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Resumo

Hoje em dia, ter um website de qualidade tornou-se uma necessidade para alcangar o
sucesso de qualquer empresa. Os websites sdo ferramentas extremamente importantes, que
facilitam a comunicag@o com os clientes e possibilitam a divulgagdo de produtos e servigos

de uma empresa.

A criagdo de um website de qualidade exige muito esforco - investir nisso ¢ uma
estratégia inteligente que podera proporcionar uma experiéncia positiva, tanto por parte dos

utilizadores como por parte da empresa, valorizando assim a marca, os produtos e servigos.

A satisfacdo do utilizador € um ponto muito importante a se ter em conta, uma vez que
avaliacdo da qualidade de um website depende muito disso. Portanto, é necessario ter sempre
em consideracdo as necessidades e o comportamento de cada tipo de utilizador quando se cria

um website.

O principal foco deste estudo é avaliar a perce¢ao dos utilizadores em relacdo a
qualidade global do site SAPO Cabo Verde. O modelo aplicado é o WebQual UK, que avalia

a qualidade de um website tendo em conta a opinido dos utilizadores.

Pretende-se, com isso, perceber as dificuldades que os utilizadores sentem quando estes
interagem com o website e propor uma melhoria com o intuito de alcangar a qualidade do
mesmo. As analises feitas permitirdo identificar quais sdo as dimensdes do modelo
(Usabilidade, Qualidade de Informagao e Qualidade de Interagdo do Servigo) mais influentes

e como influenciam a perce¢ao dos utilizadores.

Os dados foram recolhidos através de um inquérito por questionario adaptado ao

modelo WebQual UK versdo 4.0.

Palavras-chave: Usabilidade, Qualidade do Website, Percecdo e Satisfagdo do

Utilizador.
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Abstract

Nowadays, having a quality website has become a necessity to achieve the success of
any company. Websites are extremely important tools that facilitate communication with

customers and enable the dissemination of products and services of a company.

Creating a quality website requires a lot of effort, investing in it is a smart strategy that
can provide a positive experience for both the users and the company, thus enhancing the

brand, products and services.

User satisfaction is a very important factor, since evaluating the quality of a website
depends a lot on it. Therefore, it is necessary to always take into consideration the needs and

behavior of each type of user when creating a website.

The main focus of this study is to evaluate the users' perception regarding the overall
quality of the SAPO Cabo Verde site. The applied model is WebQual UK, which evaluates

the quality of a website taking into consideration the opinions of users.

It is intended to understand the difficulties that users feel when interacting with the

website and propose an improvement in order to achieve the quality of it.

The analyzes made will allow to identify which are the dimensions of the model
(Usability, Quality of Information and Quality of Service Interaction) more influential and

how they influence the perception of the users.

Data were collected through a questionnaire survey adapted to the WebQual UK

version 4.0 model.

Keywords: Usability, Website Quality, User Perception and Satisfaction.
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1. Introducao

Atualmente, a Internet tornou-se num meio de comunicagdo extremamente importante
e usado para diversos fins. Surgiu no ano de 1969, entdo designada por ARPANET
(Advanced Research Projects Agency Network). Apods o seu surgimento novas abordagens ¢

novos instrumentos foram surgindo, facilitando assim a sua expansao pelo mundo inteiro.
“O diluvio da informagdo ndo diminuira nunca mais (..) Ndo tera fim”
(Levy, 2000, p.15).

A World Wide Web - ferramenta que veio alterar a forma como comunicamos e
acedemos as mais diversas informacdes na Internet - foi criada em 1989, nos laboratérios do
Centro Europeu de Pesquisa Nuclear (CERN) na Suica e foi desenvolvida por Tim Berners-
Lee como um meio de solucionar problemas de intercdmbios de informagdes entre os

pesquisadores. (Pascoal, 2008).

Em 1991, Tim Berners-Lee publicou o primeiro website e foram ligados os primeiros
servidores da Web fora da CERN, que possibilitaram mais tarde o aparecimento dos
browsers. Nessa época a Internet ja havia sido expandido, permitindo assim o funcionamento

da World Wide Web em diversos browsers.

“O conceito mais importante a reter ¢ que a World Wide Web (muitas vezes designada
apenas por Web) ndo ¢ uma rede por si s6, como a Internet, mas uma série de programas de
software, que podem ser usados em diferentes redes de computadores, ou em computadores

que ndo facam parte de uma rede.” (Goethals, Aguiar & Almeida, 2000, p.7).

Todo esse processo evolutivo, contribuiu para uma tecnologia de construcdo de
websites e para o crescimento significativo de numero de utilizadores. Tornou-se tudo mais
facil, a Web passou a ser mais simples e mais interativo, disponibilizando uma diversidade

de contetidos e aplicacdes para todos os diferentes tipos de utilizadores.

Hoje em dia existem varios tipos de websites, porém muitos ndo correspondem as
expetativas dos utilizadores e confrontam-se diariamente com problemas de qualidade e

usabilidade.

Um dos principais requisitos para alcangar o sucesso num website ¢ atrair utilizadores
¢ a qualidade, e, para isso, existem alguns indicadores que ajudam a identificar e a avaliar a
qualidade existente num website. Surgem, assim, varios modelos de avaliacdo da qualidade

de um website.
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Para este estudo, vai ser utilizado o modelo WebQual-UK 4.0, desenvolvido por Barnes
e Vidgen (2000), como ferramenta de avaliagdo da qualidade de um website a partir da
perspetiva do utilizador. O modelo inclui 3 dimensdes para medir a qualidade do website: a

usabilidade, a qualidade de informagdo e a qualidade de interacdo do servigo.

O objetivo deste estudo ¢ avaliar a qualidade de um website em Cabo Verde, tendo em
conta a perspetiva dos utilizadores, sendo eles consumidores finais das informagdes e dos
servicos prestados pelo website. O tema do estudo foi motivado pelo interesse em saber o que
motiva e influencia os utilizadores de um website, a classificd-lo como um “website de

qualidade”.

O website em andlise ¢ 0 SAPO Cabo Verde, um portal informativo criado em Cabo

Verde que disponibiliza de diversos produtos e servicos.

Com esta investigagdo pretende-se identificar o nivel de qualidade percebida pelos
utilizadores, a usabilidade do website, ¢ a qualidade de informacdes e servigos
disponibilizadas aos seus utilizadores. Com base nestes atributos, a questdo de investigacdo

proposta ¢ fundamentada no modelo WebQual. Concretamente:

¢ A qualidade global do site SAPO Cabo Verde, aqui entendida como satisfacdo, ¢
positivamente impactada pela Usabilidade, Qualidade de Informacdo e Qualidade de

Interacdo percebidas?

O trabalho esta organizado da seguinte forma: Primeiro foi feito um enquadramento
tedrico, onde foi descrito todo o historico de acesso a Internet em Cabo Verde e abordados
os seguintes topicos considerados importantes para o estudo: a evolucdo verificada nos
websites, o conceito de qualidade e a qualidade nos websites, o conceito de usabilidade e
acessibilidade, o perfil dos utilizadores, a satisfacdo dos utilizadores, os diferentes tipos de
modelos de avaliagdo da qualidade nos websites e o modelo conceptual WebQual-UK versdo
4.0.

Logo apds, foi descrito detalhadamente a metodologia utilizada no estudo, onde foram
explicados os instrumentos e procedimentos, a unidade em analise e a amostra em estudo.
De seguida, foram feitas as analises e apresentados os resultados empiricos. Por tltimo, foram

expostas as conclusdes finais e as limitagdes e perspetivas futuras.
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2. Enquadramento Teorico

2.1. Historico de acesso a Internet em Cabo Verde

Evora-Sagna, Gray e Minges (2002) defendem que a Internet surgiu em Cabo Verde
de uma forma diferente de muitas outras nagdes, segundo os autores, na maioria dos paises
africanos a Internet surgiu com “uma iniciativa da comunidade académica ou um projeto de
apoio ao desenvolvimento” (Evora-Sagna, Gray & Minges, 2002, p.19). Em Cabo Verde foi
a Cabo Verde Telecom, a principal operadora de telecomunicagdes do pais, que a introduziu

pela primeira vez no ano de 1996.

Nesse tempo, foi langada uma rede experimental em parceria com a Telepac em

Portugal. O servigo s6 passaria a ser comercializado no ano a seguir.

De acordo com os mesmos autores, o acesso a Internet em Cabo Verde foi
relativamente tardio em comparagdo com outros paises da Africa - foi 0 29° pais a ter acesso
a Internet, mas em contrapartida, teve uma rapida expansdo em outras areas de

telecomunicagdes.

Em 1997 a Cabo Verde Telecom iniciou as suas atividades comerciais, com a utilizagao
do servico Internet Dial Up (através de modem e linha telefonica) que dispunha de uma baixa
velocidade. No arranque das atividades, a empresa conseguiu conquistar 200 clientes, numa
populagdo de 404.657 habitantes, mas ja no final do ano o niimero de clientes aumentou para

474.

A instalagdo efetiva da Internet em Cabo Verde foi feita em trés fases. A primeira fase
foi em 1998, onde foi feito a instalagcdo do primeiro router na cidade da Praia, que contou
com a adesdo de 1139 clientes. No ano seguinte, foram instalados dois routers na Praia e no

Mindelo, o que contribuiu para angariar mais 1654 clientes.

Ja na terceira fase da implementacdo da Internet, o servico foi expandido para todas as
ilhas do arquipélago de Cabo Verde. Nesta fase a Cabo Verde Telecom ja tinha conquistado

1863 clientes. A empresa também serviu como suporte a rede Internet do Governo.

Em 2004, foi introduzido o servico de acesso a Internet em banda larga com a
tecnologia ADSL (Internet rapida). Nesse ano a empresa conseguiu aderir cerca de 283

clientes, e no ano seguinte esse nimero aumentou para 937 clientes.

No final do ano de 2007, havia em Cabo Verde 6.308 assinantes do servi¢o de Internet
em 479.772 habitantes.
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Em 2011, segundo a ANAC (Agéncia Nacional de Comunica¢do), Cabo Verde ja era
0 quarto pais Africano com maior taxa de penetragdo de Internet, com cerca de 492.769
habitantes. A Figura 1 mostra a evolucdo da posse de computadores e acesso a Internet no
ano de 2006 a 2014.

Figura 1 - Evolugdo da posse de computadores e do acesso a Internet
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Fonte: Instituto Nacional de Estatistica - Cabo Verde

De acordo com a Figura 1, a nivel nacional, o aumento foi significativo em relacdo ao
numero de computadores e ao acesso e utilizacdo da Internet. Relativamente ao acesso a
Internet observa-se um aumento de 9,4%, entre 2013 (22,8%) e 2014, que regista um nivel
de acesso de 32,2%.

Dados mais recentes mostram que, em Junho de 2015, o nimero total de assinantes era
de 299.701 em 517.204 habitantes, sendo que 79,6% deles utilizavam o servigo banda larga

movel.

A Figura 2 ilustra a percentagem da populagdo que utiliza a Internet no arquipélago,

relativamente ao tipo de zona (urbana e rural), género e faixa etaria no ano de 2015.
Figura 2 - Percentagem da populagdo que utiliza Internet (2015)
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Como pode ver-se, a nivel nacional, 37,1% da populagao utilizam a Internet a partir de
qualquer dispositivo, com maior relevo na zona urbana, ¢ que 55,5% dessa populagdo sdo

jovens de idade compreendida entre 15 a 24 anos.

Nao se observa uma grande diferenca na utilizacdo entre os géneros, mas pode-se

concluir que a utilizagdo é maior nos homens (37.6%) do que nas mulheres (36.7%).

Segundo a ANAC (Agéncia Nacional de Comunicagdo), o mercado de prestagdo de

servico de Internet em Cabo Verde oferece os seguintes servigos:

o ADSL;

o Wireless - WiFi;

3G — Small Screen (Banda Larga Small Screen);
¢ 3G — Big Screen (Banda Larga Big Screen).

A Figura 3 indica a evolucdo do numero de assinaturas desses servicos de acesso a

Internet, do 4° trimestre de 2016 para 1° trimestre de 2017.

Figura 3 - Evolugdo das assinaturas ao servigo de acesso a Internet
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Fonte: ANAC (Agéncia Nacional de Comunicacdo)

Segundo a ANAC, a importancia da Internet fez com que a solicitagdo desses servigos seja
cada vez maior. Regista-se uma taxa de penetracdo de 73% de acessos por 100 habitantes, no

final do primeiro trimestre de 2017.

A ANAC, assegura que o numero de assinantes de acesso a Internet aumentou cerca de 5%
no primeiro trimestre de 2017 ¢ que em relagdo ao ano anterior (2016) se verificou um

aumento de 12%.
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2.2. A evolucio dos Websites

A Internet e a World Wide Web tém desempenhado um papel fundamental na forma
como as organiza¢cdes comunicam e interagem com os clientes. Aghaei, Nematbakhsh e
Farsani (2012) definem a Web como a parte predominante da Internet € como um sistema
tecno-social para a interagdo humana baseada em ligacdes tecnoldgicas. Os autores entendem
por sistema tecno-social, um sistema que potencia a aprendizagem, a comunicagdo € a
cooperacdo. Segundo os autores, o seu surgimento veio fornecer os meios necessarios para
aumentar a qualidade e¢ a eficiéncias dos produtos e servigos, de forma a facilitar o

relacionamento de longo prazo com os clientes.

Cardoso (1997) sugere que os websites com maior atratividade sdo os que possuem
conteudos interativos, que ndo transmitem apenas publicidade e que conseguem criar um
relacionamento de longo prazo com os clientes. Segundo o autor, a utilizagdo desses
conteidos interativos representa uma meta importante para o avango de estratégias de

marketing online e para a mudanga no perfil dos utilizadores.

Os websites surgiram como um meio adicional que veio facilitar essa estratégia de
comunicacdo das organizagdes. Esta nova forma de interagdo veio contribuir para o
crescimento do nimero de utilizadores e, consequentemente, para o aumento do nimero dos

mesmos.

De acordo com o site evolutionoftheweb.com, a Web tornou-se num universo em
crescimento de paginas, de aplicativos da web interligados, de videos, fotos e conteudos
interativos. Com o tempo, as tecnologias foram evoluindo, possibilitando assim, experiéncias

uteis e imersivas.

Segundo o site internetlivestats.com, atualmente existem mais de 1 milhar de milhdo
de websites na World Wide Web. De acordo com a figura 4, o resultado foi alcangado pela

primeira vez em Setembro de 2014.
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Figura 4 - Evolugdo dos websites
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Fonte: Internet Lives Stats

Nota-se que, no ano seguinte, houve uma diminui¢do desse nimero, conforme ilustra
a figura, motivado por um grande nimero de websites inativos que inflacionavam os valores

registados.

De acordo com o site internetlivestats.com, esses valores voltaram a demonstrar um
crescimento positivo, alcangando novamente a marca de 1 milhar de milh&o, a partir de Margo

de 2016. Passou de 1 website em 1991, para 1 milhar de milhdo de websites atualmente.

Com toda essa evolugdo, o nimero de utilizadores aumentou, segundo o site, cerca de
40% da populacdo tem acesso a Internet hoje em dia. A Figura 5 ilustra a evolugdo do nimero

de utilizadores da Internet até o ano de 2016.
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Figura 5 - Evolugdo do numero de utilizadores da Internet
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Fonte: Internet Lives Stats

Segundo o site internetlivestats.com, o numero de utilizadores nos anos de 1993 a 1995
ndo alcangava 1% da populagdo mundial, em 1999 a 2013 esse numero aumentou 10 vezes e

em 2016 esse numero atingiu uma percentagem de 46,1% da populagdo mundial.

Dados mais recentes, publicados pela globalstat.eu, em 2015, mostram que na Europa
70% dos europeus tém acesso a Internet, no continente Americano sdo 63%, na Asia ¢ na

Oceania sido 32% e em Africa apenas 21% da populagio tém acesso a Internet.

A mesma fonte afirma que os 10 paises onde mais de 90% da populagdo tem acesso a
Internet sdo europeus: Isldndia, Noruega, Finladndia, Suécia, Andorra, Dinamarca,

Liechtenstein, Paises Baixos, Mdnaco e Luxemburgo.

Feita a resenha da utilizagdo da Internet. Foquem-nos, agora, em Cabo Verde, ja que o
presente estudo assenta num website portugués (SAPO) que se expandiu para Cabo Verde
(SAPO CV), tornando-se, assim, importante comparar o nimero de utilizadores de Internet

nos dois paises.

Dados recentes da internetlivestats.com, indicam que em 2016 o nimero de utilizadores
de Internet em Cabo Verde era de 224.183, equivalentes a 42.5% da populagéo cabo-verdiana,
enquanto em Portugal havia 6.930.762 utilizadores, correspondentes a 67,3% da populacdo

portuguesa.
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2.2.1. Web 1.0

A evolugdo da Web até os dias de hoje abrangeu quatro grandes fases, sendo clas a
Web 1.0, Web 2.0, Web 3.0 ¢ a ja falada a Web 4.0.

O conceito de Web 1.0 surgiu em 1989, quando Tim Berners-Lee criou um espago de
informacdo comum, composto por paginas interligadas através de hiperligacdes, onde era
possivel a partilha de informagdes. Segundo Teixeira e Silva (2013), a primeira versao da
Web, considerada como a Web de leitura, dispunha de paginas estaticas que ndo forneciam
conteudos interativos. Era caraterizada pela auséncia de interatividade, visto que os
utilizadores ndo podiam alterar os contetdos do site € nem contribuir para o enriquecimento
ou correcao do mesmo. Os sites ndo disponibilizavam informagdes atualizadas e, logo, nao

atraiam os utilizadores a revisitar a pagina.

No entanto, a primeira geracdo da Internet foi muito utilizada por empresas, que
disponibilizavam diversas informac¢des acerca dos seus negdcios, criando assim, um elo com

os clientes.

Nesse tempo, a grande vantagem da Web 1.0, era a quantidade de informagdes
disponibilizadas no mundo inteiro, através da Internet e através de hiperligacdes, que

facilitavam a partilha dessas informagdes.

Segundo Gil (2014), com a crescente evolucdo de novas tecnologias, verificou-se uma
mudanca drastica na forma como os utilizadores comegaram a lidar com as novas ferramentas
digitais. Surgiu um novo conceito, o “conceito de partilha”, onde os utilizadores comegaram
a adotar interagdes do tipo “read-write”. Surgia, assim, uma nova Web, mais dindmica ¢ mais

interativa.

2.2.2. Web 2.0

O termo refere-se Web 2.0 a segunda geracdo da Web, em que os utilizadores comegam
a ter um papel mais ativo, ou seja, os utilizadores passam a ter a capacidade de recolher e

submeter (fazer upload) informagdes sobre diversos temas quando navegavam pela Internet.

O’Reilly (2005) explica que o conceito de Web 2.0, surgiu numa conferéncia de
brainstorming entre a O’Reilly e a MediaLive International. O conceito surgiu como sendo
uma nova forma de comunicagao.

De acordo Vossen ¢ Hagemann (2010), na era da Web 2.0 os utilizadores passam a
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utilizar a Web como um meio de comunicagdo, uma plataforma de socializa¢do, um féorum
de discuss@o, uma plataforma de negdcios e como um dispositivo de armazenamento para

seus diarios.

Segundo Carrera (2009), esta nova versdao da Web, possibilitou websites mais
dindmicos, com textos, imagens, hiperligagdes, audio e videos). Como exemplo, temos os
blogs, os wikis, onde os utilizadores podem fazer atualiza¢des e escrever com total liberdade

e as redes sociais onde sdo publicados, comentados e partilhados diversos conteudos.

Carrera (2009) elenca as principais diferencas que distinguem a Web 1.0 da Web 2.0

Tabela 1 - Diferenca da Web 1.0 para Web 2.0

Web 1.0 Web 2.0

e Eu publico tu 1és e NOs publicamos nos lemos
e Eu forneco e Nos partilhamos

e Era da produgdo e Erada colaboracdo

o Webpage e  Wiki, Blogs, Peer-to-Peer

e Sociedade de informagao e Sociedade do conhecimento

Fonte: Carrera (2009)

Segundo Carrera (2009), a grande diferenca desta nova geracdo de Internet ¢ o papel
dinamico do utilizador, ja que este deixa de ter um papel passivo para ser mais ativo,
expressando-se através dos novos instrumentos da Web 2.0. De acordo com o autor, a Web
2.0 representa a nova visao da Web, uma Web mais social, assente na forma como os
utilizadores interagem e utilizam a Internet. Os utilizadores passaram de consumidores a
produtores dos seus proprios conteidos. Tornam-se co-criadores, intervenientes na estratégia

de marketing das empresas.

2.2.3. Web 3.0

A Web 3.0 ou Web Semantica, consiste numa nova forma de estruturar e organizar as
informagdes assentes na sua semantica ou significado dos conteudos. Segundo Carrera
(2009), esta nova extensdo da Web permite atribuir significados aos conteudos que sdo
publicados na Internet, de modo a poderem ser compreendidos tanto pelo humano como pelo

computador.

Fuchs et al. (2010), definem Web 3.0 como um novo ambiente online que ird integrar
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os dados gerados pelos utilizadores para criar um novo significado, ou seja, uma web

totalmente cooperativa. Em contraste com Web 2.0, entendida como sendo baseada na

participacdo dos utilizadores, a Web 3.0 sera baseada na cooperagdo dos utilizadores, ou seja,
os resultados sdo devolvidos pelo computador através da filtragem de informagdo feita pelo

utilizador.

O termo Web 3.0 ou Web Semantica ndo ¢ novo, tendo sido usado num projeto criado

por Tim Berners-Lee em 2001 e liderado pela W3C (World Wide Web Consortium).

Segundo Barners-Lee, Hendler, & Lassila (2001), a Web Semantica veio sugerir uma
Web que funciona ndo apenas como um sistema de documentos interligados, criado para a
leitura humana, mas também como uma rede de dados em que os documentos sdo criados
para serem interpretados pelos computadores, sendo estes capazes de identificar e interpretar

os conteudos presentes nas paginas da Internet.

De acordo com os mesmos autores, a Web Semantica procura contextualizar as
informagdes de forma que o software possa melhorar o processo de armazenamento ¢
organizacdo dos dados. A contextualizacdo ¢ feita através da atribuicdo de significados as

paginas HTML, para que essas possam ser interpretadas por utilizadores e computadores.

Sabino (2007), refere-se a Web 3.0 como a “Web Inteligente”, baseada numa maior
capacidade do software em interpretar os conteudos em rede. Os conteudos sdo organizados
de forma semantica e registados de forma a serem compreendidos, interpretados e
processados por determinados agentes de software. Esses agentes pesquisam, partilham e
integram a informag¢do disponivel de uma forma mais eficiente, e isso permite devolver
resultados mais objetivos e personalizados para cada tipo de utilizador. Os conteudos criados

sdo denominados de machine-readabel (compreendidos por computadores).

De acordo com Teixeira ¢ Silva (2013), os contetidos machine-readable sao
organizados para que os mesmos possam ser compreendidos tanto pelo humano como por
computadores, proporcionado um ambiente em que utilizadores e computadores possam
trabalhar em conformidade. Estes autores realcam que a Web 3.0, facilitou o acesso a
comunicacdo, devido a capacidade de armazenamento de contetdos e a velocidade de

processamento das informacdes em tempo real.

Um bom exemplo dessa nova geragao ¢ a Siri, da Apple, um aplicativo que usa a técnica
de reconhecimento de voz e a inteligéncia artificial para resumir grandes quantidades de

informacdes, devolver resultados e efetuar agdes TUteis para os utilizadores.
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Neste contexto, a Web 3.0 pode ser concetualizada como um meio virtual
extremamente importante, capaz de proporcionar maior interagdo social com os utilizadores
€ uma maior cooperagdo entre as pessoas ¢ os computadores, relativamente a exploragdo do

conhecimento e divulgagdo de ideias.

2.2.4. Web 4.0

A Web 4.0 ¢ um conceito ainda em desenvolvimento que ndo dispde de uma defini¢do
exata. Contudo, prevé-se uma rede “ultra inteligente” e dinamica que ira facilitar o dia a dia

dos utilizadores.

Segundo Aghaei et al. (2012), a Web 4.0 serd conhecida como a Web Simbiotica, ou
seja, a mente humana e as maquinas irdo interagir em simbiose. As maquinas serdo tao

inteligentes ao ponto de ler os contetidos da web e de decidir o que executar.

Os mesmos autores defendem ainda que a Web 4.0 sera poderosa como o cérebro
humano e com um sistema de interagdo altamente inteligente. Afirmam, também, que esta
nova geracdo sera de leitura, gravagdo e execucdo, ou seja, ird dispor de um sistema aberto,

vinculado e pratico.

Segundo Algosaibi, Albahli e Melton (2015), a Web 4.0 também ird operar através de
agentes personalizados, capazes de tomar decisdes de acordo com o que os utilizadores
desejam. Esses agentes irdo gerenciar servigos e aplicacdes de forma a facilitar na tomada de
decisdes. Algosaibi et al. (2015), mencionam Daniel Burrus e a sua descri¢do de Web 4.0
como sendo um “agente eletronico extremamente inteligente” e personalizado para estar
presente em cada dispositivo. Segue o seguinte exemplo do funcionamento da interagdo dos

agentes, mencionado pelo estrategista Daniel Burrus:

Agente eletronico: "Bom dia. Vai viajar para Boston hoje. Leve um casaco de chuva,
esta chovendo. A propdsito, esse voo ja foi cancelado. Ndo se preocupe. Houve um problema

mecanico. Ja reservei um novo voo, ¢ irei falar sobre isso no caminho para o aeroporto (...)”.

De acordo com os autores, os agentes estardo aptos para dizer o que foi pedido e o que

deveria ter sido solicitado.

A Web 4.0 serd um sistema capaz de suportar as interagdes dos utilizadores e de
executar tarefas de forma inteligente com base nos dados dos utilizadores. Assim, segundo
Algosaibi et al. (2015), a interagdo entre a Web 3.0 e a Web 4.0 sera fundamental para o

crescimento do conhecimento e para tornar a Web mais util para a humanidade.
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Sequencialmente, explicam Teixeira e Silva (2013), que a Web evoluiu de um modelo
estatico (Web 1.0) para o colaborativo (Web 2.0) e deste, para portabilidade de conteudos,
conectividade de informacgdes, integracdo de linguagens de programagdo ¢ hiperligacdes
através de palavras-chave ou semantica (Web 3.0) e que inclusive ja se fala da Web da

Inteligéncia Artificial (Web 4.0). A figura 6 ilustra a evolugdo acima mencionada.

Figura 6 - Evolucdo da Web

8 Web Evolution Theoretical
= (or as decades)
£ WebOs
A Webd0
4’.
Semantic Web
Web3.0
o
Social Web ',/"’Semantic ___________ >
" Technologies g __..------""
Web 2.0 e [ ) Real

World Wide Web

Broadband Mobile
Web 1.0 @‘ Computing
x5 _—
i Multimedia m
e Networkin Virtualization S
PCEra Desktop g oo
. @ Computing
1"'

Web Tecnologies

Socialization

Fonte: Pileggi & Traver (2012).

Burros & Mann (2011) resumem na tabela 2, as principais a¢des chaves de cada geragao

da web e as suas respetivas experiéncias.

Tabela 2 - Geragdo da Web: 1.0 a 4.0

Geracio Acao-chave Experiéncia
e Webl.0 e Pesquisa e Acesso a informagao
e Web2.0 e Partilha de contetdos e Rede Social
e Web3.0 e Imersao e Experiéncia 3D
e Web4.0 e Inteligéncia e Agente Pessoal

Fonte: Burros & Mann (2011)
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A evolucdo da Web ¢ baseada nas necessidades dos utilizadores. Segundo Burros e
Mann (2011), na Web 1.0 os utilizadores interagiam com os computadores ¢ na Web 2.0 a
partilha de contetidos era feita de utilizador para utilizador nas redes sociais. Na Web 3.0 a
imersdo ¢ a acdo chave e a aprendizagem e interagdo prevalecem, é a geracdo de experiéncias
multidimensionais (avatar, aplicativos para dispositivos méveis). Ja na Web 4.0 a pesquisa
sera inteligente e adaptada a cada tipo de utilizador e isso deve-se ao fato da existéncia dos

“Agentes Pessoais Ultra Inteligentes”.

2.3. O conceito de Qualidade

Dado que o presente estudo se propde averiguar a qualidade percecionada de um

website informativo, é necessario compreender o conceito de qualidade.

Atualmente ¢ essencial ter um website de qualidade, porque o sucesso do mesmo
depende muito da qualidade do servi¢o que ¢é oferecido. Desse modo, de forma a ir ao
encontro da satisfacdo dos utilizadores, ¢ forgoso avaliar ¢ melhorar a qualidade dos

contetdos disponiveis num website.

O conceito de qualidade € muito subjetivo, existindo alguma dificuldade em encontrar
uma defini¢do consensual: contudo, pode-se dizer que o conceito se relaciona com as
necessidades internas de cada pessoa ¢ com os diversos fatores como a cultura, o tipo de
produto ou servicos. Em relacdo a qualidade dos produtos e servigos, existem varias
defini¢des para o conceito de qualidade que permitem identificar se o produto esta de acordo

ou ndo com as exigéncias dos utilizadores.

Juran e Godfrey (1999) defendem que a qualidade é uma adequacdo ao uso, ou seja, a
adequacdo de um produto a sua utilizagdo pretendida. Ja Junior, Rocha, Mosta e Quintella
(2012), corroboram esta ideia, afirmando que a qualidade ¢ um conceito espontaneo ¢
intrinseco e que se adapta a qualquer situa¢do; no entanto — afirmam os autores - a adequacao
de técnicas, metodologias e interpretacdo devem ser ajustados de acordo com o tipo de

produto que esté a ser analisado.

Para Crosby (1979), a qualidade corresponde a conformidade com os requisitos. Para
gerir a qualidade de uma empresa, o autor propde 14 requisitos, de entre os quais se destacam:
a participacdo da dire¢do da empresa na politica de qualidade, a medi¢do da mesma e a aposta

na correc¢do, prevencdo e melhoria.

Ja Deming (1992), assenta a sua defini¢do de qualidade em trés vertentes: qualidade da
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concegdo, qualidade de desempenho e qualidade de funcionamento.

Nao obstante a ndo existéncia de uma defini¢do consensual, a qualidade pode ser
entendida, de forma resumida, como um elemento diferencial dos produtos e dos servigos
oferecidos por uma empresa. Bateson e Hoffman (2001), sugerem que a qualidade elevada
dos servigos constitui uma forma de conseguir um melhor desempenho face aos concorrentes
e, segundo Gronroos (2004), ela pode ser uma vantagem competitiva para uma empresa que
dependa diretamente do nivel de qualidade que proporciona aos seus compradores, clientes e

consumidores.

2.3.1. A Qualidade de um website

O website ¢ um canal de comunicagdo e informagdo entre os utilizadores e a
organizacdo. Segundo Grigoroudis, Litos, Moustakis, Politis e Tsironis (2008), o website ¢ o
“produto” e o utilizador o “cliente” dos servigos oferecidos pela Internet; desse modo, a

avaliac@o da qualidade ¢ determinante para o seu desenvolvimento e aperfeigoamento.

Dantas (2015) afirma que a web desempenha, atualmente, um papel importante em
diversas arecas de atividade, como em negdcios, educacdo, governo, industria ¢
entretenimento. Essa crescente importincia faz com que sejam necessarios métodos de

avaliacdo para conseguir informacdes fiaveis sobre qualidade de uso percebido.

Para Sousa (2006), a qualidade de um website ndo se refere apenas a criacdo de uma
excelente interface - ha que se ter conta os sistemas de informagdo e a competéncia das
operagdes de backoffice. De acordo com o autor, o termo refere-se aos aspetos do e-service

que sdo prestados no website, muitas vezes sem intervengdo humana.

O autor ainda realga seis dimensoes da qualidade do website que, do seu ponto de vista,

o prestador de servico se deve preocupar ao elaborar um website (Tabela 3).
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Tabela 3 - Dimensées da qualidade virtual

Dimensodes da Qualidade Descriciao

Realizacdo, sem erros e de acordo com o prometido, da parte

1. “Fulfillment” Virtual . . .
i do servigo automaticamente prestado pelo website.

Facilidade de navegacdo, operagdes intuitivas, organizacao

2. Facilidade de Utilizacao . ~
da informacao.

3. Rapidez Rapidez no acesso e uso do site.

Grau em que o site € seguro e protege a informagao dos

4. Privacidade/Seguranca clientes.

Qualidade do conteudo; a adequacdo da informacdo aos

5. Qualidade de Informacao . o
Q ¢ objetivos dos utilizadores.
6. Atragdo Visual Estética, criatividade, apresentagdo dos graficos e texto

Fonte: Sousa (2006)

Conquistar uma imagem de qualidade de um website exige muito mais do que a criagdo
de uma interface com o utilizador. Segundo o autor, essas dimensoes sdo fundamentais, de

forma a oferecer aos utilizadores um elevado nivel de qualidade virtual.

Por outro lado, Rocha, Victor ¢ Branddo (2011) defendem que a qualidade de um
website se pode dividir em trés dimensoes: qualidade de contetdos, qualidade de servigos e

qualidade técnica.

A primeira dimensdo centra-se nos conteudos, onde sdo avaliados os seguintes
atributos: a exatiddo, completitude, pertinéncia, oportunidades, consisténcia, coeréncia,
atualidade, ortografia e sintaxe. Ja a segunda dimensao diz respeito a qualidade dos servigos
disponibilizados nos websites; nesta perspetiva, sdo avaliados os seguintes atributos: a
seguranca, fidelidade, privacidade, realizacdo, competéncia, eficiéncia, exatiddo,
oportunidade, disponibilidade, tempo de resposta, economia de tempo, empatia, reputacdo e

personalizagdo.

Na ultima dimensao proposta pelo autor, destaca-se a qualidade técnica dos websites,
ou seja, as normas de qualidade do software. Sdo também avaliados atributos como o mapa
de navegagdo, caminho, motor de pesquisa, tempo de descarregamento das paginas,

compatibilidade com os browsers, ligagdes quebradas e acessibilidade.

Carvalho, Simdes e Silva (2005) explicitam que, do ponto de vista do utilizador, um

website € constituido por paginas, diversos ficheiros e hiperligacdes. De acordo com os
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autores, um utilizador quando encontra uma pagina web, questiona-se: o mesmo ¢ facil de

usar? As informagdes tém qualidade? A autoria da informagdo € de confianga?

Carvalho et al. (2005) acrescentam, ainda, que essas questdes se referem a trés
dimensdes: a usabilidade, a informagdo e a autoridade do site. Segundo os autores, a
usabilidade diz respeito a facilidade de utilizacdo ¢ a satisfagdo do utilizador, a informagao
sdo os contetidos que os utilizadores podem visualizar e que a autoridade do site se centra no

autor da informagao, na institui¢do ou no responsavel do site.

Os utilizadores privilegiam um website de qualidade. A qualidade tem impacto no
tempo de permanéncia num website. Se o utilizador ndo percecionar qualidade no website, o
mais provavel € que o abandone rapidamente e ndo volte mais, aumentando a taxa de bounce

rate.

2.4. Usabilidade

A usabilidade ¢ um termo muito utilizado para avaliar a qualidade de interacdo dos
utilizadores com qualquer tipo de interface ¢ ainda para descrever e caraterizar a qualidade
de uma interface (Bevan, 1995). Para Nielsen (2003), a usabilidade ¢ um atributo de qualidade
qua avalia a experiéncia do utilizador com alguma coisa — seja um site na Internet, um
aplicativo, ou outro dispositivo que o utilizador possa operar de alguma forma. O termo
também se refere a formas de facilitar o uso durante o processo de design. De acordo com o

autor existem cinco atributos de usabilidade:

e Ser facil de aprender;

e Ser eficiente;

Ser facil de ser lembrado;

o Ter poucos €rros;

Gerar satisfacdo.

Segundo a norma ISO 9241 —11 (1998), a usabilidade é a eficacia, eficiéncia e
satisfacdo com que os utilizadores conseguem atingir objetivos especificos em determinadas

circunstancias. Esta norma apresenta os seguintes requisitos para o modelo de usabilidade:

e Eficacia: onde se avalia a conclusdo de uma determinada tarefa e o nivel de carater do

resultado obtido;

e Eficiéncia: refere-se a quantidade de esforgo e recursos fundamentais para alcangar um

determinado objetivo;
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e Satisfagdo: diz respeito ao nivel de conforto e aceitacdo de um utilizador quando este

atinge os seus objetivos ao navegar na web.

Durante o processo de desenvolvimento de um website, segundo esta norma, ¢
necessario considerar o termo usabilidade de forma a evitar alguns problemas como:
frustragdes por parte dos utilizadores ao tentar encontrar informacdes no site, longas esperas
para ter acesso a informagdes e o abandono do website por parte dos utilizadores. Desta
forma, os websites devem ser muito bem concebidos de modo a ir ao encontro das expetativas

e necessidades dos seus utilizadores.

Winckler e Pimenta (2002) apontam como um dos problemas mais frequentes em
interfaces Web, o caso de links que contém URL invalidos e a dificuldade por parte dos

utilizadores, em encontrar informagdes desejadas dentro do site.

Embora a no¢do de usabilidade varie de utilizador para utilizador, esses autores
identificaram algumas métricas a serem observados na determina¢do de um problema de

usabilidade:

1) Desempenho do utilizador durante a realizacdo de tarefas: esta analise permite a

verificacdo das seguintes métricas:

e Conclusao de tarefas (com sucesso, parcialmente concluida, ndo concluida);
e Tempo de realizacdo da tarefa;
e Ocorréncia de erros (diferentes tipos de erros);

2) Satisfacdo subjetiva do utilizador: valoriza a opinido dos utilizadores do interface,

se estes estiveram satisfeitos com o interface e se os eventuais problemas foram minimizados;

3) Correspondéncia com os objetivos dos utilizadores: que pode ser quantitativa ou

qualitativa, de acordo com o que ¢ considerado como sendo o objetivo final do utilizador;

4) Adequacdo a padrdes: grande parte do conhecimento sobre a usabilidade ¢
organizado através de normas e recomendacdes definidas pela ISO 9241. Essas
recomendacdes descrevem padrdoes conhecidos de problemas e, em alguns casos,
recomendam solugdes ou alternativas para evita-los. A aplicacdo de tais recomendacdes
durante o desenvolvimento da interface pode evitar ou reduzir varios problemas de

usabilidade.

Segundo Yang, Cai, Zhou ¢ Zhou (2005), no contexto de websites, a usabilidade esta
relacionada com a facilidade de utilizagdo. Os autores identificaram varios fatores,

principalmente de layout de contetdos: a estrutura do site, interface do utilizador, aparéncia
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do site e design visual, facilidade de leitura/ compreensdo/ clareza, facilidade de pesquisa, ¢
facilidade de navegacdo. Outro requisito essencial ¢ a adequacdo técnica, que diz respeito as
carateristicas técnicas do site, como por exemplo, capacidades dos sistemas, redes, hardware

e software e integridade do sistema.

2.5. Acessibilidade

A Web tornou-se num recurso fundamental em varios aspetos da vida. Deste modo, ¢

essencial que ela seja acessivel a fim de oferecer oportunidades iguais a todos.

Winckler e Pimenta (2002) afirmam que a acessibilidade descreve os problemas de
usabilidade detetados pelos utilizadores. Para os autores, ambos os conceitos (usabilidade e
acessibilidade) estdo fortemente relacionados e visam melhorar a satisfagdo e a eficiéncia de
uso do website. Segundo os autores, o termo também implica tornar o website acessivel a
todas as pessoas, independentemente das suas limitagdes fisicas, sensoriais, auditivas ou

cognitivas.

Para Yang et al. (2005), a acessibilidade envolve dois aspetos: a disponibilidade e a
capacidade de reposta. Os utilizadores esperam que os servigos online estejam sempre

disponiveis e desejam rapidez de acesso, de pesquisa e de download.

Segundo a World Wide Web Consortium (1999), para promover a acessibilidade de

um website é necessario ter em conta as seguintes recomendacgdes:

e Fornecer conteudos alternativos aos contetidos sonoros ou visuais;
e Garantir a perce¢do dos textos e dos graficos quando sdo visualizados sem cor;
e Usar corretamente as marcagoes ¢ as folhas de estilo;

e Indicar corretamente o idioma utilizado, de modo a facilitar a pronuncia e

interpretacdo de abreviaturas ou textos em outras linguas;

e Criar tabelas com marcagdes necessarias, de forma a serem transformadas por

browsers acessiveis e agentes de software.

e Certificar se as paginas sdo acessiveis, mesmo quando as novas tecnologias nao

sdo suportadas;
e Garantir o controlo do utilizador em relagdo aos conteudos sensiveis;

e Garantir que o website segue os principios do design acessivel,
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e Utilizar recursos que permitem a ativagdo de elementos da pagina através de uma

variedade de dispositivos de entrada (mouse, teclado, comando de voz, etc);

e Utilizar solugdes transitérias que possibilitam o funcionamento das tecnologias

assistidas e de browsers antigos;

e Utilizar as tecnologias e as normas de acessibilidade do W3C (World Wide Web

Consortium);

e Fornecer informagdes e orientagcdes com intuito de ajudar os utilizadores a

entender as paginas ou os elementos complexos das paginas;

e Garantir a clareza e a simplicidade dos documentos. Documentos claros e simples

que sejam faceis de compreender.

2.6. O perfil do Utilizador

A utilizacdo dos computadores e da Internet ultrapassou as fronteiras do local de
trabalho, conquistando cada vez mais o espago doméstico. Este processo permitiu o
surgimento de diferentes perfis de utilizadores da Internet, cuja a identificagdo permite

aprofundar o conhecimento sobre os diversos usos sociais desta tecnologia. (Alves, 2008).

Conhecer um pouco o perfil de um utilizador é muito importante para tracar qualquer
estratégia de vendas online. Também ¢ necessario aprofundar o conhecimento sobre o uso

das diferentes plataformas digitais, de forma a melhorar a comunicagao.

“O perfil de utilizador tem em consideragdo, nomeadamente, a idade, a ocupa¢do
profissional, a experiéncia informatica, a experiéncia de Internet, o contexto de utiliza¢do
da Web (ex: trabalho, lazer, contactos), o dominio de conhecimento da informagdo do site e

o nivel de frequéncia com que acede ao site”
(Carvalho, Simdes & Silva, 2005, p.22).

Pode-se definir o perfil de um utilizador, como sendo um conjunto de propriedades que
descrevem cada utilizador. Carvalho et al. (2005), afirmam a existéncia dos seguintes tipos
de utilizadores: os habituais, que conhecem a qualidade do site e o tipo de conteudo que este
disponibiliza; os utilizadores casuais, que acedem ao site por acaso ¢ que, eventualmente,
nele permanecem por pouco tempo, e os utilizadores intencionais, que sdo aqueles que

acedem o site por algum motivo especifico.

Com o surgimento de poderosas tecnologias que permitem transmitir e compartilhar
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informagdes, verificou-se uma evolugdo do perfil de utilizador da Web.

Segundo Monteiro (2014), atualmente fala-se do utilizador 2.0, que sdo individuos que
estdo a vontade com as recentes evolugdes tecnoldgicas e que colecionam perfis em diversas
redes sociais. Esse perfil, segundo o autor, carateriza-se pela crenca, pela defesa de um

conhecimento livre, pelo desejo de partilhar, de criar, de adaptar e de reutilizar conteudo.

Ja para Ortega (2007), os utilizadores estdo divididos em 4 tipos: os iniciados, os

médios, os avancados e os peritos, conforme ilustra a figura 7.

Figura 7- Evolu¢do do perfil dos utilizadores na web

Utilizador Utilizador Utilizador

Utilizador

inicial

médio avancado perito

. Utilizador 2.0 .
Aprendizagem Experiéncia

Individual Social

- Cooperativo - Colaborativo

Conhecimento

Passivo - Participativo

Informagao
Fonte: Ortega (2007).

Segundo o autor, a existéncia de novas tecnologias possibilitou novas formas de
transmitir ¢ compartilhar informagdes, e isso, condicionou a maneira de pensar dos
utilizadores. A evolugdo do perfil dos utilizadores verificada na figura 7, é determinada de
acordo com o nivel de aprendizagem, conhecimento ¢ experiéncia de cada utilizador. O
utilizador inicial é mais passivo, o médio ja é mais participativo, o avangado (ja considerado

o utilizador 2.0) é cooperativo e o utilizador perito é colaborativo.

Para Ortega (2007), os utilizadores 2.0 sdo individuos com uma cultura tecnoldgica
avangada e que adquiriram uma representacdo mental dos conceitos relacionados com as
novas ferramentas. Esses utilizadores superam o modelo mental intuitivo ¢ mostram uma

forma diferente de organizar e utilizar o conhecimento.

Este novo tipo de utilizador possui um perfil em diversas plataformas de redes sociais,
como, por exemplo, o Facebook, Instagram, Google, Youtube, LinkedIn, Twitter ¢ entre

outros. Sdo plataformas onde eles integram, dominam, acedem, publicam e consomem
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conteados com coeréncia e de forma colaborativa.

Manchon (2003) defende que atualmente se pode falar da geracdo 2.0, do perfil 2.0, da
atitude 2.0 e da personalidade 2.0. Segundo o autor, hoje em dia, quem utiliza ¢ acompanha
a evolucdo tecnologica sdo utilizadores com carateristicas especificas, habitos adquiridos ¢

comportamentos demonstrados.

2.7. A Satisfa¢ao do Utilizador

A satisfagdo do utilizador € a chave para o sucesso de um website, o desempenho deste
¢ qualificado de acordo com a experiéncia satisfatoria que o utilizador teve ao utiliza-lo. E
neste sentido que se salienta a relevancia do comportamento do utilizador, suas necessidades

e decisdes de compra (Zeithaml, Parasuraman & Malhotra, 2002).

A evolugdo das tecnologias possibilitou inimeras formas de consumo online,
proporcionando assim, a mudancas no comportamento do utilizador. De acordo com Engel,
Blackwell e Miniard (1995), o processo de decisdo de compra dos utilizadores inclui sete
etapas: o reconhecimento da necessidade, a busca por informacao, a avaliagdo de alternativas
pré-compras, a decisdo de compra, o consumo, a avaliacdo pds-compra e o despojamento.
Essas etapas sdo decisivas para perceber em que ponto se deve agir, de forma a atender melhor

o publico.

A experiéncia que o utilizador vai ter durante todo esse processo ira influenciar as suas

decisodes futuras e o seu nivel de satisfacdo perante o website e a entidade.

A experiéncia do utilizador abrange todos os aspetos de interagdo do utilizador final
com a empresa. Essa experiéncia compreende nos seguintes fatores: a facilidade de pesquisa
de um produto, quando o utilizador visita o site pela primeira vez, a compreensao e eficiéncia
de comunicagdo e a boa comunicagdo entre o utilizador e o website (Kalbach, 2007). E, por
isso, muito importante perceber a perspetiva e as necessidades dos utilizadores, de forma a

assegurar a sua satisfacao.

Segundo Pinho, Rego e Kastenholz (2008), a insatisfagdo dos utilizadores pode gerar

algumas consequéncias negativas, como:

e o utilizador cria uma imagem negativa da empresa, o que pode gerar uma ma
reputacdo desta;
e o utilizador desiste da tentativa de conseguir informagdes no website;

e o utilizador desiste da compra online que tencionava fazer;
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e o utilizador procura websites alternativos, acabando por recorrer a concorréncia.

Os autores complementam ainda que, “ndo basta a qualidade e a pertinéncia dos
contetdos, ¢ necessario também atender a facilidade de acesso e ao tempo necessario para
tal. O cliente pode sentir atragdo pelos contetidos, mas abandonar o website porque o acesso
a informagao ¢ dificil e/ou porque ndo esta disposto a despender o (grande) periodo de tempo
que a consulta exige. Os provedores dos websites devem conhecer os fatores de satisfagdo
dos utilizadores, construindo os websites em conformidade. A gestdo da empresa necessita
de levar esta matéria a peito, sob pena de assistir a degrada¢do da imagem de da reputagdo

organizacional e de perder competitividade” (Pinho, Rego & Kastenholz, 2008, p. 56).

Verifica-se entdo, que um website s6 ¢ considerado de qualidade quando os seus

utilizadores o reconhecem como tal.

A defini¢do exata e universal da satisfagdo dos utilizadores ndo existe, mas alguns
autores tentam explicar o conceito de diversas formas. Kotler (1994) ja definia a satisfacao
do utilizador como um sentimento de prazer ou decegéo, resultante do desempenho de um

produto (ou resultado), ou seja, a expetativa do utilizador em relagdo a alguma coisa.

Ja Vavra (1997), define a satisfacdo do utilizador de duas formas: como sendo um
resultado, onde o autor carateriza a satisfacdo como um estado final resultante da experiéncia
do utilizador e como sendo um processo, onde o autor enfatiza a avaliacdo percetual e
processos psicologicos que contribuem para a satisfagdo. Para Vilares e Coelho (2005), a

satisfacdo do utilizador ¢é vista como:
e “um juizo avaliativo pods - escolha, relativo a uma compra ou transagdo (satisfagdo
com uma transagao especifica);

e “uma avaliagdo global baseada no conjunto de experiéncia ao longo do tempo, de
b
compra ¢ consumo de produtos ou servigos das empresas (satisfagio como um

processo cumulativo).” (Vilares & Coelho, 2005, p.7).

Nota-se, assim, a relevancia e a vantagem desse conceito quando se falam na qualidade

dos produtos e servigos de uma empresa.

2.8. Modelos de avaliacao de Websites

Tal como ja foi referido no tema da “Qualidade de um website”, existem diversas
dimensdes associadas a qualidade de um site, como: a qualidade da informacgéao, qualidade do

servico prestado e a qualidade técnica. Esses requisitos determinam a forma de medir a
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qualidade e o bom funcionamento de um site.

Ter um website de qualidade ¢ satisfazer o utilizador, garantindo que esse se torna leal
a marca proprietaria do site. Assim sendo, ¢ de extrema importancia perceber as diferentes

formas de avaliar a qualidade e a usabilidade de um website.

Lohse e Spiller (1998) sustentam que as principais métricas utilizadas pelas empresas
que estdo presentes na Internet sdo: a quantidade de utilizadores, quantidade de visitas,
visualizacdo de paginas e taxa de conversado (divisao do nimero de utilizadores que efetuaram

uma determinada tarefa, pelo numero total de utilizadores que acederam o site).

Nos ultimos anos, foram varios os modelos formulados e testados para avaliar a
qualidade dos websites. Nesta area de estudo, destacam-se os seguintes modelos: WebQual-
USA, WebQual-UK, o modelo e-TAM, o SITEQUAL, o eTailQ ¢ o E-SERVQUAL.

De acordo com Loiacono (2000), o modelo inicial, 0 WebQual-USA, tem como base a
Theory of Reasoned Action (TRA) e o Technology Acceptance Model (TAM). O modelo
identifica os principais fatores presentes num website que levam um utilizador a revisitar um

website: utilidade, facilidade de utilizacdo, entretenimento e relagdo complementar.

Segundo Raposo, Pereira e Santos (2008), a TRA considera que o comportamento de
um individuo pode ser previsto com base no seu comportamento ¢ nas normas subjetivas, ¢
que as atitudes s@o previsiveis com base nas crengas de um individuo em relagdo as
consequéncias do seu proprio comportamento. Ja a TAM, de Davis (1989), foi desenvolvida
com o proposito de medir a intengdo dos utilizadores em adotarem ou ndo o uso de um
Sistema de Informagdo. O autor defende que, para a previsdo do comportamento, sdo

relevantes duas crengas: a utilidade e a facilidade de uso.

O segundo modelo, o WebQual-UK, foi desenvolvido por Barnes e Vidgen (2000) na
Universidade de Bath, em Ingleterra. O modelo é muito conhecido, e segundo os autores, ele
tem como base a ferramenta QDF (Quality Function Deployment). O modelo avalia a
qualidade dos websites assumindo que os utilizadores sdo fornecedores e consumidores de

servico e informacéo.

Outro modelo a salientar é o e-TAM, criado pelo professor Van Der Heijden (2000). O
modelo também tem como base o TAM (Technology Acceptance Model). Heijden (2000)
apresenta os seguintes os fatores que, segundo ele, influenciam o utilizador a voltar a um
website:

e Facilidade de uso percebida;

e Utilidade relativa percebida;
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e Entretenimento relativo percebido;
e Inten¢do de retorno ao site.

O modelo seguinte ¢ o SITEQUAL, que tem como objetivo avaliar a qualidade do
servico online dos websites ¢ foi desenvolvido por Yoo e Donthu (2001) através de
questionarios aplicados a estudantes de turmas de marketing. O resultado foi a extragdo de 9
perguntas para as 4 dimensdes do modelo (facilidade de uso, design, velocidade de
processamento ¢ seguranga), que medem a percec¢do dos utilizadores e que determinam os

requisitos do website na perspetiva da qualidade de servigo.

Outro modelo importante ¢ o eTailQ de Wolfinbarger e Gilly (2003), relacionado com
a qualidade, satisfacdo, retengdo e fidelizacdo dos utilizadores em relacdo ao website. O
modelo engloba 4 dimensoes - o design do website, a confiabilidade, privacidade/seguranca

e atendimento ao cliente.

Por ultimo, o modelo E-SERVQUAL, desenvolvido por Zeithaml, Parasuraman e
Malhotra (2000) nos Estados Unidos. Segundo os autores, o0 modelo tem como proposito
medir a percegdo da qualidade dos websites, com base no modelo SERVQUAL, que avalia a
interacdo entre o utilizador e a empresa e a percecdo dos clientes em relagdo a qualidade dos
servicos. O modelo E-SERVQUAL ¢ constituido por sete dimensdes: eficiéncia,

confiabilidade, precisdo, privacidade, responsabilidade, compreensao e contato.

De acordo com os autores, a eficiéncia, confiabilidade, precisdo e privacidade, estdo
relacionadas com os critérios utilizados pelos utilizadores, a fim de aferir a qualidade do
servico prestado quando estes ndo possuem duvidas na utilizagdo do website. Ja a
responsabilidade, compreensdo e contacto, surgem quando ha davidas na utilizagdo ¢ ¢

necessario comunicar com a empresa para resolver o problema.

2.9. O Modelo WebQual de Barnes e Vidgen

Segundo Barnes e Vidgen (2000), os utilizadores sdo simultancamente fornecedores e
consumidores de informacgdo e de servigo; por esse motivo, ¢ necessario ir além dos aspetos

tecnologicos e funcionalidades do website e considerar as necessidades dos utilizadores.

De acordo com os autores, o modelo tem como base a ferramenta QFD (Quality
Function Deployment), cujo o objetivo ¢ ouvir a voz do cliente e responder as suas
necessidades e expetativas de forma rapida e eficaz. “QDF é um processo estruturado e

disciplinado que fornece um meio para identificar ¢ levar a voz do cliente através de cada
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etapa de desenvolvimento ¢ implementagdo de produtos e servigos " (Barnes &Vidgen, 2000,
p. 2).

Barnes ¢ Vidgen (2000) alegam que o modelo ja passou por varias versdes até chegar
aos dias de hoje. Até o momento, foram desenvolvidas quatro versdes do modelo baseadas
na ferramenta acima descrita - o QDF — e segundo os seus autores, ja se fala da versdo 5.0,
ainda em “demo”.

A primeira versdo do modelo, o WebQual 1.0, foi criada no ano de 1998, altura em que
os autores realizaram um workshop com os alunos da Universidade de Bath, com o intuito de
avaliar os itens relevantes que um website de qualidade deveria ter. Dessa avaliagdo, obteve-

se um questionario com 24 questoes relativas a qualidade da informacao dos websites.

A segunda versao, o WebQual 2.0, foi utilizada em websites de livrarias virtuais com o
objetivo de avaliar a interacdo do utilizador com o website. Segundo Barnes ¢ Vidgen (2000),
a interatividade € tdo ou mais importante para o sucesso dos negocios do comercio eletrénico

quanto o ¢ para as organizagdes tradicionais.

Enquanto a versao 1.0 se focava na qualidade da informacao e a versao 2.0 na qualidade
de interagdo, os autores perceberam que ambas as versdes deveriam ser revistas e
reformuladas para a WebQual 3.0. Nesta revisdo constataram que a descricdo do modelo
poderia ser caraterizada por trés dimensoes: a qualidade do site, a qualidade da informacao e

a qualidade da interatividade do servigo prestado (Barnes & Vidgen, 2002).

Mais tarde, apareceu a quarta versao do modelo, o WebQual 4.0, baseada nas versdes
anteriores ¢ com o intuito de melhorar a avaliacdo dos websites. A versdo foi aplicada em
livrarias virtuais como a Amazon, a Bertelsmann Online (BOL) e a Internet Bookshop (IBS);
¢ as respostas obtidas vieram reforcar a importancia da confianca. A partir dessas respostas,

foram desenvolvidas as questdes a serem implementadas no modelo.

Surgiu, assim, o modelo WebQual-UK 4.0, através de diversas avaliagdes em cada
etapa de desenvolvimento. A avaliagdo originou trés principais areas de pesquisa: a

usabilidade, a qualidade de informagdo e a qualidade de interacdo do servigo.

A tabela 4 ilustra a evolugdo do modelo ¢ as respetivas descrigdes e falhas, segundo os

autores.
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Tabela 4 - Evolug¢do do modelo WebQual

Versao Descricao Falha verificadas

Modelo assente na qualidade de Interagdo com o utilizador.
WebQual 1.0 | | N )

informagdo de um website.

Modelo que vem a melhorar o WebQual Nao conjugava da melhor forma a
WebQual 2.0 1.0 ja com a interagdo com o utilizador. interagdo do utilizador com o

website.

Modelo com o objetivo de resolver os Na dimensao da qualidade do

conflitos da versdo 1.0 € 2.0. O modelo website, o modelo centrava-se
WebQual 3.0 apresenta 3 dimensoes: qualidade do apenas no design e no software do

website, qualidade de informacao e website e ndo na perce¢do do

qualidade de interag¢do do servigo. utilizador.

Manteve o mesmo conceito do modelo
WebQual 4.0 = anterior, mudando apenas a qualidade do
website por usabilidade.

Fonte: Adaptado a Barnes e Vidgen (2000, 2002)

Os autores demostram que o modelo ndo se centra apenas na qualidade da informagéo
do website, mas também na usabilidade, interatividade do servigo e na satisfagdo do utilizador

quando este utiliza o site.
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3. Metodologia

Neste capitulo vai ser detalhado o objetivo principal do estudo, o tipo de pesquisa
feito e os instrumentos e procedimentos que guiaram a pesquisa. Vai ser também apresentado

o website SAPO Cabo Verde e as principais carateristicas da amostra em estudo.

3.2. Objetivo do estudo

Este estudo visa avaliar a percecdo dos utilizadores do SAPO Cabo Verde,
relativamente a qualidade global do site. Para tal, o website sera analisado de acordo com o
modelo selecionado, o WebQual-UK 4.0. De forma a averiguar o objetivo acima referido,

foram elaboradas as hipoteses da questdo de investigacdo:

e A qualidade global do site SAPO Cabo Verde, aqui entendida como satisfacdo, ¢
positivamente impactada pela Usabilidade, Qualidade de Informacdo e Qualidade de

Interacdo percebidas?

H1: A usabilidade percebida do site SAPO Cabo Verde impacta positivamente a

qualidade global percebida do site, aqui entendida como a satisfagcdo face ao mesmo;

H2: A qualidade de informagdo percebida do site SAPO Cabo Verde impacta
positivamente a qualidade global do site, aqui entendida como a satisfagdo face ao

mesmo;

H3: A qualidade de interacdo do servigo percebida do site SAPO Cabo Verde impacta
positivamente a qualidade global do site, aqui entendida como a satisfagdo face ao

mesmo.

3.3. Modelo utilizado no estudo

Conforme ja foi referenciado, o presente estudo vai ser realizado com base no modelo

WebQual-UK versao 4.0, desenvolvido por Stuart Barnes e Richard Vidgen (Figura 8).

A figura 8 ilustra o conceito do modelo usado, sendo necessario realcar que a satisfacdo

¢ aqui entendida como correspondente a qualidade global percebida.

Uma vez que existem diversos modelos que avaliam a qualidade do website, ¢é

importante realcar que o WebQual-Uk foi o modelo desenvolvido em varias versdes e testado
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em varios sites ¢ workshops sobre a qualidade.

Figura 8 - Modelo Concetual WebQual - UK

Usabilidade
WEB-U H1
Qualidade de Informagio H2 Satisfacdo dos
WEB-1IQ utilizadores
H3

Qualidade da

Interacdo do Servigo
WEB-SQ

Fonte: Adaptado de Tarigan (2009)

Segundo Barners e Vidgen (2000), o modelo WebQual 4.0 desenvolveu-se,
contemplando trés grandes dimensdes com base nas quais se desenvolveu o questionario

utilizado no presente estudo.

1. A usabilidade, que esta associada a facilidade de uso, a aparéncia do website, se a
imagem ¢ agradavel para o utilizador, a facilidade de aprendizagem, a qualidade de

informacdo do website, etc;

2. A qualidade de informacao, que se associa ao contetido do site, ou seja, a relevancia,

formato e exatiddo dos conteudos do website;

3. A qualidade da interatividade do servico, associada aos servigos experienciados
pelo utilizador, a confianga, empatia, seguranga nas transagdes ¢ informacgdes, entrega

do produto, a personalizagdo ¢ & comunicagdo com os proprietarios do website.

Barnes e Vidgen (2002), explicam que a usabilidade veio substituir a qualidade do
website na versdo 4.0, porque este realca a percecdo do utilizador e ndo os principios de
design. Segundo os autores, a usabilidade reflete na forma como os utilizadores percebem e

interagem com o website: o site ¢ facil de navegar? O design ¢ apropriado para o tipo de site?

Os autores afirmam que o modelo difere na forma como os utilizadores sdo
evidenciados; como individuos integrantes que influenciam a qualidade dos websites.
Sustentam ainda que os mesmos sdo consumidores e fornecedores de conteudos web, devido

a criagdo e partilha de conteudos. Desse modo, o modelo evoluiu com base na ferramenta da
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qualidade QDF (Quality Function Deployment), e segundo Barnes e Vidgen (2000), consiste

em garantir a qualidade de um bem, em fung¢do das as necessidades dos utilizadores.

O modelo WebQual-UK 4.0 é um instrumento de avaliacdo da qualidade dos websites,
focado na percecdo dos utilizadores, na informagdo e na interatividade do servigo como
elementos importantes da qualidade de um website. A figura 9 ilustra a caracterizagdo das
dimensdes de qualidade avaliadas pelo modelo, bem como a respetiva correspondéncia com

a literatura existente. O modelo possui 22 perguntas e conforme ¢ ilustrado, a origem de cada

pergunta surgiu a partir de uma forte base de avaliagao.

Figura 9 — Conceitos do modelo WebQual — UK e respetiva fundamentagdo

Category WebQual 4.0 Questions llustrative Support for Questions
Usability 1. I find the site easy to learn to Baile?' and Pearson 1983, Davis et al. 19897, Davis 19897,
operate 1993, Ventakesh and Davis 20007
2. My interaction with the site is ~ Davis et al. 1989%, Davis 19897 1993', Shneiderman 19987,
clear and understandable Ventakesh and Davis 20007
3.1 find the site easy to navigate ~ Eighmey 19972, Levi and Conrad 19967, Nielsen 19997
2000a?, Spool 1999
4.1 find the site easy to use Davis et al. 19897, Davis 19892 1993', Ventakesh and
Davis 20007, Nielsen 19932, 19992, 2000a>
5. The site has an attractive Nielsen 2000a>, Parasuraman et al. 1988', 19912 Pitt et al.
appearance 19952, 1997
6. The design is appropriate to the  From WebQual workshops; no strong support, but
type of site tangential to research on customer expectations of
appearance, e.g. Zeithaml et al. 1990
7. The site conveys a sense of Parasuraman et al. 1988', 19917, Pitt et al. 19952, 19977,
competency Zeithaml et al. 19882 1990% 19932
8. The site creates a positive Eighmey 19977, Moon and Kim 2001 Nielsen 20002,
experience for me White and Manning 1998°
Information 9. Provides accurate information ~ Bailey and Pearson 19837, Strong et al. 1997, Wang 19987,
Wang and Strong 1996', Wand and Wang 19967
10. Provides believable Strong et al. 1997%, Wang 1998, Wang and Strong 1996',
information Wand and Wang 1996
11. Provides timely information ~ Bailey and Pearson 19837, Strong et al. 19977, Wang 19987,
Wang and Strong 1996', Wand and Wang 19967
12. Provides relevant information ~ Bailey and Pearson 19837, Strong et al. 1997%, Wang 19987,
Wang and Strong 1996', Wand and Wang 19962
13. Provides easy to understand Bailey and Pearson 19837, Strong et al. 1997°, Wang 19982,
information Wang and Strong 1996', Wand and Wang 19967
14. Provides information at the Bailey and Pearson 19837, Strong et al. 1997%, Wang 19987,
right level of detail Wang and Strong 1996', Wand and Wang 19967
15. Presents the informationinan  Bailey and Pearson 1983', Chau et al. 2000, DeLone and
appropriate format McLean, 19927
Service 16. Has a good reputation Aaker 1991%, Aaker and Joachimsthaler 20007, Akshay and

Interaction
17 It feels safe to complete
transactions
18. My personal information feels
secure
19. Creates a sense of
personalization

20. Conveys a sense of
community

21. Makes it easy to communicate
with the organization

22. 1 feel confident that
goods/services will be delivered
as promised

Monroe 19572, Cuningham 19667, Nielsen 1999°
Parasuraman et al. 1988', 19912, Pitt et al. 19952, 19972,
Zeithaml et al. 19882 1990% 19932

Clark 1999%, Cranor 1999% Goodwin 19917 Hoffman et al.
1999%, Wang et al. 1998>

Gilmore and Pine 2000, McKenna 2000°, Parasuraman et
al. 1988, 19917 Pitt et al. 1995%, 19977, Schubert and Selz
19972, Zeithaml et al. 19882, 19907, 1993%

Armstrong and Hagel 19967, Chang et al. 19982, Hagel and
Armstrong 19972, Preece 20007, Rheingold 19932 Schubert
and Selz 19972

Bitner et al. 20007, Jarvenpaa et al. 2000%, Hoffman et al.
19992, Nielsen 2000a>

Parasuraman et al. 1988', 19912 Pitt et al. 19957, 19972,
Zeithaml et al. 1988% 19907 19932

" denotes a primary source for a question - reworded for WebQual 4.0
2 denotes a secondary influence for the inclusion of a question in WebQual 4.0

Fonte: Barnes & Vidgen (2002).
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3.4. Tipo de pesquisa

Para este estudo, foi feita uma pesquisa de natureza quantitativa que, segundo
Richardson (1999, p.70) se carateriza “pelo emprego de quantificacdo, tanto nas modalidades
de coleta de informacgdes, quanto no tratamento delas por meio de técnicas estatisticas, desde
as mais simples como percentual, média, desvio padrdo, as mais complexas, como coeficiente

de correlacdo, analise de regressdo etc.” (Richardson, 1999, p.70).

A investigacdo € exploratdria e com o intuito de identificar argumentos para esclarecer

0 objetivo do estudo e a questdo acima abordada.

3.5. Instrumentos e procedimentos

O método aplicado foi a aplica¢do de questionario online, de respostas fechadas, que
segue o modelo WebQual-UK 4.0 proposto por Barnes ¢ Vidgen (2000). A opg¢do pelo
inquérito por questionario, deve-se ao facto de este ser facil de aplicar, de analisar e
interpretar e por apresentar dados fidveis, porque as respostas apresentadas sdo limitadas as

alternativas propostas (Malhorta, 2006).

O modelo inclui 22 questdes sobre a qualidade do website, organizados em 3 grupos:

usabilidade, qualidade de informagéo e qualidade de interagdo do servigo.

O questionario ¢ composto por 3 partes: na primeira parte, avalia-se a frequéncia de
utilizacdo do website dos inquiridos. Na segunda parte, relacionada com as questdes do
modelo, o website ¢ avaliado de acordo com as trés dimensdes do modelo. Em seguida, avalia-
se o grau de satisfacdo de cada utilizador perante o website. Por ltimo, sdo recolhidos os
dados socio demograficos dos inquiridos: o género, a idade, o grau académico e a

nacionalidade.

Uma vez que o website nao tem vendas online, foram omitidas duas questdes do modelo
relacionadas com a dimens3o qualidade e interacdo do servigo: “E seguro completar
transagdes” ¢ “Sinto-me confinante de que os bens/servicos serdo entregues como

prometido”.

Para avaliar a concordancia de cada questdo, foi utilizada a escala de avaliagdo do tipo

Likert (de 1 a 5), onde (Tabela 5):
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Tabela 5 - Escala de Likert, de 1 a 5

IR IR R N

. : N3ao concordo
Discordo totalmente Discordo . Concordo Concordo totalmente
nem discordo

Fonte: Autoria propria

Relativamente aos procedimentos, o questionario foi desenvolvido no Google Forms e

divulgado através de e-mail, Viber e redes socias, nomeadamente o Facebook.

Para avaliar ¢ realizar o tratamento dos dados, utilizou-se o Microsoft Excel 2016 ¢
foram feitas analises estatisticas no Software SPSS (Statistical Package for the Social

Sciences).

3.6. Unidade de analise

Para este estudo, foi utilizado como unidade de analise o website SAPO Cabo Verde.
Este website surgiu quando um portal de servicos lider de audiéncias em Portugal, expandiu-
se para fora do pais. O motivo dessa expansdo foi a proximidade cultural e geografica, assim

como a ligacdo da Portugal Telecom com a Cabo Verde Telecom.

O SAPO foi o primeiro portal a apostar em Africa, com uma abordagem ajustada ao
mercado da Internet e com contetidos adaptados as necessidades dos utilizadores. Surgiu,
assim, em 2008, o SAPO Cabo Verde, um portal informativo desenvolvido inteiramente para

a comunidade cabo-verdiana e para todos os que gostam de Cabo Verde.

O objetivo principal do portal ¢ fazer parte do dia-a-dia de todos os cabo-verdianos em
qualquer parte do mundo, contribuindo assim para o processo de modernizacdo do pais. O
website aposta na criagdo ¢ dinamizagdo de conteudos e na tecnologia de comunicagdo no

arquipélago.

O portal tem como missdo, ser um espago que agrega a cultura e a identidade de Cabo
Verde e, ao mesmo tempo, constituir um vinculo de expansdo desses valores pelo mundo.

Como vis@o, 0 mesmo pretende ter maior proximidade as comunidades da lingua portuguesa.

O SAPO Cabo Verde disponibiliza diversos conteiidos como noticias sobre o pais,
noticias da diaspora, noticias sobre tempo, fotos, videos, agenda cultural, gastronomia,

desporto e muito mais.
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Assim, ¢ possivel identificar na Home page as seguintes categorias:

e SAPO Mail;

e SAPO Blogs;

e SAPO Casas;

e SAPO Desporto;
e  SAPO Emprego;
e SAPO Estudante;
e SAPO Fotos;

e SAPO Muzika;
e SAPO Lifestyle;
e SAPO Radios;

o SAPO Fest;

e SAPO Transfer;
e SAPO Videos.

Segundo estimativas do SAPO, o website tem cerca de 10 milhdes de visualizagdes
mensalmente através da web e 1 milhdo através do mobile. E atualmente o portal com mais

audiéncias em Cabo Verde.

3.7. Populagio e Amostra

A populacdo deste estudo sdo os utilizadores do website SAPO Cabo Verde. Esses
utilizadores sdo os cabo-verdianos residentes em Cabo Verde e na diaspora e também sdo

todos aqueles que gostam de Cabo Verde e utilizam o website para se manterem informados.

Sendo a amostra ndo representativa do universo, o método de amostragem utilizado ¢
ndo probabilistico, pelo que ndo ¢ possivel generalizar os resultados da investigacdo para a

populagdo em estudo (Haro et al., 2016).

O tipo de amostragem ¢é por conveniéncia e bola de neve, visto que os elementos foram
selecionados por estarem mais acessiveis ao investigador e por estes serem indicagdes de
outros inquiridos. Por ser uma amostragem de bola de neve, a dimensdo da populag@o ndo ¢

definivel, mas a amostra desejavel é de 150 inquiridos.
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3.8. Caraterizacao da Amostra

Numa amostra desejavel de 150 inquiridos, em que o critério de exclusdo € ser

utilizador do website, foram selecionados para este estudo 129 respostas.

Foi feito uma analise demografica a esses 129 inquiridos da amostra e representada na
tabela 6.

Tabela 6 - Caraterizagdo da amostra

Variavel Frequéncia )

< de 18 anos 1 0,8

18 a 25 anos 38 29,5

26 a 35 anos 70 54,3

Idade 36 a 45 anos 15 11,6

46 a 55 anos 2 1,6

> de 55 anos 3 2,3

Género Feminino 63 48,8
Masculino 66 51,2

Ensino secundario 17 13,2

Grau Académico Licenciatura 77 59,7
Formagao Pos-Graduada 35 27,1

Cabo-verdiano (a) 107 82,9

Nacionalidade  Portugués (a) 17 13,2
Outro com ligagdo a Cabo Verde 5 3,9

Fonte: Autoria propria a partir de dados SPSS

De acordo com a tabela 6, a idade dos inquiridos estd compreendida entre < de 18 anos
e > de 55 anos, sendo possivel identificar uma predominancia na faixa etaria dos 26 a 35 anos,

com 54,3%.

Relativamente ao género, verifica-se que o género masculino predomina com 51,2%,
enquanto o grau académico refere que a maioria sdo licenciados, com uma percentagem de

59,7%. 27,1% té€m formagdo pos-graduada e 13,2% possuem ensino secundario.

No que se refere a nacionalidade, dos 129 inquiridos, 82,9% sao cabo-verdianos, 13,2%
sdo portugueses € uma pequena percentagem (3,9%) possuem uma outra nacionalidade com

forte ligagcdo a Cabo Verde.

No que diz respeito ao pais de residéncia, os inquiridos estdo distribuidos, segundo a
figura 10, nos seguintes paises: Cabo Verde, Portugal, E.U.A, Franga e Brasil.
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Figura 10 - Caraterizagdo geogrdfica da amostra

0,80% 0,80%

9,30%

®Cabo Verde ®Portugal “E.U.A ®Franga ™ Brasil

Fonte: Autoria propria

A maioria dos inquiridos reside em Cabo Verde, com uma percentagem de 47%, em
seguida em Portugal com 42% dos inquiridos, Estados Unidos com 9% e em Francga e Brasil

com apenas 2%.

No sentido de perceber o nimero de vezes que cada inquirido utiliza o website, foi
elaborado o grafico constante na figura 11, sobre a frequéncia de utilizagdo do website SAPO
Cabo Verde.

Figura 11 - Frequéncia de utilizagdo do website SAPO Cabo Verde

40
35
30
25
20
15
10
5 -
0 1vez por 2a3vezes 4a5vezes .
semana por semana | por semana Pontualmente Todos os dias
BENQ de utilizadores 36 18 5 32 38

Fonte: Autoria propria

A frequéncia de utilizagdo do website depende muito das carateristicas

sociodemograficas dos utilizadores, do conhecimento e da experiéncia que cada um tem ou
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teve com o website SAPO Cabo Verde. Deste modo, verifica-se que, dos 129 inquiridos:

e A maioria (29,5% dos inquiridos) ¢ utilizador assiduo e utiliza o website todos os
dias;

e 28% dos inquiridos utilizam o website 1 vez por semana;

e 25% dos inquiridos atribuem uma hora para a utilizacdo do site, sdo utilizadores
pontuais;

e 14% deles utilizam o website 2 a 3 vezes por semana;

e ¢ 4% dos inquiridos utilizam o website 4 a 5 vezes por semana.
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4. Analise e Discussao dos Resultados

Para tratamento da informagdo recolhida, foi realizada uma analise fatorial com
correlagdo total de itens, para descrever a correlagdo entre as variaveis observadas, chegando-
se, assim, a um menor numero de varidveis necessarias para a discri¢do (Pestana & Gageiro,
2014). Procedeu-se, também, ao uso do teste alpha de Cronbach para as 3 dimensdes do
modelo WebQual - UK, de forma a verificar a fiabilidade dos dados. Segundo Pestana e
Gageiro (2014), o coeficiente do alpha deve ser positivo, variando entre 0 ¢ 1; quanto mais
proximo o alpha for de 1, maior sera a consisténcia interna. Para efetuar essa analise foi

necessario aplicar a seguinte regra:

e alpha> 0,9 — Muito boa;

e alpha entre 0,8 ¢ 0,9 — Boa;

e alpha entre 0,7 e 0,8 — Razoavel;
e alpha entre 0,6 ¢ 0,8 — Fraca;

e alpha <0,6 — Inadmissivel.

Em seguida, foi feita uma analise de regressdo linear multipla, visto que o estudo usa
trés variaveis independentes ¢ uma variavel dependente. As variaveis independentes sdo as 3
dimensdes do modelo: usabilidade, qualidade de informacdo e¢ qualidade de interagdo do
servigo e a variavel dependente ¢ a percecdo da satisfacdo do utilizador. A andlise de
regressdo linear multipla, averigua se cada dimensdo do modelo WebQual — UK 4.0 esta

associado a percec¢ao dos utilizadores.

Foi também utilizado o coeficiente de correlagdo de Pearson (R) e o coeficiente de
determinagdo (R?), com o objetivo de aferir a validade do modelo ¢ examinar a correlagdo
existente entre as duas variaveis. De acordo com Pestana e Gageiro (2014), essa medida de

associacdo linear tem uma escala que varia de -1 a 1, onde:

e 1 <(.2 - correlagdo muito fraca;

entre 0.2 ¢ 0.39 — correlagdo fraca;

entre 0.4 e 0.69 — correlacdo moderada;

entre 0.7 e 0.89 — correlacdo elevada;

entre 0.9 e 1 — correlagdo muito clevada.
Por ultimo, foi feito o teste F da ANOVA, para testar a significancia da regressao, i.e.,

se existe uma relagdo linear entre a variavel dependente e algumas das variaveis

independentes.
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4.2. Analise Descritiva das Variaveis

Relativamente a andlise das varidveis, primeiramente, realizou-se uma analise de

estatistica descritiva, centrada na descricdo dos dados através de indicadores estatisticos,

como a média, moda, mediana ¢ o desvio padréo (Pestana & Gageiro, 2014).

Para compreender e descrever os dados, procedeu-se ao calculo dos indicadores acima

referidos das 20 questdes do modelo, conforme mostrado na tabela 7.

Q3

Q4
Q5

Q6
Q7
Qs
Q9
Q10
Q11
Q12
Q13
Q14
Q15
Q16
Q17
Q18
Q19
Q20
Q21
Q22

Fonte: Output SPSS

1 5

129
129
129

129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129
129

1
1

(9]

L W, b, b W b b i b i b i ik b i i D

3,95
3,95
4,05

4,01
3,65
3,58
3,78
3,84
3,67
3,72
3,74
3,73
3,88
3,48
3,63
3,64
3,44
3,31
3,52
3,48

Tabela 7 - Estatistica descritiva das variaveis do modelo

4 4

N

B L S R e S N N - L - N - N N N - SN SN N

N

L A R S N R R S T S R R - SN N

Desvio
Padrao
,855
,854

,849
,851

,887
,889
,868
,871
,884
,872
,874
,863
,853
,892
,875
,873
,878
,899
,887
,887

De acordo com a tabela 7, verifica-se que o valor minimo é 1 ¢ o valor maximo ¢ 5 e

todas as questdes do modelo atingiram esses valores.

Em relacdo a média, nenhuma delas atingiu 5 valores, porém as questdes Q5 (o site €

facil de navegar) e Q6 (o site é facil de utilizar) atingiram o valor 4, correspondente a
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“Concordo”. As questdes Q16 (o site contém informacdes com o nivel de detalhe desejado),
Q19 (as minhas informagdes pessoais estdo seguras), Q20 (o site cria uma sensagdo de
personalizacdo) e Q22 (o site facilita a comunica¢do com a organizagdo) foram aquelas que
registaram médias mais baixas com respostas correspondentes a “Ndo concordo nem

discordo”. As restantes questdes apresentaram médias proximas ao valor 4 “Concordo”.

Relativamente a mediana e a moda, verifica-se que o valor com mais observacdes ou o
valor mais frequente das respostas ¢ 4 “Concordo”. A tabela 8, apresenta os indicadores
estatisticos das trés dimensdes do modelo: a Usabilidade, Qualidade de Informacdo ¢

Qualidade de Interacdo do Servigo.

Tabela 8 - Estatistica descritiva das dimensoes do modelo

Dimensoes | N | Minimo | Maximo | Média | Mediana | Moda Desvio
Padrio
1 5 4 4 ,827

Web U 129 3,85
Web QI 129 1 5 3,70 4 4 852
Web IS 129 1 5 3,48 4 4 801

Fonte: Output SPSS

Como se pode ver, todas as dimensdes atingiram os valores minimos de 1 ¢ maximos
de 5. Em relacdo a média, nota-se que dimensao “Qualidade de Interagdo de Servigo” teve a

média mais baixa, com o valor de 3,48 e que a dimensdo “Usabilidade” predomina com 3,85.

Relativamente ao desvio padrdo, o valor mais alto registado foi na dimensdo
“Qualidade de Informago” com 0,852, significando que a dispersdo dos dados em relagdo a
média é grande, ou seja, que existe maior discordancia nas respostas dos inquiridos nessa

dimensao.

Em compensagao, a dimenséo “Qualidade de Intera¢do do Servigo” registou um desvio

padrdo de 0,801, indicando assim, maior consenso nas respostas dos inquiridos.

4.3. Analise Fatorial

De forma a explicar a correlagdo entre as variaveis, foi elaborado uma analise de matriz

de componentes principais, com uma rotagdo Varimax.

Cada dimensdo do modelo em estudo, foi analisada de acordo com as respostas dos

utilizadores as questdes de cada dimensdo. O uso deste tipo de analise permitiu revelar, se
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cada questdo descreve corretamente as respetivas dimensdes. A tabela 9 mostra esses

resultados de forma a facilitar a interpretacéo.

Tabela 9 - Matriz de componente rotativa Varimax

Q3 ,795
Q4 ,791
Q5 ,859
Q6 ,868
Q7 ,704
Q8 ,672
Q9 ,597
Q10 628
Q11 737
Q12 ,805

Q13 ,812
Q14 ,719
Q15 ,810
Q16 ,670
Q17 ,623
Q18 ,510

Q19 ,715
Q20 ,866
Q21 ,860
Q22 ,806

Método de Extrag@o: Analise de Componente Principal.
Método de Rotagdo: Varimax com Normalizagdo de Kaiser.

Fonte: Output SPSS

Verifica-se que sugiram trés componentes que correspondem as trés dimensdes do
modelo: Usabilidade, Qualidade de Informagdo e Qualidade de Interacdo do Servigo. Cada
componente possui as suas respetivas varidveis significativas. Alguns valores foram

suprimidos devido a relag@o existente com os componentes.

Nota-se que, das variaveis classificadas na dimensao “Usabilidade” (Q3, Q4, QS5, Q6,
Q7, Q8, Q9 e Q10), apenas a Q9 (o site ¢ credivel) esta concentrada no componente 2, ou

seja, a questdo ¢ mais significativa para a dimensao da “Qualidade de Informagao”.

As variaveis classificadas na dimens@o “Qualidade de informagao” (Q11, Q12, Q13,
Q14,Q15, Q16 e Q17) e na dimensao “Qualidade e Interagdo do Servigo” (Q18, Q19, Q20,

Q21 e Q22), mantiveram-se no mesmo grupo, conforme o modelo.
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Conclui-se, pois, que mesmo havendo uma varidvel que tende mais para um

componente diferente, a correlagdo das variaveis com os respetivos componentes, ¢ grande.

4.4. Analise de Fiabilidade dos Dados

O alpha de Cronbach ¢ “uma das medidas mais usadas para verificacdo da consisténcia
interna de um grupo de variaveis (itens), podendo definir-se como a correlagdo que se espera
obter entre a escala usada e outras escalas hipotéticas do mesmo universo...”. (Pestana &

Gageiro, 2014, p.531).

Para verificar a fiabilidade do modelo do questionario usado, foi feita uma analise da
consisténcia interna através do alpha de Cronbach, para cada dimensdo do modelo e
representada na tabela 10. Pretende-se saber, com esta andlise, se as variaveis
correspondentes a cada dimensdo sdo ao mesmo tempo consistentes e adequados para medir

as respetivas dimensdes.

A tabela 10 mostra o resultado do calculo de Alpha de Cronbach das trés dimensdes do
modelo e das questdes. O resultado desta analise indica que todos os valores sdo aceitaveis,

uma vez que os valores de alpha estdo acima de 0,7.

Relativamente as dimensdes do modelo, eles possuem uma elevada consisténcia interna

e uma fiabilidade muito boa, visto que todos os valores se aproximam de 1.

Na dimensao “Usabilidade” o nivel de fiabilidade ¢ muito bom, ja que o valor registado
¢ de 0,955, indicando um @ superior a 0,9. Na dimensdo “Qualidade de Informagio”, o a =
0,949 e na dimensao “Qualidade e Interacdo do Servigo”, o a = 0,903, indicando também que

ambas as dimensdes possuem valores muito bons.
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Tabela 10 - Alpha de Cronbach das varidveis do modelo

Alpha de Cronbach se o

Dimensio Alpha de Cronbach | N°deitens | Questdes
item for excluido

Q3 ,947
Q4 ,946
Q5 ,946
Q6 ,946
Usabilidade ,955 8

Q7 951
Q8 ,952
Q9 ,953
Q10 ,948
Q11 ,940
Q12 ,942
Q13 ,939

Qualidade de
,949 7 Q14 ,939

Informacao

Q15 ,939
(0213 ,942
Q17 ,942
Q18 ,905
Qualidade de Q19 ,885
Interacio do ,903 5 Q20 ,867
Servico Q21 ,867
Q22 ,878

Fonte: Autoria propria e SPSS

Em relagdo as questdes, verifica-se que todas possuem uma grande consisténcia interna
¢ um nivel de fiabilidade muito bom, dado que todos os valores também estdo muito proximos

de 1.

4.5. Analise de Regressio Linear Multipla

De forma a testar a influéncia das variaveis independentes (usabilidade, qualidade de
informacdo ¢ qualidade de interacdo do servigo) na variavel dependente, realizou-se uma
analise de regressdo linear multipla. Foi utilizado o coeficiente de correlagdo de Pearson (R)
para aferir a grau de associagdo entre essas variaveis e o coeficiente de determinagdo (R?)
para medir a percentagem da variacdo na variavel dependente que ¢ explicada pela variavel

independente.
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A tabela 11 mostra a correlagdo de Pearson entre as varaveis independentes com a

variavel dependente.

Tabela 11 - Correlagdo entre as varidaveis independentes e a varidvel dependente

o1 v
,555 ,554 419

PU Correlagdo de Pearson 1,000
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 129 129 129 129
Web U  Correlagio de Pearson ,555 1,000 ,815 ,655
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 129 129 129 129
Web_ QI Correlagdo de Pearson ,554 ,815 1,000 ,685
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 129 129 129 129
Web IS Correlagdo de Pearson 419 ,655 ,685 1,000
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 129 129 129 129

Fonte: Output SPSS

A tabela 11 evidencia a existéncia de uma correlagdo significativa entre todas as
variaveis. Verifica-se que a Web_U (dimensdo da Usabilidade) tem uma correlagdo positiva

¢ moderada com variavel dependente, uma vez que R=0,555 esta entre 0,4 ¢ 0,69.

Em relacdo a Web_QI (dimensdo da Qualidade de Informacdo), a correlagdo com a

variavel dependente também ¢ positiva e moderada, o valor de R=0,554 esta entre 0,4 ¢ 0,69.

A Web IS (dimensdo da Qualidade e Interacdo do Servigo), também apresenta uma
correlagdo positiva moderada com a variavel dependente, visto que o valor de R=0,419 esta

entre 0,4 ¢ 0,69.

Verifica-se, entdo, que todas as variaveis independentes (Web_U, Web QI ¢ Web_IS)

estdo correlacionadas com a variavel dependente (percecdo dos utilizadores).

Relativamente ao coeficiente de determinagdo (R?), a tabela 12 ilustra os seguintes

resultados.
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Tabela 12 - Sumarizagdo do modelo

Estatisticas de mudanca

R Mudancga Sig.
Mudanga F

R quadrado | padrao da de R | Mudanga | gl
Modelo R [quadrado | ajustado | estimativa | quadrado

1 ,582° ,339 323 ,6805810 ,031 2913 2 125 ,000

a. Preditores: (Constante), Web_U, Web_IS, Web_QI

b. Variavel Dependente: PU

Fonte: Output SPSS

De forma a prever se as dimensdes do modelo conseguem explicar a percegdo dos
utilizadores, verificou-se o coeficiente de determinagdo R?, que indica o seguinte: cerca de
34% da variavel dependente consegue ser explicada pelas dimensdes do modelo
(Usabilidade, Qualidade de Informagdo ¢ Qualidade de Interagdo do Servigo), ou seja, os

restantes 66% da variag@o da percecdo dos utilizadores ndo sdo explicadas pelo modelo.

De modo a testar a significancia da regressao, procedeu-se a realizacdo do teste F da
ANOVA como mostra a tabela 13.

Tabela 13 - Teste F da ANOVA

Soma dos
Modelo Quadrados fudl Quadrado Médio F Sig.
1 Regressao 29,696 3 9,899 21,371 ,000°
Residuo 57,899 125 ,463
Total 87,595 128

Fonte: Output SPSS

De acordo com a tabela, verifica-se que modelo ¢ estatisticamente significativo, com F
=21,371 e o p-value = 0,000 menor que 0,05, permitindo assim rejeitar a hipotese nula.
Conclui-se, entdo, que o modelo de regressao deste estudo prevé a percecao dos utilizadores,

e que existe uma probabilidade pequena em obter um resultado diferente.

A tabela 14 indica a influéncia relativa das variaveis independentes.
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Tabela 14 - Coeficientes do modelo

Coeficientes ndo Coeficientes Estatisticas de
padronizados padronizados colinearidade
Wl B Piigo Beta t Sig. | Tolerancia VIF
1  (Constante) ,013 ,060 210,834
Web_U ,333 ,141 303 2,354,020 318 3,143
Web_QI 318 ,145 294 2,193,030 ,295 3,389
Web_IS ,021 ,113 ,019 184 854 ,503 1,989

Fonte: Output SPSS

Verifica-se que o valor de Beta é maior na variavel Web U (B=0,303), ou seja, a
usabilidade ¢ a dimensdo com maior influéncia na perce¢ao do utilizador. A seguinte variavel
¢ a Web_QI (dimensao Qualidade de Informacao), com o valor de f=0,294. Por ultimo, vem
a variavel Web IS (dimensdo Qualidade de Interagdo do Servi¢o), com uma pequena

influéncia de $=0,019.

Relativamente a colinearidade, verifica-se que todas as variaveis apresentam um VIF
(Variance Inflation Factor) menor do que 10, significando que ndo havera problema de

multicolinearidade, ou seja, todos os valores sdo aceitaveis.

Contudo, a variavel Web_IS (dimensdo qualidade e intera¢do do servigo) apresenta um
p-value > que 0,05, rejeitando assim a hipotese alternativa e aceitando a hipotese nula, ou

seja, a dimensdo ndo € significativa.

Assim sendo, as varaveis independentes Web U (dimensdo Usabilidade) ¢ Web QI
(dimensdo Qualidade de informag@o) sdo as que mais influenciam na perce¢do dos
utilizadores. Confirmam-se, assim, as hipdoteses H1 e H2, uma vez que a anélise indica uma
perce¢do positiva e significativa com as dimensdes “Usabilidade e “Qualidade de

Informagéo”.

4.6. Discussao dos Resultados

Os resultados das analises realizadas permitiram averiguar que, em relagdo ao modelo,
existe uma forte correlagdo entre as questdes propostas e as respetivas dimensoes. Nota-se,

também, que existe uma grande consisténcia interna nas dimensdes do modelo, visto que os
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niveis de fiabilidade registados apresentaram um resultado muito bom, com valores muito

proximos de 1.

Conclui-se, assim, que o modelo ¢ um bom instrumento para avaliar a qualidade do

website SAPO de Cabo Verde.

Objetivo: avaliar a percecao dos utilizadores do SAPO Cabo Verde, relativamente a

qualidade global do site.

Tendo em conta os resultados obtidos, foi possivel verificar que todas as dimensdes do
modelo atingiram valores minimo de 1 “Discordo totalmente” e maximo de 5 “Concordo

totalmente”.

Relativamente a média, a dimensdo “Usabilidade” predomina, com média de 3,85 ¢
com questdes Q5 (o site ¢ facil de navegar) e Q6 (o site é facil de utilizar) de média 4,

indicando que a maioria dos inquiridos concorda que o website ¢ facil de navegar e de utilizar.

Ja a dimensdo “Qualidade de informacdo” apresenta uma média de 3,70, com a questdo
Q15 (as informagdes do site sdo faceis de compreender) apresentando uma média de 3,88,

valor muito proximo de 4 “Concordo”.

Na dimensdo “Qualidade de Interacdo do Servigo”, registou-se uma média baixa no
valor de 3,48. A questdo de média mais proxima de 4 “Concordo” foi o Q18 (o site esta de

acordo com a boa reputacdo da marca), com o valor de 3,64.

As questdes de médias mais baixas pertencem a dimensdo “Qualidade de Interagdo do
Servi¢o”, com 3,31 na Q20 (o site cria uma sensacdo de personalizagdo) ¢ 3,44 na Q19 (as

minhas informagdes pessoais estdo seguras).

Em relagdo ao desvio padrdo, a dimensdo com maior discordancia em relagdo as
respostas ¢ a “Qualidade de Informagdo” e aquela que apresenta maior consenso nas respostas

¢ a “Qualidade de Interacdo de Servigo”.

Nota-se entdo que, nas dimensdes “Usabilidade” e “Qualidade de Informacdo”, a
percecdo por parte dos utilizadores ¢ mais forte, enquanto que na dimensdo “Qualidade de

Interagdo do Servigo” a percecdo € mais fraca.

Em termos de correlag@o, a dimens3o predominante é a “Usabilidade” com R=0,555,
seguido da “Qualidade de Informagdo” com R= 0,554 ¢ da “Qualidade de Interacdo do
Servigo” com R=0,419. Verifica-se que todos os valores de R estdo entre 0.4 ¢ 0.69, indicando
assim uma correlacdo positiva e moderada entre todas as dimensdes do modelo com a variavel

dependente.
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Verificou-se também, que apenas 34% da percegdo dos utilizadores conseguem ser
explicadas pelas dimensdes do modelo, ou seja, os restantes 66% da percecgdo dos utilizadores

ndo conseguem ser explicadas pelo modelo.

Nessa pequena percentagem, notou-se que, em relacdo a influéncia sobre a percegdo
dos utilizadores, os resultados indicaram que ela ¢ mais afetada pela dimensao “Usabilidade”,
ou seja, a facilidade em aprender a operar, a interagdo clara com o site, a facilidade em utilizar
€ navegar no site, a aparéncia, o design e a credibilidade sdo fatores, que para os utilizadores
do website SAPO Cabo Verde, transmitem um senso de competéncia e uma satisfacdo perante

o site.

A dimensdo “Qualidade de Informagdo” foi o segundo mais influente, mostrando
também que as informacdes precisas, crediveis, atualizadas, relevantes, faceis de
compreender, ¢ num formato adequado, sdo fatores que website possui e que também

transmitem uma satisfacdo para o utilizador.

Ja na dimenséo “Qualidade de Interacdo do Servigo”, a influéncia ndo foi significativa
¢ pensa-se que isso ocorreu, devido a omissdo de algumas perguntas relacionadas com vendas

e compras online, ja que o website ndo efetua comercio online.

Neste sentido, nota-se que ha uma necessidade de fazer melhorias no site em todas as
dimensdes do modelo, havendo também uma necessidade de desenvolver mais contetidos que

despertam o interesse dos utilizadores e de acordo com as suas expetativas.

Com esses resultados, confirma-se a percegdo positiva e moderada dos utilizadores do

website SAPO Cabo Verde em relacdo a qualidade global do site.

Relativamente a questdo de investigacdo, a tabela 15 resume o resultado do teste de

hipoteses:

Tabela 15 - Confirmagdo das hipoteses

H1 X
H2 X
H3 X

Fonte: Autoria propria
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5. Conclusao

O modelo WebQual UK demonstrou ser uma ferramenta muito 1til na avaliagdo da
qualidade de um website. As dimensdes usabilidade, qualidade de informacao e qualidade de
interacdo do servigo, mostram ser fatores essenciais no processo da avaliagdo da qualidade

do website.

O inquérito por questionario, permitiu perceber melhor os utilizadores que interagiam

com o website SAPO Cabo Verde.

A primeira andlise feita permitiu descrever todas as carateristicas dos inquiridos. Foi
possivel aferir que numa amostra aleatoria de 129 utilizadores do website SAPO Cabo Verde,
51,2% dos inquiridos sdo do género masculino, licenciados e com a idade compreendida entre
0s 26 a 35 anos (54,3%). A maioria deles sao cabo-verdianos (82,9%) e residentes em Cabo

Verde.

O estudo procurou avaliar a percecdo dos utilizadores do SAPO Cabo Verde,
relativamente a qualidade global do site. Os resultados foram organizados em torno das trés
dimensdes do modelo: Usabilidade, Qualidade de Informacdo e Qualidade de Interacdo do

Servigo.

Neste sentido, o estudo mostrou a qualidade percebida pelos utilizadores, através do

nivel de importancia que cada dimensao teve.

A analise ao inquérito permitiu aferir quais as perguntas de maior importancia para os
utilizadores. Verificou-se que as questdes Q3 (o site ¢ facil de aprender a operar), Q4 (a
interacdo com o site ¢ clara e compreensivel), Q5 (o site € facil de navegar), Q6 (o site ¢é facil
de utilizar), Q10 (o site permite uma experiéncia positiva) e Q15 (as informagdes do site sdo
faceis de compreender), foram as que tiveram maior impacto na satisfacdo dos utilizadores,

desfrutando de médias mais altas.

Foi possivel perceber que a dimensdo “Usabilidade”, foi um fator relevante para os
utilizadores do website, dado que a maior parte das perguntas de médias altas (Q3, Q4, QS5,

Q6 ¢ Q10), pertencerem a essa dimensio.

Outra dimensdo que mostrou ser importante ¢ a “Qualidade de Informacao”. O website
apresentou indicios que demostraram a credibilidade das informacdes, a relevancia nos

conteudos e a facilidade na compreensao das informagdes.
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Analisando outros trabalhos que também utilizaram o mesmo modelo de questionario,
notou-se que sempre € realgado a dimensdo “Usabilidade” como um fator de maior impacto
na satisfacdo do utilizador. Isso mostra que no ponto de vista dos utilizadores, a primeira
coisa que se destaca é o design, a aparéncia do site, a facilidade de interagdo, a credibilidade

e a clareza do website.

No que respeita a satisfagdo global com o site, verificou-se que: 55,8% dos inquiridos
ficaram satisfeitos com o website, uma vez que os inquiridos atribuiram o valor 4 no nivel de
satisfacdo; 28,7% ficaram “Razoavelmente Satisfeitos™; 14,7% ficaram “Muito Satisfeitos”;

0,8% ficaram “Pouco Satisfeito” e nenhum inquirido mostrou estar insatisfeito com o website.

Nota-se entdo, que a maioria dos utilizadores do SAPO Cabo Verde, sentiram-se

satisfeitos ao utilizarem o website.

No entanto, em relacdo as dimensdes do modelo ¢ ainda necessario melhorar alguns
aspetos, principalmente na dimensdo “Qualidade de Interagdo do Servi¢o”, de forma a
diferenciar o site dos restantes websites informativos ¢ de melhorar a comunicagdo da

empresa com os seus utilizadores.

“A World Wide Web disponibiliza de uma grande variedade de informagdes”
(Carvalho, Simoes & Silva, 2005, p.1). Nesse sentido, é necessario trabalhar muito em
diversos aspetos, de forma a conseguir ter um website de qualidade e diferenciar-se dos outros

existentes.

Este estudo permitiu perceber a evolugdo que houve nos websites, permitiu
compreender melhor o conceito de qualidade, usabilidade e acessibilidade, realgou a
importancia da qualidade de um website, identificou os diferentes tipos de utilizadores da
web, os diferentes tipos de modelos de avaliagdo da qualidade de um website e possibilitou
aferir o objetivo tracado: “Avaliar a percecdo dos utilizadores do SAPO Cabo Verde,

relativamente a qualidade global do site”.
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6. Limitacoes e perspetivas futuras

A principal limitagdo na elaboracdo deste estudo foi o desconhecimento do website
SAPO Cabo Verde por parte de alguns inquiridos, principalmente os de nacionalidade “ndo
cabo-verdiana”. Isso fez com que a dimensdo da amostra fosse reduzida, com apenas 129

respostas validas.

Uma vez que o website ndo efetua comercio online, esse facto trouxe algumas
limitagOes na parte da analise na dimensdo “Qualidade e Interagdo do Servico”, ja que foram

omitidas 2 questdes do modelo.

O resultado do estudo revelou que as trés variaveis independentes s6 conseguiram
explicar 34% da percec¢do dos utilizadores, significando que os restantes 66% nao conseguem
ser explicados pelas dimensdes do modelo WebQual. Certamente, deve haver outras varaveis

que possuem maior influencia na perce¢do dos utilizadores do website SAPO Cabo Verde.

Relativamente as perspetivas futuras, sugere-se fazer uma avaliagdo com o mesmo
website usando outras varaveis, de forma a atingir um valor superior e perceber melhor a

percecdo por parte dos utilizadores. Sugere-se também, um estudo para uma amostra maior.
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8. Anexos

Anexo 1 — Questiondrio adaptado ao modelo WebQual - UK

Avaliacao da usabilidade e qualidade
do site Sapo.cv

0 objetivo deste questionario é avaliar a percegdo dos utilizadores do site Sapo Cabo Verde
relativamente a sua usabilidade e qualidade.

Por favor colabore, respondendo ao seguinte questionario. O questionario é anénimo e
confidencial e as respostas serdo utilizadas exclusivamente para este estudo.

Se nunca visitou o site pode fazé-lo agora no www.sapo.cv.

Agradego desde ja a sua colaboragao.

Ja alguma vez utilizou o site Sapo.cv? *
O sim
O Nso

Avaliagao da frequéncia de utilizagao

Com que frequéncia utiliza o site? *
(O 1 vez por semana

O 2 a 3 vezes por semana

O 4 a 5 vezes por semana

(O Pontualmente

(O Todos os dias
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Avaliagao da usabilidade

Diga por favor o seu nivel de concordancia face as seguintes frases relativas ao site Sapo

Cabo Verde.

*

0 site é facil de
aprender a operar

A interagdo com o
site é clarae
compreensivel

O site é facil de
navegar

0 site é facil de
utilizar

O site possui uma
aparéncia atraente

0 design do site é
apropriado

0 site é credivel

O site permite uma
experiéncia positiva

Discordo
totalmente

O

O O O O O O O

Discordo

O O O O O O O

57

Nao
concordo
nem
discordo

O

O O O O O O O

Concordo

O O O O O O O

Concordo
totalmente

O

O O O O O O O



Universidade Europeia

Avaliagao da qualidade de informagao

Diga por favor o seu nivel de concordancia face as seguintes frases relativas ao site Sapo
Cabo Verde.

*
Discordo Discordo cor:‘ca:rdo Concordo Concordo
totalmente - totalmente
nem discordo
O site possui
informagdes O O O O O
precisas
O site possui
informagdes
crediveis

As informagdes do
site estdo
atualizadas

O site possui
informagdes
relevantes

As informagdes do
site sdo faceis de
compreender

o O O O
o O O O
o O O O
o O O O
o O O O

O site contém
informagdes com o
nivel de detalhe
desejado

O
O
O
O
O

As informagdes do

site estdo num O O O O O

formato adequado

Avaliagao da qualidade de interagao do servigo

*
Néo
Discorto Discordo concordo Concordo Concordo
totalmente nem totalmente
discordo

O site estd de acordo

com a boa reputagéo O O O O O

da marca

As minhas

informagoes

pessoais estao O O O O O
seguras

O site cria uma

sensacgdo de O O O O O

personalizagdo

O site transmite uma

sensagéo de O O O O O

comunidade
0 site facilita a

comunicagéo com a O O O O O

organizagdo
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Avaliagao da satisfagao do utilizador

Numa escala de 1 a 5, qual é o seu nivel de satisfagdo com o
site? *

1 2 3 4 5

Nada O O O O O Muito

satisfeito satisfeito

Recomendaria o site a um amigo (a) *
O sim
(O Nao

~ o

Se a sua resposta for "Nao", podes dizer-nos o porqué?

Sua resposta
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Dados socio-demograficos

Género *
(O Masculino

(O Feminino

Idade *

(O menos de 18 anos
(O 18a25anos

(O 26a35anos

(O 36a45anos

() 46a55anos

() mais de 55 anos

Grau académico *

() Menos que o Ensino Secundario
() Ensino Secundério
() Licenciatura

(O Formagdo Pés-Graduada

Em que pais reside atualmente? *
(O cabo Verde

O Portugal

(O oOutro:

Nacionalidade *
(O Cabo-verdiano (a)
(O Portugués (a)

(O Outro com ligagdo a Cabo Verde
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Anexo 2 — Websites SAPO Cabo Verde

Vers&o SAPO de Cabo Verde v Acesso: CV Multimédia CV Mével CV Telecom 8 de Janeiro de 2017

ﬁ WEB IMAGENS VIDEOS NOTICIAS PAGINAS AMARELAS
SAPO Insira o texto a pesquisar Pesquisar

CABO VERDE

Mail Blogs Casas Desporto Emprego Estudante Fotos Muzika Lifestyle Ré&dios Videos Caiu na R Transfer
PUB
Pub
Dé que falar v,
: S C N &
- o x ] o : ; X Mail Tempo  Horéscopo  Cambios
Mercado
3 SAPO Jornais

(§

Artista plastica malaia reproduz com comida
as fotos das suas viagens

Ver mais capas

- -
Jornal Marca: CR7 venceuo O que eles ndo gostam no Urna com cinzas de Carrie Globos de Ouro séo esta Pergunta do dia
Prémio FIFA para melhordo 69 Fisher tem forma de noite: Sera a consagragao
mundo comprimido antidepressivo  de "La La Land" O Governo criou uma Organizagdo Na_cional
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Anexo 3 — Numero de respostas de cada escala

Universidade Europeia

Escala ‘ Q11 ‘ Q12 ‘ Q14 ‘ (0] K ‘ Q16 ‘ Q17 Q19 ‘ Q20 ‘ Q21 ‘ Q22
5 - Concordo totalmente 33 31 40 38 21 19 22 31 22 21 24 17 26 13 16 16 14 10 13 11
4 - Concordo 71 72 67 68 56 55 73 63 62 71 67 76 77 58 68 70 46 49 64 59
3 - Ndo concordo nem

16 19 13 13 40 42 23 24 32 24 26 26 16 41 33 31 58 47 34 43

discordo
2 - Discordo 4 2 6 6 10 8 5 5 7 6 5 4 4 12 5 5 5 17 13 12
1 - Discordo totalmente 5 5 3 4 2 5 6 6 6 7 7 6 6 5 7 7 6 6 5 4

Total 129 129 | 129 | 129 | 129 | 129 | 129 | 129 129 129 129 129 129 129 129 129 129 129 129 129
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Anexo 3 — Matriz de correlacdo das variaveis do modelo

Universidade Europeia

Q3 1 0,841 | 0,850 | 0,857 | 0,653 | 0,669 | 0,646 | 0,734 | 0,690 | 0,558 | 0,596 | 0,678 | 0,638 | 0,632 | 0,671 | 0,614 | 0,556 | 0,473 | 0,428 | 0,413
Q4 | 0841 1 [ 0822 10879 [ 0,668 | 0,679 | 0,675 | 0,749 | 0,644 | 0,564 | 0,622 | 0,667 | 0,681 | 0,654 | 0,621 | 0,627 | 0,476 | 0,429 | 0,429 | 0,466
Q5 | 0850 [0822 | 1 0941 [ 0,691 | 0,645 | 0,646 | 0,732 | 0,611 | 0,529 | 0,560 | 0,661 | 0,652 | 0,625 | 0,602 | 0,556 | 0,506 | 0,423 | 0,369 | 0,382
Q6 | 0857 | 0879 | 0,941 1 | 0676 | 0,645 | 0,631 | 0,724 | 0,610 | 0,523 | 0,583 | 0,660 | 0,629 | 0,620 | 0,620 | 0,574 | 0,503 | 0,411 | 0,370 | 0,397
Q7 | 0,653 [ 0668 | 0691 [ 0676 | 1 | 0,806 | 0,677 | 0,696 | 0,577 | 0,571 | 0,515 | 0,629 | 0,506 | 0,596 | 0,624 | 0,601 | 0,519 | 0,547 | 0,440 | 0,413
Q8 | 0,669 | 0679 | 0,645 | 0,645 | 0,806 | 1 | 0,651 | 0,683 | 0,562 | 0,569 | 0,571 | 0,587 | 0,482 | 0,573 | 0,668 | 0,611 | 0,531 | 0,555 | 0,491 | 0,417
Q9 | 0,646 | 0675 | 0,646 | 0,631 | 0,677 | 0,651 1 [ 0787 [ 0672 | 0,732 | 0,642 | 0,615 | 0,686 | 0,628 | 0,624 | 0,521 | 0,520 | 0,393 | 0,419 | 0,452
Q10 | 0,734 | 0,749 | 0,732 | 0,724 | 0,696 | 0,683 | 0,787 | 1 | 0,689 | 0,675 | 0,659 | 0,672 | 0,708 | 0,659 | 0,719 | 0,592 | 0,559 | 0,460 | 0,460 | 0,464
Q11 | 0,69 | 0,644 | 0,611 | 0,610 | 0,577 | 0,562 | 0,672 [ 0,689 | 1 | 0,730 | 0,741 | 0,726 | 0,773 | 0,720 | 0,687 | 0,592 | 0,515 | 0,507 | 0,534 | 0,486
Q12 | 0,558 | 0,564 | 0,529 | 0,523 | 0,571 | 0,569 | 0,732 | 0,675 | 0,730 | 1 | 0,743 | 0,710 | 0,748 | 0,646 | 0,672 | 0,543 | 0,479 | 0,427 | 0,426 | 0,473
Q13 | 059 | 0,622 | 0,560 | 0,583 | 0,515 | 0,571 | 0,642 | 0,659 | 0,741 | 0,743 1 0,781 | 0,769 | 0,706 | 0,705 | 0,559 | 0,454 | 0,457 | 0,479 | 0,482
Q14 | 0678 | 0,667 | 0,661 | 0,660 | 0,629 | 0,587 | 0,615 | 0,672 | 0,726 | 0,710 | 0,781 1 | 0748 | 0,731 | 0,710 | 0,655 | 0,496 | 0,456 | 0,470 | 0,425
Q15 | 0,638 | 0,681 | 0,652 | 0,629 | 0,506 | 0,482 | 0,686 | 0,708 | 0,773 | 0,748 | 0,769 | 0,748 | 1 [ 0,710 | 0,687 | 0,607 | 0,468 | 0,399 | 0,453 | 0,475
Q16 | 0632 | 0,654 | 0,625 | 0,620 | 0,596 | 0,573 | 0,628 | 0,659 | 0,720 | 0,646 | 0,706 | 0,731 | 0,710 | 1 0,784 | 0,653 | 0,541 | 0,536 | 0,488 | 0,446
Q17 | 0671 | 0,621 | 0,602 | 0,620 | 0,624 | 0,668 | 0,624 | 0,719 | 0,687 | 0,672 | 0,705 | 0,710 | 0,687 | 0,784 1 | 0618 | 0,598 | 0,556 | 0,530 | 0,511
Q18 | 0614 | 0,627 | 0,556 | 0,574 | 0,601 | 0,611 | 0,521 | 0,592 | 0,592 | 0,543 | 0,559 | 0,655 | 0,607 | 0,653 | 0,618 | 1 | 0,572 | 0,593 | 0,565 | 0,533
Q19 | 0,556 | 0,476 | 0,506 | 0,503 | 0,519 | 0,531 | 0,520 | 0,559 | 0,515 | 0,479 | 0,454 | 0,496 | 0,468 | 0,541 | 0,598 | 0,572 | 1 0,660 | 0,705 | 0,601
Q20 | 0473 | 0,429 | 0,423 | 0411 | 0,547 | 0,555 | 0,393 | 0,460 | 0,507 | 0,427 | 0,457 | 0,456 | 0,399 | 0,536 | 0,556 | 0,593 | 0,660 1 [ 0764 | 0,757
Q21 | 0428 | 0,429 | 0369 | 0,370 | 0,440 | 0,491 | 0,419 | 0,460 | 0,534 | 0,426 | 0,479 | 0,470 | 0,453 | 0,488 | 0,530 | 0,565 | 0,705 | 0,764 | 1 | 0,736
Q22 | 0413 | 0466 | 0382 | 0397 | 0413 | 0417 | 0,452 | 0,464 | 0,486 | 0,473 | 0,482 | 0,425 | 0,475 | 0,446 | 0,511 | 0,533 | 0,601 | 0,757 | 0,736 | 1
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