível verificar que, das 

seis dimensões utilizadas nas análises deste estudo, três 

tinham seus atributos dentre os mais bem avaliados, que 

são as dimensões Estímulo, Segurança e Produto.  

Em relação às questões com as menores pontu-

ações atribuídas, quatro das seis dimensões utilizadas 

nas análises deste estudo estavam presentes: Confiabi-

lidade (“Tenho ajuda e suporte técnico”), Comunicação 

(“A comunicação por meio de bate-papo na Internet ou 

de mensagens de texto é eficaz”; “Forneço feedback so-

bre a minha satisfação com o atendimento recebido”), 

Produto (“Recebo alerta sobre o material recém-publi-

cado com base em um perfil de usuário personalizado”) 

e Estímulo (“Estes serviços são amplamente divulga-

dos”). Dos cinco aspectos com as menores pontuações, 

dois compunham a dimensão Comunicação, o que de-

monstra que os participantes atribuem grande impor-

tância à comunicação usuário-bibliotecário e que esse, 

portanto, representa um aspecto que deve receber 

atenção especial por parte dos gestores de SRV.

A partir das médias das pontuações alcançadas 

é possível concluir que, de modo geral, os usuários do 

SRV mostraram-se satisfeitos com os atributos aqui 

pesquisados. Após a análise descritiva, foi realizada 

uma análise de correlação entre todos os 28 atributos 

pesquisados, não sendo encontrado nenhum valor de 

r de Pearson próximo ou superior a 0,70, o que indica 

não haver indícios de correlação entre nenhum deles.

	 Por meio da realização da análise de regressão 

multivariada, foi possível verificar que, dos sete atributos 

considerados na equação da satisfação dos usuários 

de SRV, dois compunham a dimensão Confiabilidade 

(“O site funciona bem” e “Minhas estratégias de busca 

são registradas e posso usá-las novamente”), dois 

faziam parte da dimensão Produto (“Tenho acesso a 

informações online claras e de fácil compreensão” e 

“Tenho acesso a conteúdo eletrônico atualizado”), 

um integrava a dimensão Acesso (“Disponho de 

site bem estruturado, com menus que me ajudam a 

compreender como a informação é organizada”), outro 

ainda compunha a dimensão Capacidade de Resposta 

(“Minhas questões são respondidas rapidamente”) e um 

integrava a dimensão Comunicação (“A comunicação 

por meio de bate-papo na Internet ou de mensagens 

de texto é eficaz”).

O atributo que representou o maior peso na 

equação da satisfação dos usuários foi “O site funciona 

bem”, da dimensão Confiabilidade, demonstrando a 

importância de oferecer um serviço em um meio, no 

caso eletrônico, que não comprometa a sua qualidade. 

A importância da funcionalidade de um site já havia sido 

ressaltada por Hernon e Calvert (2005). Outro atributo 

da dimensão Confiabilidade que também faz parte da 

composição da equação da satisfação dos usuários de 

SRV é “Minhas estratégias de busca são registradas e 
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posso usá-las novamente”. O destaque dos atributos 

relacionados à confiabilidade faz-se presente desde as 

determinantes do SERVQUAL de Parasuraman et al. (1985).

O segundo atributo em pontuação na equação 

da satisfação do usuário foi “Tenho acesso a informações 

online claras e de fácil compreensão”, da dimensão 

Produto. A importância desse atributo está em oferecer 

o que o usuário deseja de modo claro e fácil para que 

ele seja motivado a utilizar o site com frequência, bem 

como recomendá-lo a novos usuários, como destacado 

por Yang et al. (2004). A dimensão Produto também foi 

representada pelo atributo ‘Tenho acesso a conteúdo 

eletrônico atualizado’ na equação de satisfação obtida 

neste estudo. A atualização das fontes de informações 

virtuais é uma das vantagens competitivas do SRV 

ressaltadas por Carvalho e Lucas (2005).

O atributo “Disponho de site bem estruturado, 

com menus que me ajudam a compreender como 

a informação é organizada”, da dimensão Acesso, 

demonstra sua importância ao participar da composição 

da equação da satisfação do usuário. A International 

Federation of Library Associations and Institutions (s.d.) 

já havia destacado que o SRV deve ofertar informações 

claras e bem estruturadas. A estrutura da informação, 

conforme Constantinides (2004), além de influenciar 

a experiência na Web, melhora a usabilidade do site. A 

estrutura em que a informação é disponibilizada aos 

seus usuários é um aspecto importante que influencia 

na satisfação dos mesmos, de acordo com vários 

autores, como Vergueiro e Carvalho (2001) e Madu e 

Madu (2002).

A dimensão Capacidade de Resposta também 

participa da equação da satisfação do usuário por meio 

do atributo “Minhas questões são respondidas rapida-

mente”. Se o tempo de espera por parte do usuário for 

demasiado, a agilidade do serviço é anulada. Yang et al. 

(2004) consideraram o tempo de resposta como uma 

das dimensões de qualidade do serviço prestado. A 

satisfação do usuário, também para Nilsen (2006), é in-

fluenciada pelas respostas recebidas. Outros importan-

tes trabalhos que destacaram a importância do aten-

dimento das questões de referência em tempo hábil 

foram Madu e Madu (2002), Pessoa e Cunha (2007), Ac-

cart (2012) e American Library Association (2004).

Para completar a equação da satisfação do 

usuário, tem-se o atributo “A comunicação por meio 

de bate-papo na Internet ou de mensagens de texto é 

eficaz”, da dimensão Comunicação. A importância da 

comunicação foi destacada por vários autores, como 

Constantinides (2002), dentre outros.

Discussão

A segurança oferecida por um site é fator crítico 

de sucesso, discutido por autores como Accart (2012), 

Constantinides (2004), Hernon e Calvert (2005), Parasu-

raman et al. (1985, 2005) e Vergueiro e Carvalho (2001). 

De acordo com a pesquisa quantitativa realizada nes-

te estudo, foi possível concluir que os sites realmente 

têm se preocupado em oferecer um ambiente seguro 

aos seus usuários, haja vista que o atributo relaciona-

do à segurança estava entre os cinco que obtiveram as 

maiores pontuações. Entretanto, durante a realização 

dos grupos focais, a segurança dos sites não despontou 

como preocupação dos usuários porque estes acredita-

vam que ela não é um benefício oferecido pelos sites, e 

sim um pré-requisito.

A possibilidade de manter o anonimato repre-

sentava para Katz (2004) uma possibilidade de aumen-

tar a confiança entre a biblioteca e os usuários. Tam-

bém para Nilsen (2006), a solicitação de informações 

pessoais representava um dos principais obstáculos 

para a utilização do SRV. Manter o anonimato realmen-

te foi um fator que agradou a todos durante as sessões 

dos grupos focais. 

Para que o SRV seja implantado com sucesso, 

autores como Connaway et al. (2008) ressaltam a impor-

tância de se desenvolverem estratégias de marketing 

adequadas, que possibilitem ao usuário tomar conhe-

cimento do SRV, utilizá-lo e ainda promovê-lo perante 

potenciais usuários. Para os autores, essas estratégias 

ainda ocorrem de modo insuficiente, o que pôde ser 

constatado tanto na pesquisa qualitativa quanto na 

quantitativa realizadas neste estudo. Durante a reali-

zação dos grupos focais, os usuários reforçaram que o 

SRV carecia de ampla divulgação, o que fazia com que 

esses serviços não tivessem seu potencial aproveitado. 

O atributo relacionado à divulgação do SRV estava en-
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tre os que receberam as piores pontuações na pesquisa 
quantitativa, ressaltando mais uma vez a carência de di-
vulgação do serviço.

Apesar da insuficiência de estratégias de 
marketing que pudessem proporcionar a adequada 
divulgação do SRV, os resultados obtidos tanto nos 
grupos focais quanto nos questionários demonstraram 
que os usuários pretendiam utilizar novamente o 
serviço. Os participantes dos grupos focais, além de 
serem unânimes quanto a utilizar o SRV novamente, 
também se mostraram satisfeitos com os serviços. A 
afirmação correspondente a utilizar o SRV novamente 
estava entre as que obtiveram as maiores pontuações 
na pesquisa quantitativa.

Por seu lado, a comunicação online é um atributo 
importante destacado por vários autores, dentre os 
quais Constantinides (2004) e Parasuraman et al. (1985). 
As vantagens oferecidas pela comunicação por correio 
eletrônico e chat foram ressaltadas por Pessoa e Cunha 
(2007). A eficácia desse meio de comunicação alcançou 
papel de destaque, compondo a equação da satisfação 
dos usuários de SRV apresentada neste estudo; porém, 
o fato de estar entre as afirmações que receberam as 
piores pontuações na pesquisa quantitativa é algo 
que deve chamar atenção, demonstrando que, apesar 
de sua importância, é um atributo que ainda deve ser 
aprimorado.

Vergueiro e Carvalho (2001) fizeram importantes 
considerações sobre a avaliação do usuário acerca do 
serviço. Apesar da destacada importância dos feedbacks 
dos usuários, os resultados da pesquisa quantitativa 
deste estudo demonstraram ser pouco frequente a 
solicitação e uso dos mesmos, uma vez que o atributo 
relacionado ao fornecimento de feedbacks estava entre 
os que receberam as piores pontuações.

Conclusão

Com o objetivo de realizar análises do SRV do 
ponto de vista dos usuários, optou-se pela realização de 

duas pesquisas do tipo grupo focal com universitários 

e uma pesquisa quantitativa por meio de aplicação de 

questionários em meio eletrônico.

As análises aqui realizadas permitem destacar 
importantes pontos, como:

- a necessidade de avaliar o SRV com mais fre-
quência, por meio da solicitação de feedbacks aos seus 
usuários;

- a falta de estratégias de marketing para a ade-
quada divulgação do SRV;

- a carência de serviços personalizados.

As principais contribuições deste estudo para 

a área acadêmica estão relacionadas com o desenvol-

vimento de análises do SRV que agregam, de modo 

inovador e complementar, aspectos considerados por 

importantes estudos realizados na área, além do de-

senvolvimento de pesquisas que levaram em conside-

ração o ponto de vista do usuário.

Em relação à área gerencial, é possível afirmar 

que este estudo contribui para o desenvolvimento de 

análises dos serviços de referência virtual sob a ótica 

dos usuários, auxiliando na identificação de aspectos 

importantes para eles e que poderiam não estar 

recebendo a devida atenção dos gestores.

Sendo o SRV um assunto dinâmico e multidis-

ciplinar que envolve áreas distintas e abrangentes, se-

ria impossível, em um único estudo, cobrir de maneira 

eficiente todos os seus aspectos. Portanto, o estudo 

em questão teve seu foco na avaliação do serviço de 

referência virtual do ponto de vista dos usuários, cien-

te de que outros elementos devem ser estudados em 

pesquisas futuras. 
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