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Método

3.1.
Entrevistas iniciais

Os primeiros passos para elaboracdo do questiondrio foram entrevistas semi-
estruturadas feitas pelo telefone com o objetivo de descobrir o tempo méaximo de
lembranca das pessoas sobre suas atividades na Internet, ou seja, descobrir até
quantos dias atrds elas guardavam na memoria o que tinham feito online. Focando
principalmente em saber de quanto em quanto tempo acessavam sites de
relacionamento, escreviam emails e compravam online, ou seja, sua exposicao ao
eWOM.

Foram entrevistadas seis pessoas numa amostra por conveniéncia, onde trés
eram mulheres e trés eram homens, todos entre 24 e 36 anos. O nivel de educagdo
dos entrevistados era universitirio ou pds—graduado, divididos da seguinte
maneira: um dos entrevistados estava terminando a faculdade, dois eram
graduados, um com mestrado concluido, um cursando doutorado e o dltimo com o
doutorado concluido. Com excecdo do entrevistado que ainda ndo havia
completado a graduagdo, todos os entrevistados tinham renda prépria entre R$
1.000,00 e R$ 3.000,00. Excetuando-se um entrevistado, todos os demais viviam
com 0s pais.

A partir dos resultados das entrevistas foi inferido que duas semanas era o
tempo maximo de lembranca em casos de acesso a sites de relacionamento e
emails, e que para compras havia uma lembranca sélida das compras do dltimo

més, e uma lembranca, sem muita precisdo, de dois a trés meses anteriores.
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3.2.
Questionario

Com base nos dados levantados nas entrevistas elaborou-se uma primeira
versdo do questiondrio com 30 perguntas. Este protétipo foi passado a seis
pessoas, trés homens e trés mulheres, que o responderam acompanhadas pelo
pesquisador. Esse ensaio foi elaborado com o intuito de detectar dividas no
entendimento do questiondrio e coletar sugestdes. Apds este experimento inicial
foram modificados os enunciados de algumas perguntas e foi confeccionado outro
questiondrio posteriormente disponibilizado online em um site especifico para
pesquisas online.

As mudancas no questiondrio foram: no layout das opcdes de respostas que
estava disposta horizontalmente e foram re-arrumadas de forma vertical; uma
pergunta que falava sobre uso de comunidades online foi retirada por ser
praticamente igual a pergunta seis, que foi mantida; e algumas perguntas foram
trocadas de posicdo para ficarem agrupadas por assunto. Depois das alteragdes
restaram vinte e nove perguntas no conjunto final.

O questiondrio online foi repassado por email para uma amostra por
conveniéncia de aproximadamente 120 pessoas. Nao foi pedido que os individuos
respondentes repassassem o link da pesquisa online adiante. O questiondrio ficou
online por duas semanas e foi visualizado por 39 pessoas, mas somente 36 o
completaram até o final. O questiondrio foi respondido por 13 mulheres (36,1%) e
23 homens (63,9%).

Depois do teste online, algumas questdes tiveram os seus enunciados
modificados para tornd-los mais intuitivos e a ordem das perguntas do
questiondrio online foi um pouco diferente de como elas sdo apresentadas no
decorrer deste trabalho. Esta modificagdo no questiondrio final foi necessaria para
torna-lo mais simples as pessoas que o responderam. Essas altera¢des, em parte,
foram feitas gracas a contribuicdes recebidas por email.

Como fruto destes aperfeicoamentos, o questiondrio definitivo foi elaborado
e disponibilizado online no mesmo site da pesquisa anterior. Em seguida, o link
atualizado foi enviado por email para potenciais respondentes, contudo, foi

solicitado a estes que encaminhassem o formuldrio para os seus amigos.
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o Variaveis
N® Perguntas Medidas
1 Uso os sites de relacionamento (Orkut, Facebook, Myspace, etc)

para mandar/verificar mensagens
2 | Uso mensageiros instantdneos (MSN, googletalk, etc) para me
comunicar com meus amigos/conhecidos Frequéncia
3 | Freqiiento féruns online
4 | Uso jogos-online com meus amigos.
5 | Encaminho ou escrevo emails para amigos/conhecidos
6 | Uso as e-comunidades para conseguir informagdes sobre produtos
antes de compré-los.
7 | Eu pego opinido/tiro duv1da§ sobre produtos usando o Busca Online
computador para me comunicar.
8 | Eu costumo ler opinides online sobre um produto antes de
compré-lo.
9 | Uso as e-comunidades para fazer novos amigos.
10 | As discussdes na e-comunidade sdo importantes para mim
11 | Gosto de fornecer informacdes titeis nas e-comunidades que Sociabilidade
participo Online
12 | Tenho o costume de responder a perguntas feitas em e-
comunidades online
13 | Ja desisti de comprar um produto ao ler informagdes deixadas por
outros compradores na Internet.
14 | Opinides de compradores na Internet ja me fizeram mudar a
escolha de um produto. Confianga no
15 | Quando em duvida sobre um produto as opinides na Internet me eWOM
ajudam a decidir.
16 | Ja realizei uma boa compra depois que segui conselhos deixados
online.
17 | Eu costumo deixar minha opinido online sobre um produto que
I3 Eomprel. . . P . Contribuigao
u respondo perguntas deixadas online em féruns ou sites. .
- - — - . T Online
19 | Eu costumo deixar minha opinido em listas de discussdes/féruns.
20 | Encaminho emails com dicas uteis a amigos.
21 | Vocé comprou produtos, passagens ou servigos pela Internet nos
ultimos 3 meses?
22 | Indique a probabilidade de vocé recomendar um amigo a fazer
uma compra online.
23 | Vocé deixaria um feedback positivo sobre uma compra online?
24 | Vocé deixaria um comentdrio negativo sobre uma compra online?
25 | Indique a sua confianga em fazer compras pela Internet. Nenhuma
26 | Indique o seu grau de confianga nas opinides de compradores
deixadas online.
27 | Indique a probabilidade de vocé recomendar um amigo a procurar
opinides online sobre um produto.
28 | Sexo?
29 | Sua Idade?

Tabela 08: Perguntas do questiondrio e varidveis geradas

~
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A pesquisa, no seu inicio, foi distribuida entre listas de email de faculdades
do Rio de Janeiro para a graduacao e pds-graduacio, depois desse inicio a amostra
foi se auto-selecionando, pois os respondentes repassaram a mensagem para
amigos. A questiondrio ficou online por trés semanas, disponibilizado no link
(http://www.surveymonkey.com/s.aspx ?sm=HS0kepza7ipt0o0GjylJmg_3d_3d)
entre as datas 08 a 29 de maio de 2009

As cinco primeiras afirmativas da tabela 8 visavam descobrir quantas vezes
por semana as pessoas estavam expostas ao eWOM, e quais tipos eram 0s mais
utilizados. Essas cinco questdes possuiam cinco pontos com as op¢oes: (1) Nunca,
(2) Menos de uma vez por semana, (3) 1 ou 2 vezes por semana, (4) De 3 a 6
vezes por semana e (5) Todos os dias.

Da questdo 06 até a 20, mostradas na tabela 8, as questdes tinham uma
escala de cinco itens Likert (MALHOTRA, 2006) classificados como: (1)
Discordo Totalmente, (2) Mais Discordo que Concordo, (3) Nem Discordo nem
Concordo, (4) Mais Concordo que Discordo e (5) Concordo Totalmente.

A pergunta 21 tinha a funcdo de filtro, e caso fosse respondida
afirmativamente, encaminhava para as medi¢des de 22 a 27, e na possibilidade de
reposta negativa, dirigia o respondente para as questoes 28 e 29.

As indagacdes de 22 a 27 tinham uma escala diferente das anteriores,
usando marcagdes de 01 a 10, pois nessas perguntas pedia-se para indicar a
probabilidade, sendo assim optou-se por colocar uma escala maior do que a das

perguntas anteriores para indicar probabilidade.

Perguntas Escala

01 a20 Likert 5 pontos

21 2 (sim /ndo)

22 a27 Probabilidade 10 pontos

Tabela 09: Resumo das escalas usadas na pesquisa
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Antes de fazer o teste de hipdtese, para as questdes de nimero 06 até a 20
foi feito um teste T de comparacdo de médias em um nivel de confianca de 95%,
onde a hipétese nula era p=3, para certificar a validade de cada pergunta, uma vez
que a alternativa 03 dessas perguntas era considerada a opg¢ao indiferente. Esse
mesmo procedimento foi adotado para as indagacdes de 20 a 27, mas devido a
escala delas serem diferentes, a hipétese nula era J =5.

Algumas perguntas do texto visavam medir diferentes tipos de
comportamento do consumidor Que foram chamados de Busca Online,
Sociabilidade Online, Contribuicdo Online e Confianca Online. Na tabela 08
demonstram-se as perguntas do questiondrio e quais varidveis foram medidas.

A Busca Online procurava mostrar se a pessoa usava o eWOM para buscar
informagdes podendo ou ndo envolver interacdo social. Essas pessoas usam lacos
fracos para conseguir informacao.

Algumas das assertivas no questiondrio usavam o termo e-comunidades e
antes desse termo aparecer havia uma explicagdo que dizia: Abaixo usamos o
termo genérico “‘e-comunidade” para englobar, sites de relacionamento (Orkut,
Facebook, Myspace etc), de forma geral. Essas afirmagdes tinham como objetivo
expor o comportamento das pessoas dentro da comunidade online que fazem
parte.

A Sociabilidade Online mediu a capacidade das pessoas em se relacionar
online, fazendo amigos virtuais ou se sentindo util para as comunidades em que
participava, especificamente em sifes de relacionamento. Esta varidvel visava
medir o quanto a pessoa interage socialmente através da Internet com amigos ou
desconhecidos tendo como principal objetivo a interacdo social em si,
estabelecendo comunicagdo freqiliente com essas pessoas.

A Confianga no eWOM visava medir o quanto o consumidor confiava na
palavra escrita na Internet. a comunicacdo online do consumidor, isto &, se ele
depositava fé nos depoimentos virtuais de terceiros a ponto de influenciar na sua
decisdo final de compra.

A Contribui¢do Online procurava medir a contribuicdo espontanea das
pessoas a responder perguntas na Internet, independente das indagagdes estarem
em comunidades virtuais ou ndo. Mostrar o quanto as pessoas dio feedback
quando fazem compras ou divulgam informag¢do sobre produtos, podendo ou nio

ser especialistas no assunto. Esta varidvel visava medir o desejo de ajudar os
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outros sem nenhum ganho social por isso (BALASUBRAMANIAN &
MAHAJAN, 2001; WALSH et al, 2002).

3.3.
Testes realizados

Os ensaios realizados para testar cada hipdtese foram feitos os seguintes
testes, todos com confiabilidade de 95%: para HI, H2 e H3 teste T onde a
hipdtese nula era para uma média igual a 3; ja as hipoteses H4, H5, H6, H7, HS,
H9, H10 e HI1 foram testadas realizado uma regressdao linear. As hipéteses

anteriormente mencionadas podem ser verificadas na Tabela 10.

Os testes feitos para cada hipétese foram os seguintes: para os testes T a
hipétese H1 “As pessoas estdo expostas a pelo menos um tipo de eWOM
pelo menos uma vez por semana’ foi testada para as perguntas de 01 a 05,
sendo elas PO1 “Uso os sites de relacionamento (Orkut, Facebook, Myspace,
etc) para mandar/verificar mensagens”; P02 “Uso mensageiros instantaneos
(MSN, googletalk, etc) para me comunicar com meus amigos/conhecidos”;
P03 “Freqiiento féruns online”; P04 “Uso jogos-online com meus amigos’’e
P05 “Encaminho ou escrevo emails para amigos/conhecidos”.

Ja a hipétese H2 “A Busca Online esta inserida na fase de busca por
informacdes do consumidor” foi testada com as perguntas: P06 “Uso as e-
comunidades para conseguir informagdes sobre produtos antes de compra-
los”; PO7 “Eu peco opinido/tiro duvidas sobre produtos usando o
computador para me comunicar’; PO8 “Eu costumo ler opinides online

sobre um produto antes de compra-lo”.

A hipétese H3 “A Confianca no eWOM ¢é capaz de modificar uma decisao
de compra”, foi a ultima hipétese testada através do teste T e foi feita para a
pergunta 13 “J4 desisti de comprar um produto ao ler informacdes deixadas
por outros compradores na Internet”.
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N° | Hipoétese Teste Acei
ta?

H1 | As pessoas estdo expostas a pelo menos um tipo de | Teste T Sim
eWOM pelo menos uma vez por semana.

H2 | A Busca Online esta inserida na fase de busca por | Teste T Sim
informagdes do consumidor.

H3 | A Confianca no eWOM ¢ capaz de modificar uma | Teste T Sim
decisdo de compra.

H4 | Quanto maior a Confianca no eWOM maior a | Regressdo | Sim
probabilidade das pessoas recomendarem um amigo
a fazer compras online.

HS | Quanto maior a Confianca no eWOM maior a | Regressdo | Sim
confianca do consumidor em fazer compras online.

H6 | Quanto maior a Confianca no eWOM maior a | Regressdo | Sim
confianca nas opinides deixadas online.

H7 | Quanto maior a confianca no eWOM maior a Regressdao | Sim
probabilidade dos consumidores recomendarem a
amigos procurar opinides online.

H8 | Quanto maior a Contribui¢do online maior a | Regressdo | Sim
probabilidade de o individuo deixar um feedback
positivo.

H9 | Quanto maior a Contribuicdo Online maior a | Regressdo | Sim
probabilidade de o individuo deixar um feedback
negativo.

H10 | Quanto maior a Sociabilidade Online, maior a | Regressdo | Sim
probabilidade das pessoas deixarem feedback
positivo.

H11 | Quanto maior a Sociabilidade Online, maior a | Regressdo | Sim

probabilidade das pessoas deixarem feedback
negativo.

Tabela 10: Quadro de hipdteses

Nas hipoteses H4 “Quanto maior a Confianga no eWOM maior a
probabilidade das pessoas recomendarem um amigo a fazer compras
online”; HS “Quanto maior a Confianca no eWOM maior a confianca do
consumidor em fazer compras online”; H6 “Quanto maior a Confianga no
eWOM maior a confianca nas opinides deixadas online” e H7 “Quanto
maior a confianca no eWOM maior a probabilidade dos consumidores
recomendarem a amigos procurar opinides online” foram realizadas
regressoes onde a varidvel dependente de cada hipdtese era respectivamente:
P22 “Indique a probabilidade de vocé recomendar um amigo a fazer uma
compra online”’; P25 “Indique a sua confianca em fazer compras pela
Internet”; P26 “Indique o seu grau de confianga nas opinides de
compradores deixadas online”; P27 “Indique a probabilidade de vocé
recomendar um amigo a procurar opinides online sobre um produto”.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0712908/CA


PUC-RIo - Certificagdo Digital N° 0712908/CA

59

As varidveis independentes usadas nas regressdes feitas para as hipdteses
descritas no pardgrafo anterior foram as perguntas que mediam a confianga
no eWOM, sdo elas: P13 “J4 desisti de comprar um produto ao ler
informacdes deixadas por outros compradores na Internet”; P14 “Opinides
de compradores na Internet j4 me fizeram mudar a escolha de um produto”;
P15 “Quando em divida sobre um produto as opinides na Internet me
ajudam a decidir”; P16 “Ja realizei uma boa compra depois que segui
conselhos deixados online”.

As hipoteses H8 “Quanto maior a Contribuicdo online maior a
probabilidade de o individuo deixar um feedback positivo” e H9 “Quanto
maior a Contribui¢do Online maior a probabilidade de o individuo deixar
um feedback negativo” tinham como varidveis dependentes as seguintes
questdes P23 “Vocé deixaria um feedback positivo sobre uma compra
online?” e P24 “Vocé deixaria um comentario negativo sobre uma compra
online?”

As varidveis independentes das regressodes feitas para as H8 e H9 foram as
indagacOes que mediam o comportamento de contribui¢do online: P17 “Eu
costumo deixar minha opinido online sobre um produto que comprei”; P18
“Eu respondo perguntas deixadas online em féruns ou sites”; P19 “Eu
costumo deixar minha opinido em listas de discussdes/féruns” e P20
“Encaminho emails com dicas tteis a amigos’.

As tultimas hipdteses a serem analisadas por regressao foram a H10 “Quanto
maior a Sociabilidade Online, maior a probabilidade das pessoas deixarem
feedback positivo” e H11 “Quanto maior a Sociabilidade Online, maior a
probabilidade das pessoas deixarem feedback negativo” tinham como
varidveis dependentes as perguntas P24 e P23 como as ja citadas H8 e HO,
mas diferentes dessas as varidveis indepententes de H10 e HI1 eram as
perguntas que mediam a sociabilidade online: P09 “Uso as e-comunidades
para fazer novos amigos”; P10 “As discussdes na e-comunidade sdo
importantes para mim”; P11 “Gosto de fornecer informagdes uteis nas e-
comunidades que participo” e P12 “Tenho o costume responder a perguntas
feitas em e-comunidades online”.

Ao final da pesquisa foi feito um estudo comparativo por sexo e por idade.
Nesta ultima comparacdo, foi adotada como premissa duas faixas etdrias. A
primeira de 18 a 35 anos que era a média de idade das pessoas respondentes do

questiondrio online e a segunda faixa etdria com maiores de 35 anos.
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3.4.
Limitagc6es do método

Como esta pesquisa utilizou-se de um questiondrio online e da boa vontade
das pessoas em repassar o link para outras pessoas aconteceu das pessoas
interessadas se dirigirem ao endereco na internet e responderem o que acarretou
em uma amostragem bola-de-neve, auto-elegida, ndo probabilistica
(MALHOTRA, 2006).

O grupo inicial para comecar o processo de bola-de-neve foi uma amostra
por conveniéncia iniciada através de 03 listas de alunos e ex-alunos universitarios
de faculdades diferentes no Rio de Janeiro, depois desse momento ndo houve
como controlar a amostra depois que o link da pesquisa foi encaminhado de um
email para o outro. Como o questiondrio estava em portugués especula-se que a
maioria ou totalidade dos respondentes tenha sido de brasileiros.

Como a pesquisa foi feita através de uma pagina online foi necessario
acesso a Internet e além disso a pesquisa pode sofrer com problemas técnicos da
pagina, falhas na conexdo com a rede ou problemas no computador do usudrio

que o impecam de visualizar a pagina.
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