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5.3 Resultados da Matriz de Prioridade

A Matriz de Prioridade (MP) possibilitou aos participantes hierarquizar suas preferéncias quanto aos tipos de
informagao expostos sobre livros em livrarias online, através de comparagdes dos critérios entre si. Na comparagéo
das alternativas de livrarias online, experts de diferentes areas analisam e hierarquizam os objetos de estudo de
acordo com a apresentagao dos critérios em seus sites. Os resultados da matrizes serdo expostas separadamente
e depois unidas nos resultados da Matriz Final. A MP teve foco nas expectativas dos leitores apenas na compra

em livrarias online.

5.3.1 Resultados da Matriz Critério x Critério

Segundo a totalidade dos valores atribuidos pelos participantes com maior experiéncia de compra pela internet,
tem-se o fator mais importante na decis@o na compra de livros em livraria online o critério informagdes sobre o
livro pela sinopse, representando 24,8%. O segundo critério mais importante na deciséo de compra teve empate
técnico com 22% para informagéo sobre autor e outras obras de sua autoria e 21,9% para prego (considerado
um dos grandes atrativos em compras pela internet — Bakos 2001, Tamini 2005). Manusear e folhear o livro
virtualmente (apontado com grande importancia nas compras em livrarias fisicas — Renzi, Freitas e Santos 2008),
apresentou 12.6% da preferéncia. Opinido e recomendagéo de outros leitores teve 10,4%. Identificar o livio como
parte de grupo com interesses afins (8%) teve a menor pontuagao (fig. 76).
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Fig. 76 — resultados da Matriz Critério x Critério com respondentes mais experientes em compra online de livros
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Os resultados obtidos com os respondentes de pouca experiéncia de compra online foram similares (fig.77).
Houve apenas posicionamento invertido entre os critérios opinido e recomendagéo de outros leitores (6°lugar), e

identificar o livro como parte de grupo com interesses afins (5° lugar).
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Fig. 77 — resultados da Matriz Critério x Critério com respondentes menos experientes em compra online de livros
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5.3.2 Resultados da Matriz Alternativa x Alternativa

Para os seis especialistas participantes, a livraria Travessa se mostrou a melhor indicada segundo os critérios
informagédo sobre autor e obras de mesma autoria, prego e sinopse, com 70,1%, 47,4% e 55%, respectivamente,
das escolhas. A Siciliano se mostrou em segundo lugar tanto no critério preco (38,4 %), quanto sinopse (27,2%).
E Nobel ficou em segundo lugar apenas no critério informagdes sobre o autor e outras obras de mesma autoria
(22,2%). Em todos os trés critérios, o site da Travessa se sobressaiu com grande diferencial (fig. 78).

Livrarias | Sobre autor Sinopse Preco

Travessa 70,1% 55,0% 47 4%
Siciliano 7.6% 27,2% | 38,5%
Nobel 22,2% 17,3% | 14,0%

Fig. 78 - resultados da Matriz Alternativa x Alternativa

Aplicando os valores no calculo da matriz final, onde
> etapa 1 x > etapa 2 = > final

temos a confirmacao da livraria Travessa como melhor opgéo das 3 livrarias online com 57,8% dos pontos, seguida
pela Siciliano, com 24,6% dos pontos, e Nobel em terceiro, com 17,6%.

Apesar de prego e descontos serem um dos principais atrativos de compra pela internet (PROVAR-FIA), o prego
nao se mostrou nesta pesquisa como fator mais importante na hora de decidir pela compra em livrarias online.
Confirmando resultados de pesquisa antecedente a esta, informagéo de qualidade tem fator de grande importancia
quando um leitor busca um livro pela internet (fig.79). Resultados da Matriz de Prioridade mostram informagao da
sinopse como critério mais importante e informagées sobre autor e outras obras de mesma autoria em segundo
lugar (junto a prego), entre os respondentes com maior experiéncia de compra online de livros.

Duas observagdes captadas na aplicagdo da Matriz Critério x Critério podem exemplificar os dados:
- “Comprar um livro de um autor desconhecido s6 por que ele é baratinho é jogar dinheiro fora.”

- "Para mim, o prego do livro é algo que s6 é definitivo na decisdo de compra se ele for “impeditivo”. Tipo um livro
muito caro... Dai, ou espero ele baixar de prego, ou fico atenta a promogdes e outras oportunidades. Mas para a
maioria dos livros, com pregos na média de mercado, o pre¢o ndo pesa muito na decisao.”
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Fig. 79 — confirmando resultados anteriores (Renzi, Freitas e Santos 2008), onde leitores preferem ter informag&o de qualidade, a folhear
livro ou indicagdes, resultados da Matriz Critério x Critério indicam preferéncia por informagéo de qualidade. Prego foi considerado parcial-
mente como informag&o.

Notou-se que o critério folhear virtualmente um livro (uma informag&o visual sobre o livro) confirma-se como
atrativo. Este critério também foi considerado a maior vantagem de se comprar livio em um livraria fisica por
86,9% dos respondentes em questionario detalhado no tépico 4.2. Citando observagéo de outro respondente: “E
fundamental que haja um trecho do livro para ser apreciado e avaliado, incluindo sumério, apresentagéo (no caso
de obras de referéncia) ou simplesmente o primeiro capitulo ou um trecho dele em obras literarias.”

Outras observagdes que despertaram atencéo referente ao manuseio virtual de um livro:
- “Em relacdo ao manuseio online de livros, acho que o ponto mais importante é o acesso ao indice do livro.”

- “Acredito que oferecer a opgdo de manusear e ainda oferecer essas informagdes complementares mostra
credibilidade ao produto.”

- “Diversas vezes, a qualidade do contetdo, ou simplesmente o achado de uma informagéo especifica, muito
procurada, acabou fazendo com que eu reconsiderasse uma compra que a principio teria descartado pelo prego”

- “Néo deixo de comprar porque ndo manuseei, mas sem duvida isso pode icentivar a compra, sobretudo de livros
ilustrados ou de fotos.”

Apesar de constatagdo da importancia deste critério, nenhuma das 3 livrarias pesquisadas apresentou esta
possibilidade para o consumidor até o momento da pesquisa. Verificou-se mais tarde, durante aplicagéo do Think-
aloud Protocol (topicos 4.6 € 5.5) a implementagao da possibilidade de observar o contelido de alguns livros de
langamento na livraria Travessa através de aplicativo do google. A ferramenta possibilita verificagdo de indice
(com links), considerado importante pelos usuarios. O manuseio é feito verticalmente néo transmitindo a sensagao
do folheamento horizontal, mais préximo da sensagéo real fisica (utilizado na Amazon). No entanto, apenas um
usuario notou essa possibilidade. Foi verificado que a livraria Cultura oferece a possibilidade de “baixar” um arquivo
pdf referente somente ao primeiro capitulo de alguns livros, mas sem a exposi¢ao do indice, ou possibilidade de
“folhear virtualmente” para atribuir uma experiéncia mais préxima folhear real.
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O critério identificar livro com grupo de interesses afins foi apontado em 5° lugar de importancia dentro da Matriz
de Prioridade. No entanto, ndo podemos ignorar resultados anteriores (Renzi, Freitas e Santos 2008), onde
consumidores de modo geral indicaram receber positivamente indicacdo personalizada de livros (fig. 80). Esta
indicacdo personalizada é gerada a partir de dados coletados durante visita do usuario ao site relacionando
preferéncias do internauta com outros leitores e visitas prévias. A maioria (63%) dos respondentes se dizem “ficar
ao menos curioso para ver as indicagdes apresentadas”. Esta indicagdo personalizada é aplicada na Amazon. com
através da oferta better together (melhor juntos) e costumers who bought items like this also bought (consumidores
que compraram itens como este também compraram). Maiores detalhes sobre 0s tipos de indicagao personalizada
e sua influéncia estao dissertados no tépico 2.3 Marketing one-to-one.

63%

7.2%

Positivo Indiferente  Negativo

Fig. 80 - reagdes de internautas a indicages personalizadas de livros com base em coleta de dados de visitas anteriores (Renzi, Freitas e
Santos 2008).

Mesmo ndo sendo o critério mais importante na deciso de compra, algumas observagdes denotaram que é uma
ferramenta Util para se tentar agregar possibilidade de novas compras:

- “a opinido de outros leitores é importante, mas o mais interessante ¢ a informagédo sobre o que eles também
compraram, que pode levar a descoberta de novos titulos e autores. Isso vai gerar uma pesquisa sobre o titulo e
0 autor recomendado e pode levar a uma compra no futuro” (respondente 8).

As trés livrarias apresentam ferramenta de mesma denominacao deste critério, mas néo foi considerado valido
como representativo do critério em questdo: suas aplicagbes se mostraram insatisfatérias ou com resultados
erréneos sob o ponto de vista dos especialistas convidados para a etapa Alternativa x Alternativa. Para um dos
especialistas a Nobel parece utilizar uma correlagdo de produtos, mas por conta de uma catalogagéao simplista,
traz resultados por vezes erréneos. Exemplo: O arqueiro (editora record), com catalogacéo literatura estrangeira/
romance resulta em indicages de livros que em nada s&o relacionados com o primeiro (confusdo do estilo literario
romance com histéria romantica). Para outro especialista quase ndo da para ver esta opgao. O link é igual ao link
de prazo de entrega (fig. 81).
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meu cadastro | minha compra | minha lista | meus pedidos

Buscar: [Tun 1 [coneres. ] Em: [ =]

Por: R$48.00
0 ARQUEIRO: A BUSCA DO GRALL- Siaiti

Disponibilidade para envio:
VOL.1 g &
Bernard Cornwell

Editora: Record

(Clique aqui para saber qual o prazo de
@

Publicagao: Brasi| nirega para sua cidadel)

Ana de Publicagdo: 2003

(8 aicioner ao carrinho
Encadernagéo: Brochura

[yAmpliar capa

[yVerresenha Paginas: 442 r
Tamanho: Média

D, Clique aqui para ver outras produtos deste
1SBN: 8501061700

Idioma: Porlugués

[3Comentar este produto A Incluir na lista

de desejos

Resenha:

Bernard Comwell tornou-se conhecido no Brasil com sua trilogia sobre o rel Artur. Nesle nova romance, o aulor se debruga sobre o passado inglds. A Guarra
dos 100 ancs 6 o cendrio desta aventura que envolve, também, a busca do Santo Graal

Fig. 81 - o link Produtos do mesmo assunto € muito similar com prazo de entrega

A apresentacdo mais destoante exposta pelos especialistas ficou por conta da Siciliano indicando exatamente
0s mesmos 3 itens para qualquer livro utilizado como referéncia-base (fig.81b). A Siciliano também utiliza a
ferramenta na opgéo produtos da mesma area, cujos resultados se mostraram mais eficientes que a Nobel, apesar
de resultados se restringirem a langamentos e destaque.

Até 2 dias Uteis para a Grande Sao Paulo’

A inn
‘ e " Consulte aqui a previsdo de entrega para sua localidade. I

SN Por Rs 48,00

; '
=)

Aos 18 anos apenas, Thomas vé o pal morrer em seus bragos apés um ataque-surpresa 4 aldeia de Hookton. Um lugar simples que sscondia um grande I
segredo: a lanca usada por S&o Jorge para matar o dragao, uma das maiores reliquias da cristandade. Em busca de vinganga contra um homem conhecido
apenas como Arlequim, o rapaz, um arquairo habllidoso, se junta ao exrcito inglés am campanha na Franca, onds se envolve em batalhas & aventuras que,
sem parcaber, langam-no na busca do lendério Santo Graal. Com este romance, o autor Usa o cendrio da Guerra dos Cem Anos para dar inicio a uma saga
empolgante.

Aproveite t>em...

s Relacionados

Produtos do mesmo Artista Produtos da mesma

Dirsito Comercial -
Obrigacoes Mercantis -

A Hora do Rush 2 - Dvd4 Volume VIl
Lacerda, Galeno
Por R$ 46,30 De RS 95.00
. w Por R$ 76,00

In-a-gadda-da-vida { DVD
Sl Ircn Butterfly

Por R§ 34,80

Fig. 81b - a livraria Siciliano apresenta sempre os 3 mesmos titulos sob “produtos do mesmo artista”. O link Produtos Relacionados apresen-
ta erro.

O critério Opinibes de outros leitores nao apresentou tanta importancia aqui como observado nos Estados Unidos,
onde 98% dos consumidores Iéem declaracdes de terceiros antes de decidir comprar um produto, com 5% dos
e-consumidores pesquisando por até mais de uma hora as opinides expostas (Bearne 2008). Foi observada a
tentativa dos sites de coletar opinides de leitores, mas sem a exposicao dos resultados (fig.82).
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meu cadastro | minha compra | minha lista | meus pedidos

Buscar: [Tun 1 [coneres. ] Em: [ =]

Por: R$48.00
O ARQUEIRO: ABUSCA DO GRALL- 2
VvOL. 1 Disponibilidade para envio:
Bernard Cornwell

Sob Encomenda
Editora: Record

(Clique aqui para saber qual o prazo de
@

Publicagao: Brasi| nirega para sua cidadel)

Ana de Publicagdo: 2003

(8 aicioner ao carrinho
Encadernagéo: Brochura

[yAmpliar capa

D\Ier resenha Eomas e Assunto: LITERATURA ESTRANGEIRA.

Tamanho: Médio

Clique aqui para ver outras produtos deste
1SBN: 8501061700

Idioma: Porlugués
[y Comentar este produto k5 Incluir na lista
¥ dedesejos

Resenha:

Bernard Comwell tornou-se conhecido no Brasil com sua trilogia sobre o rel Artur. Nesle nova romance, o aulor se debruga sobre o passado inglds. A Guarra
dos 100 ancs 6 o cendrio desta aventura que envolve, também, a busca do Santo Graal

Fig. 82 - apesar de apresentar o link comentar este produto, ndo ha exposi¢ao de nenhum comentario até o momento da pesquisa

O critério sinopse, sendo o mais valorizado para decisdo de compra na Matriz de Prioridade, é apresentado
por vezes com texto igual, notando-se inclusive que alguns erros de gramatica eram repetidos nas trés livrarias
pesquisadas. A qualidade de informagdo da sinopse mostrou-se mais completa em livros recém langados, em
destaque ou que fizessem parte de alguma sequéncia de publicagdes da mesma cole¢do. Neste caso, mostram-
se referéncias particulares dos outros livros da série.

As informagdes sobre o autor e obras de mesma autoria, s&o restritas a exposicao de outras publicagdes de
mesma autoria, salvo informag0es sobre o cultuado Machado de Assis na Travessa. Isso foi observado por um
dos especialistas durante entrevista. O site da Travessa expde links dos tradutores de determinados livros (néo
todos) para outras obras com sua participagdo. Quando se tratando de livros infantis, é possivel encontrar outros
livros através de links ativos nos ilustradores.

Adriano Bernardo Renzi
Usabilidade na procura e compra em livrarias online 180



2. secdo2

5.4 - Resultados da Observagao Fluxo-Tarefa

Durante aplicagdo da Observagao Fluxo-Tarefa verificou-se que nas trés livrarias, dentro da mostra de consumidores
observados, apenas um tergo dos consumidores entraram na loja fisica com intuito de busca objetiva, ou seja,
entraram ja com um livro especifico em mente para compra ou coleta de informagdes. A livraria Nobel mostrou-se
com a porcentagem maior de clientes nesse tipo de procura. Consequentemente, dois tergos dos leitores entraram
nas livrarias para busca aleatoria (ou exploratoria), ou seja, entraram sem intuito ou idéia especifica de livro para
buscar informagdes ou comprar. A figura 83 mostra mais especificamente que as variagdes de porcentagens
observadas nas trés livrarias foram similares.

Livrarias Procura Aleatéria Procura Objetiva
Travessa 66,7% 33,3%
Siciliano 70,5% 29,5%

Nobel 60,6% 39,4%

Fig. 83 - porcentagens de procuras aleatdria (eploratéria) e objetiva nas livrarias observadas

O tempo despendido pelos leitores dentro das livrarias variou de acordo com seus objetivos: as pessoas que
adentraram nas livrarias com busca objetiva detiveram-se bem menos tempo do que os clientes em exploragéo
aleatdria. O tempo médio observado nas buscas objetivas foi de 10 a 14 minutos, sendo a observagdo mais curta
de apenas 2 minutos. O fluxo desse tipo de busca frequentemente resumiu-se ao leitor dirigir-se diretamente
ao setor de categoria de seu interesse ou ao vendedor para indagar sobre o livro desejado. Vale notar que
os trajetos observados na livraria fisica mostram-se muito similares aos efetuados em busca objetiva em loja
online, cuja maioria € classificada por Nielsen como search dominants (2007), onde internautas buscam utilizar
primeiramente a ferramenta de busca para obter os resultados desejados mais direto e rapidamente. As figuras
84a, 84b e 84c, mostram trajetos resultantes de buscas objetivas observados nas trés livrarias. Os tempos mais
extensos observados neste tipo de procura mostraram-se relacionados a dificuldade (e as vezes impossibilidade)
de encontrar o livro desejado sozinho e/ou de se conseguir achar um vendedor disponivel para auxilio. Este
problema foi observado com maior intensidade da livraria Siciliano por ndo ser possivel a verificagdo dos pregos
dos livros sem o auxilio do vendedor, gerando consequentemente um niimero muito maior de clientes precisando
de ajuda do que vendedores disponiveis na livraria.

Nas procuras aleatérias, o tempo despendido mostrou-se com uma média de 20 a 30 minutos, observando-se uma
estadia na loja fisica as vezes por até 2-3 horas. Verificou-se pelo fluxo documentado, que os leitores circulam
pela loja sem objetivo pré-determinado, parando sempre nas sessdes de livros (mais frequentemente nas areas
de livros em destaque) para analizar visualmente o que ha de interessante. Por vezes o contato visual resultou
em contato fisico com o livro para folhea-lo(s) em busca de maiores informagdes, utilizando-se da propria sesséo,
de uma cadeira disponivel no ambiente, ou do café (o café foi utilizado com mais frequéncia na Travessa, bem
como os maiores tempos de permanéncia observados). O trajeto feito na busca aleatdria se mostrou muito mais
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