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1. Introducéo

A User Experience (UX) concentra as interacdes realizados por usuario durante todo o
ciclo do produto ou servicos (Alenljung et al., 2017). As defini¢cbes de UX contemplam a
orientacdo ao usuario como foco do desenvolvimento e ciclo de vida dos produtos e servicos
(Partala & Kujala, 2016).0 desenvolvimento orientado a UX, colabora com o valor percebido
por usudrios e clientes (Luther et al., 2020).

A UX normalmente é frequentemente relacionada ao desenvolvimento de softwares e
ferramentas online como websites, portais ou aplicativos méveis (Luther et al., 2020). Contudo,
a preocupacdo em criar experiencias agradaveis para os clientes e consumidores levou a Apple
atingir diferencial competitivo (Nylén & Holmstrém, 2015). Vale ressaltar que o valor da UX
para 0s usuarios é indireto, dependendo do papel e contexto em que 0s usuarios estao inseridos
(Isomursu et al., 2011). A UX deve ser planejada para causar reagdes e emogdes positivas nos
usuarios (Nylén & Holmstrém, 2015).

Por outro lado, o desenvolvimento orientado a UX pode ainda reduzir custos durante
projetos, principalmente quando somente as funcionalidades relevantes aos usuarios sao
consideradas (Al-Azzawi, 2014). As interacGes entre usuarios e as recursos de um software,
produto ou servico abordadas em UX contemplam percepcdes fisicas e psicoldgicas (Japutra et
al., 2021). E é percebida de forma diferente, conforme a aplicacéo ou necessidade dos usuarios
gue a utilizam (Sanchez-Franco & Roldan, 2005).

Para que um software agregue valor nos tempos atuais, € necessario que a UX supere as
expectativas basicas sobre recursos e funcdes (Zarour, 2017). Para Gatian (1994) a eficiéncia e
eficacia de um software pode ser diferente de acordo com a UX proporcionada. Justamente esta
necessidade levou ao seguinte questionamento: Como a literatura trata a relagdo entre valores
para 0s usuarios e UX?

A importéncia da orientacdo aos usuarios no desenvolvimento de softwares e produtos
é reforcada em diversos artigos (Davidaviciené et al., 2021; Zarour, 2017). O campo da UX é
fragmentado quanto a estudos e abordagens (Luther et al., 2020). Um estudo bibliométrico
apoia a identificar publicacOes e autores relacionados ao tema (Creswell, 2007), assim como
para obter dados quantitativos sobre estes estudos. Este documento busca entdo identificar os

artigos relacionados a UX e Valor por meio de uma revisdo bibliométrica.

1.1. User Experience (UX)
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Atribui-se a Norman como autor do termo UX, em 1993 enquanto atuava na Apple como
User Experience Designer (Luther et al., 2020). Ainda que seja um tema amplamente
pesquisado, existem defini¢des distintas para UX (Lallemand et al., 2015). O planejamento da
experiencia do usuario envolve todo o ciclo em que o usuério interage com o software, produto
ou servico (Law et al., 2014). Em geral a UX esta relacionada a conceitos humanizados de
interacdo com o usuério (Luther et al., 2020).

De acordo com a norma ISO, a UX contempla percepcdes pessoais e respectivas
respostas ao uso de produtos ou servigos (ISO, 2010). J& o uso (usabilidade) foi definido na
ISO, como a extensdo em que um produto pode ser utilizado para atingir determinados objetivos
com eficécia, eficiéncia e satisfacdo sob determinadas circunstancias (Al-Tahat, 2020). A
usabilidade é tida como parte fundamental da UX (Lallemand et al., 2015), no entanto, Mahut
et al. (2018) ressalta a interdependéncia da UX com outros fatores tais como o design e
ambiente.

O UX, é diretamente relacionadas ao desenvolvimento de softwares e aplicativos
(Mahut et al., 2018; Santosa, 2016) e também a percep¢do dos usuarios durante a interagcdo com
softwares (Mahut et al., 2018). Como consequéncia das intera¢des durante o ciclo da UX, os
usudrios vivenciam experiencias emocionais como satisfacdo, motivagdo, expectativas, humor,
entre outras (Luther et al., 2020; Mahut et al., 2018). Os sentimentos e emocdes vivenciadas
durante a UX podem levar a diferentes percepcbes de acordo com o estdgio ou momento da
interacdo e também de acordo com caracteristicas pessoais dos envolvidos (Alhadreti, 2020).
Neste sentido, € importante, identificar e classificar quais sdo os valores percebidos por usuarios
durante a UX.

1.2. Valor

A percepcao de valor é abordada em artigos das areas de psicologia, marketing e em
pesquisas sobre HCI (Ervasti, 2012). Associa-se a UX quanto a utilidade, praticidade ou ainda
relevancia de um software frequentemente e também ao valor percebido (Isomursu et al., 2011).
Ainda assim, a definicdo de valor percebido permanece subjetiva para a UX (Ervasti, 2012;
Jeong et al., 2017).

Suprir requisitos de usuérios durante a UX é um dos pilares para a percep¢do de valor
(Keinonen, 2010). J& para Nylén e Holmstrém (2015), as propostas sobre como os produtos

digitais criam valor para os usuarios devem ser claras. O valor percebido durante a UX por
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usuarios depende de valores sociais e psicoldgicos, assim como o contexto da utilizacdo e
interacéo realizada (Isomursu et al., 2011). Em estudos sobre HCI, valores sdo frequentemente
relacionados com impressdes, preferencias, satisfacdo e usabilidade (Lee & Park, 2018). O
valor percebido por usuérios pode ser utilizado explicar a aceitacdo de determinado produto ou
servico (Partala & Saari, 2015). Ja Ervasti (2012), reforca que a percepc¢éo de valores durante

a UX, deve ser avaliada por usuario e pode contemplar mualtiplas dimensoes.

2. Materiais e Métodos

O objetivo deste estudo € analisar sistematicamente, publicacGes académicas sobre UX
e valores percebidos. Para isso, utilizou-se do apoio de softwares como o Bibliometrix para a
analise de citacOes, analise de co-ocorrencia, analise de cocitacfes, entre outras técnicas para
estruturar os dados sobre as publicacfes. A analise descritiva sobre o nimero de publicacdes,
namero de citagcdes, campos de pesquisa e origem das publicacdes, compbe o alicerce desta
pesquisa.

O numero de publicacGes refletem a produtividade da area de pesquisa, ja a quantidade
de citacdes estabelecem o impacto (Luther et al., 2020). Este estudo busca avaliar as dimensdes
relevantes de UX e valor percebido sob o prisma de atingir as necessidades dos usuarios durante
0 uso de softwares ou tecnologias que utilizem softwares como parte da UX. Uma das
motivagdes para realizacdo desta bibliometria foi devido ao grande nimero de publicactes
académicas sobre o tema UX e sobre o valor percebido em diferentes abordagens (Zarour,
2017).

Para realizacdo de levantamento de artigos de pesquisa, optou-se por utilizar buscas em
duas bases de dados distintas: Scopus e Web of Science (WQOS). As bases escolhidas sdo
amplamente utilizadas em pesquisas cientificas e contemplam grande volume de publicactes
(Det Udomsap & Hallinger, 2020; Penha et al., 2020). Existem diferencas entre as bases quanto
ao volume de artigos e a forma em que os dados séo exportados (Aria & Cuccurullo, 2017), no
entanto, optou-se realizar a busca em ambas as bases. Esta escolha reforca o objetivo de se
ampliar o corpus de pesquisa deste estudo.

Para realizacéo de buscas por artigos em bases de dados, utilizam-se strings de pesquisa,
acrescidas de operadores logicos para delimitar ou ampliar os resultados. Os operadores l6gicos
sdo aplicéveis tanto na base Scopus quanto na WOS. A string utilizada para obtencdo de artigos

em ambas as bases de dados foi: ("user experience” AND "valu*"). A escolha dos operadores
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considerou a restricdo AND para limitar apenas artigos que contivessem tanto o termo “user
experience” ¢ o termo “valu*”. J& o simbolo * foi utilizado para ampliar a abrangéncia em
relacdo a value, contemplando assim as varia¢6es do termo, tais como valuable, valuation, entre
outros.

Para garantir a validade da escolha dos termos, dois doutores avaliaram 0s termos
adotados na string. Apoés a definicdo da string, realizou-se em 14 de maio de 2021, a busca
tanto na base Scopus quanto na base WOS. Nao foram aplicados filtros para limitar o periodo
das buscas, permitindo assim que todas as producdes que atendessem ao critério de busca
fossem apresentadas. Com isso obteve-se entdo 792 resultados na base Web of Science e 3917
resultados na base Scopus, totalizando assim 4709 resultados.

A etapa de identificacdo inicial, contemplou a restricdo apenas a artigos em sua versao
final. Para que ocorra a publicagdo de um artigo em journals, normalmente sdo realizadas
validac@es por pares por meio do método double-blind review (Volpato, 2010). A validacdo por
pares buscam filtrar e delimitar publicacdes relevantes quanto a sua originalidade, qualidade,
rigor e relevancia para o tema de pesquisa (Pilatti et al., 2010). O filtro quanto a artigos foi
aplicado em ambas as bases, assim como o filtro por resultados apenas no idioma inglés, com
isso o total de resultados das bases passou a ser n=756 na base WOS e n= 1666 na base Scopus,
compondo entdo um total de 2422 artigos.

Para continuidade do processo de identificagdo, foi entdo necessario exportar as bases
de dados. A exportacao foi realizada no formato Refman (RIS) no Scopus e no formato texto
(TXT) na base WOS. O processo de exportacdo atendeu aos preceitos necessarios para
utilizacdo da ferramenta online para anélise de dados e classificacdo de dados chamada Rayyan
(Ouzzani et al., 2016). O Rayyan possui como principal caracteristica a interface para classificar
e analisar artigos a partir das bases WOS e Scopus. A ferramenta possibilita a unificacdo de
bases de dados de forma préatica (Ouzzani et al., 2016).

Dentre os 2422 artigos importados para o Rayyan, identificou-se a existéncia de 1318
artigos duplicados ao se aplicar a ferramenta de analise de duplicidade. Os artigos duplicados
foram avaliados individualmente e como critério de escolha, optou-se por manter o artigo com
mais informagdes bibliométricas. Com isso, 659 artigos duplicados foram excluidos da base
unificada de artigos. O nimero artigos Unicos, apos a identificagdo de duplicatas foi de 1763

artigos unicos.
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Figura 1. Fluxo para elaboracéo do corpus de pesquisa

e String: ("user experience” AND "valu*") n=4709
T Aplicacdo de filtros: Artigos (Versdo final), Idioma: Inglés | n=2422
* Avaliacdo e Remoc3o de artigos duplicados n=1763
* Leitura de titulos e resumos n=1763
* Remocg3do de artigos ndo relacionados a UX e Value n=142
D * Obtencdo dos artigos completos n=130
* Artigos qualificados a partir do protocolo n=130

Fonte: Elaborado pelo autor adaptado de Pollock & Berge (2018)
Iniciou-se entdo o processo de triagem recomendado no protocolo de pesquisa (Pollock

& Berge, 2018) e adaptado na Figura 1. O processo de triagem dos artigos foi realizado a partir
da leitura do titulo e resumos de todos os artigos. Pollock & Berge (2018) recomendam que
sejam definidos os critérios de inclusdo ou exclusdo de artigos. Como ferramenta de apoio,
utilizou-se o software Rayyan, para sinalizar a o aceite ou rejeicdo dos artigos durante a leitura.

Como fator de exclusdo sumaria, consideraram-se a exclusdo dos artigos nao
relacionados a UX e valor. Este critério de excluséo foi aplicado a artigos que ndo continham o
tema UX como foco principal do artigo ou ainda quando a palavra valor sé era identificada
como parte dos resumos estruturados. Diversos journals atualmente fazem uso do resumo
estruturado como parte dos pré-requisitos para submissdes de artigos. No entanto, o termo
value, constantemente € um dos subtitulos dos resumos. Este fator causou entédo alta frequéncia
de recorréncia de artigos que continham apenas UX no resumo, sem mencao alguma ao termo
valor.

Quanto a elegibilidade dos artigos, aplicaram-se critérios de exclusdo adicionais, tais
como a exclusdo de artigos relacionados a medicina, agropecuaria, valores financeiros,
construcdo civil, educacao infantil, modelagem matematica e técnicos sobre linguagens de
programacao. J& os critérios de inclusdo sumaria, incluiram artigos tratando de valor percebido

aos usuarios, mensuracao de valor percebido, avaliacdo da UX sob diferentes perspectivas,
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sobre UX ou percepcdo de valor, artigos bibliométricos sobre UX e ainda artigos que avaliam
UX direcionados a pratica, métodos ou fatores de impacto aos Usuarios.

Durante processo de elegibilidade, 1621 ndo atenderam aos critérios de inclusao e foram
excluidos. Com isso, 142 artigos foram considerados relevantes a pesquisa e passaram a integrar
o0 corpus de pesquisa. Definido o corpus de pesquisa, iniciou-se 0 processo de obtencdo dos
artigos para leitura em profundidade. Dentre os artigos resultantes, 12 artigos ndo foram
encontrados publicamente para download nos respectivos journals ou a partir de buscadores
online como o Google Académico ou Microsoft Academic. O corpus de pesquisa final e
avaliado, contempla entdo 130 artigos unicos e disponiveis apds o processo de final de obtencéo
dos artigos.

A elaboracéo do corpus contemplou: o levantamento de pesquisas pertinentes, obtencéo
dos dados e qualificacdo dos estudos. As proximas fases recomendadas por Pollock & Berge
(2018), sdo sintese de evidencias e interpretacdo de resultados respectivamente.

Este um estudo bibliométrico, aproveitou-se ainda de uma ferramenta chamada
Bibliometrix para anélise quantitativa dos dados. O Bibliometrix é disponibilizado
gratuitamente e apoia estudos quantitativos quanto a analise e mapeamento de dados de artigos
a partir de dados bibliométricos (Aria & Cuccurullo, 2017). A utilizacdo do software foi
relevante ao prover graficos com conexdes entre temas, autores, citagdes e cocitagdes a partir

da base de dados dos 130 artigos.
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3. Apresentacdo e andlise dos resultados

O foco deste estudo contempla analises bibliométricas a partir de uma base pré-
estabelecida e considera-se relevante apresentar um panorama breve da composic¢ao do corpus
de pesquisa. Ao todo, 130 artigos no idioma inglés, publicados entre 1994 e 2021, compdem o
corpus de pesquisa. Destacaram-se trés journals com maior volume de publicacbes
direcionadas a UX e valor: ACM Interactions (n=5), International Journal of Human Computer
Studies (n=5) e Interact with Computers (n=4).

Nota-se que as publicagdes sobre UX, predominantemente séo da area de softwares ou
HCI. No entanto, journals de outras areas como psicologia, engenharia, marketing,
administracao e ainda gerenciamento de projetos, apresentaram publicacdes sobre UX e Valor.
Pode-se considerar entdo que o tema, ultrapassa as fronteiras do desenvolvimento de softwares
e pode ser considerado interdisciplinar.

Os dados analisados nesta pesquisa consideraram as informacGes bibliograficas
disponiveis nos 130 artigos remanescentes do processo de selecdo descrito anteriormente. O
mapa das datas de publicac¢Bes do corpus, apresenta um crescimento anual médio de 12,5%. Os
dados incluem: nomes dos autores, titulos, datas das publicaces, filiagdes dos autores, nimero
de citacOes, palavras-chave dos autores, palavras chaves expandidas, entre outras informacdes.
Visando preservar os dados e evitar perda de informagOes durante as conversfes entre
softwares, editou-se manualmente os arquivos das bases de dados e importando posteriormente
no Bibliometrix.

A anélise bibliométrica foi realizada no Bibliometrix (Aria & Cuccurullo, 2017). A
andlise de co-citacOes foi realizada para avaliar quantas vezes dois autores foram citados em
conjunto na lista de referéncias disponivel na base de dados (Zupic & Cater, 2015). O
Bibliometrix fornece, a partir da analise de cocitagdes, um mapa visual de similaridades. A
analise de co-citacbes pode demonstrar uma possivel relacdo entre perspectivas teoricas entre
autores (Det Udomsap & Hallinger, 2020).

A composicdo dos periddicos mais relevantes do corpus de pesquisa apresentado na
Figura 4, reforca a relacdo do tema UX e valor com journals relacionados a tecnologia, ciéncias
da computacao e HCI. Contudo, nota-se que areas como ciéncias sociais e psicologia estdo entre
0s 20 periodicos com mais publicagdes. 1sso corrobora 0 mapeamento realizado quanto a
segregacéo de temas da Tabela 2.
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A analise dos artigos do corpus de pesquisa, resultou na segregacéo dos estudos em nove
temas principais, direcionados a UX e Percepcdes de valor. Alguns artigos do corpus continham
pesquisas especificas sobre escalas ou métodos, assim como estudos sobre abordagem agil que
ndo apresentavam relacdo direta com o valor percebido. Optou-se assim por criar uma tabela

separada com estes artigos, relacionados na Tabela 2.

Tabela 2. Modelos, escalas e especificos

Constructo Autores

(Law et al., 2014) (Ponsignon et al., 2020) (Lallemand et al., 2015)
(Al-Tahat, 2020; Alhadreti, 2020; Fraser & Plewes, 2015)

(Fusilier & Durlabhji, 2005; Khoi, 2020; Partala & Saari, 2015)
(Karapanos et al., 2012) (Mangiaracina et al., 2009)

(Al-Rabaiah & Medina-Medina, 2021; Ferreira et al.,, 2011;
Agil Zavyalova et al., 2020) (Schon et al., 2020) (Mishra et al., 2015;
Nakano et al., 2018)

uXx

Escalas

Fonte: Elaborado pelo autor

A usabilidade é um dos fatores amplamente explorados em relacdo a HCI e tem sido
aplicada também a UX (Krueger et al., 2020; Partala & Kujala, 2016). No entanto, a usabilidade
pode ser percebida de forma diferente, dependendo dos objetivos ou necessidades dos usuarios
(Sanchez-Franco & Roldan, 2005). A usabilidade pode ainda, influir na satisfacdo dos usuarios
ou ainda nas forma como os usuarios avaliam a UX (Gatian, 1994). Luther et al. (2020), indaga
gue a usabilidade em HCI normalmente ndo considera as perspectivas emocionais ou
psicologicas avaliadas em UX (Luther et al., 2020). A auséncia de consenso entre usabilidade
e UX foi reforcada por Lallemand et al. (2015), que define a UX como um conceito dinamico
e subjetivo.

Ainda que a usabilidade tenhas aplicagcbes e mensuragfes distintas (Cham & Costa,
2017), os artigos do corpus de pesquisa a evidenciam como intrinsicamente ligada a UX.
Diversos autores pesquisam quanto a mensuracdo da usabilidade, e em alguns casos, até mesmo
em paralelo a mensuragédo da UX ou do valor percebido (Lee & Park, 2018). A conex&o entre
a UX, usabilidade e o valor percebido também foi abordada por (Lin & Cheng, 2015), que
propde um framework estratégico para prover satisfacdo aos usuarios.

Para Nurkka et al. (2009), a usabilidade € apenas um dos fatores a considerar durante o
desenvolvimento para satisfazer os usuérios. A satisfacdo dos usuarios é ainda um dos termos
utilizados para definir a usabilidade em contextos especificos (Olsina et al., 2012). A satisfacéo
dos usuarios em UX é um termo que evoca questdes psicoldgicas, contextuais e sociais

(Momeni & Martinsuo, 2019). Avaliar a satisfacdo é ainda mais complexo quando a percep¢éo
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de valor ou a prdpria satisfacdo depende avaliacdo dos usuarios, que muitas vezes distorcem ou
ndo conseguem avaliar corretamente suas proprias percepcgdes (Lee & Park, 2018). Para Olsina
et al. (2012), a satisfacdo dos usuarios ocorre por meio da melhoria da qualidade da UX e da
usabilidade quando se tratam de aplicacfes web. Segundo Park et al. (2013) a satisfacdo do
usuario pode depende da usabilidade que exerce efeito nos valores percebidos e
consequentemente no ciclo de vida da UX.

O conjunto de percepcOes dos usuarios, sejam eles oriundos da satisfacdo, facilidade,
utilidade ou usabilidade, resultam no valor percebido (Khoi, 2020). O valor percebido pode ser
associado a valores pessoais, sociais e contextuais (Partala & Kujala, 2016). Luther et al.
(2020), identificou recorréncia de estudos para buscar entendimento sobre 0s aspectos
psicoldgicos da UX e de valores percebidos corroborando com Partala & Saari (2015). O valor
percebido, pode ainda ser reduzido ou distorcido quando impactados por mas impressdes ou
UX negativas (Cham & Costa, 2017).

Uma das técnicas de UX direcionadas a criar impressdes ou emocdes positivas em
usuarios é a user centered design (UCD) (Dewit et al., 2021). Segundo Hussein, Hussain,
Mkpojiogu, Lim, et al. (2019), a aplicacdo adequada da UCD resulta em melhores produtos e
servicos, aumentando assim a UX e o valor percebido por usuarios. No entanto, Dourish (2019)
argumenta que a atuacdo em design orientado aos usuarios é algo que precisa ser estruturado
para evitar as chamadas armadilhas de legitimidade.

O desenvolvimento de interagdes entre pessoas e softwares ou equipamentos tem
sofrido distor¢Bes quanto a criacdo de layouts inadequados, iscas psicologicas ou induzindo a
interacbes meramente comerciais (Dourish, 2019). Para Ghajargar et al. (2017), a UCD deve
priorizar a empatia como fator para entender as necessidades e expectativas dos usuarios. O
modelo utilizado como UCD, aplicado por algumas organizacGes, levam ao entendimento de
que se busca principalmente o retorno para as organizagdes e ndo os interesses dos USUArios
(Keinonen, 2010). Autores alegam que existem diferencas fundamentais entre o publico alvo
relativo ao UCD e 0 UX (Knight, 2011). O UCD tem seu principal foco em produtividade de
ambientes de trabalho, j4 0 UX atenderia a necessidades pessoais de forma mais abrangente.

4. Conclustes

Este artigo apresentou um estudo bibliografico unificando UX e percepg¢éo de valor dos
usuarios. Estes temas normalmente sdo tratados de forma segregada ou sutil na literatura, como

pode ser confirmado ao longo da anélise do corpus de pesquisa. Ainda que a UX tenha como

Anais do IX SINGEP - Sdo Paulo — SP — Brasil — 20 a 22/10/2021 9



4 IX SINGEP (s} CYRUS

Simpésio Internacional de Gestao, Projetos, Inovagao e Sustentabilidade
9TH INTERNATIONAL CONFERENCE

ISSN: 2317-8302

missao, o foco no usuério, nota-se que pouco se aborda a percepcdo de valor para estes mesmos
USUArios.

Identificou-se ao longo do estudo, a existéncia de um gap entre o que se propde
teoricamente e o que € realizado em termos praticos (Lallemand et al., 2015). Nota-se ainda a
abrangéncia que a UX pode ter, envolvendo todo o ciclo de vida de interacbes dos usuarios,
clientes ou consumidores (Mishra et al., 2015). A percepc¢éo de valor, como tema principal de
pesquisa é pouco abordada em relagdo a UX e apenas um artigo dos cento e trinta selecionados,
realmente abordou essa percepcado (Jantan et al., 2020).

A propria UX, que ja é objeto de estudos a mais de trés décadas, permanece desafiadora em
termos praticos (Luther et al., 2020; Wilson & Angela Sasse, 2004). Nota-se, no entanto, que
o0 tema é relevante a académicos e praticos ao buscar meios de aperfeicoar a relacdo entre
usuarios e produtos ou servicos. Sendo assim, sugerem-se estudos futuros que aprofundem a
relacéo entre a percepcao de valor e a UX, sejam por meio de estudos quantitativos que
mensurem o quanto dos temas abordados neste estudo bibliogréfico realmente so relevantes
aos usuarios. Outro possivel campo de estudos futuros se da por meio da avaliacdo da
percepcdo dos usuarios em momentos distintos das interacdes, com isso validando a
afirmacéo de que a percepcéo de valor pode mudar ao longo do ciclo de vida da UX.
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