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COMPARACAO ENTRE METODOS DE MENSURACAO DA IMPORTANSG DE
ATRIBUTOS EM PRODUTOS E SERVICOS

RESUMO

Pesquisas de opinido freqientemente utilizam eguesios com muitos itens para avaliar um
servico ou produto. Nestas pesquisas, cada respien@ém de avaliar os itens segundo seu
grau de satisfacdo ou concordancia, deve tambébuiatum grau de importancia ao item.
Com estas duas informacdes disponiveis para camia é& possivel criar uma medida resumo,
na forma de um escore total, composto pela avaliad@s itens ponderada pela sua
importancia. O objetivo desta pesquisa é compaanétodos de obtencdo de importancia
mais utilizados na literatura, sob varios aspeckosomparacdo dos métodos mostra que,
quando se utiliza escalas comparativas, hd magwridiinacdo dos itens em relacdo as
importancias obtidas, mas os questionarios queaapliestes métodos sdo mais confusos e
cansativos para o respondente. A escala de difatesemantico, por outro lado, é a de

melhor entendimento por parte dos entrevistadosomasultado é pouco discriminatério.

Palavras-chave:

Métodos de obtencdo de importancia, ponderacaoipglartancia, escalas comparativas e

nao comparativas, imputacao de pesos.



A COMPARISON AMONG METHODS TO MEASURE IMPORTANCE OF
ATTRIBUTES IN PRODUCTS AND SERVICES

ABSTRACT

Many surveys use multi-items questionnaires to nakassessment of a service or product.
In these surveys, each respondent, besides haviegatuate each item (attribute) according
to the degree of satisfaction or agreement, msst @valuate its importance. It is possible,
with these two information, to create a global scof the product or service weighted by the
importance of the items. The goal of this reseascko compare the most common used
methods to measure importance. The comparisoneofméthods shows that, when ranking
scales are used, there is more discrimination efithportance of the attributes, but the
questionnaires become confusing and tiresome toefigondents. The rating scale, on the

other hand, is easily understood but the resudtdesss discriminant.
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Methods to measure importance, importance weightaging scales, ranking scales,
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1 INTRODUCAO

Em 2000, o Governo Federal fez uma ampla pesqeisgpithido sobre o servigco publico nas
areas de saude, previdéncia e educacdo (BRASIL))20ksta pesquisa, 0s entrevistados
avaliaram 22 atributos de cada area. Para cadmautatrio respondente deveria atribuir uma
nota de 0 a 10 para a qualidade do servico e tamakrdair um “peso” ao atributo. Este peso
seria utilizado para ponderar a nota dada aosusdgsbna composicdo da nota global do

Sservico.

Outra pesquisa, realizada pelo instituto AKATU (&P0sobre responsabilidade social
empresarial, exigia que o entrevistado ordenas3etdfs, descritos em frases, segundo a sua
importancia. Mesmo a alternativa em que o entragcsatribui notas em uma escala de 0 a 10
pontos aos itens, em vez de ordena-los, ndo evalvdévido ao grande numero de frases a

analisar.

Tal como as pesquisas citadas acima, muitas pesquésopinido utilizam questionarios com
muitos itens para avaliar um servi¢co ou produtalaOgem pode corresponder a um atributo;
€ possivel também utilizar varios itens para avalia atributo. Neste trabalho, os termos
“‘item” e “atributo” serdo intercambiaveis, e apewnas item sera utilizado para avaliar cada
atributo.

Na pesquisa feita pelo Governo Federal, assim coumi@as, o respondente, além de avaliar
cada atributo segundo seu grau de satisfacdo awom@Encia, pode também atribuir a cada
atributo um grau de importancia para servir, pangxo, como fator de ponderacao para a

construcao de um escore global.

No meio académico, ha varios artigos recentes dpoedam o tema da mensuracdo da
importancia de atributos (CARVALHO e LEITE, 1998UNHA, BORGES e FACHEL,
1998; GHISI, MERLO & NAGANO, 2004).

A mensuracao da importancia dos atributos de uwicseou produto é relevante, do ponto de

vista da tomada de decisdo em marketing, por dois/as principais.



Primeiro, a mensuracao da importancia dos atribpbale ser utilizada para criar um escore
total, por exemplo, da satisfacado global com dateado produto. A satisfacéo, lealdade ou
qualidade sdo construtos de grande interesse pguipadores da area de marketing.
Quando se deseja calcular um escore global paatistagdo ou qualidade de um produto ou
servigo, pode-se simplesmente somar 0s escoregidondis de cada um dos atributos
mensurados (MARCHETTI, 2001), obtendo um escorepudmlerado (PARASURAMANt

al. 1988). Este procedimento pressupfe que, alenmidanensionalidade dos atributos, cada
um tem o mesmo peso na formacgao do escore globahdQ isto ndo ocorre, € usual atribuir
um peso para cada atributo, de acordo com a immiat@percebida pelo respondente. Desta
forma, pode-se utilizar a importancia especificael® respondente como fator de ponderagéo

para as notas dos varios atributos do produto mstreado do escore global.

Segundo, a importancia — ou preferéncia — do coitgum® uma variavel relevante em
segmentacdo de mercado. HALEY (1985) mostra queorthecimento dos beneficios,
necessidades e desejos do cliente propiciam umbaomelcdo de marketing do que o
conhecimento de variaveis demograficas ou socio@uoaas. Quando se faz uma
segmentacdo com base nestas Ultimas variaveisupssgformados sdo parecidos entre si
com relacdo as motivacdes de compra e beneficomsi@dos no produto ou servigco. Desta
forma, a segmentacdo ndo possibilita a elaboragdordmarketingnix adequado para cada
segmento, pois, nas caracteristicas relevantesgpassratégia de marketing, os grupos néao
diferem muito entre si. Além disto, quando s@adasdas apenas variaveis socio-econdmicas
ou demograficas, muitas conclusdes séo Obviasomsumidores mais ricos consomem mais,

0os homens tém comportamento diferente das mulhegessim em diante.

1.1.CONCEITO DE IMPORTANCIA E UTILIDADE

Ha pouca concordancia sobre o significado da irApoid — ou peso — e como mensura-la.
ANDERSON (1971) define importancia como uma medda foco de atencdo ou
concentracdo que um individuo da para um atrilitoensdo ou informagdo em uma tarefa
de julgamento ou tomada de decisdo. GREEN e KREI@EB5) definem importancia como
uma medida de impacto estatistico que o atribumoenisdo ou informacgéao tem em uma tarefa

especifica ou situacdo. KEENEY e RAIFFA (1976) angatam que a importancia ndo pode



ser matematicamente separada do valor da esca@agqaele atributo ou dimenséo dado de
maneira subjetiva por um individuo. Esta ultimairdefio baseia-se na teoria da utilidade e

areas correlatas, como analise conjunta.

A andlise conjunta € um método decomposicional em aj estrutura de preferéncias dos
individuos é estimada pela avaliagdo global do ytmdu servigco. A partir de avaliagbes de
varios produtos com diferentes atributos presegteessivel encontrar a importancia de cada
atributo para cada individuo. Este ultimo concesargiu da teoria de demanda do
consumidor, desenvolvido por LANCASTER (1966), quustula que a utilidade total pode
ser decomposta em utilidades referentes as cdsdict@s ou beneficios que determinado bem
proporciona. Um consumidor escolhe um servico odytio de acordo com os atributos que o
produto possui e de acordo com uma escala subpiwalor para cada atributo em relacéo

ao seu custo.

A teoria da utilidade postula que

“Os individuos pertencem a uma determinada popaldgimogénea Q, agem
racionalmente e possuem informacéo, isto €, elmpreeselecionam aquela opcao
que maximiza sua utilidade pessoal (especificadmaoc'Homo economicus'’)
sujeito legal, social, fisico e orcamentarid@OMENCICH e McFADDEN, 1975;
WILLIAMS, 1977)

Matematicamente, a utilidade que o individuo atrédbum produto ou servico é dada por uma

avaliacao global ou escore global definido por:

|

U, => wx (1.1)
i=1

Em que:

Wi € 0 peso (ou a importancia) do atribupara o individug e

Xj € a resposta (avaliagéo) dada pelo indivicam atributa.

Por “resposta” ou “avaliagdo” entende-se uma medatae uma escala que, por exemplo,
pode ser “ 1: presente/ 0: ausente”, “0: inexigeht pouco/ 2:muito” ou uma nota em uma

escala de 1 a 10 indicando o nivel de satisfac@pazpele atributo.



Diante de dois produtos ou servicos com diferemedutos ou diante de produtos ou
servicos com 0s mesmos atributos em niveis deagéalidiferentes, o consumidor escolhe

aquele que Ihe da maior utilidade.

Operacionalmente tem-se entdo duas matrizes des,dAtl@ X , conforme mostra o Quadro
1.1

W, W W, X1 X %
W, W, W. X X
W = .21 '22 2l e X = X1 .22 2
Wip Wz e Wy o X2 o K

Quadro 1.1 — Matriz de importanaig e matriz de notas;.

|
Usualmentew; séo escolhidos de tal forma quij =1.
i=1

O escore global dos individuos € dado pelo vdforde dimensé&oN, definido por
U =diag(W'X).

1.2.DEFINICAO DO PROBLEMA

Os elementos da matriz de pesdv¢ podem ser obtidos por métodos indiretos
(decomposicionais), que partem de avaliacfes glabmprodutos ou servigcos com diferentes
niveis de atributos; ou diretos (composicionaisji gue se pergunta ao entrevistado a

importancia de cada atributo considerado.

Quando a pergunta é feita diretamente, a impodamude ser medida por escalas
comparativas (usualmenteankingg ou nao-comparativasratings). Neste caso, ndo se
costuma modelaw;. Os valores observados ja sdo as estimativas plartémcia do atributo
para o individugq.



Tradicionalmente, todos os respondentes avaliarost@s atributos. Neste caso, todos 0s
elementos da matriz de importancia sdo conhecidids. quando um questionario cam
atributos eN respondentes € aplicado, nem sempre é possive akixN importancias da
matrizW. Isto ocorre quando o numero de atributos ou igeser analisado € muito grande e
atribuir a importancia a cada um deles é uma taafaativa. Neste caso, a importanegja
observada para,j) O E e ndo é observadaissing para (,j) (I E, ondeE € uma submatriz
de uma matrizxN e pode ser fixada a priori. Obtém-se entdo sonparte dos elementos da
matrizW.

Ha varias maneiras de estimar as importansia®do observadas. Pode-se, por exemplo,
utilizar a importancia média dada ao item, Supondo-se que as importancias de cada item
podem ser modeladas com o mesmo valor para todiosliogduos, pode-se utilizar a média
da importancia dada aquele item por todos os iddod. A matrizW pode neste caso ser
representada por um vetw' :(v_vl w, .. v_vl) e 0 vetor de escores globais para os

individuos é dado pod = W'X ,

0 que, em notacdo ndo matricial, corresponde a

U, =Z X (1.2)

Neste caso, a importancia média observada do ttribsubstitui na matriAV todos os
elementosw;, isto €, tanto as importancias observadas quastmd® observadas séo

substituidas.

Alternativamente, a importancia média pode substgamente osv; ndo observados. O

escore global para o individydJ;, neste caso é dado por:
Up=2 W+ Wy, (1.3)
i0E; iCE;

em quek; é o conjunto dos itens respondidos pelo individuo



O problema em se utilizar a importancia média paaular o escore global é que esta
abordagem admite o mesmo padrdo de importanciaggairadividuos, embora estes tenham
percepcdes diferentes sobre os atributos e portdribiem importancia distinta a cada um

deles.

Assim, o problema a ser enderecado neste trabalbomgparar os varios métodos de
mensuracao de importancia presentes na literatugue diz respeito as questdes levantadas
anteriormente: dificuldade de obtencdo de uma naettith erro de mensuracdo pequeno, que
seja resultante de uma tarefa simples e rapidappde do respondente e que permita
discriminar os atributos importantes dos atribut@sos importantes. E também interessante
gue esta medida permita considerar padrées de iamoia diferentes para cada individuo, em

vez de utilizar uma importancia obtida pela médis iespondentes.

1.3.0BJETIVO DO TRABALHO

7

O objetivo geral do projeto € comparar as seguirdesalas obtidas por métodos
composicionais, amplamente utilizadas na literai@m pesquisas de campo, no que diz
respeito a discriminacdo dos atributos importaetesio importantes e no esforco mental

necessario para realizar a tarefa necessaria:

- Diferencial Semantico;

- Comparagao por pares;

- Ordenacéo seletiva dos atributos (apenas ositsimais importantes);

- Pontos decrescentes.

A comparacédo entre as escalas € feita tanto atdevésa revisdo tedrica da literatura quanto
por uma pesquisa de campo sobre atributos de umdamca de ginastica. Nesta pesquisa, sao

avaliados atributos de uma academia por cada umtmdtslos descritos anteriormente.



1.4.ORGANIZACAO DO TRABALHO

No Capitulo 2, é feita uma revisdo teorica de warieetodos de obtengdo de importancia
presentes na literatura. Estes métodos podem siliddis em dois grandes blocos: os
métodos de obtencéo de importancia diretos e togdird revisao teorica indica que ambos 0s
métodos possuem vantagens e desvantagens, e pontmtha superioridade de um em
relacdo ao outro. Constatado este fato, discugsrsseguida varios tipos de escalas, que sao
divididos basicamente entre comparativas e ndo amtipas.

Em seguida, no Capitulo 3, € apresentada a metpdolte pesquisa, que consiste na
aplicacdo de um questionario sobre atributos deagademia de ginastica. No capitulo 4 séo
apresentados os resultados da pesquisa de campongparacdo dos métodos e no Capitulo

5, as principais conclusfes do estudo.

1.5.JUSTIFICATIVA DA PESQUISA

As pesquisas de mercado feitas atualmente, devisisaaextenséo, geram resultados com
baixa confiabilidade e muitos questionarios nagaerdidos ou respondidos de forma
incoerente. Uma pesquisa sobre um produto quedsmask5 atributos, por exemplo, torna-se
extensa pois o entrevistado deve avaliar os atrib@t a sua importancia, gerando 50
avaliacbes. Alem disto, costuma-se perguntar negtestionarios caracteristicas socio-
econbmicas e demograficas do entrevistado tornandaestionario ainda mais extenso e

cansativo.

Este estudo sobre métodos de obtencdo de impa@t@ecmite uma melhor escolha do
método dependendo das caracteristicas do questiamder aplicado, como o nimero de
guestbes, por exemplo e do objetivo do questionBrimalguns casos, apontados pelo estudo,

uma método de obtencdo de importancia é prefeatveltro.



2 REVISAO TEORICA DOS METODOS DE MENSURACAO DE IMPORT ANCIA

2.1.INTRODUCAO

Ha na literatura varios metodos destinados a mansuportancia de atributos (CARVALHO
e LEITE, 1998; CRONIN e TAYLOR, 1994; PARASURAMANEITHAML e BERRY,
1994). Neste capitulo sdo apresentados os prisaipéiodos de mensuracao, suas vantagens

e desvantagens, tipos de escalas e 0s erros denagits mais comuns.

2.2.ERROS DE MENSURACAO

O principal problema relacionado aos métodos desmragdo de importancia sdo erros de
mensuracgao, derivados da escolha da escala eicladiifle do respondente realizar a tarefa
devido ao cansaco, falta de capacidade intelectut@mpo requerido.

Segundo PAULHUS (1991), outros erros de mensuraé@oresultantes da desejabilidade
social, que ocorre quando o individuo respondeperaslo; e do viés de concordancia, em que
os respondentes tendem a avaliar favoravelmentss tosl atributos ou a dizer coisas boas a

respeito do objeto analisado.

PASQUALI (1997) acrescenta que o respondente mdbdm exibir um padrédo sistematico
de respostas, chamado de efeito halo. Isto ocolaadp o entrevistado tende a avaliar todos
os atributos da mesma maneira, como se levassemma produto ou servico como um todo
na avaliagcdo dos atributos individuais. O efeitto também pode ocorrer quando ha um
atributo dominante na andlise do individuo. Istszagama correlacdo espuria entre as

avaliacOes dos atributos, prejudicando a confiddxle da escala.

Finalmente, também pode haver erros de tendénamrate que ocorrem quando o

respondente tende a colocar todos os itens noocaldr escala, evitando julgamentos



extremos. Um estudo feito por CHURCHILL (1991) sobitencdo de compra mostrou que a
escala com quatro pontos (sem ponto neutro) agoesenaior porcentagem de respostas
negativas do que a escala com cinco pontos (coio peuitro), indicando uma tendéncia das

pessoas a assumir uma posicao neutra em vez divaega

A ocorréncia em maior ou menor grau de cada uneslestos depende da maneira como se
pergunta sobre a importancia dos atributos par@sgondentes e depende do tipo de escala

utilizada.

2.3.ESCALAS

Segundo GHISI, MERLO e NAGANO (2004), uma escalané continuum no qual os
objetos (nesta tese, individuos e atributos) séntiiicados de acordo com a quantidade que

possuem da caracteristica medida.

MALHOTRA (2001) classifica as escalas em dois gaimmmparativas € ndo comparativas.
De um modo geral, as escalas ndo comparativagamilinotas ratings) para avaliar o
atributo. Desta forma, € possivel avaliar os atobindependentemente, isto €, o respondente

pode avaliar cada atributo isoladamente, sem Ewvaconsideracdo os demais.

As escalas comparativas comumente utilizam orden&gékingy, e na maior parte das
vezes 0 empate — ou a repeticaaalking— ndo é permitido. Desta formaranking de um
determinado atributo depende da presenca de oaltibsitos, e com isto as respostas tém

uma estrutura de dependéncia.

A seguir, sdo apresentadas as principais escakdsres na literatura.

2.3.1. Principais escalas ndo comparativas
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As escalas de Diferencial Semantico e de Likerg g0 as escalas ndo comparativas mais

utilizadas, sao apresentadas a seguir.

2.3.1.1.Escala de Diferencial Semantico

Os pontos extremos desta escalas sdo caracteripad@sljetivos antbnimos, por exemplo,
complicado/simples, facil/dificil, rapido/devagar Bo caso de interesse deste estudo,
importante/ sem importancia. Entre eles sédo digplam@ados pontos intermediarios, que

podem ou néo ter descricao.

O respondente assinala o ponto da escala que methoa a descricdo do objeto analisado
naquele atributo. E possivel também criar uma &évida escala em cinco ou sete pontos,
caracterizados numericamente e 0 respondente assimaimero que mais se aproxima da
descricdo do objeto. Em alguns casos, pede-sesporm@ente para marcar, em um segmento
de reta de, por exemplo, 10cm, o ponto que indicaethor descricdo do objeto. Para
quantificar a avaliacdo, mede-se a distancia enirncetros do ponto assinalado a um dos

extremos.

Segundo MALHOTRA (2001), existe controvérsia sawes dados devem ser tratados como
provenientes de uma escala intervalar. Adicionate)guor ser ndo comparativa, esta escala
tem a desvantagem de nao discriminar muito osuatigbem relacdo a importéancia, ja que o

respondente tende a avaliar os atributos de madelkante — o chamado efeito halo.

2.3.1.2.Escala de Likert

A escala de Likert é similar a escala de Diferdri@amantico, mas os extremos da escala séo
“discordo” e “concordo”, isto €, o respondente dassinalar o ponto da escala de acordo com

o nivel de concordancia com a afirmacéo feita.
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No caso do presente estudo, em que se desejarestpdatancia de cada item, os extremos
da escala poderiam ser caracterizados como “Comdamthlmente” e “Discordo Totalmente”

que o item em questao é importante.

Esta escala apresenta os mesmos problemas da ésdaiterencial Semantico, por ser nao

comparativa.

2.3.2. Principais escalas comparativas

Na escala comparativa, o respondente avalia damsais atributos simultaneamente. Os tipos
de escalas comparativas mais comuns na literadioracemparagao por pares, ordenagao dos
postos kanking), soma constante e pontos decrescentes.

2.3.2.1.Comparacao de pares

Nesta técnica, 0 entrevistado compara um par deutds por vez, indicando qual dos
elementos do par considera mais importante. Ndtagkudas comparacdes, conta-se quantas

vezes cada objeto foi escolhido pelo respondente.

Esta técnica tem a desvantagem de ter uma implagé&ntdificii quando o numero de
atributos € grande. Com 20 atributos, por exeng#io, necessarias 190 comparac¢des. Uma
das alternativas € considerar apenas um subconjiast@omparagcdes, mas € recomendavel
fazer isto de forma balanceada para que todos rdmitas sejam comparados 0 mesmo

numero de vezes.

Para mensurar a importancia, pode-se calcular cerairde vezes que cada atributo foi
escolhido e divide-se pelo total de comparacdes @@tnibuto. Por exemplo, se o atributo 1
participou de 50 comparacdes e foi escolhido 3Cesea importancia deste atributo é
30/50=0,6.
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Também é importante que cada atributo seja compacacth todos os outros, 0 mesmo
namero de vezes, para que ndo haja favorecimerst@tibutos que s6 foram comparados

com atributos sem importancia.

2.3.2.2.0rdem de posta#nking) e ordenacao seletiva

Neste caso, 0s entrevistados devem ordenar owutasillo mais importante ao menos
importante. S&o atribuidos postos aos atributos@edo com a ordem de escolha. Esta

técnica tem como desvantagem a geracao de dadoaisydimitando as analises possiveis.

Quando o numero de atributos é muito grande, &éatdeeordenacao torna-se complicada para
maioria dos respondentes. Segundo KOTLER (1992gnmanho mediano do numero de

alternativas que um consumidor consegue analisam@. Neste caso, pede-se que 0
respondente ordene apenaskaributos mais importantes, senklom numero préximo de

cinco.

CARVALHO e LEITE (1998) aplicaram um método paratesigdo da importancia dos
atributos em que o respondente ordena, por ordesrestente de importancia, &s6
atributos mais importantes dentrele89 apresentados no questionario. A seguir, levaedo
em conta os dados gerados por todos os respondemtesmputada, para cada atributo, a
freqliéncia com que ele aparece como 0 mais imgertarsegundo mais importante, e assim
por diante. Essa frequiéncia foi multiplicada por pgso, atribuido da seguinte forma: 6 para
o item mais importante, 5 para o segundo mais itapte, 4 para o terceiro e assim em diante
até o 6 item mais importante, que recebeu peso 1. A Tahélanostra o exemplo, extraido
do artigo, de um dos atributos:

Tabela 2.1: obtencéo do valor ponderado dos atstjptla importancia

Atributo 1 Frequéncia Peso Valor ponderado
Mais importante 112 6 672
2° mais importante 51 5 255

3° mais importante 25 4 100




13

4° mais importante 26 3 78
5° mais importante 23 2 46
6° mais importante 27 1 27
total 264 1178

Fonte: CARVALHO e LEITE, 1998.

Depois de calculado o escore ponderado para caid@tat obtém-se a importancia pela
divisdo do escore ponderado do atributo pela soozaescores ponderados de todos os

atributos (11025 neste exemplo):

V_Vi* =_r= (21)

Em que:
| = nmero de atributos;

r € o ranking dado pelo respondente ao atributo;
W = importancia estimada do atributo

fir = freqUéncia do atributocomo or-ésimo mais importante;

pr = peso associado agésimo atributo mais importante.

Neste exemplo, o atributo 1 tem importancia igubd 8% (1178/11025). Esta importancia €

a mesma para todos os individuos, ou seja, a matriz(W ) para todd, j.

O escore de satisfagcédo global para o individiidado pelo seguinte indice:

(2.2)

I
M-
=l

em quex; é a resposta dada pelo individuam atributa.
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Para ilustrar esta metodologia, € mostrado a segoiexemplo com importanciasv() e

avaliagbesxj, em uma escala de 0 a 10) de 3 atributos pardividoos. As matrize®V/ e X
sao:

025 025 025 025 6 7 8 7
W =040 040 040 040 e X=|5 4 3 5
035 035 035 035 3 7 5 4

O vetor de escores globais é dadolpef4,65 6,80 4,95 5,35]

Esta metodologia tem a desvantagem de considerdadss intervalares (para calcular a
soma e a razdo) quando na verdade os dados s#@aisrdia escala escolhida para o peso

associado ao-ésimo atributo mais importante € arbitréria.

2.3.2.3.So0ma constante

Nesta abordagem, pede-se ao entrevistado parduiisttO0 pontos entre todos os atributos
de acordo com a sua importancia. Esta abordagemtifcada em uma verséo recente do
modelo de mensuracdo de satisfagdo em QualidadeSetwicos - SERVQUAL
(PARASURAMAN et al, 1985).

Neste modelo, os autores sugerem que a qualidadebpda de um servico esta relacionada
com a diferenca entre a expectativa e a performpeoeebida dap. Se houver diferenca
entre a expectativa e a performance, ha descordadwide expectativas. Cinco dimensdes
sao consideradas para formar o escore de satisjtmdal: tangibilidade, prontiddo, empatia,

garantia e confiabilidade.

Dependendo do servigco avaliado, outras dimensfeenposer consideradas. Os autores
constroem uma escala global de satisfacdo somadds &s desconformidades (performance

menos expectativas) de cada dimensdo, atribuindmesmo peso a todas elas. A
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desconformidade média de cada dimensao tambémsidazmd pela soma da desconformidade
de cada item.

Os autores sugerem que o escore global pode setad ponderando-se cada dimenséao pela
sua importancia. Neste caso, é perguntado ao &it@e qual é a importancia de cada uma
das cinco dimensdes consideradas. ZEITHMAN et H)9Q) sugere que o respondente
distribua 100 pontos entre as cinco dimensdes rdatantes da qualidade do servico de tal
forma a refletir a importancia percebida da dimen&3s atributos dentro de cada uma das

dimensdes tém 0 mesmo peso.

CARMAN (1990) sugere que o respondente dé peso gata um dos atributos dentro de
cada dimensao, mas observa que essa tarefa ficih gliakndo ha muitos atributos envolvidos

na analise. N&o se espera que uma pessoa corstigauiti peso entre mais de 10 atributos.

Em relacdo a técnica de ordenacdo por postos, a sonstante tem a vantagem de trabalhar

com uma escala intervalar.

2.3.2.4.Pontos decrescentes

Esta técnica, descrita por GHISI, MERLO e NAGAN®@2) é feita em dois estagios. No
primeiro estagio, o respondente orden& afributos mais importantes, similar & proposta de
CARVALHO e LEITE (1996). Em seguida, o respondeteibui notas decrescentes,
variando de 0 a 100, aos atributos escolhidos itesple® a ordem de escolha. O atributo mais
importante recebe nota 100. Em seguida, as naihsidas por todos os respondentes a cada
um dos atributos sdo somadas e, por fim, divideeggontuacdo de cada atributo pela

somatoria da pontuacao de todos os atributos, ddse a importancia de cada atributo.

A vantagem deste método é que a importancia é meshid uma escala intervalar e os
atributos sdo medidos tanto por uma abordagem tatildi (primeiro estdgio) quanto

quantitativa (segundo passo).
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2.4. TECNICAS INDIRETAS DE OBTENCAO DE IMPORTANCIA

A importancia dos atributos também pode ser medaudg maneira indireta. Pode-se, por
exemplo, perguntar ao entrevistado qual é a sgisfglobal com determinado produto e qual
€ a sua satisfacdo individual com cada atributopamluto. Por meio de uma regressao
multipla obtém-se os coeficientes relacionadosda can dos atributos. Este coeficiente pode
ser visto como a importancia média daquele atripata a avaliacdo geral. Na formulacéo da
metodologia que define a divisdo de classes s@uaémicas no Brasil (Critério Brasil) com

base na posse de alguns bens, utilizou-se a ragresdtipla para obter o peso (importancia)

de cada bem na classificacdo do individuo.

Deve-se ressaltar que, no caso da regressao rmjkignalise da importancia é agregada e
ndo € possivel segmentar os respondentes com bhasaportancia individual dada aos

atributos.

A técnica de analise fatorial também pode ser egapl@ para obtencdo da importancia.
CUNHA (1998) propde a utilizacdo dos autovaloresadalise fatorial como peso para cada
dimenséo da satisfagdo do consumidor. O escoratidéagéo do individuo com a dimengfo

€ obtido a partir das variaveis com alta cargaatorfA desvantagem deste método é que o
autovalor é influenciado pelo numero de itens fefeedos a uma determinada dimenséo do

servico. Um grande namero de itens ndo signifieaeapia dimensao seja a mais importante.

A técnica de Analise Conjunta (Conjoint Analysigymite que as importancias dos atributos
sejam estimadas de forma indireta e desagregadhjefivo desta técnica é entender como o
consumidor ou respondente reage a combinacdesridatas de um produto ou servigco

(GREEN, 1978). A importancia de um atributo ou iténdeterminada pela diferenca na
utilidade obtida entre os niveis extremos do atoibBExemplificando, a importancia do preco
do produto € obtida pela diferenca na utilidadeusieproduto que custa $100 (maior preco
disponivel) e $10 (menor preco disponivel). Estetod® possui a desvantagem da
importancia depender dos niveis extremos do atribQuanto maior for a diferenca entre,

digamos, o preco mais alto apresentado e o pre¢® maao, maior sera a importancia do

atributo “preco” para o individuo.
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A utilidade, por sua vez, pode ser obtida de variageiras. Pode-se solicitar ao respondente
qgue ordene os estimulos (produto que combina nidess atributos estudados) do mais
preferivel ao menos preferivel. Supondo-se um naodditivo, a utilidade pode ser obtida
pela diferenca doanking médio de cada nivel do atributo (JOHNSON, 2008}aE&nalise

permite que se obtenha importancia individual gada atributo.

Também é possivel utilizar uma escala ndo comparatiomo a escala de Likert, para
mensurar a utilidade de cada estimulo apresenbdmamente a importancia € obtida pela

diferenca na utilidade, que € obtida pela médiasdala nos niveis extremos do atributo.

Um dos problemas da Analise Conjunta € nao selymsonsiderar um grande namero de
atributos, pois o numero de estimulos formados atamexponencialmente. Este problema
pode ser resolvido de duas formas: fazendo um emeeto fatorial fracionado (em que
apenas parte dos estimulos é apresentado ao resp@ndu utilizando a técnica de Andlise
Conjunta Adaptativa (Adaptative Conjoint Analys#&CA) (JOHNSON, 2001)Esta técnica
permite que seja apresentado ao usuario um estioomo poucos atributos. Conforme se
verifica que determinado atributo ndo é importaale deixa de ser relevante para a andlise e
outros atributos entram em seu lugar. A estimatieaimportancia de cada atributo é
atualizada a cada comparacao feita pelo respondestietipo de técnica s6 pode ser feito via
computador, pois a sequUéncia de estimulos aprelesn@o respondente depende de sua
resposta anterior. Costuma-se perguntar a impaat@leccada atributo diretamente antes de
iniciar o processo de comparacao da ACA. Estasatitias iniciais servem como base para a
escolha dos atributos a serem incluidos nas cogfEsaeguintes.

2.5.ESTIMACAO DA IMPORTANCIA

O resultado obtido direta ou indiretamente fornes® estimativa da importancia de cada
atributo. Esta importancia pode ser estimada iddaimente ;) ou de forma agregada,
como se todos o0s respondentes atribuissem a megyoaéncia para cada item;(=w;). O

Quadro 2.1 mostra como obter estimativas da impodéara cada método utilizado.
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Obtencéao da importancia individuaDbtencéo da importancia coletiva
Método (desagregaday; (agregadayv;
5 calcula-se a média do valor obtido
% Likert/ Diferencial seméantico | diretamente da escala entre os individuos para cada atril]
8 frequéncia relativa do namero de
B frequéncia relativa do nimero de |vezes que o atributo é escolhido por
@ [Comparagéo de pares vezes que o atributo € escolhido |todos os individuos
= Ordenacao de postos posto do atributo dado pelo indivigo@dia dos postos do atributo
Ordenacao seletiva posto do atributo dado pelo individoeédia dos postos do atributo
Soma constante ponto dado ao atributo média de pontos dado ao atributo
Pontos decrescentes ponto dado ao atributo média de pontos dado ao atributo
29 Andlise de Regressao - coeficientes da regresséo
B @|Analise Fatorial - Autovalor do fator
‘g E diferenca entre utilidade dos niveigiferenca média entre utilidade dos
Analise Conjunta extremos dos atributos niveis extremos dos atributos

Quadro 2.1 — Comparacao entre métodos de obtemci@igpdrtancia

A revisdo telrica mostra que os todos os métodagseptados possuem alguma
desvantagem. Dentre as desvantagens mais comwwtacala-se os erros de mensuracao, 0
esforco mental necessario para responder quandwids atributos envolvidos na andlise e
a possibilidade de considerar diferencas indiveluyaara obtencdo da importancia dos

atributos (andlise desagregada), principalmentadpbha valores faltantes na mawz
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3 METODOLOGIA

3.1.0BJETIVO

Foi realizada no final de 2005 uma pesquisa de oajup objetiva ilustrar uma situacéo real
em que os respondentes avaliam a importancia deitas de uma academia de ginastica.
Este tema foi escolhido pois € de conhecimentodthiqgn-alvo da pesquisa: os estudantes do
curso de Graduacdo em Administracdo da EAESP. Q@itads da pesquisa sera
complementar a revisdo teodrica realizada no CapRupara comparacdo dos métodos de
obtenc¢éo de importancia.

3.2.METODOLOGIA DE CONSTRUGAO DOS QUESTIONARIOS

3.2.1. Escolha dos atributos

Para averiguar quais atributos os alunos considemaportante quando escolhem uma
academia, foi feita uma pesquisa inicial com umenéuda graduacdo da EAESP/FGV em

que se perguntou:

“Se vocé fosse escolher uma academia de ginastaca frequentar, quais atributos vocé

consideraria importantes na sua escolha?”

Dos 50 alunos da turma, 39 responderam a enquetabéla do Apéndice A mostra os

atributos citados pelos alunos, classificados ptegoria.

Foram selecionados 25 atributos a partir daqueteslos. Tanto atributos muito citados
quanto atributos pouco citados e nao citados faeletionados. Atributos pouco especificos,

como “ter boa infra-estrutura” ndo foram seleciagadsto porque qualquer acdo derivada do
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resultado de um atributo pouco especifico é difleilser tomada, além do atributo poder ser
interpretado de maneira muito diferente pelos nedeotes.

Alguns atributos pouco especificos, como “horatexifrel” foram quebrados em varios
atributos mais especificos. Neste caso, “ficartalidth por dia” e “ficar aberta aos domingos

e feriados”. A lista de atributos selecionadosdadzo Apéndice B.

3.2.2. Construcao do questionario com escala de DifereSeiaantico

O préximo passo foi determinar a escala a sezatih para mensurar a importancia de cada
atributo. Na enquete passada aos alunos, foi deluma questdo com dois tipos de escala.
Dos 50 alunos, 25 responderam a pergunta “A acadestar localizada perto da sua casa:”

com uma escala de diferencial seméantico de 1 endlos

1 — O atributo ndo é importante;

2 — O atributo € pouco importante;
3 — O atributo é importante;

4 — O atributo € muito importante.

Os outros 25 alunos responderam a mesma perguntenenescala de diferencial semantico

de 1 a5, sendo:

1 — O atributo ndo tem nenhuma importancia;
3 — O atributo é razoavelmente importante;

5 — O atributo é muito importante.
As categorias 2 e 4 ndo receberam denominacoes.
Dos 50 alunos, 18 responderam o questionario caraleesle 1 a 5 e 21 responderam o

questionario com escala de 1 a 4. O objetivo desidise foi verificar se h& diferenca entre as

duas escalas em relacdo a média e ao desvio-pdaréoportancia. Na construcdo de uma
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escala, é importante que as respostas nao fiquagemiwadas em apenas um ponto; se nao
houver variabilidade de respostas, ndo ha comoredié&ar o0 comportamento dos
respondentes. Da mesma forma, € desejavel que & méad figue muito proxima dos

extremos da escala.

Para comparar as duas escalas, elas foram trarsfasmem escalas de 0 a 100 pontos,

conforme mostra a Tabela 3.1.

Tabela 3.1 — Transformacao das escalas em intesealoa 100

Escala de 4 pontos escala original | escala transformada
N&o é importante 1 0,00
E pouco importante 2 33,33
E importante 3 66,67
E muito importante 4 100,00
Escala de 5 pontos escala original | escala transformada
N&o tem nenhuma importancia 1 0

2 25
E razoavelmente importante 3 50

4 75
E muito importante 5 100

As Tabelas 3.2 e 3.3 mostram que ambas escalaszmant 0 mesmo resultado em termos de
média, variancia e frequéncia de resultados. Asiasédas escalas transformadas né&o
possuem diferenca estatisticamente significantealpr do teste t para diferenca de médias:
0,975) e as variancias amostrais obtidas séo igQaiso aspecto importante é que nenhuma
das duas escalas apresentou maior concentracamegronio especifico (14/21 na escala 1 a

4 e 12/18 na escala 1 a 5; 0 que representa 2&3rd10s 0S casos).

Tabela 3.2 — Média e desvio-padrédo das escalasagg transformadas

Escala 1 a HEscala 1 a 5Escalala4Escala 1 a 4

original transformada | original transformada

média 4,50 87,50 3,62 87,30
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Desvio-padréo 0,79 19,65 0,59 19,65
Coeficiente de variacao 0,18 0,23 0,16 0,23

Tabela 3.3 — Frequéncia de cada categoria naseduakas

Frequéncia | FregUéncia

Categoria Escalal a5 Escalala4

1 0 0
2 0 1
3 3 6
4 3 14
5 12

Total 18 21

Dada a pouca evidéncia de diferenciacédo entrecasass decidiu-se utilizar a escala de 1 a 4
pontos na andlise. Esta decisdo também se basefatonde que a escala de diferencial
semantico esta melhor definida nesta escala (tosipg®ntos tém descricdo) enquanto que na

escala de 5 pontos ha apenas 3 pontos com descricéo

O questionario com os 25 atributos € mostrado néndge C. Foram aplicados 400
questionarios em varias turmas do 1° ao 5° seméstoeirso de Administracdo da EAESP,
durante as suas aul&@ada respondente atribuiu uma nota de 1 a 4, corfescala descrita
anteriormente, para cada atributo. Também foiyreeglo se os respondentes frequientavam

alguma academia, e caso néo freqlientassem, smtinteesse.

Um aspecto importante no desenho do questionaaooélenacdo dos atributos. Existe a
possibilidade da ordem dos atributos influenciarresultado. Para evitar isto, foram
apresentadas questdes em ordem distintas paralcada

A permutacdo das questbes foi desenhada atravasndguadrado latino completo de

tamanho 25. O quadrado latino completo (WINER, 199Lima matriaxl, em quel é o



23

namero de atributos, tal que cada atributo aparsw@eunica vez em cada linha e cada coluna.
Um exemplo de um quadrado latino completo de tamdnfadmitindo que ha 4 atributos) é
dado na Tabela 3.4.

Tabela 3.4 — ordem dos atributos apresentadosagepaat um quadrado latino de tamanho 4.

colunal| coluna2l coluna3 coluna4

linhal 1 2 3 4
linha2 2 4 1 3
linha3 3 1 4 2
linha4 4 3 2 1

Cada linha representa um vetor de atributos api@desa um individuo. Por exemplo, para o
segundo individuo (linha 2), os atributos sao agreglos na seguinte ordem: 2,4,1 e 3.

Estes quadrados latinos foram gerados pelo prog@EMNMSTAT. Para que os quadrados
latinos nao se repetissem, foram colocadas semeifieesntes em cada geragao. A ilustracéo
do primeiro quadrado latino gerado é mostrada néndjee F.

No problema proposto, com 25 atributos, foram gesdd quadrados latinos, totalizando 400

vetores ordenados dos atributos.

Os questionarios foram impressos um a um, respleitas ordens geradas pelo quadrado

latino. Foi feita uma macro no software Excel pgeear os 400 diferentes questionarios.

A digitacdo dos dados foi feita na ordem apresentaol questionario. Como todos os
questionarios foram numerados, foi possivel, agral@ funcbes (PROCV e PROCH) do
Excel, reestruturar os dados de tal forma a olstebanco de dados em que todas as respostas
a um determinado atributo estivessem na mesmaaoilependente da ordem em que foi

respondida.

3.2.3. Construcéo do questionario com escala de Compapagguares
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Os mesmos 25 atributos utilizados no questiondmim @scala de Diferencial Semantico

foram utilizados neste questionario.

Cada respondente avaliou 25 pares de atributosit®vestado deveria escolher, dentro de

cada par, qual dos dois atributos apresentadas rees importante.

O namero possivel de combinacdes de 2 atributo85é300, o que torna a tarefa de avaliar
as duas comparacfes muito dificil. Desta formaa cadpondente avaliou apenas 25 pares de

atributos. Em cada questionério, cada atributpéete de exatamente duas comparagoes.

Foram montados 72 questionarios com combinacogsarks de atributos diferentes. Cada
atributo foi comparado com todos os outros, 0 mesfmero de vezes, para evitar que um
determinado atributo que fosse comparado um maioneno de vezes com um atributo

considerado menos importante, fosse mais seleaonad

Exemplificando, o atributo 1 foi comparado com t#atos 2 e 3 no 1° questionario, 4 e 5
no 2° questionario, e assim em diante. No total @&squestionarios, o atributo 1 foi
comparado 6 vezes com cada um dos outros 24 aisibut

O questionario apresentado estd no Apéndice D. Adés comparacdes, foi pedido ao
entrevistado para marcar o tempo utilizado pararfaz 25 compara¢cbes, bem como a sua

concordancia em relagéo ao cansaco e confusaoqadiacao da tarefa.

3.2.4. Construcdo do questionario com escala de ordemmpl@riancia e pontos decrescentes

Neste questionario foram utilizados novamente ost#éibutos escolhidos anteriormente. A
tarefa do respondente era selecionar, dos 25 atsipos 6 que ele considera mais importante,
indicando um numero de 1( para o atributo mais mapde) até 6 (para o 6° atributo mais
importante). Esta técnica, descrita no CapitulioRempregada por CARVALHO e LEITE
(1998). Da mesma forma que no questionario comasieaDiferencial Semantico, a ordem

em que as 25 questdes foram apresentadas segujuadamado latino de tamanho 25.
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Em seguida, o respondente deveria dividir 100 oatdre os 6 atributos selecionados de tal
forma que, quanto maior a quantidade de pontostrimitn, maior sua importancia para o

entrevistado.

O questionario é apresentado no Apéndice E. Assimocnos outros dois questionarios, o
respondente avaliou o questionario em relacdo asaca e confusdo na realizacdo da tarefa,

bem como o tempo necessario para completa-la.

3.2.5. Coleta de dados

A coleta dos dados foi realizada em novembro dé& Zfial das aulas) e fevereiro de 2006
(inicio do semestre). Foram selecionadas 12 tudoasurso de Graduacgdo e o questionario
foi distribuido durante as aulas a todos os alymmesentes. Os questionarios devolvidos em

branco foram novamente aplicados aos alunos dsecteguinte.

Ao final da aplicacdo em 12 turmas, 363 questiosacom escala de diferencial seméntico
estavam completamente respondidos. Dos 37 restaieram devolvidos com alguma
questdo em branco ou duas respostas para a messtaajforam descartados; os 24 restantes
foram devolvidos em branco e ndo foram redistribsiidos alunos de outras turmas. Os 72
questionarios com Comparacao de Pares foram camsmetdos 75 questiondrios com escala
de Ordenacédo Seletiva e Pontos Decrescentes, @aetm em branco ou respondidos de

maneira errbnea. Estes questionarios foram reirspses respondidos por outros estudantes.
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4 RESULTADOS

4.1. ANALISE DESCRITIVA

4.1.1. Questionario com escala de Diferencial Seméantico

A Tabela 4.1 mostra a frequéncia de cada catederiasposta, para cada atributo, por ordem
decrescente de média. Alguns atributos (ter disjlcdade de equipamentos, equipamentos
de qualidade, limpeza, professores atenciososyr gmeo de casa e ter professores
qualificados) apresentam uma média préxima deddcando quase unanimidade de respostas
na categoria “muito importante”. Na maioria destggutos, ninguém respondeu a categoria
“ndo é importante”. Para calcular uma medida deom@ncia entre O e 1, o escore meédio do

atributo obtido foi subtraido de 3 e esta subtrdgédividida por 3.

Tabela 4.1 — Distribuicédo de freqiiéncias e méd&2foitens da pesquisa de campo.

Atributo Nao €/ Um  pouco| Impor | Muito média I[npqr-

importante | importante | tante | importante tancia

Ter dlsponlk_)llldade de 1 1 69 292 380 93%
equipamentos

Ter equipamentos de 0 1 78 284 3,78 93%
qualidade

Ter limpeza 0 6 91 266 3,72 91%

Ter profes§ores que déo 0 12 95 256 367 89%

atencao aos alunos

Estar localizada perto de 0 11 97 255 367  89%
casa

Ter professores 0 10 101 252 3,67 89%
qualificados

Ter bom preco 3 14 151 195 3,48 83%

Ter bom atendimento 0 22 148 193 3,47 82%

Ter seguranca 1 23 149 190 3,45 82%

Ter avaliacao fisica 6 44 131 182 3,35 78%

Ter estacionamento 33 44 122 164 3,15 72%
gratuito

Ter bastante espaco fisico 8 45 217 93 3,09 70%

Ter orientacao nutricional 30 111 144 78 2,74  58%
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Abrir aos domingos e

tori 54 101 102 106 2,72 57%
eriados
Ter amigos ou conhecidos
gue freqiientam a 48 122 149 44 252 51%
academia
Ter servigo de personal 68 111 120 64 2,50 50%
trainer
Ser frequientada hor gente 55 126 134 48 248  49%
Ter lanchonete 66 110 139 48 2,47 49%
Ter piscina aquecida 82 107 118 56 241  47%
Ficar aberta 24h por dia 67 132 115 49 240 47%
Ter pessoas do mesmo
nivel sécio-econémico que 58 161 123 21 2,29 43%
0 meu
Ter varias unidades
(enderecos que vocé pode 93 146 92 32 2,17  39%
frequentar)
Ter quadra poliesportiva 118 139 66 40 2,08 36%
Ter aulas de lutas marciais 130 128 73 32 2,02  34%
Ter aulas de danca 173 82 64 44 1,94 31%

Fonte: pesquisa de campo

O Gréfico 4.1 mostra a média e o desvio-padragatgmstas para cada respondente. A média
observada (2,92) mostra que houve uma tendénciaedtisvistados em considerar 0s

atributos importantes, gerando uma baixa discrig@inantre eles.
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Gréfico 4.1 — Relacao entre a média e desvio-padmdaespostas por individuo
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4.1.1.1.Influéncia da ordem de apresentacao das questdespasta

Devido ao formato de apresentacdo do questionério,que a ordem das questdes foi
arranjada segundo um quadrado latino, foi possieelficar a influéncia da ordem de
apresentacdo das questdes. Isto foi possivel pdastas questdes foram apresentadas em

todas as possiveis ordens, 0 mesmo numero de vezes.

Para verificar se a ordem em que a questao fosaptada influenciou a sua resposta, foram
criados dois grupos para cada item do question@rigrupo 1 foi composto por observacoes
do atributoi quando este era apresentado no comeco do questi¢edire os 13 primeiros

atributos). O grupo 2 foi composto por observagieatributoi quando este era apresentado

no final do questionario (entre os 12 Ultimos aiids).

Foi feito um teste t-student e ndo foi encontraiflerehca estatisticamente significante entre
as meédias das respostas dos atributos nos doiosyr@gxceto para o item “ter bom
atendimento”, com p-valor igual a 1%. Mesmo quamadomédias foram ipsatizadas (as
respostas dos respondentes foram padronizadasima piara que todos os respondentes
tivessem a mesma meédia), ndo houve diferenca stgtatnente significante com 5% de
probabilidade de erro do tipo | exceto, novamembeifem “ter bom atendimento”, agora com

p-valor igual a 0,4%.

Foi feita uma outra analise considerando os daipag seguintes: o grupo 1 foi composto por
observacdes do atributaquando este era apresentado no comeco do questi¢erétre os 5
primeiros atributos). O grupo 2 foi composto pos@ivacdes do atributoquando este era

apresentado no final do questionario (entre osimas atributos).

Os resultados foram similares aos anteriores. Adénatributo “ter bom atendimento”, que
apresentou p-valor préximo de 1% em ambos os ¢asas dados originais e ipsatizados), o
atributo “ter servico de personal trainer” tambépreaentou diferenca estatisticamente
significante entre os dois grupos (p-valor=3% e X¥#m dados originais e ipsatizados,

respectivamente).
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Estas significancias, devido a quantidade de té88spodem ter ocorrido ao acaso, uma vez
gue se espera cometer probabilidade de erro dd tggo 5% das vezes. Espera-se que, a cada
20 testes, um apresente significancia estatistieanma se ndo houver diferenca entre as

médias populacionais.

4.1.2. Questionario com escala de Comparacéo por Pares

Para calcular a importancia resultante do quesimeam esta escala, foi computado quantas
vezes cada atributo foi preferido ao seu par. Bevesssaltar que isto s6 pode ser feito pois

todos os atributos foram comparados com todos e mesmo numero de vezes.
Dos 72 questionarios, houve apenas 3 “ndo-resgpstasalizando 72*25-3=1797
comparacdes. Cada atributo participou de 144 camgpas. A Tabela 4.2 mostra o resultado

da pesquisa.

Tabela 4.2 — Frequéncia de escolha de cada atribtordem decrescente

NUmero Numero | % do total
do de (144
atributo | Atributo escolhas| comparacoes)
16| Estar localizada perto de casa 116 81%
5| Ter equipamentos de qualidade 114 79%
19| Ter bom preco 104 72%
7| Ter professores qualificados 102 71%
6 | Ter disponibilidade de equipamentos 101 70%
8| Ter professores que dao atencdo aos alunos 95 66%
3| Ter limpeza 93 65%
4| Ter seguranca 81 56%
21| Ter amigos ou conhecidos que freqlentam a academia 78 54%
25| Ter avaliagdo fisica 76 53%
2| Ter estacionamento gratuito 74 51%
13| Abrir domingos e feriados 11 49%
1| Ter bastante espaco fisico 70 49%
23| Ter orientagdo nutricional 10 49%
24| Ter bom atendimento 63 44%
22| Ser freqientada por gente bonita 57 40%
10| Ter piscina aquecida 55 38%
14| Ficar aberta 24h por dia 55 38%
15| Ter servi¢o de personal trainer 52 36%
Ter varias unidades (enderecos que vocé pode
18| frequentar) 50 35%
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11| Ter quadra poliesportiva 49 34%
20| Ter pessoas do mesmo nivel sdcio-econbmico quaiome 47 33%

9| Ter aulas de danca 43 30%
17| Ter lanchonete 43 30%
12| Ter aulas de lutas marciais 38 26%

A importancia, neste caso, é dada pela porcentagemezes que o atributo foi escolhido do

total de comparacdes.

4.1.3. Questionario com escala de Ordenacédo Seletivate$Decrescentes

Na escala de Ordenacédo Seletiva, seguindo o talbECARVALHO e LEITE (1998), a
importancia é proporcional a frequéncia que o atolkfoi escolhido, ponderado pelo peso

associado aquekanking

A frequéncia foi multiplicada por um peso, atribmith seguinte forma: 6 para o atributo mais
importante, 5 para o segundo mais importante, & paerceiro e assim em diante até°o 6
atributo mais importante, que recebeu peso 1. Aeléa#.3 mostra o resultado do valor

ponderado e a importancia dos 25 atributos.

Tabela 4.3 — FreqUéncia ponderada e importancia28oatributos obtidos pela escala de

Ordenacéao Seletiva

NUmero do valor
atributo Atributo ponderadoimportancia
16| Estar localizada perto de casa 221 14,0%
5| Ter equipamentos de qualidade 216 13,7%
19| Ter bom preco 187 11,9%
6 | Ter disponibilidade de equipamentos 166 10,5%
7 | Ter professores qualificados 145 9,2%
8| Ter professores que dao atencdo aos alunos 95 6,0%
3| Ter limpeza 74 4,7%
13| Abrir domingos e feriados 10 4,4%
14| Ficar aberta 24h por dia 59 3, 7%
24| Ter bom atendimento 48 3,0%
2| Ter estacionamento gratuito 45 2,9%
25| Ter avaliacao fisica 31 2,0%
4| Ter seguranca 28 1,8%
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21| Ter amigos ou conhecidos que freqiientam a academia 27 1,7%
23| Ter orientacdo nutricional 27 1,7%
10| Ter piscina aquecida 26 1,7%

1| Ter bastante espaco fisico 25 1,6%
22| Ser freqlentada por gente bonita 17 1,1%
11| Ter quadra poliesportiva 16 1,0%
12| Ter aulas de lutas marciais 12 0,8%

9| Ter aulas de danca 10 0,6%

Ter varias unidades (enderecos que vocé pode

18| frequentar) 9 0,6%
20| Ter pessoas do mesmo nivel sécio-econbmico quauo me 9 0,6%
15| Ter servico de personal trainer 8 0,5%
17| Ter lanchonete 4 0,3%

Na resposta em que se utiliza Pontos Decrescentesortancia € obtida de modo similar ao

método anterior (Ordenacédo Seletiva). A Tabelanbdtra os resultados para os 25 atributos.

Tabela 4.4 — Soma dos pontos e importancia dodrutes, obtida pela escala de Pontos
Decrescentes.

Numero
de Soma dos
atributos | Atributo pontos Importancia
16| Estar localizada perto de casa 1111 14,8%
19| Ter bom preco 1083 14,5%
5| Ter equipamentos de qualidade 995 13,3%
6 | Ter disponibilidade de equipamentos 706  9,4%
7 | Ter professores qualificados 633 8,4%
3| Ter limpeza 387 5,2%
8| Ter professores que dao atencdo aos alunos 385 5,1%
14| Ficar aberta 24h por dia 337 4,5%
13| Abrir domingos e feriados 318 4,2%
2 | Ter estacionamento gratuito 192 2,6%
24| Ter bom atendimento 177 2,4%
21| Ter amigos ou conhecidos que frequentam a academia 165 2,2%
23| Ter orientagdo nutricional 145 1,9%
25| Ter avaliacao fisica 130 1,7%
4| Ter seguranca 120 1,6%
10| Ter piscina aquecida 115 1,5%
1| Ter bastante espaco fisico 86 1,1%
22| Ser frequientada por gente bonita 75 1,0%
12| Ter aulas de lutas marciais 70 0,9%
11| Ter quadra poliesportiva 68 0,9%
9| Ter aulas de danca 50 0,7%
Ter varias unidades (enderecos que vocé pode
18| frequentar) 50 0,7%
15| Ter servico de personal trainer 40 0,5%
17| Ter lanchonete 35 0,5%
20| Ter pessoas do mesmo hivel s6cio-econdbmico qualg me 23 0,3%
Total 7495 100,0%
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Um aspecto digno de nota € que 23 dos 75 questsn@0,7%) apresentaram problemas de
realizacdo da tarefa. Na maioria deles, a ordemetida para os 6 atributos escolhidos é
incompativel com a divisdo de pontos. Por exeng#terminado atributo € escolhido como o

mais importante, mas recebeu menos pontos quatoila$to mais importante.

Em 4 casos, a pontuacao total ndo somou 100 panosiutros 3 casos, o respondente néo
soube realizar a tarefa. Por exemplo, ele atribma nota de 1 a 6 para todos os 25 atributos.
Nestes casos, 0s respondentes foram descartadosnesmo questionario foi aplicado

novamente.

4.1.4. Comparacao entre tempo de resposta, nivel de ecaasainfusdo da tarefa para cada
tipo de escala

Nos trés questionarios foi pedido ao respondente mparcar o tempo para completar a tarefa
de avaliacdo dos atributos.

A distribuicdo do tempo, bem como estatisticasritesxs, para os trés tipos de questionario,
sdo mostradas nos Apéndices G, H e |I. Nota-se qgaestionario em que se pede ao
entrevistado para ordenar os atributos e em sedglisttébuir 100 pontos foi 0 que necessitou
de maior tempo, em média, e o questionario comaseaDiferencial Semantico apresenta a
menor meédia. Essas diferencas de médias séo wsaatisnte significantes (p-valor<1%; ver

tabela de ANOVA e comparacdo entre as medias nulageel).

Em relacdo a percepcdo de ser uma tarefa confusa dealizar, novamente o questionario
com escala de Ordenacédo Seletiva e Pontos Dectesagresentou maior média (3,05 em
uma escala de 1:discordo totalmente que o questiod&onfuso até 5: concordo totalmente
que o questionario é confuso). E interessante riptar30 dos 75 (40%) entrevistados que
responderam o questionario com pontos decrescentessideraram confuso. Entre os que
responderam o questionario de Comparacéo de Ratespumero cai para 15 em 71 (21%) e

entre os que responderam o questionario de Difedle®emantico, 10 em 360 (2,8%).
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A distribuicdo e as estatisticas descritivas pata earidvel sdo apresentadas nos Apéndices
K, L e M. Uma Analise de Variancia para comparamnexlias e posterior compara¢do das
médias duas a duas utilizando o método de Tukeyrowsliferenca entre os trés grupos
(p<0,01). Os resultados detalhados da ANOVA estéapéndice N.

Quanto a outra variavel, “vocé considera que afaaf@ cansativa?”, ocorreu 0 mesmo
padrdo observado anteriormente: o0 questionario aeop decrescentes apresentou maior
média (2,32), em seguida estad o questionario depa@gao de pares (1,97) e por ultimo, o
questionario de diferencial seméantico (1,32). Alerdncas das médias sdo estatisticamente
significantes duas a duas (p<0,02). As estatistdmscritivas desta variavel estdo nos
Apéndices O, P e Q, e a Tabela de ANOVA com a coagda das médias, no Apéndice R.

4.2. COMPARACAO ENTRE AS ESCALAS

As quatro escalas estudadas nesta pesquisa serAparanlas Ssob varios aspectos.
Primeiramente, serdo comparados os resultadososkaigartir de cada escala e verificar-se-a
a correlagdo entre estes resultados. Em seguidegsoftados serdo avaliados a luz das
vantagens e desvantagens de cada técnica deswit@mpitulo 2, em que foi feita uma

revisao da literatura.

4.2.1. Comparacéao dos resultados

A Tabela 4.5 mostra as importancias derivadas tr plr cada uma das escalas, para cada
atributo. Nota-se uma grande similaridade entremgsrtancias obtidas com a escala de
ordenacéo seletiva e pontos decrescentes. Um dbgomé que uma técnica € “derivada” da
outra; o respondente s6 pode distribuir 100 poatoartir do momento que escolher as 6 mais
importantes. Outro ponto importante a destacareéegtas duas escalas possuem a soma das
importancias igual a 100%, diferentemente da esgaka utiliza comparacdo de pares e

diferencial semantico.
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Tabela 4.5 — Importancia de cada atributo, para eadala.

Numero comparacao | ordenacao | pontos diferencial
do atributo | de pares seletiva decrescentes | semantico
1 48,6% 1,1% 1,6% 69,6%
2 51,4% 2,6% 2,9% 71,6%
3 64,6% 5,2% 4,7% 90,5%
4 56,3% 1,6% 1,8% 81,8%
5 79,2% 13,3% 13,7% 92,7%
6 70,1% 9,4% 10,5% 93,2%
7 70,8% 8,4% 9,2% 88,9%
8 66,0% 51% 6,0% 89,1%
9 29,9% 0,7% 0,6% 31,4%
10 38,2% 1,5% 1,7% 46,9%
11 34,0% 0,9% 1,0% 35,9%
12 26,4% 0,9% 0,8% 34,0%
13 49,3% 4,2% 4,4% 57,2%
14 38,2% 4,5% 3,7% 46,7%
15 36,1% 0,5% 0,5% 49,9%
16 80,6% 14,8% 14,0% 89,1%
17 29,9% 0,5% 0,3% 48,9%
18 34,7% 0,7% 0,6% 39,1%
19 72,2% 14,5% 11,9% 82,7%
20 32,6% 0,3% 0,6% 43,2%
21 54,2% 2,2% 1,7% 50,7%
22 39,6% 1,0% 1,1% 49,4%
23 48,6% 1,9% 1,7% 58,1%
24 43,8% 2,4% 3,0% 82,4%
25 52,8% 1,7% 2,0% 78,2%

Se esta importancia for utilizada como ponderagiaorda avaliagdo para formar uma nota
global, a utilizacdo das escalas de pontos decreesceu ordenacgao seletiva proporcionaria
uma maior discriminacdo dos atributos, pois alglaies teriam peso até 40 vezes maior (ver
atributos 19 e 20 no caso da escala de ordenadétivae Deve-se ressaltar que esta
discriminagdo € resultante da pontuacdo estabalgmada cada ordem de importancia dos
atributos, que € arbitrario. Uma outra pontuacaw, gxemplo, 10 para o atributo mais

importante, 6 para o segundo mais importante, & paerceiro, 4 para o quarto, 3 parao 5° e

1 para o 6° geraria uma discriminagcao ainda maior.

Esta discriminacdo ocorre em maior intensidade duae utiliza escalas comparativas. As
duas outras escalas, comparacado por pares e direag@mantico, apresentaram menor

discriminacéo dos atributos em relacdo a imporgnci
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Mas esta discriminagdo pode ser manipulada. Naleesta diferencial semantico, por
exemplo, pode-se atribuir O de importancia ao atoilzom menor valor de importancia e 1 ao
atributo com maior importancia. Alternativamentede-se trabalhar com aankings de

importancia. Neste caso, o atributo 6, no estudm &scala de diferencial semantico,

receberia o valor 1 de importancia, e o atributo @alor 0.

Caso se utilize o ranking do atributo como medigaidportancia, nota-se que ndo ha
diferenca entre as 4 escalas. O Apéndice S mastra gorrelacdo de Spearman (que leva em
conta apenas @anking das observacoes) calculada pelo SPSS entre dwdesuobtidos para

quaisquer pares de escala é superior a 81% (p-dalstep=0 vs.p#0: menor que 0,1%).
Utilizando o proprio valor da importancia obtidamt-se correlagées acima de 69% (p-valor

do testep=0 vs.p#0: menor que 0,1%). Neste caso, é utilizada a legde de Pearson para

verificar associacao entre as variaveis.

4.2.2. Vantagens e desvantagens de cada escala

Em adicdo as vantagens e desvantagens de cada egrakentadas no Capitulo 2, é
apresentado na Tabela 4.6 um resumo dos resultétidses a partir desta pesquisa de campo.

Tabela 4.6 — Vantagens e desvantagens de cadactgaibtencdo de importancia de acordo

com a escala utilizada.

tempo para |graude cansaco na |obtencdo de

discriminacdo |realizar confusdo para |realizacao importancias
Método entre atributos | tarefa realizar a tarefa | da tarefa individuais
Comparacéo de
pares - + + + -
Ordenacdo seletiva + - - - -
Pontos decrescentes + - - - -
Diferencial
semantico - + + + +

+: método é favoravel neste aspeetanétodo é desfavoravel neste aspecto
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Cada um dos 5 aspectos utilizados na comparacésdakas é detalhado a seguir.

a)

b)

Discriminacdo entre atributos: conforme visto né&S#pitulo, a utilizacdo de escalas
comparativas (ordenacdo seletiva e pontos decrtesgegera maior discriminacao
entre os atributos no que diz respeito a imporégnoias esta discriminacdo é
resultante da utilizacdo de uma pontuacdo arkatmdwi caso da Ordenacdo Seletiva.
No caso de Pontos Decrescentes, ha a vantagem dealsmdhar com dados
quantitativos, mas os dois meétodos ndo apresentaasegnenhuma diferenca de
resultados (correlacéo igual a 99%). Além dissaymero de atributos aos quais se da
uma ordem ou se distribui pontos interfere no tedol Quando se pede para
distribuir pontos entre os seis atributos mais irtgmtes, admite-se que 0S outros
atributos possuem importancia zero.

Tempo para realizacdo da tarefa, grau de confus@m®aco: estes trés aspectos tém
uma certa correlacdo na medida em que o cansagioé quanto maior for o tempo
para realizar a tarefa e quanto mais dificil aftafer. O tempo, e por conseqiiéncia o
cansaco, estdo relacionados a viéses como respgistasnaticas e também a
guantidade de valores faltantes ou questionarasmpletos. O grau de dificuldade da
tarefa, tornando-a confusa, também gera probleraaguédstionarios incompletos e
respostas incoerentes, como observado nas esoalgam@tivas.

Obtencdo de importancias individuais: a obtencéoindgortancias individuais é
relevante pois ela pode ser utilizada para fazegmeatacdo atitudinal dos
respondentes ou calcular o escore total ponderadsiderando as caracteristicas
individuais de importancia. No caso das escalasOdéem Seletiva e Pontos
Decrescentes, a estimativa da importancia individuancompleta, pois atribui-se
importancia 0 aos atributos ndo escolhidos. No deéigue utiliza Comparacdo de
Pares, a importancia individual é ainda mais inmpeecpois cada atributo é

comparado apenas duas vezes.
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5 CONCLUSAO

A revisdo tedrica dos métodos de obtencdo de idpcie e a pesquisa de campo mostram
que ndo ha um método superior aos outros em talaspectos. Tantos métodos de obtencao
direta da importancia quanto os indiretos possugntagens e desvantagens; foram aplicadas
quatro escalas pelo método direto (Comparacao s PRiferencial Semantico, Ordenacao
Seletiva e Pontos Decrescentes) em uma pesqucsargs, que ndo mostrou diferencas entre
0s métodos em alguns aspectos.

A utilizacdo do método de Comparacéo de Paresrgariancia obtida pela frequiéncia com
que o par foi escolhido se mostrou inferior a escdé Diferencial Seméntico com
importancia obtida pelo escore médio, pois nenhgerau grande discriminacdo entre os
atributos, mas o método de Comparacao de Paressteommais cansativo e confuso que o
método de Diferencial Semantico. Devido a altaetagéo entre os resultados obtidos a partir
das duas escalas, neste caso, o0 método de avaliegadributos com Diferencial Seméantico

individualmente para cada atributo, se mostra $oipao método de comparacao por pares.

Os métodos de Ordenacdo Seletiva / Ppontos Deantesceambém produziram resultados
muito semelhantes. O método de Pontos Decrescéoitéstroduzido pois é interessante
trabalhar com dados quantitativos, o que ndo oagpuendo se utiliza Ordenagédo Seletiva,
cujo resultado € uma variavel ordinal. Mas isto g&eoou, neste caso, muita diferenca na
importancia resultante. A correlacdo entre os tados obtidos pelos dois métodos foi 99%,
indicando que o método de pontos decrescentes a&uerior. Em nivel individual, os
individuos tendem a distribuir os pontos de maregiespacada; ndo houve nenhum caso na
andlise, por exemplo, em que o atributo mais ingmbet tivesse mais que 50 pontos. Devido a
este fato, os resultados obtidos pelos dois métedossimilares. Desta forma, a Ordenacéo
Seletiva se mostrou superior pois ordenar os atrsbéa menos confuso que distribuir 100
pontos entre 0s atributos mais importantes. Azaijiio de um questionario menos confuso e
cansativo diminui o risco de respostas incoeremtpgestionarios incompletos.

Nos paragrafos anteriores, argumentou-se que osdogtde Diferencial Semantico e o

método de Ordenacdo Seletiva apresentavam maisgpfavioraveis do que os outros. Dentre
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estes dois métodos, a Ordenagdo Seletiva tem ageantde produzir resultados com maior
discriminagéo entre os atributos; o método de Bifelal Semantico, por outro lado, € o que
necessita de menos tempo para ser respondido, ésnmnfuso e cansativo para o

respondente realizar a tarefa e permite estimaghweidual da importancia.

Uma possivel alternativa de um método que ndocsasativo e ao mesmo tempo discrimine
os atributos importantes dos atributos sem impoidarutilizando a escala de Diferencial
Semantico, é trabalhar com a probabilidade dowtriser considerado “muito importante”.
Quanto maior esta probabilidade, maior a importr atributo. Neste caso, ha maior
discriminagdo entre os atributos do que quandotiBeauo escore médio como medida de
importancia. Outra possibilidade a estudar € mastas métodos existentes, como o método
de Comparacédo de Pares entre os atributos que@séderados “muito importante” na escala
de Diferencial Semantico. Desta forma, o respordentobrigado a discriminar estes
atributos,mesmo tendo avaliado-os da mesma fortesi@mente.
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APENDICE A — Tabela com freqiiéncia dos atributéadns na enquete.

Frequéncia

infra-estrutura

32

equipamentos

geral (sem especificar)
estacionamento gratuito
ambiente agradavel
seguranca

vestiario

limpeza

tamanho da piscina
espaco

disponibilidade de recursos
alta tecnologia

qualidade
manutencao
disponibilidade
geral
variedade

funcionarios / professores

profissionais simpaticos
geral

professores qualificados
professores atenciosos
professores presentes
funcionarios qualificados

atividades disponiveis

preco

aulas de danca
natagao / piscina
esportes

geral

variedade de aulas

22

localizag&o

geral

22

21

geral

proximo ao local de origem
proximo a casa

proximo a faculdade
proximo ao trabalho
proximo ao metrd ou dnibus

14

HHHwH
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frequéncia

13

horario

gente bonita

ser vazia

geral

bom relacionamento com
frequentadores

ter amigos ou conhecidos na
academia

guantidade de pessoas

=

Servicos

geral
flexibilidade

outros

personal trainer
agua de graca
atendimento
avaliacao fisica
geral

resultados em curto prazo
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APENDICE B — Atributos selecionados para pesquésaainpo

Atributo

[
1 Ter bastante espaco fisico

2 Ter estacionamento gratuito

3 Terlimpeza

4  Ter seguranca

5 Ter equipamentos de qualidade

6 Ter disponibilidade de equipamentos

7 Ter professores qualificados

8 Ter professores que dao atencao aos alunos

9 Ter aulas de danca

10 Ter piscina aquecida

11 Ter quadra poliesportiva

12 Ter aulas de lutas marciais

13 Abrir domingos e feriados

14 Ficar aberta 24h por dia

15 Ter servico de profissional trainer

16 Estar localizada perto de casa

17 Ter lanchonete

18 Ter varias unidades (enderecos que vocé pode freglie
19 Ter bom preco

20 Ter pessoas do mesmo nivel sGcio-econémico queuo me
21 Ter amigos ou conhecidos que freqlientam a academia
22 Ser frequentada por gente bonita

23 Ter orientacao nutricional

24 Ter bom atendimento
25 Ter avaliacao fisica




APENDICE C - Questionario de Diferencial Semantipoesentado aos alunos
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35

|:| Nao |:| Sim
Qual?

Nome:

Vocé frequenta alguma academia de ginastica?

Se néo, tem interesse em frequentar?
(marque a alternativa que melhor expressa seu interesse)

Por favor, responda as perguntas abaixo mesmo que vocé ndo tenha interesse

QUESTIONARIO - ATRIBUTOS DE UMA ACADEMIA DE GINASTI CA

Definitivamente nao

Um pouco

Definitivamente sim
em frequentar uma academia

g lwIN|F-

butos abaixo na escolha de uma academia de ginastic

e marque o tempo que vocé precisou (em segundos) para dar nota aos 25 atributos.
Para vocé, qual é a importancia de cada um dos atri
& )
c -
£ 8 2 38
s § § &€
£ o £ 3
(&) o =
o S 8§ §
< W W
Atributo 1 2 3 4
Ter disponibilidade de equipamentos
Ficar aberta 24h por dia
Ter aulas de lutas marciais
Ter lanchonete
Ter equipamentos de qualidade

Ter estacionamento gratuito

Ter professores que ddo atencéo aos alunos
Ter bom preco

Abrir domingos e feriados

Ter limpeza

Ter varias unidades (enderecos que vocé pode fregientar)
Ser freqllentada por gente bonita

Ter professores qualificados
Ter bom atendimento

Ter seguranca

Ter piscina aquecida

Ter pessoas do mesmo nivel s6cio-econdmico que 0 meu

Ter orientacdo nutricional

Estar localizada perto de casa

Ter servico de personal trainer
Ter aulas de danca

a?

Ter bastante espaco fisico

Ter avaliacdo fisica

Ter amigos ou conhecidos que freqlientam a academia
Ter quadra poliesportiva

]

4

213

Tempo necessario para dar as 25 notas (em segundos ):
“Usando uma escala de 1 — “discordo totalmente” a 5 — “concordo totalmente”, quanto vocé
1

concorda ou discorda que o questionario que vocé respondeu:

Foi confuso
Foi cansativo
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APENDICE D — Questionario de Comparacéo de Panesaptado aos alunos

Nome: 20

QUESTIONARIO - ATRIBUTOS DE UMA ACADEMIA DE GINASTI CA

Vocé frequenta alguma academia de ginastica? |:|Néo |Sim
Qual?

Se nao, tem interesse em frequentar? Definitivamente néo

(marque a alternativa que melhor expressa seu interesse)

Definitivamente sim

Por favor, responda as perguntas abaixo mesmo que vocé néo tenha interesse  em frequentar uma academia
e marque o tempo que vocé precisou (em segundos) para fazer as comparagdes abaixo.

Para cada par de atributos abaixo, marque qual dos dois atributos vocé considera mais importante
em uma academia de ginastica.

Ter bastante espago fisico

Ter estacionamento gratuito

Ter limpeza|

Ter seguranca

Ter equipamentos de qualidade

Ter disponibilidade de equipamentos

Ter professores qualificados

Ter professores que déo atengdo aos alunos

Ter aulas de danca

Ter piscina aquecida

Ter quadra poliesportiva

Ter aulas de lutas marciais

Abrir domingos e feriados

Ficar aberta 24h por dia

Ter servico de personal trainer

Estar localizada perto de casa

Ter lanchonete

Ter varias unidades (enderegos que vocé pode frequentar)
Ter bom prego

Ter pessoas do mesmo nivel s6cio-econdmico que 0 meu
Ter amigos ou conhecidos que freqiientam a academia,
Ser frequentada por gente bonita,

Ter orientagdo nutricional

Ter bom atendimento

Ter avaliagdo fisica

Ser frequentada por gente bonita

Ter orientac&o nutricional

Ter bom atendimento

Ter avaliagéo fisica

Ter bastante espago fisico

Ter estacionamento gratuito

Ter limpeza

Ter seguranga

Ter equipamentos de qualidade

Ter disponibilidade de equipamentos

Ter professores qualificados

Ter professores que d&do atengdo aos alunos

Ter aulas de danca

Ter piscina aquecida

Ter quadra poliesportiva

Ter aulas de lutas marciais

Abrir domingos e feriados

Ficar aberta 24h por dia

Ter servigo de personal trainer

Estar localizada perto de casa

Ter lanchonete

Ter vérias unidades (enderecos que vocé pode freqiientar)
Ter bom prego

Ter pessoas do mesmo nivel s6cio-econdmico que 0 meu
Ter amigos ou conhecidos que frequentam a academia

X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X XXX

Tempo necessario para fazer as comparagdes (em segundos ): D

“Usando uma escala de 1 — “discordo totalmente” a 5 — “concordo totalmente”, quanto
voceé concorda ou discorda que o questiondrio que vocé respondeu:
112131415

Foi confuso
Foi cansativo
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APENDICE E — Questionario com escala de Ordenagé®pntos e Pontos Decrescentes

Nome: 75

QUESTIONARIO - ATRIBUTOS DE UMA ACADEMIA DE GINASTI CA

Vocé frequenta alguma academia de ginastica? |:|Né0 |Sim
Qual?

Se ndo, tem interesse em frequentar? Definitivamente nao

(marque a alternativa que melhor expressa seu interesse)

Um pouco

(620 B> (02 L\ | o

Definitivamente sim

Por favor, responda as perguntas abaixo mesmo que vocé ndo tenha interesse  em frequentar uma academia
e marque o tempo que vocé precisou (em segundos) para realizar a tarefa.

Ordene os 6 atributos mais importantes, dentre os 2 5 atributos a seguir, colocando um nimero de 1 a 6

(1 para o atributo mais importante; 6 para o 60 atr  ibuto mais importante) na coluna "ordem de importan cia"
Em seguida, distribua 100 pontos (colocar na coluna "pontos") entre os 6 atributos escolhidos.

ordem de
importancia
pontos

Atributo

Ter bom atendimento

Ter lanchonete

Estar localizada perto de casa

Ter bom preco

Abrir domingos e feriados

Ter quadra poliesportiva

Ter piscina aquecida

Ter professores qualificados

Ter limpeza

Ter aulas de lutas marciais

Ter aulas de danca

Ter pessoas do mesmo nivel sécio-econdémico gue o meu
Ter professores que ddo atencédo aos alunos

Ter orientacdo nutricional

Ter disponibilidade de equipamentos

Ter estacionamento gratuito

Ser fregiientada por gente bonita

Ter bastante espaco fisico

Ter equipamentos de qualidade

Ter avaliacdo fisica

Ter amigos ou conhecidos que fregiientam a academia
Ter servico de personal trainer

Ter seguranca

Ficar aberta 24h por dia

Ter varias unidades (enderecos que vocé pode fregiientar)

Tempo necessario para atribuir ordem e pontos (em segundos ): D

“Usando uma escala de 1 — “discordo totalmente” a 5 — “concordo totalmente”, quanto vocé
concorda ou discorda que o questionario que vocé respondeu:

1 21 31415

Foi confuso
Foi cansativo




APENDICE F —Exemplo de quadrado latino de tamarfho 2
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~
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w
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APENDICE G - Estatisticas descritivas da varidesipo utilizando comparacéo de pares.

Summary for comparacao de pares
Anderson-Darling Normality Test
A-Squared 0,76
P-Value 0,045
,-'-\ Mean 112,46
StDev 51,21
/ Variance 2622,51
/ Skew ness 0,471435
Kurtosis 0,222598
N 71
\ Minimum 20,00
1st Quartile 75,00
o \ Median 115,00
. T T T 3rd Quartile 150,00
60 120 180 240 Maximum 270,00
95% Confidence Interval for Mean
% 100,34 124,59
95% Confidence Interval for Median
100,00 120,00
959, Confidence Intervals 95% Confidence Interval for StDev
43,95 61,36
Mean I @ I
Median{ | ® !
T T T T T T
100 105 110 115 120 125
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APENDICE H - Estatisticas descritivas da varideshpo utilizando ordenacio seletiva e
pontos decrescentes.

Summary for pontos decrescentes

Anderson-Darling Normality Test
A-Squared 0,80
P-Value 0,037

/ Mean 188,72

StDev 96,57
Variance 9326,57
Skewness 0,94366

Kurtosis 1,59428
N 67
Minimum 40,00
V1 AN 1st Quartie 120,00
Median 180,00
¥|\ 1|

3rd Quartile 240,00
Maximum 540,00

95% Confidence Interval for Mean

100 200 300 400 500

4:: " ® 165,16 212,27
95% Confidence Interval for Median
150,00 200,24
9509/ Confidence Intervals 95% Confidence Interval for StDev
82,54 116,40
Mean- } o |
Median I A |

T T T T T T T
150 160 170 180 190 200 210
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APENDICE | - Estatisticas descritivas da varideahpo utilizando diferencial semantico.

Summary for diferencial semantico

BN

Anderson-Darling Normality Test

A-Squared 3,93
P-Value < 0,005
Mean 83,828
StDev 38,490

Variance 1481,460
Skew ness 0,83740

Kurtosis 1,10452
N 326
Minimum 15,000
1st Quartile 60,000
Median 76,500

3rd Quartile 116,000
Maximum 240,000

95% Confidence Interval for Mean
79,634 88,022

95% Confidence Interval for Median
70,000 82,177

95% Confidence Interval for StDev
35,745 41,695

. . . 7 —H
80 120 160 200 240
95090 Confidence Intervals
Mean-] I \ 4
Median{ | ° !
T T T T T
70 75 80 85 90
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APENDICE J - Andlise de variancia para comparagéotempo entre os trés tipos de

guestionario.

One-way ANOVA: comparacao de pares; pontos decresce  ntes; diferencial semantico

Source DF SS MS F P
Factor 2 618395 309197 111,31 0,000
Error 461 1280604 2778

Total 463 1898998

S=52,71 R-Sq=32,56% R-Sq(adj)=32,27%

Individual 95 % Cls For Mean Based on
Pooled StDev
Level N Mean StDev -------- Fomee e B — E— +-
comparacdo de pa 71 112,46 51,21 (--*-- J)
pontos decrescen 67 188,72 96,57 (---*---)
diferencial sema 326 83,83 38,49 (-*-)
-------- [ R S ——
105 140 175 210

Pooled StDev = 52,71
Tukey 95% Simultaneous Confidence Intervals
All Pairwise Comparisons

Individual confidence level = 98,03%

comparacao de pares subtracted from:

Lower Center Upper
pontos decrescen 55,24 76,25 97,26
diferencial sema -44,79 -28,64 -12,48

+ + e e
pontos decrescen (-*--)
diferencial seméa (-*)
+ + o, e
-70 0 70 140

pontos decrescentes subtracted from:

Lower Center Upper
diferencial sema -121,44 -104,89 -88,34

+ + Fomeee e +--
diferencial sema (-*-)
+ + Fomeee e +--
-70 0 70 140
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APENDICE K - Estatisticas descritivas da varidelcé considera que o questionario é

confuso” utilizando comparacéo de pares

Summary for comparacao de pares

Anderson-Darling Normality Test

A-Squared 2,55

/\ P-Value < 0,005
Mean 2,5211

/ \ StDev 1,1815

Variance 1,3960
Skew ness 0,322459

Kurtosis -0,759935

\ N 71
Minimum 1,0000

1st Quartile 2,0000

\ Median 2,0000
_ _ , _ , 3rd Quartile 3,0000
1 2 3 4 5 Maximum 5,0000

95% Confidence Interval for Mean

95% Confidence Interval for Median

2,0000 3,0000
9509/ Confidence Intervals 95% Confidence Interval for StDev
1,0141 1,4157
Mean-| } & |
Median-]

1+
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APENDICE L - Estatisticas descritivas da variaveb¢@ considera que o questionario é

confuso” utilizando ordenacéo seletiva e pontoseaentes.

Summary for pontos decrescentes

Anderson-Darling Normality Test
A-Squared 2,46
P-Value < 0,005
Mean 3,0400

StDev 1,2241
Variance 1,4984
Skew ness -0,078046
\\ Kurtosis -0,987270

N 75
\ Minimum 1,0000
1st Quartile 2,0000
L1 [~ Median 3,0000
_ y , , r 3rd Quartile 4,0000
1 2 3 4 5 Maximum 5,0000
95% Confidence Interval for Mean
_] [ — 2,7584 3,3216
95% Confidence Interval for Median
3,0000 4,0000
9509/ Confidence Intervals 95% Confidence Interval for StDev
1,0547 1,4588
Mean-| } ® |
Median-] ? I

28 30 B 34 36 38 4,0
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APENDICE M - Estatisticas descritivas da variaveb¢® considera que o questionario é

confuso” utilizando escala de diferencial semantico

Summary for diferencial semantico

Anderson-Darling Normality Test

A-Squared 68,15

P-Value < 0,005

Mean 1,3500

StDev 0,7157

Variance 0,5123

Skewness 2,57828

Kurtosis 7,58515

N 360

Minimum 1,0000

1st Quartile 1,0000

\\ Median 1,0000
—r T T 3rd Quartile 22,0000

Maximum 5,0000
95% Confidence Interval for Mean

. —- % % 1,2758 1,4242

95% Confidence Interval for Median

1,0000 1,0000
9509/ Confidence Intervals 95% Confidence Interval for StDev
0,6670 0,7722
Mean-| } ® |
Median-] *

10 1,1 12 i3 14
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APENDICE N — Tabela de ANOVA e comparacdo de méelisge os trés questionarios, para

a variavel “vocé considera que o questionario éwifaso”.

One-way ANOVA: comparacao de pares; pontos decresce  ntes; diferencial seméantico

Source DF SS MS F P
Factor 2 224,516 112,258 143,86 0,000
Error 503 392,498 0,780

Total 505 617,014

S=0,8834 R-Sq=36,39% R-Sq(adj) = 36,13%

Level N Mean StDev
comparacdo de pa 71 2,5211 1,1815
pontos decrescen 75 3,0400 1,2241
diferencial sema 360 1,3500 0,7157

Individual 95% ClIs For Mean Based on
Pooled StDev
Level - + + + e
comparacao de pa (---*----)
pontos decrescen ( S
diferencial sema (-*-)
———— + + + J S
150 2,00 2,50 3,00

Pooled StDev = 0,8834
Tukey 95% Simultaneous Confidence Intervals
All Pairwise Comparisons

Individual confidence level = 98,04%

comparacéo de pares subtracted from:

Lower Center Upper
pontos decrescen 0,1765 0,5189 0,8612
diferencial sema -1,4396 -1,1711 -0,9027

+ + + P
pontos decrescen (-*-)
diferencial sema (-*-)
+ + + [ S
20 -10 00 1, 0

pontos decrescentes subtracted from:

Lower Center Upper
diferencial sema -1,9524 -1,6900 -1,4276

* * + EE—
diferencial sema  (--*--)
+ + + [ S

20 -10 00 1, 0
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APENDICE O - Estatisticas descritivas da variawalc® considera que o questionario é

cansativo” utilizando escala de comparacéo de pares

Summary for comparacao de pares
Anderson-Darling Normality Test
A-Squared 5,45
P-Value < 0,005
Mean 1,9718
StDev 1,1335
Variance 1,2849
Skew ness 0,964876
Kurtosis -0,037579
N 71
N
v N Minimum 1,0000
1st Q uartile 1,0000
| Median 2,0000
T 3rd Quartile 3,0000
1 2 3 4 5 Maximum 5,0000
95% Confidence Interval for Mean
| I 1,7035 2,2401
95% Confidence Interval for Median
1,0000 2,0000
9509/ Confidence Intervals 95% Confidence Interval for StDev
0,9729 1,3582
Mean-| } ® |
Median{ | $
1I,0 1,I2 1,I4 1:6 1:8 2,I0 2:2
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APENDICE P - Estatisticas descritivas da variawelc& considera que o questionario é

cansativo” utilizando escala de ordenacgao seletipantos decrescentes.

Summary for pontos decrescentes

Anderson-Darling Normality Test

A-Squared 4,22
/_ P-Value < 0,005
Mean 2,3200
StDev 1,2645
Variance 1,5989

Skew ness 0,686392
Kurtosis -0,668816
N 75
/ Minimum 1,0000

1st Q uartile 1,0000
Median 2,0000

_ = 3rd Q uartile 3,0000
1 2 3 4 5 Maximum 5,0000
95% Confidence Interval for Mean
[ | 2,0291 2,6109
95% Confidence Interval for Median
2,0000 2,0000
9509/ Confidence Intervals 95% Confidence Interval for StDev
1,0895 1,5069
Mean-| } ® |
Median-] *

2,0 21 2.2 23 24 2,5 2,6
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APENDICE Q - Estatisticas descritivas da variawalc® considera que o questionario é

cansativo” utilizando escala de diferencial sencénti

Summary for diferencial semantico

Anderson-Darling Normality Test

A-Squared 72,84

P-Value < 0,005

Mean 1,3240

StDev 0,6949

Variance 0,4830

Skewness 2,63724

Kurtosis 7,99304

N 358

Minimum 1,0000

\ 1st Quartile 1,0000

| Median 1,0000

T 3rd Quartile  1,0000

1 2 3 4 5 Maximum 5,0000
95% Confidence Interval for Mean

1,2518 1,3963
95% Confidence Interval for Median

1,0000 1,0000
9509/ Confidence Intervals 95% Confidence Interval for StDev

0,6475 0,7500

Mean-| } L 4 |
Median-] ’

10 11 1,2 13 14




APENDICE R — Tabela de ANOVA e comparacéo de méelise os trés questionarios, para

a variavel “vocé considera que o questionario &misativo”.

One-way ANOVA: comparacao de pares; pontos decresce  ntes; diferencial semantico

Source DF SS MS F P
Factor 2 75,291 37,646 49,54 0,000
Error 501 380,677 0,760

Total 503 455,968

S=0,8717 R-Sq=16,51% R-Sq(adj) = 16,18%

Individual 9

Pooled StDev
Level N Mean StDev ----- S —
comparacdo de pa 71 1,9718 1,1335
pontos decrescen 75 2,3200 1,2645
diferencial sema 358 1,3240 0,6949 (--*-

_____ I R

1,40

Pooled StDev = 0,8717
Tukey 95% Simultaneous Confidence Intervals
All Pairwise Comparisons

Individual confidence level = 98,04%

comparacao de pares subtracted from:

Lower Center Upper
pontos decrescen 0,0103 0,3482 0,6860
diferencial seméa -0,9129 -0,6478 -0,3828

+ + Fome
pontos decrescen (mmme¥enes)
diferencial sema (---*---)

+ + Fomem

-0,70 0,00 0,70

pontos decrescentes subtracted from:

Lower Center Upper
diferencial sema -1,2551 -0,9960 -0,7369

+ + e
diferencial sema (---*--)
+ + e

-0,70 0,00 0,70

5% Cls For Mean Based on

S S S
1,75 2,10 2,45




62

APENDICE S — Correlacéo de Pearson e Spearmamymstancias obtidas a partir de cada

uma das quatro escalas estudadas.

Correlations

COMPARES | ORDEMSEL | PTSDECR | DIFSEMAN

COMPARES Pearson Correlation 1,000 ,864*4 ,888** ,901*1
Sig. (2-tailed) , ,000 ,000 ,000
N 25 25 25 25

ORDEMSEL Pearson Correlation ,864*% 1,000 ,988*% ,690*
Sig. (2-tailed) ,000 , ,000 ,000
N 25 25 25 25

PTSDECR Pearson Correlation ,888*4 ,988*% 1,000 , 7139%]
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 , ,000
N 25 25 25 25
DIFSEMAN Pearson Correlation ,901*4 ,690*% ,739* 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,
N 25 25 25 25

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Correlations

COMPARES | ORDEMSEL | PTSDECR | DIFSEMAN

Spearman's tho COMPARES Correlation Coefficient 1,000 ,891%4 ,899*4 ,915%1
Sig. (2-tailed) , ,000 ,000 ,000
N 25 25 25 25

ORDEMSEL Correlation Coefficient ,891%4 1,000 ,986*4 ,813*1
Sig. (2-tailed) ,000 , ,000 ,000
N 25 25 25 25

PTSDECR Correlation Coefficient ,899*4 ,986* 1,000 ,831*7
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 , ,000
N 25 25 25 25
DIFSEMAN  Correlation Coefficient ,915%4 ,813*4 ,831*4 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,
N 25 25 25 25

**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).



