UNIVERSIDADE FEDERAL DE SAO CARLOS
CENTRO DE CIENCIAS EXATAS E DA TECNOLOGIA - CCET

PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO PROFISSIONAL EM ENGENHARIA DE
PRODUCAO - PPGPEP

Carolina Alves Rabelo

A EXPERIENCIA DO ESTUDANTE EM BIBLIOTECAS ACADEMICAS:
PROPOSTA DE UM MODELO DE AVALIAGAO

Sao0 Carlos-SP

2025



Carolina Alves Rabelo

A EXPERIENCIA DO ESTUDANTE EM BIBLIOTECAS ACADEMICAS:
PROPOSTA DE UM MODELO DE AVALIAGAO

Dissertacao submetida ao Programa de Pés-
Graduagao Profissional em Engenharia de
Producdo da Universidade Federal de Séao
Carlos, como requisito para obtencao do titulo

de Mestre em Engenharia de Produgao.
Area de concentragdo: Geréncia de Produgdo

Orientador: Prof. Dr. Glauco Henrique de

Sousa Mendes

Sao Carlos-SP

2025



Rabelo, Carolina Alves

A experiéncia do estudante em bibliotecas académicas:
proposta de um modelo de avaliacao / Carolina Alves
Rabelo -- 2025.

128f.

Dissertagao (Mestrado) - Universidade Federal de Sao
Carlos, campus Sao Carlos, Sao Carlos

Orientador (a): Glauco Henrique de Sousa Mendes
Banca Examinadora: Zaira Regina Zafalon, Jorge Daniel
Grenha Luis Teixeira

Bibliografia

1. Bibliotecas académicas. 2. Experiéncia do estudante.
3. Avaliacdo da experiéncia. I. Rabelo, Carolina Alves. II.
Titulo.

Ficha catalografica desenvolvida pela Secretaria Geral de Informatica
(SIn)

DADOS FORNECIDOS PELO AUTOR

Bibliotecdrio responsavel: Arildo Martins - CRB/8 7180




UNIVERSIDADE FEDERAL DE SAO CARLOS

UFF:{If-ﬂ Centro de Ciéncias Exatas e de Tecnologia
&

Programa de Pés-Graduacao Profissional em Engenharia de Producao

Folha de Aprovacao

Defesa de Dissertacdo de Mestrado da candidata Carolina Alves Rabelo, realizada em 24/03/2025.

Comisséo Julgadora:
Prof. Dr. Glauco Henrique de Sousa Mendes (UFSCar)
Profa. Dra. Zaira Regina Zafalon (UFSCar)

Prof. Dr. Jorge Daniel Grenha Luis Teixeira (U.Porto)

O Relatério de Defesa assinado pelos membros da Comissdo Julgadora encontra-se arquivado junto ao Programa de
P6s-Graduacao Profissional em Engenharia de Produgéo.



Dedico este trabalho ao meu avé Pompilio
Alves Filho (in memoriam), que me ensinou
a ser forte, a acreditar em mim e a jamais

desistir.



AGRADECIMENTOS

Primeiramente, agradecgo a Deus por me conceder coragem e perseveranga ao
longo dos desafios enfrentados, possibilitando a conclusdo desta etapa tao

significativa da minha vida.

Aos meus pais e irmaos, expresso minha profunda gratiddo por sempre
acreditarem em mim. Em especial, agrade¢o a minha méae, Raquel, pelo carinho, pelo

suporte incondicional e pelo incentivo constante ao longo de toda a jornada.

Ao meu esposo, Alex, sou imensamente grata por ser meu porto seguro durante
todo esse processo. Minha gratiddo também a minha filha, Clarice, que, a sua

maneira, me inspirou e motivou a seguir em frente.

Ao meu orientador, Prof. Dr. Glauco Mendes, deixo meu sincero agradecimento
por sua confianga em meu potencial, por sua orientagao cuidadosa e pela parceria em

cada desafio desta caminhada.

Estendo minha gratiddo aos professores que compartiiharam seus
conhecimentos, especialmente aos membros da banca, pela generosidade e pelas

contribuigdes para a construgcao dos artigos que compdem este trabalho.

Agradegco aos colegas do mestrado, cujas interacbes e experiéncias

compartilhadas tornaram essa caminhada mais leve e significativa.

Sou igualmente grata aos colegas da Biblioteca Regional do Campus de Sinop-

MT, pelo incentivo ao longo dessa trajetoria.

Agradeco, ainda, a Pré-Reitoria de Gestdo de Pessoas da Universidade
Federal de Mato Grosso, pela oportunidade de qualificagcdo proporcionada por este

mestrado.

Por fim, meu sincero agradecimento aos estudantes que participaram da minha

pesquisa. Sem voceés, este trabalho ndo seria possivel. Muito obrigada!



Se a experiéncia ndo é o que acontece,
mas o que nos acontece, duas pessoas,
ainda que enfrentem o mesmo
acontecimento, ndo fazem a mesma
experiéncia. O acontecimento € comum,
mas a experiéncia é para cada qual sua,
singular e de alguma maneira impossivel

de ser repetida.

(Jorge Larrosa Bondia)



RESUMO

A experiéncia do estudante (EE) em bibliotecas académicas abrange dimensdes
fisicas, afetivas, cognitivas e sociais, englobando sentimentos e percepg¢des destes
individuos. Apesar de ser reconhecida, a compreensao aprofundada do conceito de
EE e suas dimensdes ainda requer investigacdo, o que torna sua avaliagédo complexa
devido as variagbes em conceitualizacado e operacionalizacio. Assim, este estudo tem
como objetivo desenvolver um instrumento integrado para a avaliagdo da experiéncia
dos estudantes em bibliotecas académicas, considerando os impactos dessa
experiéncia na satisfacao e lealdade. A dissertacdo € composta por dois artigos que
utilizam uma abordagem multimétodo. O Artigo 1 realiza uma reviséo sistematica da
literatura para mapear a estrutura intelectual do tema, enquanto o Artigo 2 desenvolve
e testa um modelo conceitual usando Modelagem de Equacdes Estruturais com dados
de 292 estudantes de uma universidade publica brasileira. Essencialmente, a
pesquisa avanga ao (i) mapear a literatura existente, (ii) propor um modelo conceitual
de avaliacéo e (iii) fornecer evidéncias empiricas sobre a relagcao entre as dimensdes
da EE, satisfagao e lealdade. O estudo ainda oferece um instrumento de avaliagcéo
que pode promover praticas mais alinhadas as necessidades dos estudantes.
Ademais, o potencial desse instrumento se estende para avaliar a experiéncia em
outras unidades informacionais, como bibliotecas especializadas e escolares, museus
e arquivos, permitindo adaptagdes especificas que contribuam para uma gestdo mais

eficiente e centrada no usuario.

Palavras-chave: bibliotecas académicas; experiéncia do estudante; avaliacdo da

experiéncia; revisao sistematica da literatura; survey.



ABSTRACT

The student experience (SX) in academic libraries encompasses physical, affective,
cognitive, and social dimensions, incorporating the feelings and perceptions of these
individuals. Despite its recognition, a deep understanding of the SX concept and its
dimensions still requires investigation, making its evaluation complex due to variations
in conceptualization and operationalization. Thus, this study aims to develop an
integrated instrument for assessing the student experience in academic libraries,
considering its impacts on satisfaction and loyalty. The dissertation consists of two
articles that employ a multimethod approach. Article 1 conducts a systematic literature
review to map the intellectual structure of the topic, while Article 2 develops and
empirically tests a conceptual model using Structural Equation Modeling with data from
292 students at a Brazilian public university. Essentially, the research advances by (i)
mapping existing literature, (ii) proposing a conceptual evaluation model, and (iii)
providing empirical evidence on the relationship between SX dimensions, satisfaction,
and loyalty. Moreover, the study offers an assessment tool that can promote practices
more aligned with student needs. Additionally, the potential of this instrument extends
to evaluating experiences in other informational units, such as specialized and, school
libraries, museums, and archives, allowing specific adaptations that contribute to more

efficient, user-centered management.

Keywords: academic libraries; student experience; experience evaluation; systematic

literature review; survey.



LISTA DE ILUSTRAGOES

Figura 1 — Estrutura da diSSertagao ............coouuiiiiiiiiiiiie e 19
Figura 2 — Pontos em comumentre CX e EE .........ovviiiiiiiiiiiii, 23
Figura 3 — Processo de extragao e triagem dos dados ..........ccooevvviiiiiiiiiiiiiiiiiineeeees 35
Figura 4 — PublicagBes POr @N0 .......coiiiiiii it 37
Figura 5 — Acoplamento bibliografico dos artigos da amostra .............ccccccceiiiennnnn. 40
Figura 6 — Modelo conCeitual ...........ccooiiiiiiiii e 60
Quadro 1 — Matriz Metodoldgica da Dissertagao .........ccccuvuvveieiiiiiiiiiiiieeeeeee e 18
Quadro 2 — Estudos relacionados ao tema ...........cccoooiiiiiiiiiiiiiii e 26

Quadro 3 — Detalhes da busca na base de dados Scopus ..........coovvvveiiiiiiieeeeeeeennn. 34



LISTA DE TABELAS

Tabela 1 — Periodicos mais produtivos ............eeeiiiiiieiieeieeeeeeeee e 37
Tabela 2 — Métodos de pesquisa mais utilizados identificados na amostra ............. 38
Tabela 3 — Top 15 artigos mais Citados .........covvvvviiiiiiii e 39
Tabela 4 — Lentes tedricas e abordagens de destaque ..........ccoooeevviiiiiiiiiiieiiiieee, 44
Tabela 5 — Agenda de pesquisa futura para EE em bibliotecas académicas .......... 49
Tabela 6 — Estudos sobre a avaliagao da EE em bibliotecas académicas .............. 58
Tabela 7 — Perfil descritivo dos respondentes ............cooeeviiiiiiiiiiiiiiicieeeeeeeee e 65
Tabela 8 — Validacao de confiabilidade e validade convergente dos construtos ..... 69
Tabela 9 — Crit€rio HTIMT ... 70
Tabela 10 — Pesos externos, p-valor e erros padrao dos construtos ............ccccce..... 71
Tabela 11 — Hipoteses de PeSQUISA .....uuuuuuuuiiiiiie e e e e e e e e eeeeaeees 72

Tabela 12 — Analise de previs@o PLS ..., 72



CX

EE

IES
PLS-SEM
RSL
TAR
TCP
TCR
UFMT
UFSCar
UXx

LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

Experiéncia do Cliente

Experiéncia do Estudante

Instituicbes de Ensino Superior

Modelagem de Equagdes Estruturais de Minimos Quadrados Parciais
Revisao Sistematica de Literatura

Teoria da A¢éo Racional

Teoria do Comportamento Planejado

Teoria Critica da Racga

Universidade Federal de Mato Grosso

Universidade Federal de S&o Carlos

Experiéncia do Usuario



SUMARIO

V330 01U 037 14
1.1 CONTEXTUALIZACAO E PROBLEMA .......ooiitieeeeeeeeeeeeeeee e 14
1.2 QUESTOES DE PESQUISA E OBJETIVOS ......oovoeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 17
1.3 ESTRUTURA DA DISSERTACAOQ ...t 19

2 REVISAO EXPLORATORIA..........cocoeeertrtetrnnceesessessasssssse s s sssessassssssssssssssssssssssssssens 20
2.1 EXPERIENCIA DO CLIENTE ...t 20
2.2 EXPERIENCIA DO ESTUDANTE E SUA AVALIACAO NO ENSINO SUPERIOR .21
2.3 EXPERIENCIA DO ESTUDANTE EM BIBLIOTECAS ACADEMICAS.................... 23
24 AiVALIAQAO DA EXPERIENCIA DO ESTUDANTE EM BIBLIOTECAS
ACADEMICAS. ...ttt ettt e et e e et e ettt e e anteeeanbeeeeneeeennneeeanneeas 24

3 METODO DA PESQUISA ........cocueeirierrnrneeesesssssssssasssssssssssssssssssssssessssssnssssssssssssens 27
BA VISAD GERAL ...ttt an e ans 27
3.2 ETAPAS DA PESQUISA . ...ttt e 27

3.2.1 Etapa 1 — Revisao Sistematica da Literatura ........................................ 27
3.2.2 Etapa 2 — Elaboracao do modelo conceitual e survey ..................ccccovvvnnnnnnn. 28

4 ARTIGO 1 — EXPERIENCIA DO ESTUDANTE EM BIBLIOTECAS ACADEMICAS:
ANALISE DA ESTRUTURA INTELECTUAL E OPORTUNIDADES PARA O FUTURO 30

4.1 INTRODUGAO ...ttt e et ae et en et e te e aeeeenne e 30
4.2 METODO DE PESQUISA ..ottt 33
4.2.1 Coleta e tratamento de dados................ccoooiiiiiiiiiii 34
4.2.2. Andlise de dados .............ccoiiiiiiiiiiii 35
4.3 RESULTADOS ... .ottt ettt ettt he et ettt et esneeeaaneenneeeneas 36
4.3.1 Andlise descCritiva ..............oooiiiiiiiii s 36
4.3.2Temas de PESQUISA...........ccoeiiiiiiiiiiiie e e e e e e e e e e e 39
4.3.3 Lentes e abordagens teOriCaS ..............uuuuuuiiiiiiiiiii s 44
4.4 AGENDA DE PESQUISA FUTURA ..ottt a e 48
4.4.1 Oportunidades de pesquisa futuras ....................cccceiiiiiiiiii s 48
4.4.2 Tépicos subexplorados ou negligenciados.................oooiiiiiiiiiiii i, 51

5 ARTIGO 2 — AVALIAGAO DA EXPERIENCIA DO ESTUDANTE EM BIBLIOTECAS
ACADEMICAS E SEUS IMPACTOS NA SATISFAGAO E LEALDADE DOS
ESTUDANTES.......coeeeii it s an e e e nnn e 54

5.1 INTRODUGAO ....oouiiitiiiietciteietee ettt ettt es e 55



5.2 FUNDAMENTAGAO TEORICA ......oomimieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeae e 57

5.2.1 A Avaliagao da EE em Bibliotecas ............cccccooovvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee 57
5.3 MODELO CONCEITUAL E DESENVOLVIMENTO DE HIPOTESES...................... 60
5.3.1 Operacionalizando a EE em Bibliotecas Académicas ................ccccccoeeeee.... 60
5.3.2 Consequentes da EE em Bibliotecas.......................cooooiiiiii 63
5.4 METODO DE PESQUISA ..ottt 64
5.4.1 Coleta de Dados @ AMOSEIa ..............ccooiiiiiiiiiiiiiiec e 64
5.4.2 Operacionalizagao das Variaveis e Instrumento de Pesquisa..................... 66
5.4.3 Viés do Método Comum (Common Method Bias) ...............ccccccoeviiiiiiiienn. 67
5.4.4 Analise de DAadOS ..............oooiiiiiiiiiii e 68
5.4.5 Confiabilidade e Validade ...................cccoooiiiiii e 68
5.5. RESULTADOS ...ttt sttt ettt et et e e eneesbeesbeeneenees 71
5.5.1 Modelo Estrutural ... 71
5.5.2 Efeitos de CONtrole ... 72
5.6 DISCUSSAD ......vcuiiiietieieieteteeete ettt b ettt se st ese e sne s s 73
5.6.1 Avaliagao da EE em bibliotecas ...............ccoovvviiiiiiiiiiiiiiiiiieeee 73
5.6.2 Impactos da EE em Bibliotecas Académicas.................ccoevvvvvrriiiiiiriiiinnnnnnn, 75

e300 ][0 1 L= Y o 1 77
6.1 IMPLICACOES TEORICAS ..ottt 77
6.2 IMPLICACOES PRATICAS ...ttt 78
6.3 LIMITACOES E OPORTUNIDADES FUTURAS DE PESQUISA.........ccccoceuvirnee 79
REFERENCIAS .......ccuieiureeasasesssesssesssssessssesssessssesesssse s s sess st st ssssssssssssssassssases 81
APENDICE A — ARTIGOS QUE COMPOEM OS CLUSTERS .......ccccoeeeeeueuenrarararenees 113
APENDICE B — CONSTRUTOS MEDIDOS NO MODELO.........cccceevererceeeeenrasanenenes 116

APENDICE C — PRODUTO TECNOLOGICO .....ooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeesseessseesssesssssessnsesa 118



14

1 INTRODUCAO

Esta secao da dissertagao introduz o tema experiéncia do estudante (EE) em
bibliotecas académicas, explorando sua relevancia. Além disso, apresenta a

justificativa, o problema de pesquisa, os objetivos e a estrutura desta dissertagao.

1.1 CONTEXTUALIZACAO E PROBLEMA

No contexto da educagéao superior, as bibliotecas académicas desempenham
um papel estratégico no apoio aos processos de ensino e aprendizagem, contribuindo
significativamente para o desenvolvimento dos estudantes (Corrall; Jolly, 2019; Tu;
Hwang, 2020). Elas oferecem uma ampla gama de recursos, tanto fisicos quanto
digitais, como livros, periddicos cientificos, bases de dados e repositorios
institucionais, abrangendo diversas areas do conhecimento (Dixit et al., 2024; Igbal,
Hussain Asad, 2023; Malik et al., 2024). Além desses recursos, se destacam por
fornecer servicos personalizados, que sao essenciais para a producdao académica,
incluindo alfabetizagao informacional e digital, workshops de escrita e servigos de
empréstimo entre bibliotecas (Deja; Rak; Bell, 2021; Gunton, 2022; Oliveira, 2018).

Paralelo a isso, a comunidade académica também atribui um valor social e
cultural as bibliotecas, percebendo-as como espacos de convivéncia e troca de ideias
(Gayton, 2008; Lotfy et al.; Reed; Johnson, 2023; Tarango; Machin-Mastromatteo;
Cortés-Vera, 2023). Nesse sentido, bibliotecas académicas também atuam como
centros de engajamento cultural e social, promovendo eventos e criando areas
colaborativas (Bell; Piper; O’'Sullivan, 2023; Chan; Chiu; Lam, 2020). Além disso,
possuem cole¢des voltadas ao lazer e ao desenvolvimento pessoal que incentivam a
leitura recreativa e o crescimento socioemocional de seus usuarios (Khoo; Rozaklis;
Hall, 2012; Trembach et al., 2020).

Ainda que as bibliotecas busquem atender toda a comunidade (por exemplo,
professores, servidores, estudantes e sociedade), atencao especial € dada a relagao
entre as bibliotecas e os estudantes em virtude de sua importancia no processo
educacional desses atores (Wittkower; Mclnnis; Pope, 2022). Por esta raz&o, temas
como qualidade em servigos e, mais recentemente, a experiéncia dos estudantes (EE)

em bibliotecas académicas vém ganhando destaque nas areas de ciéncia da
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informacéo e biblioteconomia (Appleton, 2020; Davis; Saunders, 2022; Fu et al., 2023;
Scoulas; Carrillo; Naru, 2021). De fato, estudos tém se dedicado a investigar como a
EE em bibliotecas pode afetar a satisfacao, a retencéo e o sucesso académico dos
estudantes (Appleton, 2020; O’Kelly et al., 2023; Schlak, 2018; Scoulas; De Groote,
2019). Investigar a EE também é relevante na perspectiva da gestdo das bibliotecas
académicas, ja que em algumas instituicbes de ensino, a destinagdo de recursos
humanos e financeiros esta ligada a maneira pela qual a comunidade académica

percebe a qualidade dos servigos prestados (Santa Anna, 2020; Silva, 2019).

Aplicada ao contexto das bibliotecas, a EE pode ser definida como o conjunto
de percepgodes, emocoes e interacdes que um estudante tem em relagao a biblioteca,
ao longo de toda a sua jornada académica, envolvendo multiplas dimensdes, incluindo
aspectos fisicos, sociais, cognitivos e emocionais (Davis; Saunders, 2022; Priestner;
Borg, 2016; Seale; Hicks; Nicholson, 2022; Walton, 2015). Na dimensao fisica, o
espaco fisico (por exemplo, layout, mobiliario, iluminagao e nivel de ruido) é influente
no cultivo de um ambiente favoravel as atividades académicas (Mei; Aas; Eide, 2020).
Na dimensdo social, a biblioteca funciona como um centro de interagdes
interpessoais, promovendo um senso de comunidade e sinergia entre os estudantes
(Bryant; Matthews; Walton, 2009). Na dimensdo cognitiva, as bibliotecas estao
intimamente relacionadas ao desenvolvimento dos estudantes, sentimentos de
autoeficacia e relagdo continua com o conhecimento (Bronstein, 2014). Por fim, na
dimensao afetiva, os sentimentos vivenciados pelos estudantes na biblioteca podem

gerar emogdes como surpresa ou inspiragao (Giannopoulou; Tsakonas, 2015).

Além de compreender o conceito de EE, € necessario avaliar como os
estudantes percebem essas dimensdes (Bell, 2014; ODonnell; Anderson, 2022). Por
isso, esforgos para avaliar a EE vem sendo realizados em diferentes paises, por
exemplo, Estados Unidos (Scoulas; De Groote, 2019), China (Peng et al., 2022),
Australia (Hughes et al., 2018) e Canada (Guay; Rudin; Reynolds, 2019). A énfase na
avaliacao é também destacada em pesquisas que apontam para a necessidade de as
bibliotecas serem centradas em seus usuarios e orientadas para proporcionar
experiéncias positivas (Datig, 2015; Naughton, 2023; Seale; Hicks; Nicholson, 2022;
Johnston, 2022). Portanto, investigar a EE em bibliotecas académicas ¢é fator
determinante para entender o impacto, a relevancia e a evolugdo de seu papel no
contexto académico (Adetayo et al., 2023; Aslam, 2022; Bucy, 2022).
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Todavia, a avaliacdo da EE em bibliotecas académicas deve ser abordada de
maneira holistica, ou seja, considerando a multidimensionalidade deste conceito (Fu
et al., 2023; Schmidt; Etches, 2012; Walton, 2015). Logo, a avaliacdo da EE nao deve
se restringir apenas, por exemplo, a percepcado dos estudantes em relagdo aos
recursos informacionais ou ambientes fisicos (Adetayo et al., 2023; Cox et al., 2019;
Scoulas; Dunya; De Groote, 2021). Vale ressaltar que embora existam estudos que
relacionem EE em bibliotecas com resultados de satisfacao e lealdade (Gomez-Cruz;
Harari-Betancourt; Vergara-Mendoza, 2020; Igbal; Hussain Asad, 2023), como medir
a EE em bibliotecas e a determinacdo de seus impactos ainda carecem de mais
investigacdo. Por exemplo, muitos estudos sobre avaliagdo concentram-se na
mensuracao da qualidade dos servigos em bibliotecas por meio de modelos como o
SERVQUAL ou o seu modelo adaptado LibQUAL+ (Asogwa, 2014; Mahmood;
Rehman; Ashiq, 2023; Soares-Silva et al., 2020). Embora a avaliagdo da qualidade
dos servigos prestados pela biblioteca aos estudantes seja considerada fundamental
(Gomez-Cruz; Harari-Betancourt; Vergara-Mendoza, 2020; Figueiredo et al., 2020), a
EE é um conceito mais abrangente e, portanto, aborda questdes que incluem
percepgdes e emogdes de maneira holistica (Soares-Silva et al., 2020; Feraco et al.,
2023).

Ademais, na literatura, os estudos focam em elementos especificos para avaliar
a EE. Por exemplo, Zhang, Niu e Promann (2017) e Davis e Song (2020) examinaram
a EE emrelagéo ao uso de e-books. Asher et al. (2017) utilizaram praticas etnograficas
para compreender a EE em oito instituicbes, incluindo suas interagcdes com
bibliotecas. Mei, Aas e Eide (2020) focaram na EE no ambiente fisico das bibliotecas.
Peng et al. (2022) mediram a satisfacdo dos estudantes com reformas realizadas nas
bibliotecas. Enquanto Scoulas, Dunya e De Groote (2021) investigaram a validade
psicométrica de um instrumento de pesquisa utilizado para avaliar comportamento,
percepgao e atitude em relagédo ao uso da biblioteca. Assim, apesar dessas pesquisas
serem valiosas para o campo, elas se concentram em atributos especificos da EE em

bibliotecas (por exemplo, Davis; Song, 2020; Peng et al. 2022).

Este estudo se insere na lacuna existente ao avaliar a EE em bibliotecas
académicas de forma multidimensional, abrangendo todas as suas dimensdes: fisica,

afetiva, cognitiva, social e tecnoldgica. Adicionalmente, a dissertacdo busca
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compreender o impacto dessa experiéncia em resultados como a satisfacdo do

estudante e a lealdade a biblioteca.

1.2 QUESTOES DE PESQUISA E OBJETIVOS

Apesar de pesquisadores e bibliotecarios terem reconhecido a importancia de
se avaliar a EE em bibliotecas, sao incipientes os estudos com uma abordagem de
avaliagcao abrangente e multidimensional (Block, 2018; Fu et al., 2023; Seale; Hicks;
Nicholson, 2022). Além de considerar uma abordagem de avaliagao contemplando
multiplas dimensdes da experiéncia, € também primordial avaliar seus impactos na
satisfacao e lealdade dos estudantes de forma a ratificar sua relevancia pratica para
os gestores das bibliotecas. Assim, a presente dissertagdo busca responder as

seguintes questdes de pesquisa:

QP1: Como avaliar a experiéncia dos estudantes nas bibliotecas académicas,

considerando suas multiplas dimensées e seus desdobramentos?

QP2: Quais os impactos da experiéncia dos estudantes em bibliotecas em

indicadores como satisfacéo e lealdade dos estudantes com as bibliotecas?

Logo, o objetivo geral da dissertacdo € desenvolver um instrumento integrado
para a avaliagdo da experiéncia dos estudantes em bibliotecas académicas,
considerando os impactos dessa experiéncia na satisfagdo e na lealdade. Para

alcancgar esse objetivo, foram estabelecidos os seguintes objetivos especificos:

OE1: Identificar abordagens de avaliagdo da experiéncia do estudante em

bibliotecas académicas na literatura;

OE2: Propor um modelo de avaliagdo da experiéncia do estudante em

bibliotecas que contemple todas as dimensées da EE;

OE3: Investigar em que medida a experiéncia do estudante em bibliotecas

académicas impacta a satisfagdo e lealdade em relagcao a esses espacos.
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Para atingir os objetivos propostos, esta dissertagdo adota uma abordagem
multimétodo, na qual diferentes métodos de pesquisa e seus resultados sao
apresentados na forma de artigos desenvolvidos ao longo do mestrado, conforme
orientado por Kubota et al. (2018). Esse tipo de abordagem é frequentemente utilizado
quando ha necessidade de combinar diferentes tipos de estudo para responder a uma
questao de pesquisa, bem como facilitar a divulgagao cientifica dos resultados obtidos
(Da Costa; Ramos; Pedron, 2019). Assim, o Artigo 1 envolveu uma revisao sistematica
da literatura, que combinou analises bibliométrica e tematica, com o intuito de
investigar a literatura internacional existente, focando especificamente em questdes
relacionadas a EE em bibliotecas académicas. Por sua vez, o Artigo 2 adota uma
abordagem quantitativa para avaliar a EE em bibliotecas e seu impacto na satisfagéao

e lealdade dos estudantes.

O Quadro 1 descreve a estrutura metodolégica da dissertacdo, elucidando

como os dois artigos contribuem para os objetivos da pesquisa.

Quadro 1 - Matriz Metodolégica da Dissertacao

Ordem Objetivos Método de Coleta de Analise dos Resultados obtidos
especificos pesquisa dados dados

ARTIGO 1 OE1: Identificar Revisdo Bases de Bibliométrica v' Caracterizagéo da
abordagens de Sistematica dados e Tematica estrutura intelectual da EE
avaliacdo da da Literatura Scopus em bibliotecas
experiéncia do (RSL) abrangendo seis temas

estudante em dominantes;
bibliotecas na v’ Identificagdo das
literatura. principais abordagens

tedricas;

v Reconhecimento de

tépicos subexplorados;
v Proposicdo de agenda
futura de pesquisa.

ARTIGO 2 OE2: Propor um Revisao Questionario  Modelagem v Modelo para avaliagdo da
modelo de bibliografica online. de EE em bibliotecas
avaliagédo da e Equacbes académicas.
experiéncia do Survey. Estruturais v/ Impactos da EE em
estudante em (PLS-SEM) bibliotecas na satisfacéo e
bibliotecas que lealdade dos estudantes.

contemple todas as
dimensodes da EE;
OE3: Investigar em
que medida a
experiéncia do
estudante em
bibliotecas
académicas
impacta a
satisfagcéo e
lealdade em
relacdo a esses
espacos.

Fonte: Elaboragao prépria
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1.3 ESTRUTURA DA DISSERTACAO

Esta dissertagéo esta organizada em seis seg¢des principais. O primeiro capitulo
introduz a dissertacido, apresentando a contextualizacdo, o problema de pesquisa e
os objetivos do estudo. O segundo capitulo traz uma revisdo exploratéria dos
conceitos fundamentais relacionados ao tema da pesquisa. No terceiro capitulo, sao
descritos os procedimentos metodologicos adotados, incluindo as caracteristicas da
pesquisa e as etapas para execug¢ao dos métodos. Os capitulos 4 e 5 consistem em
artigos que abrangem os resultados da revisao sistematica da literatura e do estudo
empirico, respectivamente. Por fim, o sexto capitulo apresenta as conclusbes da
dissertacao, discutindo ainda as contribuicdes tedricas e praticas do trabalho, suas
limitagdes e sugestdes para pesquisas futuras. A estrutura do trabalho é resumida na

Figura 1.

Figura 1 - Estrutura da dissertagao

1 - Introducgéo 3 - Método 5 - Artigo empirico

SIE &
| |

o= Oss:
O =

2 - Revisao 4 - Artigo de 6 - Consideragdes
exploratéria reviséo finais
sistematica

Fonte: Elaboragao prépria
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2 REVISAO EXPLORATORIA

Esta secdo apresenta uma contextualizagdo tedrica sucinta dos conceitos
fundamentais relacionados a experiéncia estudante, que servem de base para este
estudo. Seu objetivo é apresentar uma visdo concisa de conceitos fundamentais da

dissertacao.

2.1 EXPERIENCIA DO CLIENTE

O conceito de Experiéncia do Cliente (Customer Experience - CX) teve sua
origem em 1982, quando Holbrook e Hirschman enfatizaram as dimensdes
emocionais e interativas dos clientes em resposta aos estimulos ambientais (Scussel,
2020; Silva et al., 2021). Algum tempo depois, a economia da experiéncia, introduzida
por Pine e Gilmore (1998), destacou a importancia de fornecer servigos excelentes e
criar experiéncias memoraveis para os clientes. Paralelamente, o marketing
experiencial, popularizado por Schmitt (1999), emergiu como uma alternativa ao
marketing tradicional, concentrando-se na criagdo de conexdes emocionais com 0s
clientes (Scussel, 2020). A partir dos anos 2000, houve uma mudanga na perspectiva
da CX, reconhecendo que experiéncias passadas influenciam novas experiéncias
(Verhoef et al., 2009). Somado a isso, desde 2010, a pesquisa comegou a valorizar o
papel ativo dos clientes na criagao de suas proprias experiéncias (Lemon; Verhoef,
2016).

Assim, é perceptivel que a evolugao do conceito ampliou o dominio do campo,
para além da dinamica de mercado ao considerar contextos sociais e relagdes
interpessoais (Scussel, 2020; Silva et al., 2021). Dada a natureza multifacetada da
CX, ela frequentemente é considerada um construto guarda-chuva (Silva et al., 2021).
Assim, € essencial ndo generalizar e explorar as dimensdes da experiéncia no
contexto especifico que se pretende investigar (Becker; Jaakkola, 2020; Cano et al.,
2021). Em razao disso, uma compreensao abrangente da CX exige um exame
meticuloso de dimensdes dessa experiéncia (Becker; Jaakkola, 2020). Alguns autores
identificaram seis dimensbdes da CX: emocional, sensorial, cognitiva, pragmatica,
estilo de vida e relacional (Gentille; Spiller; Noci, 2007). Enquanto Lemon e Verhoef

(2016) e Schmitt (1999) propuseram dimensdes da CX que compreendem respostas
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cognitivas, afetivas, fisicas, sensoriais e sociais. Na literatura atual, as definicbes de
CX sao: “respostas e reagdes nao deliberadas e espontaneas a estimulos especificos”
(Becker; Jaakkola, 2020, pp. 640); ou ainda, reacbes mentais multidimensionais e
subjetivas do cliente durante um estagio especifico da jornada (Gahler; Klein; Paul,
2022).

2.2 EXPERIENCIA DO ESTUDANTE E SUA AVALIACAO NO ENSINO
SUPERIOR

O conceito de EE se apresenta como um tema complexo, reunindo diferentes
perspectivas ideoldgicas acerca do proposito da universidade, objetivos educacionais,
representacdo estudantil, fatores financeiros e desempenho académico
(Benckendorff; Ruhanen; Scott, 2009; Kandiko-Howson; Matos, 2021; Sabri, 2011).
Para Cogswell (2018), todas essas questdes sao analisadas por meio da experiéncia
do estudante, resultando em mudancas de politicas externas e internas da
universidade, que resultam em uma experiéncia positiva para o estudante. Assim, séo
precisamente essas mudancgas politicas que colocam em destaque o tema da EE,
promovendo um paradigma alternativo, o qual considera o estudante como cliente
(Calma; Dickson-Deane, 2020; Kandiko-Howson; Matos, 2021; Matus; Rasu; Cano,
2021).

Desse modo, a experiéncia do estudante no ensino superior é considerada um
fendmeno complexo e multifacetado, compartilhando similaridades com a experiéncia
do cliente (Amado; Guzman; Juarez, 2023; Matus; Rasu; Cano, 2021; Cano et al.,
2021). Dentro desse contexto, o conceito de EE engloba todas as vivéncias dos
estudantes no ensino superior, desde recursos académicos e pedagogicos até
oportunidades de pesquisa, sistemas universitarios e atividades extracurriculares,
incluindo tanto avaliagbes subjetivas quanto objetivas dos elementos tangiveis e
intangiveis encontrados ao longo de sua jornada académica (Amado; Guzman;
Juarez, 2023; Balmaceda Castro; Rusu; Aciar, 2021; Jones, 2017). Chandra et al.
(2019) ressaltam a importancia de aprimorar essas experiéncias, especialmente as
relacionadas a aprendizagem, pois estdo intrinsecamente ligadas a qualidade das

ofertas educacionais.

Adicionalmente, é fundamental reconhecer que a experiéncia do estudante nao

se limita a aquisicdo de conhecimento, mas também abrange o desenvolvimento
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pessoal, aprimoramento do bem-estar, qualidade das interagdes sociais e a
construcéo de identidade (Jones et al., 2021; Poétschulat; Moran; Jones, 2021). Por
isso, as transformagdes individuais, a formagao académica, as conexdes e mudangas
sociais inesperadas desempenham papéis significativos na experiéncia dos
estudantes na educacéo superior (Barragan-Diaz, 2020). Essa realidade ressalta a
responsabilidade coletiva de todas as areas das Instituicbes de Ensino Superior (IES)
em compreender as necessidades desses individuos e promover melhorias nos
servigos oferecidos (Tight, 2020, 2023). Neste cenario, as IES tém se empenhado em
entender a perspectiva dos estudantes para compreender como eles interagem com
espacos e servigos oferecidos pela universidade (Aljedaani et al., 2023; Andriana;
Evans, 2020).

A avaliagédo da EE, como destacado por Kandiko Howson (2021), desempenha
um papel decisivo na iniciativa baseada em evidéncias dentro do ensino superior.
Tanto o método qualitativo (Ang et al., 2021; Shah; Pabel, 2020) quanto o quantitativo
(Grebennikov; Shah, 2017; Kandiko Howson; Matos, 2021) sao utilizados para coletar
dados sobre esse tema. Um dos métodos mais utilizados em estudos de EE, a
etnografia tem ganhado popularidade significativa devido a sua capacidade de
explorar a cultura, comportamentos e interagdes de grupos sociais em seu ambiente
natural (Gusterson, 2008). Ao empregar praticas etnograficas como observagao
participante, grupo focal e entrevistas ndo estruturadas, pode-se obter uma visao
holistica da EE no ensino superior, identificando fatores que influenciam o
desempenho académico ou necessidades especificas (Brown, 2009). Essas
percepcdes sdo fundamentais para o desenvolvimento de abordagens educacionais
mais inclusivas (Mattos; Castro, 2011). No entanto, a pesquisa etnografica apresenta
desafios, como o custo, a necessidade de periodos prolongados de imersao e a coleta

meticulosa de dados (Hammersley; Atkinson, 2022).

Por outro lado, no método quantitativo, a pratica de avaliagcdo da experiéncia
do estudante por meio de pesquisas de levantamento, tem raizes nos EUA e no Reino
Unido (Fryer; Zeng; Zhao, 2021). Na década de 70, houve uma mudanca significativa
na percepcao sobre a retencdo, levando a busca por métodos de avaliagdo da
experiéncia do estudante (Sharp; Sharp; Young, 2020). Segundo Zeng, Fryer e Zhao
(2023) as Teorias de Engajamento (Astin, 1999) e de Retengao (Tinto, 2012)

sustentaram essa mudanga. Definido por Astin (1999) como o nivel de esforgo fisico
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e psicolégico que o estudante investe em sua jornada académica, o engajamento do
estudante é reconhecido como um fator determinante para seu sucesso (Kandiko
Howson; Matos, 2021; Zeng; Fryer; Zhao, 2023; Zhu et al., 2025). A vista disso, foram
criadas pesquisas de levantamento em larga escala, como o College Student
Experiences Questionnaire (CSEQ), nos EUA e o National Student Survey (NSS), no
Reino Unido (Gonyea et al., 2003). Essas avaliagdes tém sido fundamentais para
melhorar a experiéncia do estudante no ensino superior, fornecendo novas
perspectivas que podem orientar mudangas no curriculo e nas comunidades de apoio
aos estudantes (Kandiko Howson, 2021; Fryer; Zeng; Zhao, 2021).

Figura 2 — Pontos em comum entre CX e EE

=, : Interagbes dos estudantes
InteragBes entre clientes e @ ) .
com a universidade ao longo
empresa ao longo de toda a . .
@ ; L da jornada académica,
jornada, desde o primeiro : :
. . incluindo curriculo,
contato até o pos-venda. . MULTIDIMENSIONAL . .
metodologias, infraestrutura
. CENTRADA NO SER e suporte.
HUMANO
- MELHORIA CONTINUA : =
Aumentar a satisfagao, Aumentar a satisfagao,
® lealdade e o valor ® retencdo, resultados de
percebido do cliente. aprendizagem e bem-estar

dos estudantes.

Fonte: Elaboragao proépria

2.3 EXPERIENCIA DO ESTUDANTE EM BIBLIOTECAS ACADEMICAS

Em 2014, o conceito de “biblioteca UX” representou um avango expressivo no
campo da biblioteconomia académica, uma vez que, até aquele momento, havia sido
pouco explorado na literatura especializada (Priestner; Borg, 2016; Seale; Hicks;
Nicholson, 2022). Essa abordagem, inicialmente voltada para o desenvolvimento de
sistemas de informagdo considerados como “Uteis, utilizaveis e desejaveis”,
intensificou o foco em ambientes digitais e processos estratégicos de design,

promovendo uma pesquisa mais centrada no usuario no contexto de bibliotecas
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(Schmidt; Etches, 2014). Dessa forma, o campo se consolidou ao reconhecer a
importancia das interagdes positivas e enfatizar a satisfacdo (Schmidt; Etches, 2014;
Seale, Hicks e Nicholson, 2022). Portanto, a abordagem UX se posicionou como uma
solugdo viavel e de baixo custo para medir o engajamento e o0 uso desses espagos,
ao mesmo tempo em que oferecia respostas as preocupagdes acerca da relevancia
das bibliotecas em um cenario em constante transformagao (Lanclos; Asher, 2016;
Priestner; Borg, 2016; Seale; Hicks; Nicholson, 2022).

A énfase da experiéncia do usuario em bibliotecas teve seu inicio nas
investigacdes etnograficas realizadas em 2007 por Foster e Gibbons. Bell (2014),
destaca que referéncias esporadicas surgiram na literatura académica do ensino
superior, mencionando a “experiéncia do estudante", para englobar comodidades,
servigos e engajamento do estudante para além do habitual bom atendimento. No
entanto, havia uma falta de consenso sobre sua natureza e manifestacéo especifica
do termo em bibliotecas (Bell, 2014; Zhu et al., 2025). Para Appleton (2016), a medida
que as instituicbes de ensino superior passaram a priorizar a EE, os gestores de
bibliotecas comegaram a reavaliar as interagdes desses individuos com os espacgos e
servigos. O objetivo era alinhar essas ofertas as reais expectativas dos estudantes,
em vez de basea-las unicamente em suposicoes dos bibliotecarios acerca de suas
necessidades e preferéncias (Appleton, 2016; Priestner; Borg, 2016). Atualmente,
bibliotecas tém definido setores exclusivos para a pratica UX e capacitado
profissionais especificamente para este fim, e que se denominam bibliotecarios UX
(Gylje, 2022; MacDonald, 2015; Pshock, 2017; Young; Chao; Chandler, 2020).

2.4 AVALIAGAO DA EXPERIENCIA DO ESTUDANTE EM BIBLIOTECAS
ACADEMICAS

Priestner e Borg (2016), sugerem que o impacto significativo dos avancos
tecnoldgicos nas bibliotecas ao longo do tempo, e o esforgo dos bibliotecarios para
acompanhar este processo, podem ter impactado negativamente no reconhecimento
da importancia da experiéncia cotidiana dos usuarios. No entanto, Walton (2015),
declara que a necessidade de adaptar a UX em bibliotecas académicas surgiu
precisamente como resposta a transicdo para os servigos digitais. Desta forma, a
énfase de UX em servigos digitais e virtuais em bibliotecas, intimamente ligada ao

conceito de usabilidade, tem sido discutida extensivamente na literatura de
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biblioteconomia por ter se originado dessa transi¢cao (Seale; Hicks; Nicholson, 2022;
Walton, 2015; Young; Chao; Chandler, 2020). Além disso, Gylje (2022), observa que
UX em bibliotecas foi influenciado significantemente pelo design thinking, sendo
explorado inicialmente em bibliotecas por Bell e Shank (2007), e que culminou em
uma metodologia mais dindmica no desenvolvimento de servigos, espagos e recursos

de biblioteca.

Logo, a avaliacdo de EE desempenha papel fundamental na gestdo de
bibliotecas académicas, pois esta diretamente ligada a necessidade de demonstrar
seu valor e relevancia (Appleton, 2018). Nesse contexto, Datig (2015) destaca que
essa necessidade vai além da comprovagao do impacto da biblioteca, pois abrange o
aprimoramento da qualidade dos servigos prestados, por meio da observagao e
registro do comportamento e percepgdo dos estudantes. Para Massis (2018), &
essencial que a biblioteca estabeleca um canal de comunicacdo com os estudantes,
pois isso ajuda na tomada de decisao em relagéo a continuidade ou modificagédo dos

servigos oferecidos.

De fato, apesar da coleta sistematica de dados estatisticos e realizagao de
pesquisas com usuarios realizadas por bibliotecas, uma lacuna persistia na
abordagem adotada, se limitando a numeros e negligenciando assim a experiéncia
individual do usuario, seus sentimentos e percepg¢des (Appleton, 2016; Priestner;
Borg, 2016). Paralelo a isso, Datig (2015) enfatiza que, historicamente, as bibliotecas
ja realizavam pesquisas sobre a experiéncia dos usuarios, embora ndo as rotulassem
formalmente como “avaliagdo de experiéncia”. Assim, bibliotecarios vem ha algum
tempo adotando abordagens e ferramentas UX tais como testes de usabilidade,
design thinking, mapeamento de jornadas e servicescape, para avaliar a EE na
interacdo com espacgos, produtos e servicos, visando identificar pontos problematicos
e promover melhorias (Datig, 2015; Guay; Rudin; Reynolds, 2019; Marquez; Downey;
Clement, 2015; Mei; Aas; Eide, 2020; Whang et al., 2017).

Em 2016, Porat conduziu um estudo sobre praticas de avaliagéo da experiéncia
em bibliotecas académicas, dividindo-as em quatro sec¢des: Biblioteca como Local,
Navegacao, Satisfagao e Experiéncia do Usuario. O autor também listou métodos para
obter feedback dos estudantes, incluindo: pesquisas sobre niveis de ruido, que
avaliam a aceitabilidade e eficacia dos dispositivos de monitoramento; wayfinding, que

analisa o tempo gasto para encontrar livros e a sinalizagdo da biblioteca; testes de
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usabilidade, focados na melhoria de sites e catalogos; e pesquisas de satisfagao, que
medem a satisfagcdo geral e identificam areas para melhorias. No Quadro 2,
apresentamos uma selegao de estudos que abordam a avaliagdo da experiéncia do

estudante em bibliotecas académicas, destacando as dimensoes identificadas nessas

pesquisas.
Quadro 2 - Estudos relacionados ao tema
Referéncia Pais Objetivo do estudo Dimensoes
Fu et al. Inglaterra Entender a  experiéncia de  estudantes Cognitiva,
(2023) internacionais em bibliotecas académicas na Era Fisica e
Digital, integrando caracteristicas Tecnolégica
comportamentais e experienciais.
Ibraheem e Estados Investigar as experiéncias académicas e Fisica e
Devine (2016) Unidos interpessoais, de um grupo de estudantes no uso Social
da biblioteca.
Johnson Estados Explorar as relagdes entre caracteristicas Afetiva
(2020) Unidos especificas dos estudantes e a inexperiéncia,
apatia e ansiedade da biblioteca.
Mei, Aas e Noruega Investigar como o uso, necessidades e Fisicae Social
Eide (2020) experiéncias dos estudantes no ambiente fisico de
uma biblioteca académica influenciam seu
comportamento e aprendizagem.
Peng et al. China Desenvolver uma estrutura de seis dimensdes Fisica
(2022) para renovar espacos de bibliotecas académicas e

investigar a experiéncia dos estudantes nesses
ambientes.

Fonte: Elaboragao proépria
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3 METODO DA PESQUISA

Esta secdo detalha o método de pesquisa utilizado na dissertacio. Inicialmente,
classificamos a pesquisa quanto ao tipo, abordagem e natureza do método, em

seguida descrevemos as etapas conduzidas para sua execugao.

3.1 VISAO GERAL

Esta pesquisa é classificada como descritiva, pois caracteriza um fenbmeno
(experiéncia do estudante) e identifica seus fatores contribuintes (Cervo; Bervian; Da
Silva, 2007). A estratégia de pesquisa envolveu dois métodos principais, 0s quais
deram sustentacdo aos dois artigos que formam esta dissertagédo. O primeiro consistiu
na Revisao Sistematica de Literatura (RSL), fundamentada nos preceitos de Tranfield,
Denyer e Smart (2003), que combinou técnicas bibliométricas e analise tematica
(Artigo 1). O segundo método consistiu em uma pesquisa de levantamento do tipo
survey (Forza, 2002), empregada no Artigo 2. Este tipo de pesquisa geralmente
envolve um corte transversal unico, com dados coletados por meio de um instrumento

de pesquisa aplicado a uma amostra especifica de individuos (Babbie, 2005).

3.2 ETAPAS DA PESQUISA

A realizacdo da pesquisa foi em duas etapas, nas quais os objetivos da
dissertacao foram atendidos, cada um contribuindo para a compreensao do tema EE

em bibliotecas académicas.

3.2.1 Etapa 1 - Revisao Sistematica da Literatura - RSL

Para a consecucgao da primeira etapa, foi conduzida uma RSL, contemplando
o OE1 da pesquisa. O artigo 1 que compde esta dissertagao, intitulado "Experiéncia
do estudante em bibliotecas académicas: analise da estrutura intelectual e
oportunidades para o futuro”, teve como objetivo explorar a complexidade da
experiéncia do estudante em bibliotecas académicas. Para isso, foram usadas
técnicas bibliométrica e de analise tematica para mapear a estrutura intelectual deste
tema assim como identificar as principais abordagens tedricas e oportunidades de

pesquisa futura. A analise da amostra, composta por 160 artigos, revelou seis temas



28

predominantes: experiéncia de estudantes internacionais, design de servig¢os, impacto
das tecnologias, alfabetizagdo informacional, aspectos psicolégicos e emocionais,
engajamento e satisfagdo. Adicionalmente, foram sugeridos direcionamentos para
uma agenda de pesquisa futura. Este artigo foi publicado em uma revista internacional
(https://doi.org/10.1016/j.acalib.2024.102878).

3.2.2 Etapa 2 — Elaboragao do modelo conceitual e survey

O segundo artigo, alinhado aos objetivos especificos 2 e 3, € empirico e
concentra-se no desenvolvimento e teste de um modelo conceitual para avaliar a EE
em bibliotecas académicas. Para sua elaboracdo, foi realizada a pesquisa de
levantamento (survey) por meio da aplicacdo de um questionario eletrénico. A escolha
de realizar uma pesquisa de levantamento se justificou pela eficacia em coletar dados
quantitativos de uma amostra representativa da populagao-alvo (Haladyna;
Rodriguez, 2013). Assim, a abordagem adotada se mostrou apropriada, pois permitiu
alcangar uma ampla gama de respondentes e capturar de forma sistematica e
padronizada as informag¢des necessarias para a investigagcao (Babbie, 2005; Forza,
2002).

3.2.2.1 Populagao, amostra e procedimentos de amostragem

A pesquisa investigou a experiéncia dos estudantes que utilizam a Biblioteca
Central e as bibliotecas regionais da Universidade Federal de Mato Grosso (UFMT).
Os convites para participagao foram enviados por e-mail pessoal e institucional,
contendo o link para o questionario online. Utilizamos a plataforma SurveyMonkey
para elaborar e disponibilizar os questionarios eletronicamente. Participaram
estudantes de graduacdo e pos-graduagdo cadastrados em alguma das cinco
bibliotecas pesquisadas. Além disso, a pesquisa foi divulgada nas redes sociais da
universidade, na pagina institucional por meio de uma matéria sobre o estudo com o
link do questionario e por meio de banners em areas de grande circulagdo. O
questionario permaneceu acessivel por 50 dias para assegurar um numero
substancial de respostas. Para tracar o perfil dos respondentes, foram coletadas
informagdes demograficas. A integra do questionario esta disponivel no Apéndice C

desta dissertagao.
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3.2.2.2 Analise de dados

Para analise de dados da etapa 2, utilizamos a técnica de Modelagem de
Equacgdes Estruturais de Minimos Quadrados Parciais (PLS-SEM). O PLS-SEM
permite analisar complexas inter-relagdes entre variaveis observadas e latentes,
conforme afirmado por Hair et al. (2014). A técnica PLS-SEM foi escolhida para este
estudo devido a sua capacidade de avaliar a validade do modelo, as cargas dos
indicadores nos construtos e as relagdes causais entre eles (Hair et al., 2014). Além
disso, trata-se de uma abordagem amplamente aplicada em pesquisas em Ciéncias
Sociais (Alzahrani et al., 2019; Amado; Guzman; Juarez, 2023; Batista-Toledo;
Gavilan, 2023; Su; Guo, 2021).
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4 ARTIGO 1 - EXPERIENCIA DO ESTUDANTE EM BIBLIOTECAS
ACADEMICAS: ANALISE DA ESTRUTURA INTELECTUAL E
OPORTUNIDADES PARA O FUTURO

RABELO, Carolina A.; TEIXEIRA, Jorge Grenha; MENDES, Glauco HS. Student
experience in academic libraries: Analysis of intellectual structure and opportunities for
future research. The Journal of Academic Librarianship, v. 50, n. 3, p. 102878,
2024. https://doi.org/10.1016/j.acalib.2024.102878

4.1 INTRODUCAO

As Dbibliotecas académicas desempenham um papel fundamental no
desenvolvimento académico dos estudantes, proporcionando-lhes um ambiente de
pesquisa, aprendizagem e crescimento intelectual (Dei; Asante, 2022; Leung et al.,
2022). Para atingir esses objetivos, as bibliotecas académicas em todo o mundo estéao
atualmente passando por uma evolugao significativa para se adaptar as demandas
educacionais emergentes (Dube; Jacobs, 2023). Além dos servigos tradicionais de
bibliotecas (por exemplo, empréstimos de livros), a oferta de servigos digitais (por
exemplo, programas de e-learning e comunicacdo em midias sociais) também
aumentou (Hong; Kim; Yang, 2022; Palumbo, 2022). De fato, a digitalizagao estimulou
mudangas nas bibliotecas académicas (Rafiq et al., 2021), e a pandemia de Covid-19
acelerou essa tendéncia (Garnar; Tonyan, 2021; Jackson; Moreno; Scoulas, 2023).
Nesse contexto, onde os dominios fisico, social e digital coexistem dentro das
bibliotecas académicas, os estudantes s&o expostos a uma variedade de estimulos
que aprimoram suas experiéncias de aprendizagem e facilitam a descoberta de
informacgdes relevantes (Dei; Asante, 2022; Deville; Sughrue, 2023; Scoulas, 2021).

O conceito de experiéncia do estudante (EE) € um caso particular de
experiéncia do cliente (CX) (Matus et al., 2021). Na area de marketing, a discussao
da experiéncia tem uma longa historia e recebeu multiplas conceituagbes (Palmer,
2010; Lemon; Verhoef, 2016; Silva et al., 2021). Uma das definicdes mais aceitas é a
que entende CX como construto multidimensional com foco nas respostas cognitivas,

emocionais, comportamentais, sensoriais e sociais do cliente a todas as interagdes
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diretas ou indiretas com a empresa durante a jornada do cliente (Lemon; Verhoef,
2016). No entanto, devido a sua relevancia, o conceito de experiéncia tem sido
explorado em outras areas, como psicologia (focada nas respostas psicolégicas),
usabilidade (focada no uso de produtos e servigos) e educagédo (Matus et al., 2021,
Pdétschulat; Moran; Jones, 2021; Roth; Jornet, 2014). Neste ultimo caso, Matus et al.
(2021) afirmam que o EE envolve os resultados de aprendizagem e as interagdes dos
estudantes com os produtos, servigos e sistemas da instituicdo. Assim, EE pode ser
definido como "as percepgdes fisicas e emocionais que um estudante ou futuro
estudante experimenta em resposta a interacdo com produtos, sistemas ou servigcos
fornecidos por uma instituicio de ensino superior e interagdes com pessoas
relacionadas ao campo académico, dentro e fora dos espacos académicos" (Matus et
al., 2021, p. 15).

As experiéncias positivas referem-se a percepg¢ao (comparada as expectativas)
dos estudantes sobre o ambiente educacional, que promove crescimento,
aprendizagem e bem-estar emocional. Em ultima analise, eles contribuem para o
engajamento dos estudantes e o sucesso académico (Deville; Sughrue, 2023; Reyes
et al., 2012; Seligman et al., 2009). Engajamento significa o investimento de tempo e
energia dos estudantes em suas tarefas educacionais (Deville; Sughrue, 2023; Kuh et
al., 2008), enquanto o sucesso académico € mais complexo e inclui varios aspectos
como desempenho académico, satisfacdo, aquisicdo de novos conhecimentos e
alcance de metas educacionais (Kuh et al., 2006). Quando os estudantes tém
experiéncias positivas sobre sua vida académica, eles tendem a demonstrar niveis
mais altos de engajamento, 0 que pode, consequentemente, contribuir para seu

sucesso académico (Severiens et al., 2015; Deville; Sughrue, 2023).

O conceito de EE foi examinado a partir de duas perspectivas intimamente
relacionadas: usabilidade e marketing (Jiang et al., 2022). A experiéncia do usuario
(UX) surge da usabilidade e reflete percepcdes subjetivas do uso de bens e servigos
(por exemplo, ferramentas de biblioteca, sites, e-books etc.). Por outro lado, a
experiéncia do cliente (CX) é mais abrangente, estendendo a anadlise a todas as
interacdes dentro de uma instituicao de ensino superior, englobando cursos, sistemas,
servigos, outros estudantes etc. (Matus et al., 2021). Em relacdo as bibliotecas

académicas, o conceito EE engloba como os estudantes respondem aos estimulos de
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varios aspectos da biblioteca, incluindo o ambiente fisico, recursos tecnoldgicos,

outros estudantes e funcionarios (Eshbach, 2020; Wojcik, 2019).

Embora o EE tenha ganhado a atencao de pesquisadores e bibliotecarios (Fu
et al., 2023; Scoulas et al., 2021), ha uma escassez de estudos que sistematizam o
conhecimento existente, identifiquem as lentes tedricas e abordagens utilizadas para
compreender o fendbmeno EE e, proporcionem futuras oportunidades de pesquisa para
avancar no tema (Seale et al., 2022). Para enfrentar esses desafios, algumas revisdes
da literatura foram publicadas. Por exemplo, Weaver (2013) analisou como as
bibliotecas apoiam o ciclo de vida da jornada do estudante no ensino superior. Mais
do que uma revisao aprofundada da literatura, este artigo identifica praticas que
apoiam as jornadas dos estudantes. Gallant e Wright (2014) examinaram o EE com
sites de bibliotecas. McLaughlin (2015) descreveu abordagens centradas no usuario
adotadas por algumas bibliotecas. Porat (2016) analisou o feedback dos estudantes
sobre espacos, servigos e recursos da biblioteca, elencando métodos que poderiam
ser utilizados nessas avaliagbes. Appleton (2020) forneceu estratégias para aumentar
o envolvimento dos estudantes com os servigos da biblioteca. Matus, Rasu e Cano
(2021) pesquisaram a literatura para esclarecer a definicdo, dimensdes e métodos
utilizados para avaliar o EE; no entanto, esta revisdo nao esta focada no contexto

especifico das bibliotecas académicas.

Como tal, embora essas revisbes contribuam para melhorar nosso
conhecimento sobre EE em bibliotecas académicas, elas se concentram em topicos
ou abordagens especificas (por exemplo, Appleton, 2020; Gallant Wright, 2014; Porat,
2016). Além disso, esse corpo de conhecimento parece fragmentado a medida que
esta espalhado por diferentes disciplinas (Matus et al., 2021; Fu et al., 2023).
Finalmente, a pesquisa sobre EE em bibliotecas académicas tem crescido e, portanto,
a compreensao de sua evolugao, bem como de sua estrutura intelectual, é cada vez
mais relevante. Assim, por meio de uma revisdo quantitativa e sistematica da
literatura, podemos analisar e sistematizar o corpo de conhecimento sobre o EE em
bibliotecas académicas e oferecer oportunidades futuras de pesquisa para avangar no

tema.

Especificamente, buscamos responder as seguintes questdes de pesquisa:
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QP1: Qual é a estrutura intelectual da literatura sobre a experiéncia dos

estudantes em bibliotecas académicas?

QP2: Quais séo as principais lentes tedricas e abordagens utilizadas nessa

literatura?

QP3: Quais sdo as oportunidades para futuras pesquisas nesse tema?

Portanto, este artigo tem como objetivo identificar e analisar a estrutura do
conhecimento sobre a experiéncia do estudante (EE) em bibliotecas académicas,
mapeando a literatura relacionada por meio de analises bibliométricas e tematicas de
uma amostra final de 160 artigos publicados em periddicos indexados na Scopus entre
1995 e 2022. Ao fazer isso, este artigo contribui de trés maneiras. Primeiro, caracteriza
a estrutura intelectual do EE em bibliotecas académicas ao identificar seis temas
dominantes: (i) experiéncia de estudantes internacionais; (ii) projeto de servigos; (iii)
impacto das tecnologias; (iv) alfabetizagao informacional; (v) aspectos psicolégicos e
emocionais; (vi) engajamento e motivagdo. Em segundo lugar, identifica as principais
lentes tedricas e abordagens que sustentam esse campo de pesquisa. Finalmente, o

artigo delineia caminhos potenciais para pesquisas futuras.

4.2 METODO DE PESQUISA

Realizamos uma revisao sistematica da literatura (SLR) para abordar nossas
questdes de pesquisa. SLRs sdo um tipo de revisao de literatura que visa garantir
robustez metodologica e qualidade na pesquisa cientifica (Tranfield et al., 2003). As
SLRs visam mitigar o viés seguindo critérios predefinidos para selecédo do estudo,
extracao de dados e sintese da literatura existente (Palmatier et al., 2018; Tranfield et
al., 2003). A Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses -
PRISMA é uma das abordagens de SLR mais utilizadas e visa melhorar a qualidade
do processo de revisao sistematica (Moher et al., 2015). O PRISMA fornece uma lista
de verificagao e um fluxograma para reduzir o viés e garantir a legitimidade da analise
dos dados. Assim, neste estudo, empregamos as diretrizes de SLR propostas por
Tranfield et al. (2003) com o apoio da abordagem PRISMA (Moher et al., 2015). As

secoes a seguir explicam os procedimentos implementados.
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4.2.1 Coleta e tratamento de dados

Para a coleta de dados, foi desenvolvido um protocolo de pesquisa para nortear
nossa revisdao na base de dados Scopus. Esse banco de dados foi selecionado por
sua ampla cobertura multidisciplinar. Elaboramos um guia de extragdo de dados
englobando um conjunto de palavras-chave relacionadas aos construtos "experiéncia
do estudante" e "biblioteca académica". O conjunto de palavras-chave para cada
construto foi escolhido com base em outros estudos relevantes relacionados aos
investigados neste estudo (Quadro 3). Vinculamos essas palavras-chave usando
operadores booleanos como mostrado na Tabela 1. Limitamos os tipos de publicacdes
a artigos de periddicos e revisdes em inglés, resultando em uma amostra inicial de

463 artigos. O processo para gerar a amostra final esta ilustrado na Figura 3.

Quadro 3 - Detalhamento da busca na base de dados Scopus
Search Terms in Scopus

Field Tag Title, Abstract, and Keywords "student experience” OR  "customer
experience” OR '"user experience”" OR
"library experience" OR "service experience"
Boolean AND
“academic library" OR "academic libraries"
OR "university library" OR "university
libraries" OR "college library" OR "college

libraries"
Boolean AND
Document Type Article, Review (LIMIT-TO (DOCTYPE, “ar’) OR LIMIT-TO
(DOCTYPE, “re”)
Boolean AND
Language LIMIT-TO (LANGUAGE, “English”)

Fonte: Elaboragao propria

Na etapa seguinte, os metadados dos artigos foram importados para o software
Mendeley™. Um processo de triagem iniciado pela leitura de titulos, resumos e
palavras-chave. Artigos abordando bibliotecas n&do académicas (por exemplo,
Passehl-Stoddart, 2018), treinamento de pessoal (por exemplo, Harrington et al.,
2021), praticas de biblioteca néo relacionadas a EE (por exemplo, Rysavy; Michalak,
2020), nao foram incluidos nesta fase. Além disso, aqueles que nao destacaram fortes
conexdes entre a percepg¢ao do bibliotecario e EE também foram excluidos (por
exemplo, Karmakar, 2020). Dois membros da equipe de pesquisa estiveram
envolvidos nesse processo. Em casos de incerteza, o artigo foi lido na integra,
discutido entre esses dois membros e decidido sobre sua inclusdo ou excluséo. Apés

essa etapa, foram selecionados 154 artigos. Além disso, uma técnica de bola de neve
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para tras foi utilizada para analisar as referéncias citadas pelos artigos focais,
resultando em 3.758 referéncias. Para selecionar os mais pertinentes, considerou-se
um processo de triagem daqueles citados pelo menos 20 vezes. Por meio desse
processo, seis artigos foram incluidos, resultando em uma amostra final de 160 artigos
focais (Arquivos suplementares). A figura 3 ilustra o processo de selegdo com base
no fluxograma PRISMA.

Figura 3 - Processo de extragao e triagem dos dados
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Fonte: Elaboragao propria

4.2.2. Analise de dados
Analises bibliométricas e tematicas foram combinadas para mapear a estrutura

intelectual da literatura sobre EE em bibliotecas académicas. Essa abordagem
integrada € essencial para mapear a estrutura intelectual e identificar temas de
pesquisa dentro da literatura sob investigagao (Zupic; Cater, 2015; Silva et al., 2021).
Enquanto a analise bibliométrica emprega uma abordagem quantitativa para a
descrigao, avaliagdo e monitoramento de pesquisas publicadas (Zupic; Cater, 2015;
Cosh et al., 2022), a anélise tematica adota uma abordagem indutiva e qualitativa para
melhor interpretar as contribuicbes dos autores e obter insights para pesquisas futuras

(Nowell et al., 2017; Silva et al., 2021). Em relacdo a analise bibliométrica, foram
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empregadas duas técnicas: analise de citacbes e acoplamento bibliométrico (Zupic;
Cater, 2015; Srivastava; Sivaramkrishnan, 2022).

Primeiro, realizamos a analise de citagdes (por exemplo, frequéncia de
publicagéo, principais periodicos, artigos mais citados e métodos de pesquisa) usando
a Biblioshiny (Aria; Cuccurullo, 2017), que realiza a analise de mapeamento cientifico
usando as fungdes do pacote Bibliometrix R. Em seguida, a técnica de acoplamento
bibliografico foi empregada para desvendar a estrutura intelectual da literatura
analisada. Essa técnica avalia o grau de semelhanga ou parentesco tematico entre
dois artigos a partir de suas referéncias compartilhadas. Assim, quanto mais as
referéncias citadas em dois artigos se sobrepdéem, mais forte € a sua conexao (Zupic;
Cater, 2015). Além disso, o acoplamento bibliométrico tem recebido atencdo dos
pesquisadores devido a sua simplicidade e capacidade de incluir publicagdes recentes
que ainda nao foram citadas (Srivastava; Sivaramkrishnan, 2022). Com base nessa
relacdo, foi gerada uma rede com clusters de artigos semelhantes, refletindo os
principais temas dentro da estrutura intelectual (Van Eck; Waltman, 2014). Para isso,
foi utilizado o software VOSviewer (Van Eck; Waltman, 2010). Posteriormente, foi
realizada uma analise tematica (Nowell et al., 2017) dos artigos para identificar seus
fundamentos tedricos e aprofundar a compreensao de suas contribuigcbes (Mariani;
Harshemi; Wirtz, 2023). Esta analise teve como objetivo tracar diregcbdes futuras de

pesquisa para enriquecer esse campo de estudo.

4.3 RESULTADOS

4.3.1 Andlise descritiva

A figura 3 apresenta a frequéncia das publicagdes ao longo do tempo. Nota-se
um aumento de publicagdes a partir de 2013 (com uma média de mais de 10 artigos
por ano) e um pico de 18 publicagdes em 2016, indicando um crescente interesse em
EE em bibliotecas. Esta tendéncia € evidente nos ultimos trés anos, com 14 artigos
em 2020, seguindo-se 7 em 2021 e novamente 14 em 2022. Quanto a origem dos
autores nos artigos da amostra, estes eram de 24 paises, principalmente Estados
Unidos (93 autores), Reino Unido (18), China (13), Australia (10) e Canada (4).
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Figura 4 - Publicagdes por ano
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Fonte: Adaptado da Base de Dados Scopus

No total, 58 periddicos publicaram os 160 artigos focais. A Tabela 1 apresenta
os periédicos com, no minimo, quatro publicacbes. Também exibe seus indices-H e o
total de citagbes recebidas pelos artigos publicados pela revista. Os trés periddicos
mais produtivos sao: Journal of Academic Librarianship (11 artigos), Journal of Web
Librarianship (10) e Reference Services Review (8). Além disso, os periddicos com
maior numero de citagdes sdo Journal of Academic Librarianship (171 citagdes),

Library Management (101 citagbes) e Reference Services Review (99 citagdes).

Tabela 1 - Periédicos mais produtivos

Periédico indice-H TC NP
Journal of Academic Librarianship 7 171 11
Journal of Web Librarianship 6 89 10
Reference Services Review 7 99 8
New Review of Academic Librarianship 6 77 8
College and Research Libraries 5 95 7
Library Management 5 101 6
Journal of Library Administration 4 21 6
Electronic Library 4 72 5
Internet Reference Services Quarterly 4 76 5
Library Hi Tech 4 67 5
portal: Libraries and The Academy 4 71 5
Australian Academic and Research Libraries 4 85 4
Performance Measurement and Metrics 4 24 4

Fonte: Adaptado da Base de Dados Scopus

A Tabela 2 apresenta os métodos de pesquisa empregados pelos artigos
focais. Mais de 90% dos artigos s&o empiricos (146 artigos), enquanto 14 sao revisdes
de literatura ou artigos conceituais. Dentre os artigos empiricos, 48 deles empregaram

abordagem qualitativa, como estudos de caso (22), entrevistas (15), grupos focais (5),
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estudos etnograficos (4) e foto elicitacdo (2). Ao contrario, 70 artigos utilizaram
abordagem quantitativa, como pesquisas (46), testes de usabilidade (17) e
questionarios (7). Além disso, 28 artigos empregaram uma abordagem de método

misto, combinando métodos de ambas as abordagens.

Tabela 2 - Métodos de pesquisa mais utilizados identificados na amostra

Métodos de pesquisa Publicagdes Referéncias Representativas
Tedricos
Revisées Sistematica 6 Appleton (2018); Seale et al. (2022)
Narrativa ou Conceitual 8 Bell (2011); Datig (2015); Davis;
Saunders (2022)
Empiricos
Qualitativos Estudos de caso 22 Cox; Brewster (2021); Malefant (2006)
Entrevista 15 Liu; Winn (2009); Mei; Aas; Eide (2020);
Whang et al. (2017)
Grupos focais 5 Fitzgerald et al. (2020); Prabha et al.
(2007)
Etnografia 4 Bryant et al. (2009); Block (2020)
Foto-elicitagdo 2 Bedi; Webb (2017); Lin; Chiu (2012)
Quantitativos Survey 46 Dominguez (2016); Scoulas et al.
(2021); Zhuo et al. (2007)
Testes de usabilidade 17 Davis; Song (2020); Gross; Sheridan
(2011)
Questionario 7 Mulliken (2017); Whitmire (1999)
Multimétodo Survey associada a 28 Frost et al. (2020); Whitmire (2006)

métodos qualitativos
Fonte: Elaboragao proépria

A Tabela 3 apresenta os artigos mais citados, abrangendo uma variedade de
temas de pesquisa. O artigo mais citado (Prabha et al., 2007) discute o
comportamento de busca de informacdo entre usuarios de bibliotecas. Gross e
Sheridan (2011), Liu e Winn (2009) e Whitmire (2002) também se aprofundam no
comportamento de busca de informacdes dos estudantes. A area de servicos é
abordada por Bryant et al. (2009) e Cox (2018). Eles discutem espagos informais e
sociais de aprendizagem dentro das bibliotecas académicas. Outro topico é a
experiéncia de estudantes internacionais (e.g., Hughes, 2010; Knight; Hight; Polfer,
2010; Saw et al., 2013). Por fim, outros artigos abordam diversos topicos de pesquisa,
como design de servigos (Bell, 2014; Marquez et al., 2015), pensamento critico
(Whitmire, 1998), usabilidade (Wei; Chang; Cheng, 2015), servicos de referéncia
(Ross; Nilsen, 2000) e ansiedade de biblioteca (Jiao et al., 2006).
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Tabela 3 - Top 15 artigos mais citados

Referéncias Objetivo Principal Citacoes

Prabha et al. (2007) Understanding how students satisfy their information 139
needs.

Bryant et al. (2009) Analyzing the library's physical space usage. 121

Whitmire (2002) Using the Biglan Model to comprehend information- 105

seeking behavior patterns.
Gross; Sheridan (2011) Examining how students utilized the library's new 67
search tool.
Saw et al. (2013) Preferred social networks for disseminating information 63
among international students.

Hughes (2010) Discussing international students' experiences with the 47
library.

Liu; Winn (2009) Examining students' information-seeking behavior. 44

Marquez et al. (2015) Relevance of mapping processes for the library user 34

experience.
Whitmire (1998) Investigating how students' university experiences can 34
influence critical thinking formation.

Cox (2018) Exploring students' experiences in informal learning 32
spaces.

Wei; Chang; Cheng. (2015) Testing the usability of the library's mobile application. 31

Bell (2014) Designing the user experience as the core of academic 30

library operations.
Ross; Nilsen (2000) Examining student reports regarding their experience 30
with reference services.
Jiao et al. (2006) Investigating differences in library anxiety between 28
Caucasian and African American students.
Knight; Hight; Polfer (2010) Analyzing international students' library usage patterns. 24

Fonte: Elaboragao prépria

4.3.2 Temas de pesquisa

A técnica de acoplamento bibliografico foi empregada para identificar a
estrutura intelectual da literatura de EE em bibliotecas académicas (Van Eck;
Waltman, 2010). Na rede gerada, foram incluidas apenas publicagbes com pelo
menos dez citagbes, seguindo sugestbes de estudos anteriores (e.g., Mariani;
Harshemi; Wirtz, 2023). Esse critério garante que apenas artigos de maior impacto
sejam considerados, permitindo uma visualizagdo mais clara dos resultados.
Consequentemente, 63 artigos foram considerados, mas apenas 52 formaram o

componente principal da rede (excluindo artigos nao relacionados aos demais).

Como mostra a figura 5, os artigos focais foram agrupados em seis clusters,
representados por cores diferentes. Cada cluster inclui artigos que apresentam

similaridade tematica, representando temas de pesquisa dessa literatura. Os nés da
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rede representam os artigos, enquanto o tamanho do né indica o numero de citagbes
recebidas por um determinado artigo (Van Eck; Waltman, 2014). Considerou-se
também a forga total de ligacao dos artigos. Para calcula-los, o VOSviewer examina
os links dos artigos, que se referem a associagédo entre dois artigos na analise de
acoplamento bibliografico: quanto mais forte o vinculo, maior a forga (Van Eck;
Waltman, 2014). Posteriormente, o VOSviewer avalia todas as conexdes identificadas
com um determinado artigo e calcula seus valores de for¢a, conhecidos como forga
total do elo (Van Eck; Waltman, 2014). Artigos com maior forga total de ligagcéo estéo
associados a mais publicacdes, indicando sua influéncia em um determinado tema de
pesquisa. Assim, medidas de forga total de link ajudam a mitigar o viés de artigos mais
antigos que recebem mais citagdes (Van Eck; Waltman, 2014; Srivastava;
Sivaramkrishnan, 2022). No Apéndice A, apresentamos os artigos mais influentes em

cada cluster com base em suas citacdes e forcas totais de link.

Figura 5 - Acoplamento bibliografico dos artigos da amostra

whitmire e. (1999)
kuh g.d. (2015)
. Cluster 6 - Engagementand
jiao qigef2006) motivation
Cluster 5 - Psychological and

o’
. andrew§j. (2013)
emotional aspects

Cluster 3 - Impact of zha xg{2015) Cluster 1 - International
technologies mjl,ler 8 (2013) students’ experience
guay HI20T9)  jarretti (2012) delaneyg{2018) knightlf2010)

bodaghi n.b. (2016) "
datigi2015) Wgh”)

) Cluster 4 - Information
regaladom. (2015) literacy

dominguezg: (2016)

Cluster 2 - Servicescape and
service design

Fonte: VOSviewer

4.3.2.1 Experiéncia de Estudantes Internacionais

O cluster 1 (representado pelos nds vermelhos na Figura 4) € composto por 12
artigos que se concentram principalmente na experiéncia de estudantes internacionais
em bibliotecas académicas. Esses artigos empregam uma variedade de métodos de

pesquisa, incluindo pesquisas (7 artigos), entrevistas ou grupos focais (3) e métodos
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mistos (2). Uma caracteristica notavel € a perspectiva estritamente pedagdgica do
conceito de EE nas bibliotecas académicas dentro deste cluster. Esses estudos
detalham praticas de apoio a estudantes internacionais, abordando seus desafios e
maximizando o uso de recursos informacionais, enriquecendo a experiéncia desse
grupo (Knight; Hight; Polfer, 2010; Zhuo; Emanuel; Jiao, 2007). Embora os estudantes
internacionais tragam novas perspectivas e experiéncias para os pares locais (Hughes
et al.,, 2018), eles enfrentam inuUmeros desafios na adaptagdo, como barreiras
linguisticas e diferengas culturais (Aihong, 2009; Hughes, 2010). Para enfrentar esses
desafios, recomenda-se, em primeiro lugar, que as bibliotecas académicas
implementem praticas de alfabetizagado informacional (Hughes et al., 2017; Hurley;
Hegarty; Bolger, 2006). Além disso, outra maneira sugerida de auxiliar é identificar
plataformas de midia social preferidas para a disseminagao de servigos de biblioteca,
aumentando assim o engajamento entre estudantes internacionais (Saw et al., 2013).
Por fim, uma pratica adicional sugerida por Sackers et al. (2008) é a coleta de

informacdes sobre as reais necessidades desses estudantes.

4.3.2.2 Servicescape e Design de Servigos

Os artigos no Cluster 2 (representados pelos nés verdes na Figura 4), abordam
a experiéncia do estudante (EE) a partir de uma perspectiva de marketing de servigos,
com foco no design de servigos e espagos de aprendizagem em bibliotecas
académicas. Composto por 12 artigos, esse cluster emprega principalmente métodos
empiricos como etnografia (4 artigos), pesquisa survey (4) e entrevistas/grupos focais
(2). Um tema central nesse conjunto & defendido por Bell (2014), que defende a
criacdo de ambientes e servigos de bibliotecas centrados no usuario. Para atingir esse
objetivo, estudos de cluster sugerem que o primeiro passo envolve pesquisar as
necessidades, motivagdes e expectativas dos estudantes, o que, por sua vez,
aumentaria a aceitagdo e a utilizagao dos servigos de biblioteca (Datig, 2015; Lampert;
Dabbour, 2007; Marquez et al., 2015). Por exemplo, observou-se que esses servigos
e espagos podem contribuir significativamente para a satisfacdo dos estudantes e
melhoria do desempenho académico, como evidenciado por Scoulas e De Groote
(2019), bem como Wu e Lanclos (2011). Outro aspecto importante desse cluster é a
paisagem de servigos, pois as bibliotecas académicas sdo ambientes sociais onde os

estudantes interagem, mas também é essencial que elas proporcionem um ambiente
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tranquilo dedicado ao estudo (McCaffrey; Breen, 2016; Regalado; Smale, 2015).
Devido a essa dualidade, Bryant et al. (2009) afirmam que o design de servigos é

crucial para equilibrar os aspectos sociais e funcionais da biblioteca.

4.3.2.3 Impacto das Tecnologias

O cluster 3 (representado pelos ndés laranjas na Figura 4) engloba 10 artigos
focados no impacto da tecnologia nas experiéncias dos estudantes. Um resultado
esperado neste cluster é a utilizacdo de testes de usabilidade (isoladamente ou em
combinagao com outros métodos) como principal método de pesquisa desse cluster,
sendo empregado em sete artigos, seguidos de trés artigos utilizando métodos de
pesquisa baseados em questionarios. Outro aspecto fundamental desse cluster é a
recomendacgdo de avaliagdes frequentes das ferramentas tecnoldgicas fornecidas
pelas bibliotecas. Essa avaliagao regular, conforme relata Mullins (2017), concentra-
se especialmente na analise do impacto dessas ferramentas na satisfacdo dos
estudantes e na democratizagao do acesso ao conhecimento. Alinhados a essa visao,
Guay et al. (2019) argumentam que o avango da digitalizagdo tem impulsionado as
bibliotecas a oferecerem recursos tecnoldgicos que facilitem o processamento de
informacdes. Dai a importdncia de os sites das bibliotecas serem intuitivos,
comunicarem efetivamente os servigcos disponiveis e orientarem os estudantes para
fontes confiaveis de informagéo, como sugerido por Dominguez et al. (2015) e Gross;
Sheridan (2011).

4.3.2.4 Alfabetizagdo Informacional

O tema do Cluster 4 (representado pelos nés azuis na Figura 4) langa luz sobre
os processos de aprendizagem dos estudantes, considerando uma perspectiva de
experiéncia do usuario. Esse cluster é composto por sete artigos que empregaram
predominantemente métodos qualitativos, como entrevistas ou grupos focais. Os
artigos focam nas experiéncias dos estudantes com programas, praticas e
ferramentas de biblioteca destinadas a desenvolver suas habilidades de alfabetizagao
informacional. A alfabetizagdo informacional desempenha um papel significativo na
experiéncia do estudante em bibliotecas académicas, pois se refere a sua capacidade
de navegar em varias fontes de informacgao, facilitando o pensamento critico e a

tomada de decisdes (Delaney; Bates, 2018). Por exemplo, Bodaghi et al. (2016)
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analisaram o comportamento de busca de estudantes com deficiéncia visual e suas
interacdes com bibliotecarios, espacos de bibliotecas e servicos. Outros estudos
exploraram como os estudantes se comportam ao usar ferramentas de busca e
descoberta de bibliotecas (Foster; MacDonald, 2013; Wu; Chen, 2014) e como
estabelecem critérios para garantir que as informagdes encontradas sejam suficientes

para suas pesquisas (Prabha et al., 2007).

4.3.2.5 Aspectos Psicolégicos e Emocionais

O cluster 5 (representado pelos nodulos roxos da Figura 4) investiga
predominantemente as facetas psicolégicas e emocionais relacionadas as
experiéncias dos estudantes nas bibliotecas académicas. E composto por seis
publicagdes, das quais quatro utilizam pesquisas de opinido e duas utilizam grupos
focais como abordagens metodolégicas. Esse cluster examina a dificuldade percebida
imposta aos estudantes pelos procedimentos da biblioteca, resultando em ansiedade
e culminando em experiéncias negativas nas bibliotecas. Alguns estudos tém
explorado a correlacdo entre o comportamento de ansiedade e as disparidades
nacionais, como indicado por McPherson (2015), Song, Zhang e Clarke (2014) e Jiao
et al. (2006). Além disso, foram examinadas as discrepancias raciais percebidas no
uso do espago da biblioteca e seu impacto no engajamento, retengdo e desempenho
académico, conforme discutido por Elteto et al. (2008). Nesse cluster, destaca-se o
uso de mapas de jornada do cliente, em estudos realizados por Andrews e Eade
(2013), para identificar obstaculos ao uso da biblioteca que podem causar ansiedade

e prejudicar a satisfacdo dos estudantes com os servigos da biblioteca.

4.3.2.6 Engajamento e Satisfagao

Neste cluster, destaca-se a complexidade da correlagédo entre a experiéncia do
estudante (EE) na biblioteca académica e seus efeitos no marketing, como
engajamento e satisfagdo dos estudantes, indicando a necessidade de maiores
investigacdes. Representado pelos nés amarelos da Figura 4, o cluster 6 € o menor
cluster da rede, composto por cinco artigos, incluindo duas revisdes, dois estudos
quantitativos e um artigo qualitativo, todos focados no engajamento dos estudantes e

sua relagdo com a satisfagdo. Por exemplo, a revisdo de Weaver (2013) explora a
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jornada do estudante e as iniciativas da biblioteca académica, destacando praticas
para aumentar o sucesso académico. Outros estudos fornecem evidéncias empiricas,
como Han et al. (2014), que afirmam que o engajamento dos estudantes pode
promover a lealdade. Whitmire (1998) também enfatiza que o envolvimento com a
biblioteca contribui para o desenvolvimento do pensamento critico. No entanto, Kuh e
Gonyea (2015) argumentam que as experiéncias em bibliotecas n&o contribuem
diretamente para a alfabetizagdo ou satisfacdo com a informagao dos estudantes,

destacando a importancia de outras experiéncias, dentro e fora da sala de aula.

4.3.3 Lentes e abordagens tedricas

Os titulos, palavras-chave, resumos e corpo dos artigos focais foram analisados
utilizando-se a abordagem de analise tematica para identificar as lentes teoricas
empregadas. A Tabela 4 resume as teorias e abordagens mais utilizadas, ordenadas

por frequéncia.

Tabela 4 - Lentes tedricas e abordagens de destaque

Teoria ou
Abordagem

Sintese

Referéncias
representativas

Experiéncia do
estudante (EE)

Design de Servigo

Ansiedade de
Biblioteca

Teoria do
Comportamento
Planejado (TCP)
Teoria da Agao
Racional (TAR)

Teoria Critica da
Raca (TCR)

Foca em melhorar as expectativas, emocgoes
e interagdes dos estudantes em relagao a
biblioteca, visando otimizar a experiéncia e a
usabilidade

Centra-se na criagao e melhoria de servigos
bibliotecarios usando uma abordagem
centrada no estudante

Aborda o desconforto psicolégico que os
estudantes podem experimentar ao utilizar
bibliotecas, buscando estratégias para
amenizar essa ansiedade

Ambos examinam a influéncia de atitudes
percebidas, normas sociais e controle
comportamental sobre as intengdes e

comportamentos dos estudantes

Analisa as interseccdes de raga, poder e
estruturas sociais para compreender as
desigualdades raciais no uso de bibliotecas

Guay et al. (2019); Mullins
(2017); Zhang et al. (2017)

Andrews; Eade (2013);
Marquez et al. (2015);
Whang et al. (2017)

Jiao et al. (2006);
McPherson (2015)

Chang et al. (2009);
Prabha et al. (2007)

Bucy (2022); Elteto et al.
(2008)

Fonte: Elaboragao propria

4.3.3.1 Experiéncia do Estudante (EE)
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Os estudos de EE tém sido fundamentados nos conceitos inter-relacionados de
UX e CX. Enquanto UX é mais especifico e se concentra nas percepgdes subjetivas
do uso de produtos, servigos e sistemas de bibliotecas; a CX considera a experiéncia
holistica dos estudantes nas dimensdes emocional, sensorial, cognitiva, afetiva e
relacional (Bell, 2014; Matus et al., 2021). Ambos os conceitos buscam compreender
a dindmica das interacdes dos estudantes e seu impacto no bem-estar e na satisfacao.
Eles aparecem em artigos focais de diferentes clusters. A pesquisa de UX realizada
em bibliotecas pode avaliar a usabilidade de recursos, identificar areas problematicas
e propor melhorias para uma experiéncia mais intuitiva e eficiente. Por exemplo, UX
foi usado para investigar servigos baseados em tecnologia descritos no Cluster 3.
Mullins (2017) relatou as experiéncias dos estudantes com um aplicativo movel que
fornece acesso ao catalogo digital e aos servigos de referéncia da biblioteca. Por outro
lado, CX engloba uma gama mais ampla de experiéncias ao longo da jornada do
estudante. Por exemplo, no Cluster 1, Fu et al. (2023) exploram as perspectivas
comportamentais e experienciais no contexto de bibliotecas académicas com
estudantes internacionais. Curiosamente, EE da perspectiva UX é mais proeminente,
enquanto EE da perspectiva CX é mais sutil em artigos focais (Matus et al., 2021). Ao
entender as diferencgas e sinergias entre UX e CX, as bibliotecas podem desenvolver
estratégias para otimizar o EE em todos os pontos de contato, tornando-se centros de

aprendizagem mais agradaveis e eficazes.

4.3.3.2 Service Design

Essa abordagem se concentrou na criagdo e aprimoramento de servigos com
uma perspectiva centrada no usuario. Tem como objetivo projetar servicos mais
eficazes, eficientes e agradaveis, considerando todos os pontos de contato do usuario
com a organizagao (Silva et al., 2023). Além de considerar a interagao direta com os
usuarios, o design do servico também engloba o layout fisico da biblioteca e seu
relacionamento com as partes interessadas. Um aspecto fundamental do service
design é o uso de varias ferramentas para entender melhor as necessidades e os
desafios do usuario. Por exemplo, o mapeamento da jornada do usuario, empregado
por Marquez et al. (2015), revela as principais dificuldades encontradas pelos
estudantes ao interagir com os servi¢os da biblioteca. Da mesma forma, Whang et al.

(2017) demonstraram como o service design pode ser aplicado para compreender 0s
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desafios enfrentados pelos estudantes transferidos, resultando na criagdo de novas
formas de apoio académico. E importante destacar a importancia do equilibrio entre
aspectos funcionais e visuais em ambientes de servigos de bibliotecas, como
observado por Lin e Chiu (2012). Esse equilibrio impacta ndo s6 a satisfacdo dos
estudantes, mas também o uso da biblioteca. Além disso, a gestdo efetiva da
biblioteca pode promover aspectos de interacdo social, como apontam os autores.
Portanto, a utilizacdo do service design em bibliotecas pode trazer beneficios
substanciais, aumentando sua relevancia e competitividade. Além disso, ao priorizar
o envolvimento dos estudantes no desenvolvimento e melhoria dos servigos, as

bibliotecas podem oferecer experiéncias positivas € memoraveis aos estudantes.

4.3.3.3 Ansiedade de Biblioteca

Proposto por Mellon (1986), Ansiedade de Biblioteca (Library Anxiety) aborda
o desconforto comportamental e fisico que os individuos experimentam ao visitar e
usar bibliotecas. Essa ansiedade pode ser atribuida a varios fatores, como falta de
familiaridade com os recursos disponiveis, experiéncias negativas passadas, barreiras
linguisticas, incompreensao das regras da biblioteca e falta de inteligéncia emocional
(Jan; Anwar; Warraich, 2020; Onwuegbuzie, 1997; Song; Zhang; Clarke, 2014).
Estudos sobre ansiedade de biblioteca sugerem que promover um ambiente
acolhedor e adotar tecnologias como chatbots sdo estratégias que as bibliotecas
académicas podem empregar para mitigar a ansiedade dos estudantes (Mckie;
Narayan, 2019; Shelmerdine, 2018). Em nossa amostra, essa teoria esta associada
principalmente ao Cluster 5 (ver Figura 3), onde alguns estudos utilizaram a Library
Anxiety Scale - LAS (Bostick, 1992) ou versdes adaptadas para medir a ansiedade
entre estudantes. Por exemplo, Jiao et al. (2006) investigaram a relagéo entre raga e
ansiedade em estudantes de pés-graduagao, considerando fatores como barreiras da
equipe, barreiras afetivas, barreiras mecanicas, conforto e conhecimento da
biblioteca. McPherson (2015) identificou gatilhos de ansiedade de biblioteca em
estudantes de graduacao, destacando a influéncia de fatores pessoais, como falta de
habilidades de pesquisa ou experiéncia anterior, e fatores institucionais, como
disponibilidade de recursos e sinalizacdo inadequada. Portanto, a Teoria da
Ansiedade de Biblioteca fornece uma estrutura importante para a compreensao do

desconforto que os individuos podem experimentar ao usar bibliotecas. Ao
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implementar estratégias para reduzir a ansiedade e promover um ambiente acolhedor,

as bibliotecas podem se tornar espacos mais inclusivos e acessiveis.
4.3.3.4 Teorias de Predicdo Comportamental

A Teoria da Agao Racional (TAR) e a Teoria do Comportamento Planejado
(TCP) sao teorias utilizadas para predizer comportamentos em diversos contextos
(Conner, 2020; Mariani; Harshemi; Wirtz, 2023). No TAR, o fator preditivo consiste na
intencdo de uma pessoa de realizar um comportamento especifico. No entanto,
fatores relacionados as opinides e experiéncias passadas de outras pessoas também
influenciam o comportamento potencial. Associada ao TAR, a TCP é um modelo
psicolégico que descreve como atitudes, normas subjetivas e controle
comportamental percebido influenciam as intengdes e, posteriormente, o
comportamento (Ajzen, 1991; Conner, 2020). Evidéncias sugerem que a TCP é
amplamente utilizada para compreender o comportamento de compartilhamento de
informagdes e conhecimento (Fauzi et al., 2023). De fato, no ambito das bibliotecas
académicas, tanto a TAR quanto a TCP sao aplicaveis para prever comportamentos
como busca de informacdes, utilizagdo de recursos e preferéncia por formatos
especificos (Mustafa et al., 2021). Por exemplo, Prabha et al. (2007) empregaram a
TAR para examinar o comportamento de busca dos estudantes, investigando os
critérios que eles usam para determinar a adequacdo da informacdo as suas
necessidades de pesquisa. Similarmente, Chang et al. (2009) exploraram os fatores
psicolégicos que influenciam o comportamento de busca, ainda que em bibliotecas
digitais, integrando TAR e TCP em suas analises. Esses exemplos ressaltam a
aplicabilidade e a relevancia dessas teorias na compreensdo e predicdo de

comportamentos em bibliotecas.

4.3.3.5 Teoria Critica da Raga (TCR)

Surgiu na década de 1970 em resposta ao crescente reconhecimento das
disparidades raciais nos Estados Unidos e globalmente, com o objetivo de investigar
0 racismo e a discriminagao como sistemas arraigados dentro de estruturas sociais,
politicas e econdbmicas (Burton et al., 2010; Ladson-Billings; Tate, 1995). Além disso,
a TCR se estende para abordar questoes de género, classe social e outras formas de

opressao (Rankin-Wright; Hylton; Norman, 2020). Promover os valores de
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diversidade, equidade e inclusdo é vital em bibliotecas (American Library Association,
2021). No entanto, estratégias praticas para atingir esses objetivos e os elementos
necessarios para sua efetiva implementacdo nessas instituicbes ainda sdo escassas
(Ryan; Rashid, 2023). Uma abordagem para compreender as experiéncias dos
estudantes em relagéo a justiga social em bibliotecas € integrar os principios da TCR
em pesquisas com grupos marginalizados. Por exemplo, Elteto et al. (2008)
examinaram as experiéncias de estudantes de diferentes origens raciais em
bibliotecas, revelando o impacto dessas instituicdes nas experiéncias € no sucesso
académico de estudantes negros, destacando disparidades qualitativas ao longo de
linhas raciais. Outro estudo aplicou a Tribal Critical Race Theory (2005), um ramo da
TCR focado em estudos de povos indigenas, para examinar as experiéncias de
estudantes nativos americanos em bibliotecas (Bucy, 2022). O autor ressalta que
esses estudantes muitas vezes se sentem marginalizados e enfatiza a importancia
dos servigos basicos da biblioteca para eles. Além disso, destacou que a
representacéo visivel dos nativos americanos nas bibliotecas promove um sentimento

de pertencimento.

4.4 AGENDA DE PESQUISA FUTURA

Esta secdo descreve duas diregcdes potenciais para o avango da pesquisa
sobre EE em bibliotecas académicas. A primeira (exploragdo) concentra-se em
apresentar oportunidades de pesquisa com base nos temas identificados na estrutura
intelectual (fig. 5), enquanto a segunda (exploracéo) destaca tépicos que receberam

pouca atencdo ou foram negligenciados na literatura investigada.

4.4.1 Oportunidades de pesquisa futuras

A Tabela 5 destaca oportunidades futuras de pesquisa, considerando

publicacdes recentes relacionadas aos temas identificados na estrutura intelectual.
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Tabela 5 - Agenda de pesquisa futura para EE em bibliotecas académicas

Temas

Potenciais Questdes de Pesquisa

Referéncias
Representativas

Cluster 1
Experiéncia de
estudantes
internacionais

a) Quais barreiras impedem a plena
utilizacao da biblioteca pelos estudantes
internacionais e como podem ser superadas?
b) Como melhorar a comunicacao e a
interagcdo entre a equipe e os estudantes
multilingues para mitigar as dificuldades de
navegacao e a ansiedade da biblioteca?

c) Em que medida as diferencas culturais
impactam a experiéncia dos estudantes
internacionais?

Almeida; Tidal (2022);
Couture et al. (2021);
Fu et al. (2023);

Cluster 2
Design de servigos
e servicescape

a) Como a experiéncia do estudante é
influenciada pelos espacos individuais e
coletivos?

b) Que caracteristicas devem ser
consideradas na concepgao de espagos
multiuso?
¢) Que adaptagdes nos servigos
bibliotecarios implementadas durante a
pandemia da COVID-19 continuam
relevantes?

Block (2020); Mei;
Aas; Eide (2020);
Scoulas et al. (2021)

Cluster 3
Impacto das
tecnologias

a) Como explorar o uso da realidade
virtual no ensino de bibliotecas?

b) Como os efeitos fisicos associados ao
uso de ferramentas de realidade virtual
em bibliotecas afetam o engajamento dos
estudantes?

c) A configuragéo personalizada de
aplicativos moveis de bibliotecas promove
motivag&o no uso de ferramentas?

Frost et al. (2020);
Jiang et al. (2022);
Roy et al. (2022)

Cluster 4
Alfabetizacdo
informacional

a) Como o estudante define o uso
adequado da biblioteca e como essa
percepgao afeta sua experiéncia?

b) De que forma a interagao entre a
percepcao do estudante e o uso efetivo
da biblioteca impacta seu engajamento?

Lemire et al. (2021);
Suthiprapa; Tuamsuk
(2022)

Cluster 5
Aspectos psicologicos
e emocionais

a) Que teorias bibliotecarias sustentam o
papel da biblioteca no bem-estar dos
estudantes?

b) Como coletar narrativas dos estudantes
sobre suas experiéncias para delinear

servigcos que contribuam para o bem-estar?
¢) Como aumentar o sentimento de pertencga
dos estudantes que utilizam os servigos de

biblioteca online?

Couture et al. (2021);
Cox; Brewster (2021);
Scoulas (2021)

Cluster 6
Engajamento e
satisfagao

a) Como avaliar a eficacia do ensino de
bibliotecas gamificadas entre os
estudantes?

b) Em que medida a percepgéao de
diversao com instrugao gamificada
influencia o engajamento?
¢) Em que medida a literacia
informacional de um estudante influencia
o envolvimento com servicos de
referéncia online?

Davis; Saunders (2022);
Marks (2020); Reed;
Miller (2020)

Fonte: Elaboragao propria
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No Cluster 1 (experiéncia de estudantes internacionais), as oportunidades de
pesquisa estdo relacionadas a superacao de barreiras associadas a cultura e ao
idioma do pais de acolhimento. Estudos recentes sugerem oportunidades para
identificar as percepgoes reais desses estudantes sobre o funcionamento da biblioteca
e adaptar estratégias de busca de informagbes para superar barreiras culturais e
linguisticas (Fu et al., 2023). Além disso, mais estudos poderiam explorar os fatores
que influenciam a percepc¢ao dos estudantes internacionais sobre a biblioteca como
um espaco inclusivo (Couture et al., 2021). Investigagdes adicionais avaliando a
eficacia da sinalizagdo multilingue em bibliotecas e a adaptagdo da alfabetizagéo
informacional poderiam melhorar a experiéncia para estudantes multilingues
(Almeida; Tidal, 2022).

No Cluster 2 (design de servigo e servicescape), estudos recentes indicam a
necessidade de avangos no planejamento de espagos e novos servigos centrados no
estudante. Por exemplo, investigar a relagao entre o espaco fisico da biblioteca e a
produtividade dos estudantes é essencial (Hong et al., 2022). Da mesma forma,
examinar o impacto de diferentes espacos da biblioteca (por exemplo, estudo
individual) e elementos ambientais (por exemplo, ruido, temperatura etc.) na
experiéncia do estudante é essencial (Mei; Aas; Eide, 2020; Peng et al., 2022).
Portanto, as oportunidades de pesquisa envolvem a coleta continua de dados sobre
as experiéncias dos estudantes e ajustes nos servicos com base em suas

necessidades (Scoulas et al., 2021).

No Cluster 3 (impacto das tecnologias), sao necessarias mais pesquisas que
abordem a aceitagdo e a interagdo dos estudantes com as novas tecnologias (por
exemplo, inteligéncia artificial, realidade virtual etc.) adotadas pelas bibliotecas.
Outras oportunidades potenciais envolvem estudos longitudinais que poderiam
explorar o EE com recursos tecnolégicos mais tradicionais, como sites (Dease;
Villaespesa; Macdonald, 2021), servigcos de referéncia online (Suthiprapa; Tuamsuk,
2022) e e-books (Davis; Song, 2020) seriam valiosos. Por fim, os pesquisadores
podem explorar desafios no uso da realidade virtual em bibliotecas académicas (Yoon
et al., 2022) ou como o uso da realidade virtual pode impactar o EE (Sureephong et
al., 2023).

No Cluster 4 (alfabetizagdo informacional), Lemire et al. (2021) indicam que a

alfabetizacado informacional em bibliotecas prioriza os estudantes do primeiro ano.
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Assim, novas pesquisas sao necessarias para investigar diferentes populag¢des (por
exemplo, bolsistas, estudantes do ultimo ano etc.). Suthiprapa e Tuamsuk (2022)
também enfatizam a importancia de estudos que abordam comportamentos e atitudes
para adaptar servicos de referéncia de acordo com as necessidades especificas dos
estudantes. Por fim, mais estudos sao necessarios para entender como a
alfabetizacdo informacional pode ser usada para superar a desinformagao
potencializada pelas fake news pds-pandemia e pela polarizagao politica (Sample,
2020; Tella; Ajani; Ailaku, 2023).

No Cluster 5 (aspectos psicolégicos e emocionais), ha uma preocupagao
crescente com a saude emocional dos estudantes. Os pesquisadores puderam se
aprofundar em temas relacionados a saude mental e ao bem-estar dos estudantes em
bibliotecas académicas, realizando estudos para combater a ansiedade da biblioteca
(Johnson, 2020), promover um sentimento de pertencimento (Couture et al., 2021;
Scoulas, 2021), bem-estar (Cox; Brewster, 2021), e garantir experiéncias inclusivas
(Fitzgerald et al., 2020) e equitativas (Bucy, 2022; Davis; Saunders, 2022).

No Cluster 6 (engajamento e satisfagdo), estudos sugerem investigar como a
assisténcia de aplicativos moveis pode aumentar o engajamento dos estudantes com
servigos virtuais de referéncia (Chesley et al., 2020). Além disso, a realizagcdo de
entrevistas em profundidade para identificar as necessidades de leitura dos
estudantes de pos-graduacédo, fornecer atendimento personalizado e aumentar o
engajamento (Marks, 2020) seria benéfica. Outra direcdo valiosa seria pesquisar a
eficacia da orientagdo gamificada em bibliotecas académicas e tornar essas sessdes

mais agradaveis e envolventes (Reed; Miller, 2020).

4.4.2 Tépicos subexplorados ou negligenciados

Esta secdo apresenta alguns tdpicos subexplorados, representando
oportunidades de pesquisa para ampliar a estrutura intelectual investigada. Alguns

tépicos potenciais estdo abaixo.
4.4.2 .1 Biblioterapia

Alinhada aos clusters 5 e 6, a biblioterapia surge como uma pratica para
melhorar a experiéncia dos estudantes, promovendo o bem-estar emocional e

psicolégico. A pesquisa sobre sua eficacia e implementacdo em bibliotecas
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académicas tem o potencial de enriquecer a base de conhecimento dentro desses
clusters. Dado seu impacto significativo no sucesso académico, o bem-estar dos
estudantes tem atraido a atencao dos pesquisadores (Baik et al., 2019; Bladek, 2021).
A biblioterapia emprega livros e leitura para promover esse bem-estar (Grimes et al.,
2023). Apesar de ser um tema de pesquisa promissor em relagdo aos aspectos
emocionais e psicoldgicos dos estudantes, seu estudo em bibliotecas académicas
permanece limitado (Cox; Brewster, 2021; Zanal et al., 2023). Portanto, investigar a
biblioterapia por meio de estudos longitudinais e enfocar seus efeitos na melhoria da
experiéncia dos estudantes por meio da promocao do bem-estar seria particularmente

intrigante.

4.4.2.2 Bibliotecas inteligentes

Associado ao Cluster 3, este topico explora o uso de tecnologias baseadas em
IA para promover experiéncias inovadoras. O conceito engloba a integragdo de
tecnologias inteligentes para fomentar a inovagdo em bibliotecas académicas (Cox et
al., 2019; Gul; Bano, 2019). Ao examinar como os estudantes interagem com agentes
conversacionais e ferramentas de |IA, os pesquisadores podem aprofundar o escopo
desse cluster. Consequentemente, os estudos poderiam aprofundar as interagdes dos
estudantes com agentes conversacionais habilitados por IA em comparagdao com 0s
métodos tradicionais de atendimento ao cliente em bibliotecas académicas (Adetayo,
2023). Outra oportunidade envolve avaliar a eficacia de ferramentas habilitadas para
IA na reducdo da ansiedade da biblioteca, especialmente em alinhamento com os
tépicos do Cluster 5 (Safadel et al., 2023). Assim, a integracao da IA em bibliotecas
académicas representa um campo em evolugao que se estende além das tecnologias

tradicionais.

4.4.2.3 Capital Social da Biblioteca

Em proximidade com o Cluster 6, este topico pretende explorar como as
interagdes sociais em bibliotecas contribuem para o capital social dos estudantes.
Embasado em Bourdieu (1986), o conceito de capital social envolve um conjunto de
elementos que englobam lagos sociais, redes de confianga e normas de

reciprocidade. Assim, investigar como esses espagos promovem o sentimento de
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pertencimento e identidade dos estudantes se alinha aos objetivos desse cluster. As
bibliotecas servem como espacos de apoio, inclusdo e interagao social, o que pode
gerar valor social (Bell; Piper; O'Sullivan, 2023; Chan; Chiu; Lam, 2020; Harris, 2007;
Lawson, 2004; Varheim, 2014). No entanto, o capital social permanece sendo
explorado de forma limitada na literatura académica de bibliotecas (Reed; Johnson,
2023; Wojciechowska, 2022). Assim, é fundamental investigar como os estudantes
percebem o uso dos espacos interativos da biblioteca e como ele influencia a criagao
de capital social (Leung et al., 2022). Além disso, é importante explorar como esse
capital social afeta a experiéncia dos estudantes em relagdo ao bem-estar,
pertencimento e criagdo de identidade (Froehlich et al., 2023). Também €& importante
investigar como as bibliotecas apoiam as atividades em grupo e a participagdo em
eventos para o desenvolvimento de habilidades, especialmente entre grupos
marginalizados (Reed; Johnson, 2023; Wojciechowska, 2022). Outras pesquisas
poderiam ser integradas em outros temas, como a experiéncia de estudantes
internacionais (Cluster 1) com grupos de estudo e mentoria, ou na promogao de

paisagens de servigos inovadores (2), como espacos fisicos mais flexiveis.

4.4.2.4 Formacgao do Pensamento Critico

Em consonancia com o Cluster 4, sugerem-se estudos adicionais para
aprofundar métodos de desenvolvimento das habilidades analiticas dos estudantes. A
exploracao do papel das bibliotecas académicas na promog¢ao do pensamento critico
dos estudantes pode ser conduzida juntamente com investigagcbes sobre
alfabetizacao informacional. Essas oportunidades se concentram no desenvolvimento
das competéncias analiticas dos estudantes para avaliar criticamente as informacdes
e tomar decisdes informadas. Embora sejam escassos os estudos que abordam esse
aspecto, novas pesquisas podem examinar a influéncia das experiéncias anteriores
dos estudantes em bibliotecas em sua capacidade de pensar criticamente (Dempsey;
Dalrymple, 2023; Goodsett; Schmillen, 2022). Além disso, a realizagdo de testes
avangcados para avaliar a capacidade dos estudantes de discernir fontes e
informacgdes n&o confiaveis representa outra area promissora para exploragao (Revez;
Corujo, 2021).
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4.4.2.5 Perspectivas Interdisciplinares

Teorias superficialmente exploradas na literatura de biblioteconomia tém o
potencial de expandir nossa compreensdo de EE em bibliotecas académicas. Por
exemplo, a Teoria Espacial, enfatizada por Block (2020), pode nos ajudar a entender
como a disposicéo fisica dos espacos e recursos de estudo influencia a aprendizagem
e o bem-estar do usuario. A Teoria da Cogni¢ao Incorporada, conforme empregada
por Cox (2019), pode fornecer insights sobre como a interagao fisica com materiais de
leitura e dispositivos de pesquisa em bibliotecas afeta a aprendizagem dos
estudantes. Explorar as Teorias de Aprendizagem pode servir como uma estrutura
orientadora para a criagcao de recursos e servigos personalizados (Ellis; Phillips, 2013).
Por fim, a Teoria da Qualidade Baseada no Esforgo (Whitmire, 1998) pode subsidiar
a efetividade dos recursos e servigos da biblioteca, considerando o esforgo exercido
pelos estudantes em suas pesquisas e estudos. Portanto, essas teorias e outras

podem enriquecer nossa compreensao de EE em bibliotecas académicas.

Esta secdo discutiu os resultados da RSL, que caracterizou a estrutura
intelectual da EE em bibliotecas académicas, identificando seis temas dominantes,
com destaque para a Experiéncia dos Estudantes Internacionais e Servicescape e
Service Design. O estudo também delineou uma agenda de pesquisa futura,
evidenciando topicos negligenciados, e ressaltou que a EE em bibliotecas é
multifacetada. Quando positiva, essa experiéncia pode contribuir para o engajamento

e sucesso dos estudantes.
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5 ARTIGO 2 - AVALIAGAO DA EXPERIENCIA DO ESTUDANTE EM
BIBLIOTECAS ACADEMICAS E SEUS IMPACTOS NA SATISFAGAO E
LEALDADE DOS ESTUDANTES

5.1 INTRODUCAO

As bibliotecas académicas tém desempenhado um papel cada vez mais amplo,
indo além da oferta dos tradicionais servicos, espagos e recursos institucionais que
influenciam a aprendizagem e desempenho académico dos estudantes (Amado;
Guzman; Juarez, 2021; Cano et al., 2021; Matus; Rusu; Cano, 2021). Pelo contrario,
estudos apontam que as bibliotecas devem também oferecer interagbes cognitivas,
emocionais e sociais, contribuindo para o desenvolvimento integral dos estudantes
(Davis; Saunders, 2022; Meesad; Mingkhwan, 2024; Velasquez, 2024). Assim,
pesquisadores e gestores de bibliotecas tém despertado o interesse pelo conceito de
Experiéncia do Estudante (EE) (Adetayo, 2023; De Groote; Scoulas, 2021; Wright,
2021). Todavia, a conceitualizagdo de EE continua pouco clara e ndo consensual,
sobretudo quando aplicado ao contexto das bibliotecas (Rabelo; Teixeira; Mendes,
2024; Zhu et al., 2025).

A origem do conceito de EE em bibliotecas esta ligada a Experiéncia do Usuario
(UX), inicialmente voltada para melhorar a usabilidade (Priestner; Borg, 2016, Seale;
Hicks; Nicholson, 2022). Com o tempo, o conceito se expandiu para incluir aspectos
como bem-estar, funcionalidade dos espagos e suporte académico (Bell, 2019;
Priestner; Borg, 2016; Fu et al., 2023). Logo, a EE passou a compartilhar semelhangas
com a Experiéncia do Cliente (CX) do marketing, adotando uma visédo holistica e
multidimensional (Rabelo; Teixeira; Mendes, 2024). Pode-se entdo conceituar a EE
como o conjunto de respostas cognitivas, emocionais, comportamentais, sensoriais e
sociais do estudante a todas as interacdes diretas ou indiretas ocorridas durante a
jornada académica (Amado; Guzman; Cano et al., 2021; Poétschulat; Moran; Jones,
2021; Rabelo; Teixeira; Mendes, 2024). Portanto, a EE representa a percepgao global
dos estudantes em relacdo as interacbes que eles vivenciam nesses ambientes
(Davis; Saunders, 2022; Priestner; Borg, 2016; Schmidt; Etches, 2014). Neste artigo
compartilhamos esta visao mais holistica da EE e nos concentramos em sua vivéncia

nas bibliotecas académicas.
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Todavia, diferentes aspectos da conceitualizacdo de EE podem levar a
dificuldades em sua operacionalizagédo, gerando também preocupag¢des com a sua
medig¢ao (Fu et al., 2023; Li; Erjiang; Tian, 2024). De fato, muitas abordagens para
avaliacao da EE em bibliotecas ndo captam toda as nuances do conceito e, portanto,
tém capacidade limitada para medir a EE (Fu et al., 2022; De Groote; Scoulas, 2021).
Por exemplo, alguns estudos (e.g., Atkinson; Walton, 2017; Srirahayu; Anugrah;
Layyinah, 2021), utilizam instrumentos que foram desenvolvidos para avaliar outros
construtos teoricos correlatos como a qualidade em servigos (LibQUAL) ou a lealdade
(NPS). Também, adotam abordagens fragmentadas para avaliar a EE em bibliotecas
ao se concentrarem nas percepcgdes dos estudantes a elementos especificos como
ambiente fisicos (Mei; Aas; Eide, 2020; Peng et al., 2022) ou servigos digitais (Soltani-
Nejad et al., 2020; Xu; Du, 2018).

A medicdo da EE deve ir além dos indicadores tradicionais da qualidade de
servigo ou usabilidade (DeVille; Sughrue, 2023; Scoulas; Carillo; Naru, 2021). Pelo
contrario, a medigdo da EE deve ser holistica contemplando diferentes dimensdes
(fisica, afetiva, cognitiva, social e tecnoldgica) da experiéncia. Ademais, ela deve ser
adaptada as particularidades do contexto especifico das bibliotecas académicas (Fu
et al., 2023; Najafgholinejad, 2023; Tamyez et al., 2024). Considerando que ha uma
lacuna sobre como avaliar holisticamente a EE em bibliotecas académicas, este
trabalho busca responder a seguinte questdo de pesquisa: (i) Como as diferentes
dimensoées (fisica, afetiva, cognitiva, social e tecnolbgica) influenciam a formacgédo da

experiéncia do estudante em bibliotecas académicas?"

Outra questao importante a responder refere-se aos consequentes da EE em
bibliotecas (Blummer; Kenton, 2018; Scoulas; De Groote, 2019; Soltani-Nejad, 2020,
2021). Neste sentido, as pesquisas tém demonstrado resultados conflitantes. Por
exemplo, estudos anteriores indicaram que uma experiéncia positiva em bibliotecas
pode aumentar a satisfacdo e a lealdade dos estudantes (Igbal; Hussain Asad, 2023;
Soltani-Nejad et al., 2021; Twum et al., 2022; Xu; Du, 2018). Por outro lado, outros
questionam a consisténcia e a forga desses efeitos (Gémez-Cruz et al., 2020; Soares-
Silva, 2019). Além disso, as pesquisas tendem a segmentar os consequentes
considerando apenas aspectos fisicos (Peng et al., 2022) ou digitais (Soltani-Nejad et
al.,, 2020; Xu; Du, 2018) da biblioteca, limitando assim a compreensdo destes

resultados na EE de forma integrada, pois ha uma interagcdo continua desses
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contextos (Fu et al., 2023). Logo, como as evidéncias ainda sédo contraditorias, séo
necessarias mais investigagdes para esclarecer as relagdes entre EE em bibliotecas,
satisfacao e lealdade. Com isso, este estudo busca também responder uma segunda
questado de pesquisa: (i) Qual é o impacto da EE na satisfagdo e lealdade dos

estudantes com a biblioteca?

Para responder as duas questdes de pesquisa, o estudo utiliza uma estratégia
de levantamento do tipo survey, coletando dados primarios por meio de uma pesquisa
transversal com 292 estudantes de graduacgao e pos-graduagédo de uma universidade
publica. As respostas foram analisadas com técnicas de Modelagem de Equagdes
Estruturais — Minimos Quadrados Parciais (PLS-SEM). Assim, nosso estudo contribui
para a literatura sobre a avaliacdo da experiéncia do estudante (EE) em bibliotecas
académicas de duas maneiras principais. Primeiro, ao propor um modelo
multidimensional que avanga em relagdo as abordagens que analisam aspectos
isolados da experiéncia (e.g., Fu et al., 2023; Peng et al., 2022); segundo, ao
operacionalizar a EE em bibliotecas em cinco dimensbes (fisica, afetiva, cognitiva,
social e tecnoldgica), destacando aquelas com maior influéncia na percepg¢ado dos
estudantes. Além disso, o estudo fornece evidéncias empiricas da relagéo entre a EE
e resultados como satisfacdo e lealdade, atendendo aos chamados de outros
trabalhos (Fu et al., 2023; Igbal; Hussain Asad, 2023; Seale; Hicks; Nicholson, 2022).

O artigo esta organizado da seguinte forma: a Secéo 5.2 apresenta o contexto
tedrico; a Sec¢ao 5.3 introduz o modelo conceitual e as hipbéteses; a Secao 5.4 detalha
o0 método de analise dos dados; a Sec¢ao 5.5 apresenta os resultados, seguidos pela

discussao na Secao 5.6.

5.2 FUNDAMENTACAO TEORICA

5.2.1 A Avaliagao da EE em Bibliotecas Académicas

Com o aumento de interesse na EE, as bibliotecas académicas tém adotado
diferentes abordagens para sua avaliagdo. Assim, alguns estudos relatam o uso de
métodos associados a qualidade em servigos como o Net Promoter Score (NPS) e o
modelo LibQUAL (e.g., Atkinson; Walton, 2017; Srirahayu; Anugrah; Layyinah, 2021).

Porat (2016), analisou as praticas de avaliagdo em bibliotecas académicas,
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organizando-as em quatro categorias: Espaco, Navegacgao, Satisfacao e Experiéncia
do Usuario. Ele apresentou métodos para coletar opinides dos estudantes, como
pesquisas sobre niveis de ruido, estudos de wayfinding, testes de usabilidade e
pesquisas de satisfagdo (Porat, 2016). Algumas pesquisas utilizaram o mapeamento
da jornada do estudante, sobretudo para se avaliar a EE com recursos digitais (e.g.,
Najafgholinejad, 2023; Tamyez et al., 2024). E outros empregaram abordagens
qualitativas (e.g., pesquisas etnograficas), que exploram a EE em ambientes fisicos e

o comportamento de busca de informagdes (e.g., Leung et al., 2022; Sandelli;
Cunningham, 2019).

Tabela 6 - Estudos sobre a avaliagdao da EE em bibliotecas académicas

Referéncia

Objetivo da Método Principais Diferencas em
pesquisa conclusodes relagao ao presente
estudo
Srirahayu Determinar o Questionario A satisfagdo nao e Foco distinto
etal. nivel de NPS em (200 afeta diretamente o (concentra-se na
(2021) bibliotecas estudantes). NPS, mas afeta a lealdade);
académicas da lealdade, que, por e Método distinto
Indonésia e sua sua vez, impacta (NPS).
relagdo com a positivamente o NPS.
satisfacdo e Recomenda-se
lealdade dos melhorar instalagdes
usuarios. e servigos alinhados
as necessidades dos
usuarios para
aumentar lealdade e
NPS.
Peng et al. Avaliar a Questionario A satisfagdo pode ser e Foco distinto
(2022) satisfagado dos (457 estudantes aumentada com (concentra-se

estudantes com

reformas
realizadas em

bibliotecas e sua

influéncia nas

de graduagéao e
pos-graduacao).

design centrado no
estudante,
otimizagao do
ambiente fisico e
mobiliario mais

somente na
satisfacdo);

e Analise somente na
dimenséo fisica.

experiéncias de confortavel.
aprendizagem.
Fu et al. Entender a Mapeamento Compreender a ° Andlise em
(2023) experiéncia de cognitivo e experiéncia desse trés dimensdes
estudantes entrevistas publico é necessario (comportamental,
internacionais semiestruturadas para criar servigos de  experiencial e
em bibliotecas (15 estudantes biblioteca inclusivos, percepgao);
académicas na de pos- apoiar atransicdo e o Populagéo
Era Digital. graduacgao). mitigar impacto distinta (apenas
cultural. estudantes de pos-
graduagao
estrangeiros);
° Método

distinto (abordagem
qualitativa).
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(Continuagéao)
Referéncia Objetivo da Método Principais Diferengas em
pesquisa conclusdes relagao ao
presente estudo
Igbal e Investigar a Questionario A probabilidade de e Foco distinto
Hussain lacuna entre os (304 estudantes retorno e (concentra-se na
Asad servicos de graduagdo). recomendacéo da qualidade do
(2023) esperados e biblioteca é Servigo);
percebidos pelos moderada. Melhorar o Populagdo distinta
estudantes e seu 0S servicos (apenas estudantes
impacto na aumentara a de graduagao);
satisfagéo e satisfagcéo e e Andlise somente
lealdade. promovera a nas trés dimensdes
ﬁdelizagéo. do LIBQUAL+
Mubofu Examinar as Questionario (80 A maioria dos e Foco distinto
(2023) experiéncias, participantes). usuarios expressou (concentra-se na
motivagoes, satisfagdo com os qualidade do
satisfacdo e servigos. Porém, Servigo);
SerViQOS apontaram PY Popu|agéo nao
indisponiveis necessidades identificada;
como preditores urgentes de melhoria Amostragem
da proviséo de como Wi-Fi, e acervo reduzida.
servicos de fisico. Treinamento
informagédo em de funcionarios e
bibliotecas. investimentos em
infraestrutura foi
altamente
recomendado.

Fonte: Elaboragao proépria

Conforme mostra a Tabela 6, estudos anteriores contribuiram para avancar a
compreensao da avaliacdo da EE em bibliotecas, contudo, sdo fragmentados e carecem de
uma abordagem da EE de forma mais abrangente (e.g., Peng et al., 2022; Mubofu, 2023).
Essa limitagdo evidencia uma lacuna significativa, especialmente porque a EE é uma
experiéncia intrinsecamente multifacetada, que abrange dimensdes fisicas, afetivas,
cognitivas e sociais, todas interconectadas (Tamyez et al., 2024; Velasquez, 2024). Outro
aspecto se refere ao avancgo das tecnologias digitais em bibliotecas, o qual introduz novas
camadas de complexidade, como apontado por Adetayo et al. (2023). Um exemplo é a adogao
de ferramentas como atendimento multicanal e chatbots, bem como a ampliagdo de atuacao
em redes sociais, acbes que buscam aprimorar a interagdo com os estudantes (Adetayo,
2023; Choi, 2024; Joshi, 2024). Diante desse cenario, € imperativo o desenvolvimento de um
modelo conceitual multidimensional de avaliacdo de EE em bibliotecas, que ofereca uma
estrutura integrativa, capaz de avaliar assa experiéncia como um processo dindmico, holistico

€ mais alinhado as demandas contemporéaneas.
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5.3 MODELO CONCEITUAL E DESENVOLVIMENTO DE HIPOTESES

A Figura 6 ilustra o modelo conceitual proposto. Nele, a EE em bibliotecas foi
concebida como um construto multidimensional que integra as dimensdes fisica, afetiva,
cognitiva e social, como sugerido na literatura sobre CX (Becker; Jaakkola, 2020; Bustamante;
Rubio, 2017; Lemon; Verhoef, 2016). Todavia, incluimos a dimensao tecnoldgica para refletir
o crescente uso de novas tecnologias em bibliotecas académicas (Adetayo, 2023; Jackson;
Moreno; Scoulas, 2023; Rafiq et al., 2021). Todas as dimensbes formam a EE, indicando que
os estudantes percebem a experiéncia por meio do conjunto de dimensdes (Klaus; Maklan,
2013; Kuppelwieser; Klaus, 2021). Também, para avangar a pesquisa sobre a EE em
bibliotecas, analisamos empiricamente o impacto da EE em dois indicadores de sucesso
institucional: satisfagdo do estudante (Cristobal, 2018; Igbal; Hussain Asad, 2023; Malik et al.,
2024) e lealdade a biblioteca (Kiran; Diljit, 2011; Martensen; Grgnholdt, 2003; Twum et al.,
2022). A compreensao dessas inter-rela¢des é fundamental para que as bibliotecas possam
aprimorar suas praticas de gestdo, com o objetivo de fortalecer o engajamento dos estudantes
e compreender melhor suas necessidades (lgbal; Hussain Asad, 2023; Scoulas et al., 2024,
2025; Twum et al., 2021, 2022).

Figura 6 - Modelo conceitual
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Efeitos de controle: género, faixa etaria, nivel académico, periodo de estudo, frequéncia de
visita e propdsito da visita.

Fonte: Elaboragao propria.

5.3.1 Operacionalizando a EE em Bibliotecas Académicas

5.3.1.1 Dimensao Fisica



61

A dimensao fisica envolve as reagdes dos estudantes em relagdo ao ambiente
fisico da biblioteca (Mei; Aas; Eide, 2020; Peng et al., 2021). Os estudos que
investigam respostas dos estudantes aos estimulos fisicos em bibliotecas académicas
consideram elementos como layout, mobiliario, temperatura e iluminagdo (Block,
2020; Mei; Aas; Eide, 2020). Outro aspecto relevante é a tranquilidade do local, que,
quando garantida, aprimora o foco dos estudantes (Regalado; Smale, 2015). Quantos
aos efeitos, a literatura ressalta o papel do ambiente fisico na EE, evidenciando seu
impacto na aprendizagem e na satisfacdo dos estudantes (Mei; Aas; Eide, 2020; Peng
et al., 2022). Para Jiao e Onwuegbuzie (1999), uma estrutura inadequada causa
obstaculos ao acesso de recursos, afetando negativamente o processo de
aprendizagem. Outros estudos indicam ainda que o ambiente fisico da biblioteca
molda as respostas cognitivas e emocionais dos estudantes, impactando tanto a
frequéncia de visitas quanto a capacidade de concentragdo (Adetayo et al., 2023;
Bussell, 2021; Mei; Aas; Eide, 2020).

5.3.1.2 Dimens&o Afetiva

A dimensao afetiva considera as emogdes, sentimentos e estados psicologicos
(positivos ou negativos) que os estudantes experimentam durante as suas interagdes
com a biblioteca (Brewster; Cox, 2021; Bussell, 2021; Scoulas, 2021). De fato, a
promogao de relagdes afetivas positivas coopera para o bem-estar e senso de
pertencimento (Allen et al., 2021; Gardijan, 2023; Scoulas, 2021). Por outro lado,
estudos revelaram que emogdes adversas no uso de bibliotecas podem prejudicar a
EE, promovendo sentimentos de ansiedade, confusao, inferioridade e incerteza, que
afetam negativamente o desempenho académico (Bladek, 2021; Jiao; Onwuegbuzie,
1999; Shelmerdine, 2018). Logo, fica evidente que as emog¢des tém impacto
substancial na forma como os estudantes percebem sua experiéncia em bibliotecas
(Bladek, 2021; Hughes, 2010; Schilak, 2018).

5.3.1.3 Dimensao Cognitiva
A dimensao cognitiva abrange a aquisicdo de conhecimento e as respostas
mentais dos estudantes (Bronstein, 2014; Bussell, 2021; Shelmerdine, 2018). Logo,

esta dimenséo esta ligada a capacidade intelectual do estudante e como ele processa



62

e aplica o conhecimento adquirido. Pesquisas apontam que a habilidades
informacionais dos estudantes estdo relacionadas a processos cognitivos, incluindo
motivacdo, argumentacao e elaboragao de estratégias de aprendizagem (Flierl et al.,
2018; Goodsett; Schmillen, 2022). Adicionalmente, Deja, Rak e Bell (2021)
argumentam que as bibliotecas académicas estdo passando por uma transformagéao
para se tornarem facilitadoras da criatividade e da inovagao, o que pode impactar a
produtividade dos estudantes. Nesse sentido, compreender o aspecto cognitivo da EE
€ um fator determinante para avaliar como a biblioteca influencia os processos mentais

envolvidos durante a busca por informagdes (Adetayo et al., 2023; Bussell, 2021).

5.3.1.4 Dimensao Social

A dimensao social envolve as interagcdes e relacionamento dos estudantes no
uso da biblioteca (Adetayo et al., 2023; Bicley; Corral, 2011). Deste modo, esta
dimensao refere-se a interacdo dos estudantes com a equipe e com seus pares no
ambiente da biblioteca, que se manifestam, por exemplo, em percepcbes de
competéncia e companheirismo, respectivamente (Adetayo et al., 2023; Twum et al.,
2022). De acordo com Malik et al. (2024), a confianga na equipe é consolidada quando
0s usuarios reconhecem seu papel como contribuinte direto para o alcance de seus
objetivos educacionais, o que intensifica a relagdo com a biblioteca. Ja as interagdes
entre pares contribuem na formagdo de redes de apoio, favorecendo o
desenvolvimento académico e profissional dos estudantes (Delaney; Bates, 2015;
Salisbury; Peasley, 2018). Além disso, estudos recentes tém destacado o papel das
bibliotecas e bibliotecarios na promogao do capital social, reforcando seu impacto na
construcéo de redes de colaboragéo entre os estudantes (Fong, 2020; Leung et al.,
2022; Wojciechowska, 2023).

5.3.1.5 Dimensao Tecnoldgica

Durante a elaboragdo do modelo, identificamos a importancia de considerar a
dimenséo tecnoldgica, visto que os recursos digitais e fisicos das bibliotecas apoiam
0s processos de aprendizagem e contribuem para um melhor desempenho académico
(Gul; Bano, 2019; Rafi; Jianming; Ahmad, 2019). Por exemplo, a inteligéncia artificial

tem o potencial de aprimorar a EE ao facilitar o acesso dos estudantes a materiais por
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meio de suporte continuo via assistentes virtuais (Sonawane et al., 2024). No entanto,
a adogao dessas novas tecnologias pode afetar negativamente a EE, ja que elas
podem causar preocupagdes com a privacidade ou gerarem frustracbes devido a
restricdes orcamentarias, infraestrutura inadequada, e falta de treinamento (Hamad,;
Al-Fadel; Fakhouri, 2023; Pinho; Franco; Mendes, 2020). Portanto, avaliar a EE com
as tecnologias é fundamental para assegurar que as bibliotecas atendam as
demandas dos usuarios, proporcionando uma experiéncia eficiente e alinhada ao

processo de aprendizagem dos estudantes (Gul; Bano, 2019; Jiang et al., 2022).

5.3.2 Consequentes da EE em Bibliotecas

5.3.2.1 Satisfacdo dos Estudantes

A satisfacao dos estudantes é reconhecida como um dos principais indicadores
de sucesso institucional no ensino superior, influenciando diretamente a retencéo e a
capacidade de atrair novos estudantes (Eather et al., 2022; Nastasi¢; Banjevic;
Gardas$evi¢, 2019; Wong; Chapman, 2023). Contudo, na literatura sobre EE, poucos
estudos consideram a relacao entre satisfacédo e EE (e.g., Fu et al., 2023; Velasquez,
2024). Porém, numa perspectiva diferente, este estudo explora a EE em bibliotecas
como um determinante da satisfagdo, como sugerido em outros estudos da area de
marketing (Klaus; Maklan, 2013; Kuppelwieser; Klaus, 2021). Nesse contexto, a
satisfacdo do estudante é resultado de uma combinacdo de fatores, incluindo os
servigos oferecidos, atendimento e os ambientes fisico e digital (Igbal; Hussain Asad,
2023; Malik et al., 2023). Dessa forma, uma experiéncia positiva pode promover um
sentimento de atendimento ou superagao das expectativas, resultando na confianca
em relacao a biblioteca (Appleton, 2020; Kiran; Diljit, 2011). Considerando a relagao

entre EE e satisfagdo, a seguinte hipotese foi proposta:

H1a. A EE em bibliotecas académicas tem um impacto positivo na satisfacdo dos

estudantes.

5.3.2.2 Lealdade a Biblioteca
Rowley e Dawes (1999) definem a lealdade em bibliotecas como a combinagao
entre atitude positiva e comportamento do usuario, que pode variar da auséncia de

vinculo a lealdade plena. Essa perspectiva é fortalecida por Soltani-Nejad et al. (2020)
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e Helgesen e Nesset (2011), que destacam a influéncia de experiéncias positivas na
lealdade. Portanto, a lealdade com a biblioteca se manifesta de duas formas:
comportamental e atitudinal (Kiran; Diljit, 2011; Rowley; Dawes; 1999). Enquanto a
primeira refere-se a intengéo de retorno e a criagdo de um vinculo emocional com a
biblioteca em comparagao a outros espagos de estudo; a segunda se manifesta na
disposi¢cédo do estudante em recomendar a biblioteca aos colegas (Kiran; Diljit, 2011;
Rowley; Dawes; 1999; Soltani-Nejad et al., 2021). Sobretudo, em um cenario cada vez
mais digital, as bibliotecas enfrentam o desafio manter sua relevancia junto a
comunidade académica (Twum et al., 2021; Xu; Du, 2018). Considerando que a EE

pode levar a uma maior lealdade a biblioteca, a seguinte hipotese foi proposta:

H1b. A EE em bibliotecas académicas tem um impacto positivo na lealdade dos

estudantes.

5.4 METODO DE PESQUISA

5.4.1 Coleta de Dados e Amostra

A pesquisa teve como populacdo-alvo, os estudantes de graduagao e pos-
graduacao que utilizam bibliotecas académicas de uma das maiores universidades
publicas do Brasil. Os dados foram coletados por meio de um questionario online
disponibilizado na plataforma SurveyMonkey e enviado para todos os estudantes
matriculados nessa universidade. Além do questionario, os potenciais respondentes
também receberam explicagbes sobre os objetivos da pesquisa e, se decidissem
participar, assinavam um termo de livre consentimento. Para estimular um maior
numero de respostas, convites foram enviados por e-mail diretamente aos estudantes
assim como foram feitas divulgacbes nas redes sociais da Universidade. O
questionario online esteve disponivel entre 23 de julho e 12 de setembro de 2024. A

participacao foi voluntaria, sem oferta de incentivos, evitando assim possiveis vieses.

Ao todo, foram coletados 517 questionarios. Todavia, para assegurar a
qualidade dos dados, 225 questionarios foram excluidos por estarem incompletos
(99), com dados faltantes (113) e terem sido considerados como outliers (13). A
exclusao desses questionarios contribuiu para uma amostra final mais robusta,
composta por 292 respostas validas. Para avaliar o tamanho da amostra, dois
métodos foram aplicados considerando as caracteristicas do software de analise
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utilizado (PLS-SEM) e do modelo estrutural (Hair et al., 2017; Hair et al., 2019): (i) o
calculo baseado no R-quadrado minimo, com poder estatistico de 0,90, indicando uma
amostra minima de 88 respondentes; e (ii) 0 método da raiz quadrada inversa, que, a
partir de uma analise retrospectiva do coeficiente de caminho estatisticamente
significativo (p < 0,05), apontou um minimo de 66 participantes. Portanto, este estudo
atendeu esses dois métodos de analise.

A Tabela 7 mostra o perfil dos respondentes. Os respondentes eram,
majoritariamente, estudantes de graduagao (76,03%). A maioria dos participantes
relatou idade entre 18 e 24 anos (60,62%) e identificou-se como do género masculino
(59,59%). Em termos de frequéncia de visita, 24,32% relataram frequentar o espago
quase todos os dias. Quanto aos principais motivos da visita a biblioteca, 61,6% das
respostas foram relacionadas ao empréstimo e devolugéo, 61,4% ao estudo individual
e 30,3% ao estudo em grupo.

Tabela 7 - Perfil descritivo dos respondentes

Caracteristicas Descricéo Quantitativo Porcentagem
Género Masculino 174 59,59%
Feminino 75 25,34%
Prefiro ndo responder 43 14,73%
Faixa etaria <17 anos 0 0%
18 - 24 anos 177 60,62%
25 - 34 anos 63 21,58%
35 - 44 anos 33 11,30%
45 - 54 anos 16 5,48%
55 - 64 anos 1 0,34%
Acima de 65 anos 2 0,68%
Nivel académico Graduacao 222 76,03%
atual Pés-Graduagao 70 23,97%
Periodo/ano de 1° ao 2° semestre (1° ano de 49 16,78%
estudo graduacgéao)
3° ao 4° semestre (2° ano de 81 27,74%
graduacgéo)
5° ao 6° semestre (3° ano de 49 16,78%
graduagao)
7° ao 8° semestre (4° ano de 34 11,64%
graduagao)
9° ao 10° semestre (5° ano de 13 4,45%
graduagéo)
11° ao 12° semestre (6° ano de 4 1,37%
graduacgéao)
Sou estudante de especializagao 6 2,05%
Sou estudante de mestrado 46 15,75%
Sou estudante de doutorado 10 3,42%
Frequéncia de visita  Utilizo em raras ocasites 82 28,08%
Uma vez por semana 58 19,86%
2-3 vezes por semana 64 21,92%
Quase todos os dias 71 24,32%
Todos os dias 17 5,82%

Fonte: Elaboragao prépria
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5.4.2 Operacionalizagao das Variaveis e Instrumento de Pesquisa

Para operacionalizagdo do modelo conceitual (Figura 6) os construtos foram
concebidos a partir de itens de medicao selecionados com base na literatura existente.
A EE foi estruturada como um construto formativo de segunda ordem), refletindo a
integracdo das dimensdes da experiéncia: Fisica, Afetiva, Cognitiva, Tecnoldgica e
Social. Em particular, as dimensdes da EE em bibliotecas foram concebidas como
construtos formativos de primeira ordem, enquanto os consequentes da EE
(satisfacdo e lealdade) sdo construtos reflexivos de primeira ordem. Portanto, o
modelo congrega um construto de ordem superior (reflexivo) que é formado por
construtos de ordem inferior (formativos), o que otimiza a organizacdo do modelo,
facilita sua compreensédo e contribui para um modelo estatistico mais robusto e
preditivo (Hair et al., 2018; Sarstedt et al., 2019). Essa decisao foi fundamentada na
literatura que concebe a EE como um conceito holistico e multidimensional (Amado;
Guzman; Juarez, 2023; Cano et al., 2021; Matus; Rusu; Cano, 2021).

5.4.2.1 Variavel Independente

O construto EE foi composto por cinco dimensdes. A Dimensao Fisica (DF) tem
cinco itens baseados em Dole (2002); a Dimensao Afetiva (DA) tem seis itens que
foram derivados de Huysmans e Oomes (2013) e Scoulas (2021); a Dimensao
Cognitiva (DC) tem cinco itens baseados em Dole (2002); Dimenséao Social divide-se
em interacdo com a equipe (DSE), com cinco itens de Dole (2002), e interagcdo com
os pares (DSP), com quatro itens de Adetayo et al. (2023) e um de Ramsey (2016) e
a Dimenséo Tecnolégica (DT) foi composta por cinco itens baseados em Asemi,
Kazempour e Ashrafi Rizi (2010) e Jiang et al. (2022).

5.4.2.2 Variaveis Dependentes

No modelo conceitual (Figura 5), também investigamos os consequentes da
EE: satisfagdo do estudante e lealdade a biblioteca. Esses construtos foram
concebidos como construtos reflexivos de primeira ordem. Assim, os construtos
Satisfacdo do Estudante e Lealdade a Biblioteca foram medidos com trés itens cada
baseados em Martensen e Grgnholdt (2003). O Apéndice B apresenta cada um dos

construtos, itens de mensuracao, afirmacgdes e referéncias.
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5.4.2.3 Variaveis de Controle
Incluimos variaveis adicionais para controlar as caracteristicas a relagao entre
a EE e os resultados institucionais. Essas variaveis foram género, faixa etaria, nivel

académico, periodo de estudo, frequéncia de visitas e propdsito da visita.

5.4.2.4 Instrumento de Pesquisa

O questionario foi estruturado em trés secdes principais. A primeira segao
destinou-se a tragar o perfil dos respondentes. A segunda segédo focou em analisar
afirmativas relacionadas as dimensdes da EE. Por fim, a terceira se¢ao explorou os
impactos decorrentes dessa experiéncia. Todos os itens foram adaptados para
garantir clareza e relevancia ao contexto do estudo. Adicionalmente, uma escala Likert
de 7 pontos, variando de 1 (discordo totalmente) e 7 (concordo totalmente), foi
empregada em toda a pesquisa para capturar opinides diferenciadas e aumentar a
sensibilidade dos dados para analise (Hair et al., 2017). Importante dizer que o
questionario foi submetido a um pré-teste com estudantes a fim de se obter um
feedback dos itens e escalas propostos. Apds o pré-teste, pequenas modificacdes
foram feitas (por exemplo, substituicdes de palavras e maior clareza). Na sequéncia,

a versao final do questionario foi disponibilizada aos respondentes.

5.4.3 Viés do Método Comum

Para mitigar potenciais problemas relacionados ao Viés do Método Comum
(Common Method Bias - CMB), este estudo adotou medidas sugeridas por Podsakoff
et al. (2003), tais como garantir o anonimato dos respondentes, randomizar os itens
do questionario e realizar testes piloto para aprimorar o instrumento e eliminar
ambiguidades. A avaliagdo do CMB também foi realizada com o Harman’s Single
Factor Test, resultando em uma analise fatorial exploratéria sem rotagao cujo primeiro
fator explicava 34% da variancia. Adicionalmente, o teste de colinearidade completa
(Kock, 2015) foi aplicado e os valores do Variance Inflation Factor (VIF)
permaneceram abaixo de 3,3. Este resultado confirma que o viés do método comum
nao foi identificado. Por fim, o viés de nao resposta foi analisado por meio da
comparacgao entre os primeiros e ultimos respondentes, utilizando o teste de Levene
e o teste t, conforme Armstrong e Overton (1977). Os dois testes ndo identificaram
diferencgas estatisticamente significativas entre os grupos. Portanto, esses resultados
indicam que o CMB néo € um problema neste estudo.
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5.4.4 Analise de Dados

Os dados foram analisados por meio da técnica de Modelagem de Equacdes
Estruturais (Hair et al., 2014) e com suporte do software Smart-PLS, que usa o Partial
Least Squares (PLS). Antes da analise, a limpeza dos dados garantiu a remocéao de
casos de straightline, valores ausentes e outliers (Hair et al., 2014; Rousseeuw; Van
Zomeren, 1990). Neste caso, 113 questionarios estavam incompletos, possuiam
dados faltantes ou eram straightline. Outros 13 casos foram removidos por serem
outliers, o que resultou numa amostra final de 292 questionarios validos.

O PLS-SEM foi empregado na analise dos resultados devido as suas vantagens
em relagao a técnicas similares (Hair et al., 2017; Hair et al., 2021; Manley et al., 2021).
Adicionalmente, para estimar o construto de ordem superior, utilizamos na analise a
Disjoint Two-Stage Approach (Sarstedt et al., 2019). Nesta abordagem, no primeiro
estagio, as pontuagdes dos construtos de ordem inferior foram calculadas sem incluir
o de ordem superior. No segundo estagio, essas pontuacdes foram empregadas como
indicadores do construto de ordem superior na analise PLS-SEM (Sarstedt et al.,
2019). Em seguida, os demais construtos do modelo foram avaliados com suas
medidas padréo de multiplos itens, conforme realizado no primeiro estagio (Sarstedt
et al., 2019). Essa técnica foi escolhida por permitir a aplicagcdo completa dos critérios
de avaliacdo do modelo estrutural em ambas as etapas (Sarstedt et al., 2019).

5.4.5 Confiabilidade e Validade

No modelo de mensuracéo, testes de confiabilidade e validade foram realizados
para os construtos reflexivos e formativos de primeira ordem (Hair et al., 2018). Para
os reflexivos, analisaram-se o Alfa de Cronbach (CA), a Confiabilidade Composta (CC)
e a Variancia Média Extraida (VME) (Hair et al., 2020; Sarstedt et al., 2019). Para os
formativos, avaliaram-se os pesos externos (Outer Weights), as cargas externas
(Outer Loadings) e a colinearidade entre os indicadores, com base no Variance
Inflation Factor (VIF) (Hair et al., 2018; Kock, 2015). Neste processo, cinco itens
(DA_3,DA 4,DC_3,DSE_1 e DT_3) foram removidos para melhor ajuste do modelo.

Como mostra a Tabela 8, todos os indicadores de confiabilidade foram
satisfeitos, uma vez que os valores para o Alfa de Cronbach (CA) e Confiabilidade
Composta (CR) ficaram acima do valor sugerido de 0,70 (Hair et al., 2020). A excegéo

foi o construto satisfagdo do estudante que teve valor de CA de 0,674, que € também
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um valor aceitavel (Hair et al., 2020). Em termos de validade convergente,
consideramos os Outer Loadings e a Average Variance Extracted (VME) (Fornell;
Larcker, 1981; Hair et al., 2018; Henseler; Ringle; Sarstedt, 2015). Os Outer Loadings
excedem ou estdo préximos do valor recomendado de 0,7 e, portanto, foram
considerados satisfatorios (Hair et al., 2020). Os valores de VME também ficaram
acima do valor de 0,50 (Fornell; Larcker, 1981; Hair et al., 2014).

Tabela 8 - Validagao de Confiabilidade e Validade Convergente dos Construtos
Cronbach’s Composite Outer

Construto Codigos Alpha (CA)  Reliability (CR) Loadings V'ME
Afetiva DA_1 0,819 0,881 0862 0,649
DA 2 0,815
DA 5 0,765
DA 6 0,775
Cognitiva DC_1 0,797 0,868 0763 0,621
DC_2 0,797
DC_4 0,765
DC_5 0,827
Fisica DF_1 0,752 0,843 0821 0575
DF 2 0,695
DF 4 0,696
DF 5 0,811
Social DSE_2 0,855 0,888 0879 0615
DSE_3 0,813
DSE_4 0,757
DSE_5 0,879
DSP_1 0,830
DSP 2 0,783
DSP_3 0,740
DSP_4 0,695
DSP_5 0,861
Tecnolégica DT 1 0,759 0,841 0799 0571
DT 2 0,717
DT 4 0,685
DT 5 0,815
Satisfacao SE 1 0,674 0,858 0833 0,752
SE 2 0,900
Lealdade (B_1 0,741 0,851 0746 0,657
LB 2 0,869
LB_3 0,813

Fonte: Elaboragao prépria

Para testar a validade discriminante foi usada a razdo Heterotrait-Monotrait
(HTMT), considerando um ponto de corte de 0,90 (Hair et al., 2018, 2020). Esse
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meétodo é adequado para verificar a distingdo entre construtos reflexivos e formativos
em diferentes niveis hierarquicos (Hair et al., 2018). Os resultados da avaliagcdo de
HTMT indicaram que a maioria das relagdes apresentou valores inferiores a 0,90, o
que confirma distingcdes conceituais entre os construtos. A Tabela 9 apresenta os

valores obtidos.

Tabela 9 - Critério HTMT

HTMT Afetiva Cognitiva Fisica Lealdade Satisfagdo Social Tecnolégica
Afetiva
Cognitiva 0.856
Fisica 0.791 0.439
Lealdade 0.878 0.787 0.713
Social 0.784 0.635 0.527 0.879
Satisfagéo 0.852 0.626 0.492 0.604 0.685
Tecnoldgica 0.812 0.857 0.420 0.732 0.633 0.775

Fonte: Elaboragao prépria

O construto formativo EE foi avaliado com base em trés analises principais
(Cheah et al., 2018; Hair et al., 2018). Estas analises visaram estabelecer a validade
e a natureza multidimensional do construto. Inicialmente, realizou-se uma analise de
redundancia, relacionando o construto de segunda ordem a uma variavel unica que
refletia a percepcdo dos respondentes sobre sua experiéncia com as bibliotecas
académicas. O coeficiente de redundéancia obtido foi de 0,72, confirmando a validade

convergente do construto Experiéncia do Estudante (Cheah et al., 2018).

Em seguida, a colinearidade entre as dimensdes de primeira ordem foi avaliada
utilizando o Variance Inflation Factor (VIF). Os valores encontrados variaram entre
1,75 e 4,11, ficando abaixo do limite de 5,0 recomendado por Hair et al. (2018), o que
indica a auséncia de problemas de colinearidade entre as dimensdes. Por fim,
empregou-se o0 procedimento de bootstrapping (5000 subamostras) para avaliar a
significancia estatistica e a contribuicéo relativa de cada dimens&o de primeira ordem
para o construto de segunda ordem. Os resultados, apresentados na Tabela 10,
demonstraram que todas as dimensdes contribuem para o construto Experiéncia do

Estudante em Bibliotecas Académicas.
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Tabela 10 - Pesos externos, p-valor e erros padrao dos construtos formativos de primeira

ordem
Relacionamentos Peso p-valor Err? Resultados
externo padrao
Dimensao Afetiva — EE 0,459 <0,001 0,041 Confirmada
Dimensao Cognitiva — EE 0,241 <0,023 0,039 Confirmada
Dimensao Fisica — EE 0,222 <0,002 0,035 Confirmada
Dimensao Social — EE 0,197 <0,032 0,038 Confirmada
Dimensao Tecnolégica — EE 0,195 <0,032 0,036 Confirmada

Fonte: Elaboragao prépria

Como mostrado na Tabela 10, a Dimensao Afetiva destacou-se com o maior
peso externo (B = 0,459, p < 0,001), seguida pelas dimensdes Cognitiva (8 = 0,241, p
=0,023) e Fisica (3 = 0,222, p = 0,002). As dimensdes Social (B =0,197) e Tecnolbgica
(B = 0,195), embora com pesos externos menores, também apresentaram
contribuigdes estatisticamente significativas (p<0,05). Estes resultados corroboram a
validade do construto EE (Sarstedt et al, 2019) e confirmam a natureza
multidimensional da EE no contexto das bibliotecas académicas, alinhando-se com os

estudos recentes de Fu et al. (2023) e Velasquez (2024).

5.5. RESULTADOS

5.5.1 Modelo Estrutural

A Tabela 11 apresenta os resultados dos testes de hipoteses, coeficientes de
caminho e p-valores. Os resultados demonstram relagdes positivas entre a
Experiéncia do Estudante (EE) em bibliotecas académicas e os construtos Satisfagao
(B=0,613, p<0,000) e Lealdade (=0,583, p<0,000), confirmando as hipoteses H1a e
H1b. O poder explicativo do modelo foi avaliado por meio do coeficiente de
determinacao (R2). Valores de R2 acima de 0,26 s&do considerados significativos em
Ciéncias Sociais (Cohen, 2013). No presente modelo, a EE em bibliotecas
académicas apresenta forte influéncia na Satisfacdo (R2=0,599) e na Lealdade
(R2=0,556). Desta forma, os resultados confirmam o efeito positivo da EE na

satisfagdo dos estudantes e na lealdade a biblioteca.
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Tabela 11 - Hipoteses de pesquisa

Hipéteses Relacionamentos Coeficiente de p- Erro Resultado
caminho (B) valor padrao
H1a EE_ em bibliotecas — 0613 0,000 0,048 Confirmada
Satisfagao
H1b EE em  bibliotecas — 0,583 0,000 0,027 Confirmada
Lealdade
H1c Satisfacdo — Lealdade 0,267 0,000 0,056 Confirmada

Fonte: Elaboragao prépria

Por fim, para avaliar o poder preditivo do modelo em dados fora da amostra, foi
aplicado o procedimento de previsao PLS, conforme recomendado por Hair et al.
(2020) e Shmueli et al. (2019). O procedimento de previséo pelo PLS verifica se o
valor de Q2 é maior que zero para todos os itens. Além disso, compara-se o erro
absoluto médio (MAE) obtido na analise PLS-SEM com o do modelo de regresséao
linear (LM), sendo esperado que o MAE do PLS-SEM seja menor (Hair et al., 2020;
Shmueli et al., 2019). Os resultados (ver Tabela 12) mostram valores positivos de Q2
para todos os indicadores, confirmando um poder preditivo médio fora da amostra e

reforcando a aplicabilidade do modelo.

Tabela 12 - Analise de Previsdao PLS

ITEM Q? predict PLS-SEM_MAE LM_MAE
SE_1 0.125 0.567 0.566
SE_2 0.376 0.693 0.710
LB_1 0.165 0.529 0.540
LB_2 0.458 0.480 0.498
LB_3 0.405 0.792 0.822

Fonte: Elaboragao proépria

5.5.2 Efeitos de Controle

Apesar da maioria dos efeitos ndo apresentar relevancia estatistica, algumas
correlagdes se sobressairam. Por exemplo, o género demonstrou um impacto positivo
sutil (8=0,123, p=0,042), enquanto o nivel académico exibiu uma influéncia positiva
mais acentuada (B=0,179, p=0,015). Em contrapartida, faixa etaria e periodo de
estudo ndo mostraram efeitos significativos (p>0,05), sugerindo uma percepgao
relativamente uniforme da experiéncia do estudante em bibliotecas. Estes resultados

evidenciam os efeitos secundarios das variaveis de controle.
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5.6 DISCUSSAO

5.6.1 Avaliagao da EE em bibliotecas

Este estudo contribuiu ao propor e validar um modelo conceitual da Experiéncia
do Estudante (EE) em bibliotecas académicas como um construto de natureza
multidimensional, composto pelas dimensbes fisica, afetiva, cognitiva, social e
tecnologica. Assim, nossa proposta vai ao encontro das ideias discutidas na literatura
sobre Customer Experience (CX), que destaca o carater holistico das experiéncias em
diferentes ambientes de interacdo (Becker; Jaakkola, 2020; Lemon; Verhoef, 2016;
Klaus; Maklan, 2013). Porém, sugere esta concepgao para o contexto especifico da
EE em bibliotecas. Ao agregar as cinco dimensdes, o estudo ndo apenas reforga a
importancia de analisar a experiéncia dos estudantes como algo complexo e
interconectado, como também permite superar analises que tratam a experiéncia dos
estudantes de forma unidimensional, abrindo espago para novas perspectivas.
Bibliotecas académicas tém sido instadas a se renovar, para atender as demandas
dos estudantes contemporaneos e reafirmar sua relevancia, conforme destacado por
Freeman e Nagel (2025) e Fu et al. (2023).

Os resultados revelaram que dentre as cinco dimensdes analisadas, a de maior
destaque foi a afetiva (B = 0,082, p = 0,000). Essa descoberta evidencia como os
aspectos emocionais desempenham um papel essencial na EE em bibliotecas, se
alinhando a estudos recentes que conectam experiéncias emocionais positivas ao
aumento da satisfacdo e, até mesmo, a fidelidade dos estudantes em relacdo a
biblioteca (e.g., Adetayo, 2023; Scoulas, 2021). No aspecto emocional, se sentir
acolhido parece exercer uma influéncia profunda na EE. Gillen-O'Neel (2019), afirma
qgue o senso de pertencimento dos estudantes tem forte ligagdo com o engajamento e
o desempenho académico, principalmente em estudantes de primeira geragéo. Por
essa razao, as universidades tém sido mais sensiveis em relagdao as demandas
emocionais dos estudantes (Cox; Brewster, 2021; Gillen-O"Neel, 2019; Ji et al., 2024),
promovendo acdes que colaboraram para o desenvolvimento dos estudantes em sua
jornada académica e qualificando sua equipe para promover maior acolhimento e

bem-estar, como proposto por Scoulas e De Groote (2022) e Yazdani (2024).

Em seguida, a dimensao cognitiva aparece como a segunda mais relevante (3

= 0,082, p = 0,000). Isso ressalta o papel das bibliotecas no suporte ao aprendizado,
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na formagéo do pensamento critico e desempenho académico dos estudantes (Flierl
etal., 2018; Goodsett; Schmillen, 2022). As bibliotecas académicas oferecem recursos
e ambientes fundamentais para desenvolver a autonomia e a habilidade de usar
informagdes de forma eficaz (Aharoni; Gazit, 2020; Davis; Saunders, 2022). Blummer
e Kenton (2018) consideram que para atender as expectativas de uma comunidade
académica em constante transformacao, € preciso adotar estratégias que integrem o

aprendizado ativo ao uso diario das bibliotecas.

Ja a dimenséo fisica, que, embora também tenha demonstrado impacto positivo
e significativo (B = 0,082, p = 0,000), teve uma influéncia menor em comparagao as
dimensbes afetiva e cognitiva. Ainda que a literatura frequentemente destaque o
impacto da dimenséo fisica na EE (e.g., DeFrain; Hong, 2020; Leung et al., 2022; Mei;
Aas; Eide, 2020; Peng et al., 2022), nossos resultados revelaram uma nuance distinta:
que a EE ndo se limita aos aspectos fisicos da biblioteca. Pelo contrario, ela integra
outros elementos que tornam a interacdo do estudante com a biblioteca mais

significativa, como sugerido por De Groote e Scoulas (2021) e Fu et al. (2023).

Os resultados também revelaram que a dimensdo social apresentou uma
relevancia limitada ao contrario de pesquisas anteriores, que destacaram o suporte
social oferecido pelo pessoal das bibliotecas quanto da colaboracédo entre pares no
fortalecimento do sentimento de pertencimento e compromisso do estudante com a
instituicdo (Hughes, 2010, Kiran, 2010; Adetayo, 2023). Entretanto, a menor
representatividade desta dimensédo pode ser atribuida ao contexto atual de maior
digitalizacdo e a transformacgédo das dindmicas sociais no ensino superior, em que
muitos estudantes preferem estudar de forma independente ou utilizar outros espacos

de interacdo, como sugerido por DeVille e Sughrue (2023) e Mei, Aas e Eide (2020).

Finalmente, o uso de novas tecnologias em bibliotecas tem recebido bastante
destaque pela literatura, especialmente nos anos pés pandemia do Covid-19 (Rafiq et
al., 2021; Gyau; Liu; Kwakye, 2021; Jiang et al., 2022). Todavia, a dimenséao
tecnologica teve impacto menor neste estudo. Essa descoberta indica que, embora as
inovagdes tecnoldgicas e o acesso remoto continuem a ser essenciais para facilitar a
conexao com o0s recursos bibliograficos digitais, os estudantes atribuem uma
importancia substancial as interagdes emocionais e cognitivas que ocorrem em
bibliotecas (Adetayo et al., 2023; Bussell, 2021). Isso reforga a necessidade de

equilibrar o investimento em tecnologias com iniciativas voltadas para experiéncias
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mais centradas no estudante, que n&o somente sejam intelectualmente
enriquecedoras, mas também promovam bem-estar. Esse equilibrio possibilitaria um
maior engajamento dos estudantes com a biblioteca, em alinhamento com os estudos
de Bladek (2021) e Brewster e Cox (2023).

5.6.2 Impactos da EE em Bibliotecas Académicas

O artigo avanga ao explorar as relagdes entre a EE em bibliotecas académicas
e resultados como satisfacdo e recomendacao, aspectos ainda pouco abordados na
literatura em Ciéncia da Informacao (e.g., Igbal; Hussain Asad, 2023; Fu et al., 2023).
Os resultados mostram uma correlagdo significativa entre a EE e a satisfacdo do
estudante com a biblioteca, corroborando os estudos de Alam e Mezbah-Ul-Islam
(2023) e Igbal e Hussain Asad (2023). Além disso, observamos que a satisfagao é
afetada por sentimentos de pertencimento, associados a um ambiente que satisfaz
tanto as necessidades funcionais quanto emocionais dos estudantes (Gomez-Cruz;

Harari-Betancourt; Vergara-Mendoza, 2020; Scoulas, 2021).

Os resultados indicaram ainda um impacto positivo da experiéncia do estudante
(EE) na lealdade a biblioteca. Estudos mostram que estudantes que percebem altos
niveis de suporte tendem a utilizar a biblioteca com mais frequéncia e a recomenda-
la a colegas (Appleton, 2018; Bakti; Sumaedi, 2013; Kiran; Diljit, 2011; Malik et al.,
2023; Soltani-Nejad et al., 2021). Nesse contexto, estratégias como a personalizagéo
dos servicos, a adequacao do espaco fisico e a criagdo de um ambiente acolhedor
podem fortalecer a conexao entre os estudantes e a biblioteca, conforme evidenciado
por Flierl et al. (2018), Mei, Aas e Eide (2020) e Yi, Hwang e Kim (2022). Portanto,
para possibilitar uma experiéncia positiva e significativa em bibliotecas, é fundamental
considerar que as vivéncias dos estudantes sdo moldadas por respostas afetivas,
cognitivas e fisicas, alinhando-se as perspectivas de Bussell (2021) e DeFrain e Hong
(2020).

Por fim, a analise dos resultados também revelou uma interagao positiva entre
satisfacao do estudante e a lealdade a biblioteca, ratificando os estudos conduzidos
por Igbal e Hussain Asad (2023), Eather et al. (2022) e Twum et al. (2022). Essa
interagdo demonstra que estudantes satisfeitos desenvolvem maior engajamento com
a biblioteca, refletindo em uso continuo e recomendacdes positivas (lgbal; Hussain

Asad, 2023; Selicean; llea, 2024). Por essa razao, a avaliacdo da EE deve integrar
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tanto aspectos funcionais quanto emocionais, e seus resultados servirdo de base para
implementar melhorias nas bibliotecas académicas (Alam; Mezbah-ul-Islam, 2023;
Malik et al., 2024; Twum et al., 2020).

Esta secao discutiu os resultados da pesquisa de levantamento do tipo survey,
destacando contribui¢des principais para o campo de EE em bibliotecas académicas.
O estudo propés um modelo multidimensional que integra as dimensdes fisica, afetiva,
cognitiva, social e tecnoldgica, evidenciando maior contribuicdo da dimensao afetiva
para essa experiéncia, bem como impactos positivos da EE na satisfacdo do

estudante e na lealdade a biblioteca.
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6 CONCLUSAO

Esta dissertagéo teve como objetivo investigar a Experiéncia do Estudante (EE)
em bibliotecas académicas, analisando seus impactos na satisfacao e lealdade. Para
alcancar este objetivo, foram desenvolvidos dois artigos cientificos. O primeiro artigo
consistiu em uma RSL que mapeou a literatura internacional acerca da EE em
bibliotecas, identificando a estrutura intelectual do tema, as principais abordagens
tedricas e propondo uma agenda de pesquisa futura. O segundo artigo focou no
desenvolvimento de um modelo para avaliagao da EE, o qual foi aplicado por meio de
uma pesquisa de levantamento realizada com estudantes de uma universidade
publica brasileira. Os desdobramentos da pesquisa estao detalhados nos artigos que
compdem esta dissertagcéo. A seguir, serdo apresentadas um resumo das implicagdes

e limitacdes desta pesquisa.

6.1 IMPLICACOES TEORICAS

Primeiro, esta dissertacdo contribui para o avanco da literatura sobre a
Experiéncia do Estudante (EE) em bibliotecas académicas, integrando diferentes
abordagens. Os resultados indicam que a EE tem sido abordada de forma
fragmentada concentrando-se em seis temas centrais: (i) experiéncia de estudantes
internacionais, (ii) design de servigos e ambiente fisico, (iii) impacto das tecnologias,
(iv) alfabetizacdo informacional, (v) aspectos psicolégicos e emocionais e (vi)
engajamento e satisfacdo. Ademais, o fendmeno tem sido explorado por diferentes
disciplinas, tais como a Psicologia, Administragcdo, Ciéncias da Informagédo e
Educacgao. Portanto, a dissertagao contribui ao mapear a estrutura intelectual deste
tema, ajudando pesquisadores a criarem conexdes e uma visao mais integrativa entre

esses temas, superando a fragmentacgao identificada.

Segundo, os resultados também evidenciaram que o fenébmeno EE tem sido
operacionalizado e mensurado de forma incompleta ou associado a outros conceitos
como, por exemplo, a qualidade em servigos. Desta forma, a dissertacdo aproxima o
conceito de EE aplicado as bibliotecas académicas com o conceito de Experiéncia do
Cliente (CX), propondo uma abordagem mais holistica conforme sugerido por Becker
e Jaakkola (2020). O modelo conceitual proposto operacionaliza a EE em bibliotecas

por meio de multiplas dimensdes, integrando fatores fisicos, afetivos, cognitivos,
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sociais e tecnolégicos. Com isso, a pesquisa avanga ao propor um modelo conceitual
que avalia a EE de forma holistica e que pode servir de guia para pesquisadores e

gestores que queiram avaliar a EE em bibliotecas.

Por fim, embora estudos prévios tenham explorado a satisfacdo e a lealdade
em bibliotecas e seus impactos na retengdo e engajamento dos estudantes (Bakti;
Sumaedi, 2013; Kiran; Diljit, 2011; Soltani-Nejad et al., 2021), ainda ha lacunas na
compreensao da EE em bibliotecas como um fendmeno multidimensional que afeta
simultaneamente esses dois indicadores. Em especial, ha uma lacuna na investigagéo
da EE como um fendmeno multidimensional capaz de influenciar a lealdade de forma
independente da satisfagdao. Os resultados desta pesquisa demonstraram que a EE
em bibliotecas nao afeta somente a satisfagao, como também impacta a lealdade de
forma independente — tanto atitudinal (inten¢do de retorno) quanto comportamental
(recomendacéo da biblioteca para colegas). Essa constatagdo avancga a literatura ao
evidenciar que a lealdade a biblioteca ndo é apenas um reflexo da satisfacdo, mas
pode ser diretamente moldada pela experiéncia, reforcando a necessidade de
estratégias gerenciais que considerem a experiéncia holistica do estudante, indo além

da simples melhoria da qualidade do servico.

6.2 IMPLICACOES PRATICAS

No campo pratico, os resultados deste estudo oferecem recomendacdes
especialmente para a gestdo de bibliotecas académicas. A validagdo empirica do
modelo proposto permite que gestores de unidades de informagdo adotem uma
estrutura sistematica para avaliar a EE em suas bibliotecas, monitorando também seu
impacto sobre a satisfacéo e a lealdade dos estudantes. Dessa forma, a aplicagdo em
casos reais pode guiar a criagdo de indicadores e apontar melhorias nos servigos
prestados pela instituicdo pesquisada. Por exemplo, dependendo dos resultados
obtidos, uma biblioteca pode identificar a necessidade de investir em treinamentos
especificos que promovam acolhimento emocional e atendimento personalizado,
fortalecendo as interagdes interpessoais, que sdo um fator relevante para a EE.
Ademais, a adogao de tecnologias emergentes e servigos inovadores (e.g., chatbots
baseados em inteligéncia artificial para suporte informacional ou espacos
multifuncionais) pode ser analisada a partir de seus impactos na EE. Portanto,

bibliotecas que adotam um modelo de avaliagdo continua da EE estardo mais
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preparadas para antecipar mudangas e adaptar suas praticas, garantindo assim seu
apoio no desempenho dos estudantes e consolidando seu papel como ambientes
essenciais para o desenvolvimento académico, profissional e social. Além disso, o
nosso modelo possui potencial de aplicagao em outras unidades de informacgao, desde
que adequadamente adaptado ao contexto especifico de cada instituicdo. Para isso,
fatores especificos desses ambientes devem ser considerados, como tipos de
usuarios atendidos, objetivos institucionais e recursos tecnoldgicos disponiveis,

ampliando assim suas possibilidades de uso e impacto.

6.3 LIMITACOES E OPORTUNIDADES FUTURAS DE PESQUISA

Apesar das contribuicbes desta dissertacdo, algumas limitagbes devem ser
destacadas, juntamente com sugestdes para pesquisas futuras que possam supera-
las. Primeiramente, no caso da Etapa 1 da pesquisa, a escolha da Scopus como unica
base de dados pode ter restringido a selecédo de artigos da amostra analisada, mesmo
considerando sua cobertura em termos de revistas cientificas. Consequentemente,
pesquisas futuras poderiam incorporar outras bases de dados, como a Web of Science
e 0 Google Scholar, ampliando o escopo da revisdo. Também, em relagdo ao artigo
1, estudos futuros podem explorar outras técnicas bibliométricas, como analise de
coocorréncia de palavras-chave ou redes de citagdes para proporcionar uma

compreensao mais ampla das conexdes e tendéncias dentro do tema estudado.

Em relagdo ao artigo empirico, este foi realizado com estudantes de uma unica
instituicdo publica de ensino superior, 0 que pode restringir a generalizagado dos
resultados para diferentes contextos institucionais. Pesquisas futuras podem testar o
modelo conceitual em diversas universidades, tanto publicas quanto privadas, para
verificar sua aplicabilidade e robustez em distintos cenarios educacionais.
Adicionalmente, embora a abordagem survey tenha permitido capturar padrées gerais
sobre a experiéncia estudantil (EE) na biblioteca, um aprofundamento qualitativo
poderia fornecer aspectos mais detalhados e individuais sobre percepgdes e
expectativas dos estudantes. Estudos futuros podem adotar metodologias mistas,
combinando o instrumento proposto nesta pesquisa com entrevistas ou métodos

etnograficos, possibilitando uma compreensao mais rica e aprofundada do fenémeno.

Por fim, € necessario reconhecer que outras variaveis que podem influenciar a

relacéo entre a EE e a satisfagao e lealdade dos estudantes nao foram consideradas



80

no modelo analisado. Aspectos como o contexto social do estudante, a formacao de
sua identidade académica e o papel dos docentes na mediagao entre a aprendizagem
e 0 uso das bibliotecas podem ser explorados em futuras pesquisas. Além disso,
indicadores como o engajamento do estudante e o0 sucesso académico podem
contribuir para uma compreensao mais abrangente do tema e fundamentar novas

formas de avaliacdo da EE em bibliotecas académicas.
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Autoria Titulo Citacdes Forca
Total do
Link
Cluster 1 - Experiéncia dos Estudantes Internacionais
Hughes, Hall e Library experience and information literacy learning 10 20
Pozzi (2017) of first year international students: An Australian
case study.
Hughes et al. The Role of the University Library in Supporting 16 18
(2018) International Student Transition: Insights from an
Australian American Case Study.
Knight, Hight e Rethinking the library for the international student 24 13
Polfer (2010) community.
Liu e Winn (2009) Chinese Graduate Students and the Canadian 44 10
Academic Library: A User Study at the University of
Windsor.
Saw et al. Social media for international students — it's not all 63 6
(2013) about Facebook.
Hughes (2010) International students’ experiences of university 47 6
libraries and librarians.
Shao et al. Chinese students in American academic libraries: A 11 5
(2013) survey of Chinese user satisfaction with U.S. library
experience.
Zhuo, Emanuel e  International students and language preferences in 20 4
Jiao (2007) library database use.
Hurley, Hegarty e  Crossing a bridge: The challenges of developing and 21 2
Bolger (2006) delivering a pilot information literacy course for
international students.
Aihong (2009) Creating a bilingual library information environment 16 2
for foreign users.
Chen e Brown Ensuring Chinese engineering graduate students' 15 2
(2012) academic success: A study at the University of
Oklahoma.
Sackers, Secomb e How well do you know your clients? International 16 1
Hulet (2008) students' preferences for learning about library
services.
Cluster 2 - Servicescape e Service Design
Regalado e Smale "I am more productive in the library because it's 24 9
(2015) quiet": Commuter Students in the College Library.
Bryant, Matthews e  Academic libraries and social and learning space: A 121 6
Walton (2009) case study of Loughborough university library, UK.
Cox (2018) Space and embodiment in informal learning. 32 5
Bell (2014) Staying true to the core: Designing the future 30 5
academic library experience.
Marquez, Downey Walking a Mile in the User's Shoes: Customer 34 3
e Clement (2015)  Journey Mapping as a Method to Understanding the
User Experience.
Wu e Lanclos Re-imagining the users' experience: An 18 3
(2011) ethnographic approach to web usability and space
design.
Scoulas e De The library's impact on university students' academic 15 2
Groote (2019) success and learning.
McCaffrey e Breen Quiet in the library: An evidence-based approach to 14 2
(2016) improving the student experience.
Whang et al. Understanding the transfer student experience using 14 2
(2017) design thinking.
Lampert e Dabbour Librarian perspectives on teaching metasearch and 23 1
(2007) federated search technologies.
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Dominguez Beyond gate counts: seating studies and 14
(2016) observations to assess library space usage.
Datig (2015) Walking in Your Users’ Shoes: An Introduction to 11
User Experience Research as a Tool for Developing
User-Centered Libraries.
Regalado e Smale " am more productive in the library because it's 24
(2015) quiet": Commuter Students in the College Library.
Cox (2018) Space and embodiment in informal learning. 32
Bell (2014) Staying true to the core: Designing the future 30
academic library experience.
Marquez, Downey Walking a Mile in the User's Shoes: Customer 34
e Clement (2015)  Journey Mapping as a Method to Understanding the
User Experience.
Wu e Lanclos Re-imagining the users' experience: An 18
(2011) ethnographic approach to web usability and space
design.
Scoulas e De The library's impact on university students' academic 15
Groote (2019) success and learning.
McCaffrey e Breen Quiet in the library: An evidence-based approach to 14
(2016) improving the student experience.
Whang et al. Understanding the transfer student experience using 14
(2017) design thinking.
Cluster 3 - Impacto das Tecnologias
Miller, Vogh e Library in an App: Testing the Usability of Boopsie as 14
Jennings (2013) a Mobile Library Application.
Guay, Rudin e Testing, testing: a usability case study at University 12
Reynolds (2019) of Toronto Scarborough Library.
Wei, Chang e Usability study of the mobile library App: an example 31
Cheng (2015) from Chongqing University.
Zha et al. (2015) Comparing flow experience in using digital libraries: 14
Web and mobile context.
Mullins (2017) Research Plus™ mobile app: information literacy 11
“On the Go”.
Gross e Sheridan  Web scale discovery: The user experience. 67
(2011)
Dominguez, Toward a Usable Academic Library Web Site: A 18
Hammill e Brillat Case Study of Tried and Tested Usability Practices.
(2015)
Zhang, Niu e Assessing the user experience of e-books in 13
Promann (2017) academic libraries.
Ahmad, Brogan e = The E-book Power User in Academic and Research 12
Johnstone (2014) Libraries: Deep Log Analysis and User
Customization.
Shen (2011) The E-book lifestyle: An academic library 19
perspective.
Cluster 4 - Literacia da Informacéao
Wu e Chen Graduate students appreciate Google Scholar but 24
(2014) still find use for libraries.
Delaney e Bates How Can the University Library Better Meet the 13
(2018) Information Needs of Research Students?
Experiences From Ulster University.
Bull, Craft e Dodds Evaluation of a Resource Discovery Service: 11
(2014) Findlt@Bham.
Prabha et al. What is enough? Satisficing information needs. 139
(2007)
Jarret (2012) Findit@Flinders: User Experiences of the Primo 10

Discovery Search Solution.
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Bodaghi, Cheong e Librarians Empathy: Visually Impaired Students’ 19 2
Zainab (2016) Experiences Towards Inclusion and Sense of
Belonging in an Academic Library.
Foster e A Tale of Two Discoveries: Comparing the Usability 19 2
MacDonald (2013) of Summon and EBSCO Discovery Service.
Cluster 5 - Aspectos Psicolégicos e Emocionais
Jiao, Onwuegbuzie The relationship between race and library anxiety 28 11
e Bostick (2006) among graduate students: A replication study.
Song, Zhang e Library anxiety among Chinese students: 23 9
Clarke (2014) Modification and application of las in the context of
Chinese academic libraries.
Andrews e Eade Listening to Students: Customer Journey Mapping at 21 7
(2013) Birmingham City University Library and Learning
Resources
McPherson (2015) Library anxiety among university students: A survey. 23 5
Chang et al. (2009) Predicting information-seeking intention in academic 23 1
digital libraries.
Elteto, Jacksone Is the library a “welcoming space”? An urban 22 1
Lim (2008) academic library and diverse student experiences.
Cluster 6 - Engajamento e Satisfagao
Kuh e Gonyea The role of the academic library in promoting student 12 7
(2015) engagement in learning.
Whitmire (1998) Development of critical thinking skills: An analysis of 34 5
academic library experiences and other measures.
Weaver (2013) Student Journey Work: A Review of Academic 14 4
Library Contributions to Student Transition and
Success.
Whitmire (1999) Racial differences in the academic library 23 3
experiences of undergraduates.
Han, Wang e Luo  Student Deep Participation in Library Work: A 11 2

(2014)

Chinese Academic Library's Experience.
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Construto Caddigo Item Afirmacoes Referéncia
Dimensao DF_1 Conforto Reconhego que € um ambiente Dole
Fisica confortavel. (2002)
(DF) DF_2 Seguranca Sinto que é um local seguro.
DF_3 Organizagao Constato que o acervo é bem-
organizado.
DF_4 Tranquilidade Reconhecgo que é um ambiente
silencioso e livre de distragoes.
DF 5 Atratividade Reconhego que é um ambiente
visualmente agradavel.
Dimenséao DA_1 Pertencimento Me sinto acolhido e bem-vindo. Huysmans e
Afetiva DA 2 Otimismo Consigo encarar minha Oomes (2013);
(DA) trajetéria académica com mais  Scoulas (2021)
otimismo.
DA 3 Familiaridade Noto que minhas experiéncias
anteriores em bibliotecas
reforcam meu vinculo positivo
com elas.
DA 4 Surpresa Fico surpreso(a) ao descobrir
NOVOS recursos ou materiais
interessantes.
DA 5 Inspiragao Percebo que o ambiente me
inspira em relagdo aos meus
estudos.
DA 6 Encantamento Percebo que ela possui uma
atmosfera que me agrada.
Dimensao DC 1 Curiosidade Sinto uma curiosidade Dole
Cognitiva crescente em aprender. (2002)
(DC) DC 2 Produtividade Percebo aumento na minha
produtividade.
DC_3 Criatividade Percebo que minha criatividade
flui naturalmente.
DC 4 Raciocinio Sinto que estou aprimorando
meu pensamento critico.
DC 5 Motivagéo Sinto que minha motivagéo para
estudar é despertada.
Dimensao DSE_1 Cordialidade Reconhego que recebo um Dole (2002)
Social com a tratamento gentil.
Equipe DSE_2 Prontidao Sinto que, ao solicitar auxilio, a
(DSE) esquipe esta pronta para me
ajudar.
DSE_3 Empatia Percebo que a equipe
demonstra empatia ao tentar
compreender como me sinto.
DSE_4 Orientacéo Reconhego que fui devidamente
instruido pela equipe no uso
dos servigos disponiveis.
DSE_5 Credibilidade Reconhecgo que a equipe
demonstra competéncia
profissional.

Dimensao DSP_1  Companheirismo  Observo que estou construindo Adetayo et al.
Social com os novas relagées de amizade com (2023); Ramsey
Pares meus colegas. (2016)

(DSP) DSP_2 Dialogo Participo de discussdes com
meus colegas que visam o
aprendizado.
DSP_3 Crescimento Observo que as interagdes com

meus colegas contribuem para
0 aprimoramento das minhas
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habilidades de pesquisa e
estudo.
DSP_4 Descontragéo Participo de momentos de
descontracao e relaxamento
com meus colegas.
DSP_5 Networking Observo que estou
estabelecendo uma rede de
contatos e colaboracgao
académica com outros colegas.

Dimensao DT 1 Eficiéncia Reconhego que consigo Asemi,
Tecnolégica acessar seus recursos Kazempour e
(DT) tecnoldgicos digitais de forma Ashrafi Rizi
eficiente. (2010); Scoulas
DT 2 Acesso Observo que a conexao com a (2021)
internet é rapida e confiavel.
DT_3 Disponibilidade Reconhego que ela oferece

recursos tecnoldgicos fisicos
em quantidade suficiente.
DT 4 Otimizagao Observo que os recursos
tecnoldgicos disponiveis
facilitam meu processo de
aprendizagem.
DT 5 Praticidade Reconhego que os recursos
tecnologicos digitais oferecidos
trazem praticidade ao meu dia a

dia.

Satisfagdodo  SE_1 Atendimento Reconheco estar satisfeito com Martensen e
Estudante atendimento o oferecido pela Grgnholdt
com a equipe. (2003)

Biblioteca SE_2  Recursos/Servigos Considero que 0s recursos e

servigos oferecidos satisfazem
a minha necessidade.
SE 3 Ambiente/Horario  Considero como positiva minha
experiéncia com o ambiente
fisico horario de funcionamento.

Lealdade a LB_1 Reutilizagao Reconhego que provavelmente Martensen e
Biblioteca utilizarei novamente seus Grgnholdt
espagos e servigos no futuro. (2003)
LB 2 Recomendagéao Compartilho feedback positivo

sobre ela, incentivando meus
colegas a aproveitarem seus
espacos e servigos.
LB_3 Relevancia Defendo sua relevancia como
centro de conhecimento e
cultura na comunidade

académica.

Sucesso SA 1 Autoconfianga Percebo que o uso deste De Groote e
Académico espaco aumenta minha Scoulas (2022);
(SA) confianga para alcangar meus Soria et al.

objetivos académicos. (2017)
SA 2 Aprendizado Considero que a utilizagao

constante de seus servigos me
proporciona novos
conhecimentos que fortalecem
meu desempenho académico.
SA 3 Foco Considero um ambiente
essencial para minha
concentracgéao e foco, o que
impacta favoravelmente em
meu desempenho académico.
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APENDICE C - PRODUTO TECNOLOGICO

AVALIAQAO DA EXPERIENCIA DO ~
ESTUDANTE EM BIBLIOTECAS ACADEMICAS

-
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Programa de Pés-Graduagdo RUPO DE ESTUDO E
Profissional em Engenharia de Producio jassiluhtaids

Este produto tecnoldgico € um Protocolo Tecnologico Experimental, que serve como
um instrumento de avaliacdo multidimensional da experiéncia do estudante (EE) em
bibliotecas académicas. Ele abrange as dimensdes fisica, afetiva, cognitiva, social e
tecnoldgica. Desenvolvido a partir da dissertagdo "A experiéncia do estudante em bibliotecas
académicas: proposta de um modelo de avaliagdo", o Protocolo apresenta um modelo
conceitual que foi testado empiricamente, com o objetivo de mensurar a EE e analisar seus

impactos na satisfagdo dos estudantes e na lealdade a biblioteca.

O documento inclui um guia pratico para a aplicagdo do questionario, que pode ser
utilizado para identificar tanto os pontos fortes quanto os aspectos que necessitam de
aprimoramento. Dessa forma, as instituicbes poderdo elaborar estratégias mais eficazes e
alinhadas as necessidades dos estudantes. Ao fortalecer o papel da biblioteca na melhoria do
desempenho académico, o protocolo de avaliagdo da EE contribui para a criagdo de

ambientes mais inclusivos, dindmicos e inspiradores.
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1 INTRODUGAO

Este guia apresenta uma ferramenta de avaliacdo multidimensional para analisar a
experiéncia dos estudantes em bibliotecas académicas com base em cinco dimensdes
principais. Além disso, com a ferramenta € possivel medir o impacto dessa experiéncia na
satisfacao e lealdade dos estudantes. De forma obijetiva, ele fornece um passo a passo para
a implementagao do modelo, permitindo a melhoria continua dos servigos da biblioteca com

base no feedback dos estudantes.
2 CONTEXTUALIZA(;AO

A experiéncia do estudante (EE) em bibliotecas académicas abrange suas
percepgodes, sentimentos e interagbes com o ambiente ao longo de sua trajetéria académica.
Essa experiéncia envolve diversas dimensdes, como fatores fisicos, sociais, cognitivos e

emocionais (Davis; Saunders, 2022; Priestner; Borg, 2016; Seale; Hicks; Nicholson, 2022).

A

Tecn0|69ica @

Cognitiva

Fisica

O modelo avalia a experiéncia dos estudantes em bibliotecas com base nas cinco

dimensdes que a compdem:
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Organizacgao
Envolve a ordem
dos itens e arranjo
eficiente do
espago.

i
NA/

7

Seguranga Tranquilidade
Condigao de estar Sensacgéo de calma e
livre de perigos e auséncia de
riscos. distragoes
\. y J
( A )
Pertencimento Inspiragao

Senso de conexao e
aceitagao dentro de
comunidades.

Q
R

P~

\/A

.

Impulso criativo
que estimula a
acao.

=

\so/ K
Otimismo Encantamento
Perspectiva
esperangosa em Experiéncia
relagéo ao futuro. cativante que
) \_ fascina os sentidos. )
( ™
Raciocinio

A capacidade de
pensar logicamente
e tomar decisdes.

Produtividade

A eficéacia de
produzir resultados
desejados.

Motivacao

0 impulso que leva a
agdo em diregao a
metas.

Atratividade

Refere-se ao apelo
visual do espaco.

Dimensao Fisica: Avalia o conforto, a

seguranga e a atratividade do

ambiente fisico da biblioteca.
Dimensao Afetiva: Mede as respostas
emocionais, como sensacgoes de

pertencimento, inspiragdo e bem-estar.

Dimensao Cognitiva: Examina o papel da
biblioteca no apoio a aprendizagem, ao
pensamento critico e a produtividade

académica.
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Dimensao Social: Analisa interagdes com a equipe da biblioteca e

com outros estudantes, incluindo suporte e colaboragao.

—
Otimizagao

Dimensao Tecnolégica: Avalia a
disponibilidade e a eficacia das ferramentas

e recursos digitais que apoiam a

rendizagem.
Acesso Praticidade apre d age

Indica a Simplificar tarefas,
tornando-as mais
lade de uso rapidas e faceis de
realizar

3 ETAPAS PARA APLICAR O MODELO DE AVALIAGAO

1) Personalizar o Questionario

e Adaptar as perguntas do questionario ao contexto especifico da biblioteca e a
populagéo estudantil.

o Utilizar plataformas como Google Forms, SurveyMonkey ou Qualtrics para criar e
distribuir o questionario.

2) Aplicar o Questionario

e Distribuir o questionario para os estudantes por meio de:
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o E-mails;

o Site da biblioteca (pagina permanente para feedback);
o Redes sociais (Instagram, Facebook etc.);

o Totens na biblioteca ou QR Codes.

o Incentivar a participagdo com lembretes, recompensas ou gamificagéo (brindes

para quem responder ao questionario, por exemplo).

3) Analise dos Dados

o Utilizar ferramentas estatisticas como SPSS, Excel ou R para analisar as respostas.

4) Interpretar os Resultados
o Destacar os pontos fortes e as areas que necessitam de melhorias.

e Comparar os resultados com benchmarks ou dados anteriores, se disponiveis.

5) Desenvolver um Plano de Agao
e Priorizar medidas concretas com base nos resultados da pesquisa.

o Envolver as partes interessadas (estudantes, equipe da biblioteca e administracao) no

planejamento.

6) Implementar Melhorias

e Resolver problemas identificados, como melhorias nos espacos fisicos, treinamentos

para a equipe ou atualizagcido de ferramentas digitais.

7) Avaliar o Progresso

e Realizar pesquisas de acompanhamento para medir avangcos e acompanhar

mudancgas na satisfacao e lealdade dos estudantes ao longo do tempo.
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8) Relatar Resultados

e Criar um Relatério: Resumir as descobertas, incluindo pontos fortes, fraquezas e

recomendacgdes de melhoria.
e Compartilhar os Resultados com as partes interessadas por meio de:
> Relatérios de Indicadores Institucionais;
» Reunides ou workshops;
» Painéis visuais;

» Site da biblioteca (pagina dedicada aos resultados da pesquisa).

9) QUESTIONARIO SURVEY

SECAO 1 - PERFIL DO RESPONDENTE
Esta secdo consiste em questdes sobre vocé.
1) Qual é o seu género?

7 Feminino
Masculino

[ Prefiro nao responder
2) Indique a sua faixa etaria.

O Menos que 17 anos.
1 Entre 18-24 anos.
1 Entre 25-34 anos.
1 Entre 35-44 anos.
1 Entre 45-54 anos.
1 Entre 55-64 anos.

1 Acima de 65 anos.
3) Qual nivel de formagao académica vocé esta cursando atualmente?

0 Graduacao

Pdés-Graduacao

4) Indique o semestre/ano de sua graduagao ou o nivel de pés-graduagao em que esta

matriculado.

(1 1°ao 2° semestre (1° ano de graduagéo).



3° ao 4° semestre (1° ano de graduagao).
5° ao 6° semestre (1° ano de graduagao).
7° ao 8° semestre (1° ano de graduagao).
9° ao 10° semestre (1° ano de graduagao).
11° ao 12° semestre (1° ano de graduacgao).
Sou estudante de especializagao.

Sou estudante de mestrado.

Sou estudante de doutorado.

5) Indique em qual Campus vocé esta matriculado.

Campus |
Campus I
Campus Il
Campus IV
Campus V

6) Vocé costuma frequentar a biblioteca do seu Campus?

Nao

7) Com que frequéncia vocé utiliza a biblioteca do seu Campus?

Utilizo em raras ocasides.
Uma vez por semana.
2-3 vezes por semana.
Quase todos os dias.

Todos os dias.

8) Selecione os principais motivos de sua visita a biblioteca:

Estudar sozinho.

Estudar em grupo.

Fazer empréstimo ou devolugao.
Pedir informacoes.

Utilizar os computadores.
Encontrar meus colegas.
Acessar a rede wi-fi.

Lazer (ouvir musica, jogar, dormir etc.).

124
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SECAO 2 - DIMENSOES DA EXPERIENCIA DO ESTUDANTE EM BIBLIOTECAS
ACADEMICAS

Consiste em questbes sobre a sua experiéncia com a biblioteca do Campus.

As questdes a seguir sdo acompanhadas de uma escala de sete pontos (escala de Likert),

com a seguinte interpretagao:

1 = Discordo totalmente

2 = Discordo

3 = Discordo em parte

4 = Nem discordo, nem concordo

5 = Concordo em parte

6 = Concordo

7 = Concordo totalmente

Selecione a opgao que melhor represente a sua opiniao:

AO UTILIZAR A BIBLIOTECA, EU:

Item Afirmativa 1 2 3 4 5 6 7
1 Percebo que minha criatividade flui naturalmente. O 0O 00O o o
2 Noto que minhas experiéncias anteriores em OO0 O O O O O O
bibliotecas reforcam meu vinculo positivo com elas.

3 Observo que os recursos tecnolégicos disponiveis O O O O O O O
facilitam meu processo de aprendizagem.

4 Reconhego que € um ambiente visualmenteagradavel. O O O O O O O

5 Reconheco que fui devidamente instruidopelaequipe O O O O O O O
no uso dos servigos disponiveis.

6  Participo de momentos de descontragdoerelaxamento OO0 O O O O O O
com meus colegas.

7 Percebo aumento em minha produtividade. O OO 0O 0O O O

8 Reconheco que ela fornece recursos tecnoldégicos O O O O O O O
fisicos em quantidade suficiente.

9  Sinto que minha motivacdo paraestudarédespertada. OO0 O O O O O 0O

10 Participo de discussbes com meus colegasquevisam [0 [0 O O O O 0O
o aprendizado.

11 Percebo que a equipe demonstra empatia aotentar O O O O O O O
compreender como me sinto.

12 Reconhego que consigo acessar seus recursos [0 O O O O O O
tecnoldgicos digitais de forma eficiente.

13 Constato que o acervo é bem-organizado. OO0 0OoOo o

14 Reconheco que a equipe demonstra competéncia 0 O O O O O O
profissional.

15 Observo que estou estabelecendo uma rede de O O O O O O 0O
contatos e colaboragdo académica com outros colegas.

16  Me sinto acolhido e bem-vindo. [ I o O o O o O e

17  Consigo encarar minha trajetoria académicacommais 0 O O O O O O

otimismo.
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19
20

21
22

23

24

25

26
27
28

29

30

31

Reconheco que é um ambiente confortavel.
Sinto que estou aprimorando meu pensamento critico.

Fico surpreso(a) ao descobrir novos recursos ou
materiais interessantes.
Sinto que é um local seguro.

Observo que estou construindo relagdes de amizade
com meus colegas.

Reconheco que os recursos digitais oferecidos trazem
praticidade ao meu dia a dia.

Sinto que, ao solicitar auxilio, a equipe esta pronta para
me ajudar.

Observo que as interagdes com meus colegas
contribuem para o aprimoramento das minhas
habilidades de pesquisa e estudo.

Sinto uma curiosidade crescente em aprender.
Percebo que ela possui uma atmosfera que me agrada.
Reconheco que é um ambiente silencioso e livre de
distragdes.

Observo que a conexdo com a internet é rapida e
confiavel.

Percebo que o ambiente me inspira em relagédo aos
meus estudos.

Reconheco que recebo um tratamento gentil.

O O O OO OO0
O O O OO Oood
O O O OO OO0
O O O OO0 OO0
O O O OO OO0
O O O OO OO0
O 0O O oo Oood

O O O Oooo
O o o ooo
O O O Oooo
O O o Oooood
O O O OooOoo
O O O Oooo
O o o ooo
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SEGCAO 3 - IMPACTOS PERCEBIDOS DA EXPERIENCIA NA BIBLIOTECA

Esta secdo se refere aos impactos percebidos de sua experiéncia na biblioteca.

As questdes a seguir sdo acompanhadas de uma escala de sete pontos (escala de Likert),

com a seguinte interpretagao:

1 = Discordo totalmente

2 = Discordo

3 = Discordo em parte

4 = Nem discordo, nem concordo
5 = Concordo em parte

6 = Concordo

7 = Concordo totalmente

Selecione a opg¢ao que melhor represente a sua opiniao.

EM RELAGAO A BIBLIOTECA, EU:

Item Afirmativa 1 2 3 4 5 6 7

1 Considero como positiva minha experiéncia com o O O O O O O O
ambiente fisico e horario de funcionamento.

2 Considero que os recursos e servicos oferecidos O O O O O O O

satisfazem a minha necessidade.
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3 Compartilho feedback positivo sobre ela, incentivando O O O O O O O
meus colegas a aproveitarem seus espagos e servigos.

4 Considero que a utilizagdo constante de seusservicos O O O O O O O
me proporciona novos conhecimentos que fortalecem
meu desempenho académico.

5 Reconheco estar satisfeito com o atendmento O O O O O O O
oferecido pela equipe.

6 Defendo sua relevancia como centrode conhecimento O O O O O O O
e cultura na comunidade académica.

7 Considero um ambiente essencial para minha O O O O O O O
concentracao e foco, o que impacta favoravelmente em
meu desempenho académico.

CONCLUSAO

A avaliagéo da EE em bibliotecas académicas € essencial para alinhar os servigos as
suas necessidades. Por meio deste questionario, é possivel identificar pontos fortes e areas
para melhorias, tornando a biblioteca um espaco mais acolhedor e eficiente. A implementacao
de melhorias concretas, fundamentada na analise de dados, aumenta a satisfagdo e o
engajamento, enquanto uma comunicacao clara fortalece a participagdo. Como a experiéncia
do estudante evolui constantemente, a avaliagdo deve ser continua, consolidando a biblioteca

como fundamental para o desenvolvimento académico e pessoal.

Além disso, o0 modelo possui aplicabilidade em outras unidades de informacao, como
bibliotecas publicas e especializadas, arquivos e museus. Essas instituicbes, embora
distintas, sdao fundamentais para o aprendizado e a construcdo do conhecimento. A adaptacao
do modelo permite uma avaliagdo mais precisa da experiéncia de visitantes e usuarios,
promovendo servigos personalizados e responsivos. Assim, este modelo de avaliagdo se
configura como uma ferramenta versatil e estratégica, promovendo o envolvimento do publico
e a inovagao nos servigos. Ao integrar a perspectiva do usuario nos processos decisorios,
amplifica-se a relevancia social dessas unidades, criando ambientes colaborativos, inclusivos

e eficazes.



