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Abstract

With the advancement of technology, companies started to use the internet as a
means of communication with users, through websites. In Brazil, the number of
people connected to the internet increases every year, whether to buy products
and/or services, or for entertainment. In order to get the consumer's attention on the
internet, organizations need to pay attention to the quality of the website. Identifying
users' perception of the quality of services offered through the internet has become a
recurrent object of study in the academic field. Thus, this research seeks to assess
the quality of the Netflix website in Brazil, from the perspective of its users, verifying
the characteristics that influence the revisiting of the company's website, using an
adaptation of the North American WebQual model, created by Loiacono (2000). The
methodology used is quantitative, operationalized through a structured questionnaire,
seeking to explain the characteristics that imply the revisiting of the site, and
bibliographical, in view of the literature review carried out to raise important points
about the subject of the study. The study sample was non-probabilistic due to
accessibility and consisted of users of the Netflix website in Brazil, from May 3, 2019
to May 28, 2019, totaling 846 responding users. The results were discussed and
analyzed through descriptive data analysis, internal reliability analysis — through
Cronbach's alpha, and multiple linear regression analysis. The constructs of the
WebQual model showed a positive influence on the intention of Brazilian users to
continue revisiting the website. Netflix and consequently identified the quality of the
site.
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Resumo

Com o avanco da tecnologia, as empresas comecaram a utilizar a internet como
meio de comunicacdo com 0s usuarios, através de sites. No Brasil, 0 numero de
pessoas conectadas a internet aumenta a cada ano, seja para comprar produtos
e/ou servigos, seja para entretenimento. Para conseguir chamar a atencdo do
consumidor na internet, as organizacfes precisam estar atentas a qualidade do site.
Identificar a percepcdo dos usudrios quanto a qualidade dos servicos oferecidos
através da internet tornou-se um objeto de estudo recorrente no campo académico.
Com isso, a presente pesquisa busca avaliar a qualidade do site da Netflix no Brasil,
sob a perspectiva dos seus usuarios, verificando as caracteristicas que influenciam
na revisitacdo ao website da empresa, utilizando uma adaptacdo do modelo
WebQual norte-americano, criado por Loiacono (2000). A metodologia utilizada é
guantitativa, operacionalizada por meio de um questionario estruturado, buscando
explicar quais sdo as caracteristicas que implicam na revisitagdo ao site, e
bibliogréafica, tendo em vista a revisdo de literatura realizada para levantar pontos
importantes acerca do tema do estudo. A amostra do estudo foi ndo probabilistica
por acessibilidade e constituida por usuarios do site da Netflix no Brasil, no periodo
de 03 de maio de 2019 a 28 de maio de 2019, totalizando 846 usuérios
respondentes. Os resultados foram discutidos e analisados por meio de analise
descritiva dos dados, andlise de confiabilidade interna — através do alfa de
Cronbach. Os construtos do modelo WebQual demonstraram influéncia positiva na
intengdo dos usuérios brasileiros continuarem revisitando o site da Netflix e,
conseguentemente, identificaram a qualidade do site.

Palavras-chave: Internet, Servigos, Qualidade, Site, WebQual.

1. INTRODUCAO

A revolucao feita pela Internet na tecnologia, comunicagcdo e nos processos
dentro das organizaces, foi o estopim para novas formas de negécios, como o e-
commerce que surgiu no mundo empresarial permitindo transacbes, compras e
vendas, seja de produtos ou de servicos, sem o consumidor e o fornecedor
precisarem se locomover. Essa transformacdo trouxe beneficios tanto para as
empresas, quanto para 0S USUArios, pois as organiza¢des ndo necessitam de um
ponto fisico para realizarem as suas vendas, e os clientes ndo precisam se deslocar
até o ponto de venda fisico.

O numero de brasileiros conectados aumenta a cada ano, fazendo com que o
namero de acdes realizadas por meio da internet também aumente. Apdés um

levantamento realizado pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE),
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identificou-se que o numero de brasileiros online teve um salto de cerca de 10
milhdes de pessoas de 2016 para 2017. O Brasil terminou o ano de 2016 com 116,1
milhdes de pessoas conectadas a internet, totalizando 64,7% da populagcdo com
idade acima de 10 anos, jA em 2017, o pais tinha 126,4 milhdes de pessoas
conectadas, o que representava 69,8% da populacdo com 10 ou mais anos (G1,
2018).

Portanto, fazer a avaliacdo da qualidade do website, na percepcdo dos
usuarios, é um dos quesitos principais para o sucesso online da organizacdo. Nesse
sentido, é importante salientar a relevancia da utilizacdo do modelo de avaliacdo de
sites proposto por Loiacono (2000), o WebQual norte-americano, que determina uma
série de construtos que evidenciam a qualidade dos sites, sob a 6tica dos usuérios,
e que influenciam na revisitagdo as péaginas, séo eles: Facilidade de uso, Utilidade,
Entretenimento e Relacbes Complementares. Faz-se necesséario fazer uma
adaptacdo do modelo proposto por Loiacono (2000) para atingir os objetivos da
presente pesquisa.

A empresa em estudo, a Netflix, € conhecida por ser a maior prestadora de
servicos pagos de streaming de videos atualmente, com, aproximadamente, 148,9
milhdes de assinantes em todo o mundo (Folha de Séao Paulo, 2019). Dito isso, a
empresa precisa se preocupar com as inconformidades presentes no seu website, e
fazer o possivel para repara-los. E imprescindivel, a empresa se atentar a qualidade
e ao desenvolvimento da sua pagina na internet, pois € o meio de interacdo com o
usuario e o que auxilia a dar o retorno financeiro para a organizacao.

O presente trabalho tem como objetivo avaliar a qualidade do site da Netflix
no Brasil, sob a perspectiva dos seus usuérios, verificando as caracteristicas que
influenciam na revisitacdo ao website, a partir de uma adaptacdo da abordagem
WebQual norte-americana.

Fazer a avaliacdo da qualidade do site da Netflix no Brasil e identificar os
pontos negativos e positivos, ajudaria a organizagdo a ter uma visdo ampla do que
0s usuérios acham que dificulta e o que pode melhorar na navegacao no website.
Com isso, a vida dos consumidores e da empresa seria facilitada, pois as
caracteristicas negativas e positivas do site seriam identificadas e,
consequentemente, ajudaria na percepcao da Netflix quanto ao que os seus clientes

julgam que precisa de mudanca.
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Em seguida, sdo retratadas as teorias utilizadas para a mensuracdo da
percepcdo de qualidade pela perspectiva dos consumidores em sua experiéncia
online, dando énfase no modelo de avaliagédo de sites WebQual escolhido para o

desenvolvimento da pesquisa.
2. Reviséo tedrica

O referencial tedrico da presente pesquisa apresenta as bases teodricas
estudadas sobre os temas do trabalho, através de teorias, conceitos, modelos e
pensamentos de autores renomados nas areas de servigos, servicos na internet,

gualidade em servicos e qualidade em servigos na internet.

2.1. Servigos na Internet

A internet é entendida como sendo uma “rede de redes”, onde existem outras
milhares de redes, sejam redes académicas, comerciais, governamentais e sem fins
lucrativos que processam diversas informacdes e servicos diferentes ou ndo, como:
conversas online, downloads, fluxo de midia (streaming media) e correio eletrénico
(Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2014).

E-business pode ser conceituado como a conducéo de informacdes e
negocios através da internet, incluindo opera¢cdes como: compra e venda, servico e
atendimento ao cliente e contribuicdo entre colaboradores de negdcios (Surjadjaja,
Ghosh & Antony, 2003). Os autores ainda definem comércio eletrénico (e-
commerce) como sendo, principalmente, transagdes eletrénicas de compra e venda
de mercadorias, servi¢os e contetdos digitais, no qual resulta em troca monetaria.

Tschohl (2001) afirma que 0s e-servigos Sao servicos prestados através da

internet, sem qualquer tipo de erro.
2.1.2 Servigo de Streaming

A tecnologia disponivel nos servicos de streaming surgiu em 2006 e, desde
entdo, realiza uma distribuicdo online de pacotes de dados, porém essa técnica teve
0 seu uso massificado na internet de quatro anos para ca. A diferenca do streaming
esta no fato de que esse servico permite uma maior participacdo por parte do
consumidor, possibilitando a criagdo de playlists de acordo com o gosto do usuario.
Para usufruir dos servicos de streaming, o cidaddo precisa, apenas, ter acesso a

internet e um login e senha (Wachowicz & Virtuoso, 2017).
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Streaming é o termo em inglés para “fluxo de midia” que Kischinhevsky,
Vicente e Marchi (2015, p. 303) explicam que “em streaming, as informac¢des néo
sdo armazenadas no disco rigido, mas abrigadas nas redes digitais e transmitidas
remotamente para diferentes dispositivos.”

Streaming € o nome ligado a tecnologia que, atualmente, proporciona a
transmissao de video e audio online, sem a obrigacdo de ser feito o download do
mesmo, tendo em vista que a informacéo é recebida pelo equipamento (computador,
smartphone, tablet...) e é transmitida imediatamente ao utilizador (Oliveira e Nobre,
2016).

2.1.2.1 Streaming de videos

Alvarez (2010) explica que o servico de streaming de video funciona da
seguinte maneira: O primeiro passo, € onde o computador (o cliente) conecta-se
com o servidor e este comeca a enviar as informagdes do arquivo imediatamente.
Com o recebimento do arquivo, o cliente constréi um buffer onde comeca a salvar as
informacgBes. Quando o buffer é carregado com uma pequena parte do arquivo, 0
cliente comeca a executar e ver o arquivo de forma simultanea, enquanto o
carregamento continua.

Existem trés formas de transmissdo relacionadas ao streaming de videos
(Filho, 2010).

. Streaming ao vivo: nessa forma, os usuarios conectados assistem a
mesma apresentacdo ao mesmo tempo. Esse caso pode ser comparado com uma
transmissao de um canal de TV, pois 0 usuario ndo consegue alterar o andamento
da apresentacao.

. Streaming sob demanda: nesse caso, 0 usuario € quem vai decidir o
momento que vai assistir o conteldo e quantas vezes sera assistido, e esse arquivo
sempre sera executado a partir do seu inicio. A Netflix e o YouTube séo sites que
utilizam dessa técnica.

. Streaming ao vivo simulado: essa transmissdo € parecida com o

streaming ao vivo, porém o conteldo ja est4 persistido no servidor.

2.2. Qualidade em servicos
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A qualidade refere-se a tudo aquilo que contribui para que um servico ou
produto seja intitulado como satisfatério, levando em consideracdo as necessidades
explicitas ou implicitas de um individuo, de forma que o produto ou servigo escolhido
supra ou exceda as expectativas colocadas pelo consumidor (Kotler e Keller, 2006).

Ladhari (2009) destaca que a qualidade em servico € um tema que vem
sendo pesquisado ha bastante tempo e € visto como um dos fatores de maior
influéncia no sucesso competitivo entre as empresas. Fornecer um servico de boa
gualidade contribui para manter os clientes, atrair novos clientes, ajuda na reducéo
dos custos, melhora a imagem da corporacdo e, com isso, 0s ganhos da empresa
séo ampliados.

Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), a qualidade de um servi¢o pode
ser definida através da comparagdo entre o servigco oferecido e a expectativa do
servico esperado. Os autores ainda afirmam que quando um servico € prestado
além da expectativa do cliente, ele é tido como um servico de qualidade excepcional.
E, quando ndo suprem as necessidades do consumidor, a qualidade do servigo se
torna inaceitavel. Quando as expectativas dos clientes sdo confirmadas de acordo
com o que o cliente deseja, a qualidade € vista como satisfatoria.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) criaram um modelo de qualidade em
servigos, conforme Figura 1, que evidéncia, em cinco lacunas, quais sdo 0s maiores

problemas na qualidade dos servi¢os e que os levam ao fracasso.
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Figura 1 - Modelo de Qualidade em Servicos
Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)

Kotler e Keller (2006) explicam as cinco lacunas que levam ao fracasso
empresarial da seguinte forma:

1. Lacuna 1 - entre as expectativas do consumidor e as percepcdes da
geréncia: a geréncia pode interpretar o que o cliente quer de outra forma.

2. Lacuna 2 - entre as percepcdes da geréncia e as especificacdes da
gualidade dos servigos: nesta lacuna, a geréncia consegue entender o que 0S
clientes desejam, porém pode ndo ser capaz de estabelecer um padrdo de
desempenho.

3. Lacuna 3 - entre as especificacdes da qualidade dos servicos e sua
entrega: os empregados ndo fazem jus ao padrdo especifico para a entrega do
servico.

4. Lacuna 4 - entre a entrega dos servicos e as comunicagdes externas:
diz respeito a expectativa dos clientes com relacéo a diferenca do que foi anunciado
nas propagandas e/ou pelos representantes da empresa prestadora de servigos, e a
percepcéao do cliente no momento da entrega.
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5. Lacuna 5 - entre o servico percebido e o servico esperado: refere-se ao
fato de o cliente ndo perceber a qualidade no servigo prestado.

Com base nesse modelo de qualidade em servigcos, Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1988 como citado em Kotler & Keller, 2006) identificaram cinco fatores
determinantes para que 0s servi¢cos sejam realizados conforme as expectativas dos
clientes, descritos por ordem de importancia. Esses fatores foram a base para o
desenvolvimento da chamada escala Service Quality Gap Analysis (SERVQUAL).

A escala SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1988) analisa as
expectativas dos clientes frente a percepcdo que o mesmo cliente tem em relacéo

ao servico recebido.
2.2.1 Qualidade de Servicos na Internet

Os servicos via Web estdo cada dia mais presentes no mundo dos negocios,
com isso, Sumra e Arulazi (2003) afirmam que a qualidade dos servigos prestados
via internet esta sendo tratada como primazia pelos fornecedores de servicos e seus
colaboradores, tendo como intuito solucionar a integracdo de negocios. Os autores
ainda informam que, como a Web tem uma natureza dindmica e imprevisivel,
oferecer qualidade em servigos aprovavel € um desafio a ser vencido.

Zeithaml, Parasuraman e Malhotra (como citado em Kotler & Keller, 2006, p.
410) conceituam a qualidade dos servi¢cos na internet como “a medida que um site
torna o processo de pesquisa, compra e entrega eficiente e eficaz.”, mostrando que
0 servigo prestado na internet inclui aspectos antes e depois do site na Web.

Raposo (2007) explica que um site deve ser de facil acesso, pois quando o
consumidor tem dificuldade para encontrar a pagina virtual, o relacionamento entre a
empresa e o cliente é prejudicado. O autor também evidencia que se 0 usuario
encontrar dificuldade em se relacionar com o site, a revisitagdo ao site fica
comprometida.

A partir de alguns estudos, Zeithaml, Parasuraman e Malhotra (2000)
desenvolveram o modelo e-SERVQUAL como uma ferramenta que mede o nivel de
satisfacdo dos clientes quanto ao servico prestado através da internet. Essa
ferramenta utiliza sete variaveis para analisar a eficiente do servico, sdo elas:
eficiéncia, confianca, precisdo, privacidade, capacidade de resposta, compensacao

e o contato, conforme Quadrol.
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Dimensao Determinante

Capacidade do cliente acessar o website, suprir suas

Eficiéncia . ~ P
necessidades e efetuar a transacéo com o minimo esforco.

Comprometimento na entrega do servico oferecido,
Preciséo disponibilidade do produto em estoque e cumprimento do prazo
de entrega do servico.

Funcdes técnicas do website (particularmente, este deve estar
Confianca permanentemente  disponivel bem como as suas
funcionalidades).

Garantia de que as informacdes fornecidas pelos clientes

Privacidade x ~ ~ :
estardo seguras e ndo serdo compartilhadas.
Comprometimento de passar informacdes adequadas aos
Responsabilidade clientes quando apresentam problemas, adotar mecanismos da
politica de retorno e dar garantias.
Compensacao Devolucéo do dinheiro e aplicacdo das politicas de retorno.
Contato Possibilidade do cliente entrar em contato com a empresa por

meio do canal de contato que lhe for mais conveniente.

Quadro 1 - Dimensdes da escala e-SERVQUAL
Fonte: adaptacéo de Rodrigues (2004, como citado em Raposo, 2007)

Raposo (2007) explica que o modelo e-SERVQUAL ndo é apropriado na
mensuracdo da qualidade de sites — que é o foco do estudo, pois ele ndo atenderia a
todos os objetivos propostos na pesquisa, haja vista que ndo se trata apenas dos
servicos prestados atraves da internet. Para existir qualidade no servico online,
Wolfinbarger e Gilly (2003, como citado em Kotler & Keller, 2006) explicam que é
necessario que a experiéncia dos usuarios na web tenha elementos fundamentais,
como: confiabilidade/satisfagdo, design do site, segurancga/privacidade e

atendimento ao cliente. Esses elementos s&o descritos conforme Quadro 2 a seguir:

Elemento Descricédo
O produto é representado no site com precisao.
Confiabilidade/satisfacéo O cliente recebe exatamente 0 gue encomendou.

O produto é entregue no prazo prometido pela empresa.
O site fornece informacdes detalhadas.
O site ndo desperdica o tempo do cliente.
Design do site E facil e rapido concluir uma transac&o no site.
O nivel de personalizacao do site é adequado.
O site oferece boa variedade.
O cliente acha que sua privacidade esté protegida no site.
O cliente sente-se seguro em fazer transacdes no site.
O site possui sistema de seguranca de transacbes
adequado.
A empresa estda disposta e pronta a atender as
necessidades do cliente.
Atendimento ao cliente Quando o cliente tem um problema, o site mostra um
interesse sincero em resolvé-lo.
As dividas séo respondidas prontamente.
Quadro 2 - Elementos para Qualidade do Servi¢co Online
Fonte: Adaptado de Kotler e Keller (2006, p. 410).

Seguranca/privacidade

De acordo com os estudos de Wolfinbarger e Gilly (2003), os elementos mais

importantes para uma experiéncia online atrativa sao: confiabilidade e uma
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funcionalidade excelente do site com todas as informacdes pertinentes a cada
processo. E importante que a pagina na internet facilite as transacdes, tenha
informacdes precisas, uma personalizacdo adequada e uma boa selegéo.

2.3 WEBQUAL - modelo de avaliacao de sites

De acordo com Prado (2010), o modelo WebQual € um dos modelos mais
utilizados para avaliar a qualidade de websites. Existem dois modelos WebQual:
WebQual britanico, que foi desenvolvido por Barnes e Vidgen (2000) e o WebQual

norte-americano, que foi elaborado por Loiacono (2000).
2.3.1 WebQual — Experiéncia Britanica

Barnes e Vidgen (2000), da Universidade de Bath e da Universidade de East
Anglia, colocaram em foco o assunto da avaliagdo da qualidade em sites, sob a
perspectiva dos consumidores ou USUarios, na sua primeira pesquisa. A experiéncia
britAnica do modelo WebQual foi originado deste estudo.

Os estudiosos utilizaram a técnica Quality Function Deployment (QFD) que,
em tradugdo livre, significa “Desdobramento da Fung¢do Qualidade”, para dar o
pontapé inicial da pesquisa. A técnica QFD foi desenvolvida no Jap&o na década de
60 e tem como objetivo “buscar a ‘voz do cliente’, entendendo suas necessidades e
desejos. Sua origem foi a manufatura, sendo utilizado também no desenvolvimento
de software.” (Raposo, 2007, p. 69).

Raposo (2007) ainda explica que a técnica QFD foi adaptada a criacdo do
instrumento WebQual para melhor identificar e obter as reais necessidades dos
usuarios/consumidores de paginas virtuais. Existem quatro versfes do modelo de
avaliacao da qualidade de sites WebQual britanico. Raposo (2007) explica as quatro

versdes da seguinte forma:
2.3.2 WebQual — Experiéncia Norte-americana

O modelo WebQual norte-americano foi formalizado através da publicacdo do
artigo “WebQual: A measure of site quality” feita no American Marketing Association
(AMA) no inicio de 2002, pelos professores Eleanor T. Loiacono (Instituto Politécnico
de Worcester), Richard T. Watson e Dale L. Goodhue (Universidade da Gedrgia)
(Raposo, 2007).
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O instrumento norte-americano WebQual foi desenvolvido de maneira
independente, sem o envolvimento dos desenvolvedores do modelo britanico, os
pesquisadores ingleses Barnes e Vidgen (2000, como citado em Ferreira, 2003).
Para obter informacdes referentes a qualidade necessaria em um site de exceléncia,
foi realizado um levantamento com base em literaturas especificas e em entrevistas
com usuarios experientes e especialistas da area (web designers) (Raposo, 2007).

Este modelo foi fundamentado em duas teorias a Theory of Reasoned Action
(TRA) e Technology Acceptance Model (TAM), conforme evidenciado por Loiacono,
Watson e Goodhue (2002):

. TRA - Theory of Reasoned Action

Ajzen e Fishbein em 1980 desenvolveram essa teoria para explicar que o fato
de um consumidor revisitar ou adquirir um bem ou servico de um sitepode ser
previsto no seu comportamento e nas suas normas subjetivas. As atitudes tomadas
pelos usuarios podem ser previstas com base nas suas crencas e entendimento
sobre as consequéncias do seu comportamento (Loiacono et al., 2002).

. TAM - Technology Acceptance Model

Em 1989, Davis desenvolveu a teoria TAM, que tem o objetivo de explicar e
prever a aceitacdo do usuario relativas as Tecnologias da Informacéo. Davis (1989)
argumenta que ha duas crencas determinantes: crenca sobre a utilidade percebida e
crenca sobre a facilidade de utilizacdo. A crenca sobre a utilidade percebida é a
intensidade que os usuarios acreditam que, ao utilizar a tecnologia, o desempenho
das suas atividades podera melhorar. A crenca sobre a facilidade de utilizacdo esta
relacionada com o entendimento positivo do utilizador sobre o esfor¢o fundamental
para utilizar a tecnologia. (Loiacono, Watson e Goodhue, 2002).

A revisao de literatura feita, as entrevistas realizadas e os estudos referentes
aos padrées de web design forneceram os dados necessarios para iniciar a
elaboracdo das dimensfes da qualidade presentes na abordagem WebQual norte-
americana (Ferreira, 2003).

Apdés realizem trés revisdes, Loiacono, Watson e Goodhue (2002) chegaram a
um modelo com 36 itens, que foram separados entre quatro construtos e doze
dimensdes, consideradas decisivas na analise da qualidade das paginas na internet,

conforme informacdes e descricao presentes no Quadro 3.
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CONSTRUTO

DIMENSAO

DESCRICAO

Facilidade de Uso

Facilidade de
entendimento

Facil de ler e entender.

Operacdao intuitiva

Féacil de operar e navegar.

Utilidade

Adequacéo da
Informacao

A informacdo ¢é adequada aos
objetivos e melhora a performance dos
usuarios.

Interatividade

Facil comunicacdo entre a empresa e
0S USUArios.

Confianga

Comunicagcdo segura e observancia
de privacidade nas informactes
fornecidas.

Tempo de resposta

Tempo de obter uma resposta apés
uma requisicdo do navegador e/ou
interacdo com o site.

Entretenimento

Apelo Visual

Aspectos estéticos do site.

Inovacao

Criatividade e design inovador.

Apelo emocional

O efeito emocional de utilizar o site e a
intensidade do envolvimento.

Relacionamento
Complementar

Integracgado online

Fornecimento de todas ou pelo menos
as principais transacgdes necessarias
pelo site.

Comparacdo com canais
alternativos

Ser melhor ou equivalente a outros
meios de se interagir com a empresa.

Imagem consistente

A imagem do site é consistente com a
imagem projetada pela empresa
através de outros meios de

comunicacdo
Quadro 3 - Dimensdes do Modelo WebQual
Fonte: adaptado de Loiacono, Watson e Goodhue (2002)

Davis (1989) explica que o construto “Facilidade de uso” acontece quando o
usuario percebe que, ao utilizar uma tecnologia, estara livre de esforco, com isso, o
consumidor acaba tendo um esforgo cognitivo menor. Loiacono (2000) evidencia que
o construto “Facilidade de uso” pode ser percebido de forma positiva quando o
usuario classificar o site como facil de ler e entender, operar e navegar. O website
deve ter paginas com boa visualizacdo, textos legiveis e permitir uma navegacao
simples.

O construto “Utilidade” é formado pelas seguintes dimensdes: adequagéo da
informacéo, interatividade, confianca e tempo de resposta (Loiacano, 2000). De
acordo com Raposo (2007, p. 84) a dimensao “adequacgao da informacgao” oferecida
aos usuarios “deve ser clara, relevante e de facil acesso, suprindo satisfatoriamente
a necessidade do visitante quanto ao site.” A dimensao “interatividade” tem o
objetivo de caracterizar os recursos disponiveis na pagina da internet, com o intuito
de facilitar o consumidor a obter as informacdes conforme a sua necessidade. Ou
seja, com as informacdes contidas no site, 0 usuario deve conseguir atingir os seus

objetivos (Raposo, 2007).

Interdisciplinary Scientific Journal v.8, n.1, p.19-45, Jan-Mar, 2021



A terceira dimensdao, a confianca, esta relacionada ao respeito da privacidade
das informacdes passadas pelos usuarios, a credibilidade técnica do site e a
atualizacdo do conteudo presente no website, com seguranca (Loiacono, 2000).
Quanto a ultima dimensédo — o tempo de resposta, Raposo (2007, p. 84) diz que “o
usuario deve ter entrada rapida ao acessar o site e ao realizar qualquer operacao
em seu ambiente. O carregamento das paginas deve ser agil.”

A inclusdo do construto “Entretenimento” foi proposta por Loiacono, Watson e
Goodhue (2002), que se refere aos motivos que podem levar um usuario a ter uma
navegacdo que atenda as suas necessidades, agradavel e prazerosa — nos
aspectos emocionais e estéticos. As dimensdes relacionadas a esse construto, sao
o apelo visual — que esta ligado a estética do site, a inovacao — relacionada com o
design criativo e Unico do site, e o0 apelo emocional — que diz respeito ao
envolvimento do usuario com o website, 0 consumidor deve sentir-se satisfeito,
contente e sociavel (Loiacono, Watson & Goodhue, 2002).

O Ultimo construto proposto por Loiacono (2000), foi chamado de
“‘Relacionamento complementar”. Curi (2006, p. 60) explica as dimensodes
relacionadas (Integracéo online, Comparagdo com canais alternativos e Imagem
consistente) da seguinte forma:

Loiacono (2000) explica que o conjunto de construtos presentes no modelo
WebQual permite avaliar a qualidade e, consequentemente, a intencdo do usuario
revisitar o website.

Logo, como o objetivo da presente pesquisa € mensurar a qualidade do site
da Netflix no Brasil, o modelo WebQual foi escolhido como base tedrica para o

estudo.
3. Metodologia

Para o desenvolvimento da presente pesquisa, foi desenvolvido um estudo
guantitativo, buscando avaliar a qualidade do site da Netflix na percepcédo do
consumidor, através de questionéario, utilizando uma adaptacdo da abordagem
WebQual norte-americana de Loiacono (2000).

Para o presente estudo, o universo corresponde a todos os individuos que
utilizam o site da Netflix no Brasil, e buscam entretenimento através dos servicos de
streaming oferecidos pela empresa. A amostra da pesquisa selecionada foi néo

probabilistica por acessibilidade, onde os respondentes foram selecionados devido a
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facilidade de acesso (Gil, 2008). A amostra foi formada por usuéarios da Netflix no
Brasil, no periodo de 03 de maio de 2019 a 28 de maio de 2019, de todos os
géneros, que utilizam a internet como ferramenta em busca de entretenimento.
Sendo 846 usuarios a quantidade de participantes da pesquisa.

O presente estudo teve como instrumento de coleta de dados o questionario
online. A escolha por esse instrumento foi feita pelo fato de ser o modo mais facil de
alcancar os usuarios do site da Netflix no Brasil.

O questionario foi constituido e adaptado com base no modelo WebQual
idealizado por Loiacono, Watson e Goodhue (2002). Trata-se de um instrumento
com 30 questdes, sendo 4 questdes relacionadas a informacfes sociodemogréficas
(género, faixa etaria, escolaridade e renda familiar mensal), 25 questdes divididas
entre os quatro construtos e as 12 dimensdes do modelo WebQual, e uma questao
aberta sobre 0s pontos negativos e positivos do website.

Nessas 25 questdes adaptadas da abordagem WebQual, foi solicitado aos
usuarios que apontassem, numa escala de Likert de 1 a 5, 0 seu grau de
concordancia ou discordancia com as questfes apresentadas, sendo 0s extremos
indicados como “Discordo Totalmente” (1) e “Concordo Totalmente” (5).

Apoés realizar a adaptacdo das questdes, o instrumento de pesquisa foi
submetido a um pré-teste feito por um grupo de amigos do pesquisador de 11
pessoas, através do envio do questionario online pelo WhatsApp. O intuito do pré-
teste é encontrar pontos que podem trazer problemas de entendimento/interpretacao
guanto ao conteudo presente no instrumento utilizado.

A coleta de dados foi realizada mediante ao compartilhamento do questionario
em grupos nas redes sociais e no perfil do pesquisador, através de mensagens via
WhatsApp e para os estudantes de Administragcdo da UFF-Macaé, através do e-mail
das turmas. O compartilhamento foi feito trés vezes em datas diferentes na rede
social Facebook, a fim de obter mais respostas. A coleta de dados foi realizada de
03 de maio de 2019 a 28 de maio de 2019.

Para o tratamento e andlise dos dados obtidos através dos questionarios
respondidos, foram feitas andlises quantitativas, descritivas e de regressdo, como:
frequéncias absolutas, frequéncias relativas, média, desvio padrdo e regressao

linear multipla, através dos softwares Microsoft Excel 2013.
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As respostas consolidadas do Google Docs foram extraidas pelo programa
Microsoft Excel 2013. A ferramenta foi utilizada como um banco de dados para as

guestdes informadas no instrumento de pesquisa.
4. A Netflix

De acordo com o site da Netflix Media Center (2019), a empresa foi fundada
em 1997 por Reed Hastings- matematico e cientista da computacdo, e Marc
Randolph—profissional de marketing e empreendedor, com o intuito de criar um
servico online de locagcdo de filmes, tendo a cidade de Los Gatos, na Califérnia,
Estados Unidos da América, como sede.

Em 1998, o site “netflix.com” foi criado para realizar vendas e aluguel de
Digital Versatile Discs (DVDs) pela internet (Netflix Media Center, 2019). Plataforma
OnVideo cliente alugava e/ou comprava os filmes, e recebia-os pelo servico dos
correios poucos dias depois, para que ndo fosse necessario aos usuarios sairem de
suas casas.

Em 1999, a Netflix langou um servigo por assinatura, onde era oferecida a
locagdo de DVDs por um valor mensal de 15,98 dolares, podendo o consumidor
alugar quatro DVDs por més, sem limites de data ou taxas por atraso. Além do mais,
em dezembro de 2000, a Netflix firmou acordos e parcerias com empresas
conhecidas, como Warner Brothers e a Columbia Film Studios. Esses acordos e
parcerias fizeram com que a Netflix aumentasse o numero de seriados, filmes e
documentarios no catalogo, consequentemente, o nimero de assinantes também
aumentou (Ojer e Capapé, 2013).

Foi em 2007 que a Netflix iniciou o servico de transmissao online, permitindo,
assim, que 0s assinantes conseguissem assistir a séries, filmes e documentéarios
instantaneamente do computador. Entre 2008 e 2010, a Netflix estabeleceu
parcerias com fabricantes de eletrénicos para transmitir o seu conteudo online, como
Xbox 360, aparelhos Blu-ray, PlayStation 3, Nintendo Wii, dentre outros aparelhos
conectados a internet. De 2010 a 2016, a Netflix conseguiu expandir 0 seu servico
no mundo todo (Netflix Media Center, 2019).

Em 2013, a Netflix comecou a produzir séries e documentarios originais,
fazendo com que se firmasse no mercado como um produtor de conteudo
audiovisual, e ndo apenas como um reprodutor. As primeiras principais obras

produzidas pela Netflix (House of Cards, Orange is the New Black e The Square)
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foram muito prestigiadas pela critica, e indicadas ao Emmy em 2013 e 2014. Com
isso, a Netflix tornou-se a primeira rede de TV por internet indicada ao prémio. Em
2015, a Netflix deu mais um passo rumo ao crescimento no seu segmento, e langou
o0 seu primeiro filme original, chamado de “Beasts of No Nation”, firmando-se no
mercado como uma produtora de conteudo (Netflix Media Center, 2019).

De acordo com a Folha de S. Paulo online (2019), a Netflix terminou 0 ano de
2018 com um total de 139 milhdes de assinantes. No ultimo trimestre do mesmo
ano, a Netflix adicionou 8,8 milhdes de assinantes ao seu servigo, superando os 7,6
milhdes esperados para o periodo.

Em 2019, a Netflix recebeu 13 indicacdes ao Oscar, pelos filmes de sua
autoria “Roma” e “A Balada de BustarScruggs”. O prestigio da Netflix como
produtora de filmes n&o indica uma mudanca no seu modelo de negocios,
demonstra que a empresa esta enxergando e aproveitando o tamanho e a
abrangéncia que os servicos de streaming proporcionam no mundo audiovisual. O
resultado do primeiro trimestre de 2019 da Netflix mostrou que, no final de marco, a
empresa contava com cerca de 148,9 milhGes de assinantes, tornando-a, assim, a
maior empresa de streaming atualmente, sob esse critério (Folha de Sdo Paulo
online, 2019).

Atualmente, o catalogo da Netflix de filmes, séries, talk shows, documentarios
etc., é bastante diversificado. Mas, a diversidade no catalogo ndo é a responsavel
por todo o sucesso da empresa. A Netflix utiliza estratégias em suas redes
(Facebook, Twitter, Instagram...) que visam a interacdo e o relacionamento com o

consumidor. As principais estratégias identificadas séo:

. Conhecimento do seu publico-alvo;

. Respostas de acordo com a necessidade do consumidor;

. Interatividade com 0s usuarios;

. Criatividade para avisar as novidades do catalogo ao publico;
. Adequacédo da linguagem de acordo com 0S usuarios;

. Posicionamento com relagéo aos problemas sociais; e

. Descontracdo no atendimento ao publico.

5. Andlise de resultados

Os resultados divulgados neste capitulo sdo provenientes da aplicacdo e

tabulacdo dos dados apurados durante a aplicagdo do questionario como
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instrumento de pesquisa. Aqui, a amostra da pesquisa € caracterizada e 0s
resultados obtidos através dos questionarios distribuidos séo apresentados e
analisados.

O primeiro passo para realizar a analise dos dados consistiu na verificagao
das estatisticas descritivas da escala, utilizando o célculo da média e desvio padrao
amostral das 25 questfes adaptadas do modelo WebQual, conforme Tabela 1. O
desvio padréo das respostas variou entre 0,568 (Q10 — E/foi facil entender como o
site funciona) e 1,281 (Q6 — Sou informado quanto a retirada de algum contetdo do

catalogo do site).

Tabela 1 - Medidas descritivas - média e desvio padrao das respostas coletadas

Construto Dimenséo Questdo | Média D'N Min | Max
Padrédo
Q1 3,74 0,842 1 5
Adequacdo da Q2 3,35 1,149 1 5
informacéo Q3 4,52 0,791 1 5
Q4 3,74 1,064 1 5
UTILIDADE Interatividade Q5 3,86 1,032 1 5
Q6 2,05 1,281 1 5
Confianca Q7 4,61 0,741 1 5
Q8 4,31 0,986 1 5
Tempo de resposta Q9 4,28 0,869 1 5
Facilidade de Q10 4,75 0,568 1 5
FACILIDADE DE entendimento Q11 3,80 1,118 1 5
Uso Operacéo intuitiva Q12 4,56 0,722 1 5
Q13 4,15 0,981 1 5
Apelo visual Q14 4,66 0,666 1 5
Q15 4,53 0,746 1 5
~ Q16 3,96 0,987 1 5
ENl\TAI;,I\EI'TI'gNI— Inovagao 017 3.96 1,006 1 5
Q18 4,10 0,979 1 5
Apelo emocional Q19 3,94 0,980 1 5
Q20 2,60 1,209 1 5
RELACIONAMEN- (':”;;g;‘fggagngg'ri Q21 3.78 10% 1 1 1 5
TO canais alternativos Q22 3,51 1,064 1 5
COMPLEMEN-
TAR Imagem consistente Q23 4,27 0,891 1 >
Q24 4,39 0,804 1 5
INTENCAO DE REVISITAR Q25 4,62 0,759 1 5

Fonte: Pesquisa de campo (2019)

Dentre os itens mais bem avaliados, 7 itens apresentam média maior que 4,5
em uma escala tipo Likert de 1 a 5. Dentre eles, observa-se que os itens Q10 (E/foi
facil entender como o site funciona) e Q12 (E facil navegar e operar pelo site), que
ficaram, respectivamente, em 1° lugar e 5° lugar, entre as melhores médias, séo

componentes da dimensao “Facilidade de entendimento”, o que indica que os
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usuarios tém uma percepcao positiva no que diz respeito ao dominio das operacdes
durante a navegacéao no site da Netflix.

Outra observacdo entre as melhores médias, sdo os itens Q14 (O site da
Netflix € visualmente agradavel) e Q15 (O design do site € moderno), referentes a
dimensao “Apelo visual’, o que evidencia a satisfacdo dos respondentes quanto a
aparéncia e a modernidade do site. As questdes restantes do top 7 de melhores
médias, Q25 (Tenho a intencdo de continuar sendo usuario da Netflix), Q7 (Eu sinto
seguranca ao utilizar o site) e Q3 (A Netflix disponibiliza legendas e audios em
portugués de forma satisfatoria), representam que os respondentes tém intencao de
continuar revisitando o site da Netflix, mesmo com o0s pontos negativos,
representam, também, uma satisfacdo quanto a seguranca e a privacidade das
informagfes passadas ao site e uma preocupacao da pagina em conter contetudos
com audio e/ou legendas em portugués.

Dentre as menores médias, 2 itens foram avaliados com score entre 2,0 e 3,0.
Essas médias foram destinadas aos itens Q6 (Sou informado quanto a retirada de
algum contetdo do catdlogo do site) e Q20 (Interessa-me todos os conteudos do
site), o que demonstra que os usuarios da Netflix no Brasil acham que deveria ter
uma melhor comunicacéo por parte do site. Seja para informar sobre a retirada de
algum conteudo do catalogo — essa informacao € muito importante para o usuario do
site, pois ele pode estar assistindo algo que necessite de acompanhamento, e, caso
esse conteudo esteja para sair do catdlogo, € importante para o usuario receber
essa informacdo — seja para saber quais conteddos 0s usuarios mais acham
interessantes.

Os itens Q2 (A Netflix atualiza os conteados com frequéncia), Q1 (Os
conteudos presentes no site da Netflix sdo satisfatorios para mim) e Q4 (O site da
Netflix possui ferramentas avancadas de busca) — da dimensdo “Adequagao da
informacao”, referente ao construto “Utilidade”, também obtiveram médias
relativamente baixas, o que demonstra uma possivel insatisfacdo dos respondentes
em relacdo ao site ter uma informacdo adequada a melhorar a performance dos
usuarios.

Através de uma analise descritiva exploratdria, as porcentagens referentes a
cada variavel que compde o instrumento WebQual foram identificadas de forma
individual, com o fito de verificar as respostas de maior incidéncia dentro das

questdes.
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De acordo com os resultados apresentados na Tabela 2, observa-se que o
nivel de utilidade do site da Netflix identificado pelos respondentes da pesquisa é
afetado negativamente, levando em consideracdo a dimens&o ‘“interatividade”,
evidenciando que a comunicacao entre a empresa e 0S usuarios € um ponto de

atencao para o site.

Tabela 2 - Avaliagdo dos respondentes sobre o construto “Utilidade” (%)

Discordo totalmente => Concordo
Construto Dimenséo Questédo totalmente
1 2 3 4 5
Q1 1,2 4,6 30,5 46,0 17,7
Adequacédo da Q2 7,1 15,6 30,5 29,1 17,7
informacao Q3 0,9 2,2 6,4 24,5 66,0
Q4 2,7 9,6 27,7 30,9 29,2
- Q5 2,5 7,8 22,7 35,0 32,0
UTILIDADE Interatividade 06 478 233 13.8 67 8.4
Confianca Q7 0,9 15 5,2 20,7 71,6
Q8 2,7 3,3 11,6 24,9 57,4
Tempo de Q9 0,8 32 | 132 | 331 | 496
resposta

Fonte: Pesquisa de campo (2019)

Com relagéao a dimensao “adequacado da informacgao”, observa-se que a
opinido dos respondentes é satisfatoria, porém, os resultados demonstram que o0s
conteudos presentes no site necessitam de verificacdo, a fim de aprimorar a
performance dos usudrios, identificando o que é relevante para um consumidor de
um site de streaming sob demanda.

O elevado grau de concordancia da dimensao “confianga” indica que a
plataforma de seguranca utilizada pelo site da Netflix esta sendo eficaz, o que deixa
0s usuarios aliviados, tendo em vista que dados pessoais sdo passados para o site,
deixando, assim, os usuarios sem medo de fazer transagdes pela pagina.

Os resultados apresentados na Tabela 3 mostram um nivel elevado de
satisfacdo dos usuarios quanto a dimensao “facilidade de uso”, o que pode estar
relacionado ao fato da amostra ter sido formada, em sua maioria, por pessoas com 0

nivel de escolaridade superior.

Tabela 3- Avaliacdo dos respondentes sobre o construto “Facilidade de uso” (%)

Discordo totalmente => Concordo
Construto Dimenséo Questéo totalmente
1 2 3 4 5
Facilidade de Q10 0,2 0,8 2,8 15,8 80,3
FACILIDADE entendimento Q11 4,0 9,5 21,6 31,8 33,1
DE USO Operagdo intuitiva Q12 0,6 1,2 6,6 25,1 66,5
Q13 2,0 4,6 15,7 31,4 46,2

Fonte: Pesquisa de campo (2019)
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No geral, de acordo com os resultados da pesquisa, 0 site em estudo foi
considerado como facil de ler, entender, operar e navegar, tendo uma leve queda na
guestao referente a separacdo do contetdo corretamente de acordo com o género,
0 que acaba ocasionando um ruido de entendimento no relacionamento com o site.
Mesmo com esse ponto de atencao, a dimensao “facilidade de uso” foi a que teve a
maior média de concordéancia das variaveis em estudo.

Na Tabela 8, os resultados detalhados referentes ao construto

“Entretenimento”, do modelo WebQual norte-americano, séo evidenciados.

Tabela 4 - Avaliagdo dos respondentes sobre o construto "Entretenimento” (%)

Discordo totalmente => Concordo
Construto Dimensao Questéo totalmente

1 2 3 4 5
Apelo visual Q14 0,4 1,3 4,8 19,3 74,2
Q15 0,1 2,2 7,9 23,6 66,1
~ Q16 0,9 6,4 25,7 29,3 37,7
EN,\;FEQECE)N" Inovagdo Q17 13 73 | 229 | 312 | 372
Q18 14 6,1 16,5 33,1 42,8
Apelo emocional Q19 14 6,5 23,0 34,5 34,5
Q20 22,1 25,8 30,5 13,0 8,6

Fonte: Pesquisa de campo (2019)

Os resultados exibidos na Tabela 4 demonstram um equilibrio positivo com
relacdo ao construto “Entretenimento” - exceto pela questdo referente ao interesse
dos usuarios em todos os conteldos presentes no site - o que indica, segundo a
percepcéo dos respondentes, que o site da Netflix tem o visual moderno, atrativo e
inovador, precisando atentar-se a pontos como, por exemplo, a relacdo emocional
dos usuarios quanto aos conteudos presentes no catalogo do site.

Os resultados apresentados na Tabela 5 demonstram a satisfacdo dos
usuarios da Netflix no Brasil com relacdo ao construto “Relacionamento
Complementar”.

Tabela 5 - Avaliacdo dos respondentes sobre o construto “Relacionamento
complementar” (%)

Discordo totalmente => Concordo
Construto Dimensao Questéo totalmente
1 2 3 4 5
Integracdo online Q21 3,3 6,6 29,6 30,0 30,5
RELACIONA- Comparagéo
MENTO com canais Q22 5,0 7.8 40,2 25,7 21,4
COMPLEMEN- alternativos
TAR Imagem Q23 0,9 3,5 13,5 31,6 50,5
consistente Q24 0,6 1,7 11,8 29,6 56,4

Fonte: Pesquisa de campo (2019)
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Pode-se perceber que a distribuicdo do item referente a dimenséao “integragao
online” foi de concordancia, demonstrando uma facilidade dos usuarios em resolver
0s seus devidos assuntos diretamente através do site da empresa. A questao
referente a dimensao “comparagao com canais alternativos” identifica um ponto de
atencao para o site, pois demonstra que 0s usuarios nao estao certos quanto ao site
ser o melhor canal para interagdo. Os itens referentes a dimensdo “imagem
consistente” mostram que o site da Netflix reflete a imagem passada pela empresa.

A Tabela 6 identifica, detalhadamente, a intencdo dos respondentes

brasileiros em revisitar o site da Netflix.

Tabela 6 - Avaliacdo dos respondentes sobre a variavel “Intencao de revisitar” (%)

Discordo totalmente => Concordo
Variavel Questéao totalmente
1 2 3 4 5
Intencéo de revisitar Q25 0,7 2,6 5,0 17,1 74,6

Fonte: Pesquisa de campo (2019)

Pode-se dizer que os usuarios respondentes da Netflix no Brasil possuem
opinides positivas em relagédo ao website da empresa, tendo em vista que, dos 25
itens, 23 apresentaram valores de concordancia na escala Likert e apenas 2
obtiveram valores de discordancia. Além disso, os respondentes tém uma intengao
de continuar sendo usuarios da Netflix e, consequentemente, revisitar o site.
Contudo, o resultado de alguns itens ndo demonstrou uma intensidade, e eles
precisam ser analisados e melhorados, principalmente em relagcdo a alguns itens
referentes as dimensdes “comparagao com canais alternativos”, “apelo emocional” e
“‘interatividade”.

A questao referente a variavel “intengcao de revisitar’ (Q25 - Tenho a intencéo
de continuar sendo usuario da Netflix) apresentou valores positivos e se manteve na
faixa de concordéancia (4 e 5) da escala de Likert com 91,7%. Isso evidencia que 0s
usuarios do site da Netflix no Brasil tém a intencéo de revisitar o mesmo.

Para verificar a confiabilidade dos dados obtidos, foi realizada uma
investigacdo através do célculo do Alfa de Cronbach, que mede a consisténcia
interna de um conjunto de dados. Raposo (2007) elenca a classificacdo do Alfa de
Cronbach da seguinte forma: “valores de 0,80 a 1,0 (satisfatérios a excelentes), de
0,70 a 0,80 (bom), de 0,60 a 0,70 (aceitavel) e abaixo de 0,60(insatisfatorio)”. Os
resultados referentes ao célculo do Alfa de Cronbach estdo apresentados no
Quadros 4 e 5.
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Amostra dos usuarios (n = 846)

Alfa de Cronbach
(a)

Classificacao

Geral (25 questdes =4 construtos)

0,903 Excelente

Quadro 4 - Consisténcia interna - Alfa de Cronbach
Fonte: Pesquisa de campo (2019)

O Alfa de Cronbach é utilizado para verificar a intensidade que os itens de um

instrumento estdo correlacionados, avaliando, assim, a consisténcia interna dos
dados (CORTINA, 1993). Neste trabalho, o Alfa de Cronbach foi calculado para cada
construto do modelo WebQual, assim como esse mesmo coeficiente caso o item da
escala fosse eliminado, com o intuito de verificar a influéncia de cada item na

mensurac¢ao do construto, conforme Quadro 5.

Construto Iltem Alfa Ceiscolulgg? se1a
Q1 0,702
Q2 0,720
Q3 0,724
UTILIDADE Q4 0,694
Alfa = 0,732 Q5 0,684
Bom Q6 0,747
Q7 0,698
Q8 0,707
Q9 0,699
FACILIDADE DE USO Q10 0,702
Alfa=0,725 Q11 0,731
Q12 0,608
Bom Q13 0,609
Q14 0,815
Q15 0,810
ENTRETENIMENTO Q16 0,804
Alfa = 0,830 Q17 0,792
Satisfatério Q18 0,793
Q19 0,798
Q20 0,838
RELACIONAMENTO Q21 0,668
Q23 0,674
Bom Q24 0,711

Quadro 5 - Alfade Cronbach por agrupamento de item
Fonte: Pesquisa de campo (2019)

Os resultados obtidos no Quadro 5 demonstram uma confiabilidade adequada

para o0s construtos utilidade, facilidade de uso, entretenimento e relacionamento

complementar. Observa-se que todos os construtos obtiveram valores do alfa maior
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gue 0,7 (bom), e o alfa total ficou com um valor de 0,903, valor que confirma a
consisténcia interna dos dados da pesquisa.

No construto “Utilidade”, o item que mais aumentou a consisténcia interna se
retirado € o Q6 (Sou informado quanto a retirada de algum contetdo do catélogo do
site), da dimensao “Interatividade”, o que indica que este item esta influenciando
negativamente o alfa de Cronbach total do construto. Ja o item que esté
influenciando positivamente o construto e que, se retirado, diminui o coeficiente de
forma significante é o Q5 (Consigo interagir com o site de forma a conseguir
informacdes que sejam do meu interesse).

O item que mais aumentou a consisténcia interna do construto “Facilidade de
Uso” caso seja excluido € o Q11 (Os conteudos estao separados corretamente de
acordo com o0 género), sendo esta, entdo, a questdo que esta influenciando o
coeficiente final do construto negativamente. Se os itens Q12 (E facil navegar e
operar pelo site) e Q13 (Consigo achar o que procuro com facilidade) forem retirados
da pesquisa, o alfa do construto diminui consideravelmente, sendo assim, sdo
variaveis significativas para o construto.

No construto “Entretenimento”, o item que mais aumentou o valor do alfa de
Cronbach se retirado, € 0 Q20 (Interessa-me todos os conteudos do site), o que
demonstra a sua influéncia negativa no alfa de Cronbach final do construto. As
variaveis Q17 (O design do site é criativo), Q18 (Fico interessado no contetdo do
site quando entro) e Q19 (Fico satisfeito e animado quando vejo o conteudo
presente no site) sao importantes para o construto “Entretenimento” manter-se com
a confiabilidade interna satisfatoria, pois, se retiradas, o alfa de Cronbach do
construto ficaria inferior a 0,8 (bom).

Com relagao ao construto “Relacionamento Complementar”, verificou-se que
o item com mais significancia positiva no valor final do construto, € o Q21 (Consigo
resolver os principais assuntos com a Netflix através do site), e que, se este item for
retirado do instrumento de pesquisa, o alfa de Cronbach do construto diminui

consideravelmente.

6. CONCLUSAO

Com o aumento da utilizacdo da internet por meio da populacdo mundial e,
também, pelas empresas, constatou-se que havia uma necessidade de entender
guais sdo as caracteristicas que os usuarios de um site julgam ser de qualidade ou

ndo. Afinal, se o usuario achar o site de qualidade, consequentemente, ele o
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revisitard. O presente estudo busca trazer mais informacdes a respeito do tema
gualidade de servigos na internet, mais precisamente na qualidade dos sites.

Para o desenvolvimento da pesquisa, buscou-se atingir o objetivo geral — que
€ avaliar a qualidade do site da Netflix no Brasil, sob a perspectiva dos seus
usuarios, verificando as caracteristicas que influenciam na revisitacdo ao website,
utilizando uma adaptacdo da abordagem WebQual norte-americana. Constata-se
gue o objetivo geral da pesquisa foi atendido, porque, efetivamente, o estudo
conseguiu demonstrar que a percep¢ao dos usuérios da Netflix no Brasil quanto a
gualidade do site da organizacdo é excelente, evidenciando quais sdo0 0s pontos
positivos e negativos do site que influenciam o consumidor a continuar sendo
usuario da plataforma.

A presente pesquisa partiu da hipétese de que os usuarios entrevistados da
Netflix no Brasil estdo satisfeitos com o desenvolvimento e a qualidade do site da
organizacao, porque, pelo site ser o maior provedor de servicos de streaming no
Brasil e no mundo atualmente, houve uma necessidade de verificar a satisfacdo dos
seus usuarios quanto a qualidade e desenvolvimento do website. Durante o estudo,
verificou-se que os usuarios da plataforma estao satisfeitos, em sua maioria, com o
desenvolvimento e com a qualidade do site da Netflix.

A problematica alinhada a pesquisa foi: Quais sdo as caracteristicas do site
da Netflix no Brasil que fazem os usuérios julgd-lo de qualidade e,
conseguentemente, revisita-lo? A partir da analise e discussao dos resultados,
identificou-se que os usuarios brasileiros acham o site da plataforma de qualidade,
identificando que o site precisa modificar alguns pequenos detalhes para ndo perder
espaco no seu segmento de servicos, como a comunicagdo com os clientes. No
geral, os respondentes julgam o site da Netflix atil, facil de usar, agradavel, confiavel,
inovador e com uma imagem consistente.

Para realizar a pesquisa, a metodologia utilizada foi de carater descritivo,
explicativo, bibliogréfico e quantitativo. A coleta de dados foi feita através de
instrumento de pesquisa — o questionério online, idealizado através do Google Docs,
constituido de 30 questbes divididas entre os construtos do modelo WebQual norte-
americano e informacdes sociodemograficas. As questdes referentes ao modelo
WebQual foram classificadas de acordo com a escala de Likert, e contou com 846
respostas. O envio do questionario foi feito através de e-mail, redes sociais e

Interdisciplinary Scientific Journal v.8, n.1, p.19-45, Jan-Mar, 2021



WhatsApp, no periodo de 03 de maio de 2019 a 28 de maio de 2019. O tratamento e
andlise dos dados se deu com o auxilio dos softwares Microsoft Excel e SPSS.

De acordo com os resultados da pesquisa, conclui-se que o site da Netflix no
Brasil € de qualidade e que as variaveis correspondentes aos construtos “Utilidade”
e “Entretenimento” demonstraram uma maior significancia para o quesito revisitagao
ao site, sob a percepcao dos usuarios. Isso demonstra a importancia da Netflix estar
sempre atenta a inovacao, estética, design, adequacdo da informacao e seguranca
do site. Conclui-se, também, que todos os construtos do modelo WebQual norte-

americano tém seu grau de significancia na avaliacdo da qualidade do site da Netflix

no Brasil.
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