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Método

4.1

Tipo de pesquisa

Para teste das hipdteses elaboradas neste tralbaihdesenvolvido um
questionario (Anexo 1) e conduzida usavey com aplicacdo de questionario
estruturado a uma amostra que resultou em 121rrdsptes que fizeram reserva

em hotéis da cidade do Rio de Janeiro.

4.2

Amostra

O universo amostral estabelecido para a pesquisk fpessoas que fizeram
reserva em hotéis da cidade do Rio de Janeiro,tpata, este estudo utilizou-se
da base de dados das reservas entre setembro @e= Z80ereiro de 2010, em
quatro hotéis. Os nomes dos hotéis serdo mantidosigdlo por ndo ser dada a
permissdo da sua divulgacéo. A escolha dos haégsgppesquisa teve como base
trés critérios: todos deveriam trabalhar com resefeitas no seu propraite e
por outros canais, como telefone, agéncias de m$&age outrossites, as

caracteristicas de cada um quanto a hospedagamnee@niéncia.

Todos os e-mails contidos nas fichas de hospedageanthidas junto aos
hotéis, com autorizacédo destes, no periodo estathelforam utilizados para este
estudo. O tamanho da amostra é de 1.800 conta¢oizguam a reserva pesite
do hotel e 1.800 que a fizeram por outros canaisi estes o total de e-mails
disponiveis das fichas de reserva neste periodes Bsis grupos totalizam 3.600

e-mails.

Dos hotéis participantes deste estudo, dois sac rpeocurados por
héspedes que viajam a turismo, sendo um com malmaasileira e outro,
estrangeira e os demais sao mais procurados patesdia trabalho, um deles com
publico brasileiro e o0 outro estrangeiro. Situamsebairro de Ipanema dois
hotéis, sendo um em frente ao mar e o0 outro a guadras da praia e 0s outros

dois no bairro de Copacabana, um a trés e o owjua@o quadras da praia.
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E possivel fazer reserva em todos os hotéis taelo gte de cada um
(através do numero do cartdo de crédito inserido pkente nosite ou por

formulario) quanto por outros canais, como agénbeagiagem.

4.3

Operacionalizacdo das variaveis

4.3.1
Variaveis relacionadas ao constructo risco percebid o]

Foi utilizada para andlise a definicAo de Stone iaté (1987) para o
constructo risco percebido, a de expectativa dégpéile € medido de acordo com
cinco das suas dimensodes: risco total, de desempdnlanceiro, psicologico
(JACOBY e KAPLAN, 1972) e de tempo (ROSELIUS, 197)risco fisico ndo
€ considerado pela prépria natureza da compraaeial fambém nao porque é
uma decisdo tomada em um ambiente virtual (HOR-MEY005).

4.3.2

Variaveis relacionadas ao constructo busca de sensa  ¢des

O constructo busca de sensacdes € relacionado ®el mios
neurotransmissores dopamina e norepinefrina preset individuo e, este nivel,
pode influenciar a aversao ou aceitacdo do riscdetierminada acdo ou atitude
em prol da recompensa subjetiva que esta escolide gwoporcionar
(ZUCKERMAN, 1994 e 2006). Hor-Meyll (2004) mostraejos usuarios dé/keb
que compram através desse canal apresentam nigesefavados de busca de
sensacOes, especialmente nas dimensdes “busca @eriéagias” e
“suscetibilidade a tédio” doonstructo busca de sensacfes do que 0s usuarios da
Web que ndo compram por esse canal. Desta forma, éiséasdimensdes foram

analisadas neste estudo.
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4.3.3
Variaveis demograficas

As variaveis sexo, idade e pais de residénciaaagksndo serem pontos
focais do presente estudo, seréo utilizadas paltaomearacterizagcdo da amostra
e pelas duas primeiras serem citadas por Zucker(h884, 2006) como
relevantes para o constructo busca de sensacOelaper diferenca entre os

géneros e as faixas etarias.

4.4

Construgao do instrumento de medida

4.4.1

Questionario

A partir da revisdo teérica e da definicdo daséwais foram fornecidos
subsidios para a construgdo do questionario queegee. Foi construido um
questionario baseado em dois estudos anteriorpahicados e com escalas ja
testadas, a redacdo sofreu algumas modificacOes guEquacdo ao tema e a
amostra. A escala de risco percebido é adaptaBamleto e Hor-Meyll (2006). Ja
a de busca de sensac¢fes é adaptada det BHi} (1982). Os autores das escalas
foram contatados e autorizaram o0 uso das mesmaggi& estudo.

A escala de Feigt alli (1982), originalmente em holandés, foi traduzida
para o portugués, traduzida entdo por outra pgss@ao holandés e esta ultima
sendo comparada com a original por um nativo daamttd. Este processo,
denominado retro traducdo (MALHOTRA, 2006), foi liemdo devido a
necessidade de se obter uma escala traduzida goificsido fiel a original.

No constructo risco percebido sdo usadas tréstassepara a dimensao
risco total, duas para risco financeiro, trés paeo de desempenho, duas para
risco psicologico e duas para risco de tempo. Ja pasca de sensacdes séo
usadas oito assertivas de Fetiglli. (1982) para a dimensao busca de experiéncias
e oito assertivas para suscetibilidade ao tédio.

Essas assertivas foram escolhidas devido a sudagélapao servico de
hotel, e também a exclusdo daquelas que remetamoade drogas e a sexo. As
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outras dimensdes ndo foram consideradas por ném tema relagdo proxima
com o objeto deste estudo conforme mostrado envégil (2004).

O questionario € composto de 28 assertivas sobmmstructos a serem
analisados e trés perguntas sobre variaveis defitagra(sexo, idade e
nacionalidade) para caracterizagdo da amostra.

O questionario foi traduzido pelo processo de retraducdo e
disponibilizado em quatro idiomas: portugués, iagkspanhol e francés. Todos
revisados por nativos. A escolha destes idiomadesedevido a composicdo da
amostra apresentar estrangeiros, principalmentevepientes da América
Hispénica e da Europa.

As respostas foram concebidas de forma fechadajreanescala do tipo
Likert de 5 pontos com gradacéo de 1 a 5 em relagéada assertiva. Os dados
gerais (demograficos) foram construidos da seguiotma: sexo - homem,
mulher; idade - Menos de 25 anos, De 25 a 34 &#®S85 a 44 anos, De 45 a 54
anos, 55 anos ou acima e pais com uma lista despcd

N&o era possivel avancar as paginas do questiosano que todas as
perguntas anteriores fossem respondidas. Esta anfaiionportante para que néao
surgissem questionarios incompletos.

Segue-se na tabela 4 um panorama das variaveisastianario.

Variavel Tipo de escala, nimero e tema das questdes
risco percebido Escala tipo Likert de 5 pontos.
risco total 8 (e.i.). Problemas.

9. Algo vai dar errado.
10. Ndo tem confianca.

risco financeiro 4 (e.i.). Cartéo de crédito.
5 (e.i.). Pagar mais caro.
risco de desempenho 6 (e.i.). Satisfacéo.

7 (e.i.). N&o vai ser diferente.
11. Enganar-se ao avaliar a qualidade.

risco psicoldgico 12. Ficar angustiado.
13. Ficar estressado.
risco de tempo 14 (e.i.). N&o demorar a receber dinheiro de volta.

15 (e.i.). N&o perder tempo com reclamacdes.

busca de sensacdes Escala tipo Likert de 5 pontos.
busca de Experiéncias 1. Experimentar pratos da culinaria local.
2. Explorar cidades desconhecidas.
3 (e.i.). Férias planejadas.
17. Acampar sem estrutura.
18. Escrever estdria ou poema.
22. Nao querer praticar meditagéo.
27 (e.i.). Arte abstrata.
28. Experiéncias misticas.
Suscetibilidade ao tédio 16. Aceitar rotinas.
19 (e.i.). Hora certa para comer e dormir.
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20 (e.i.). Morar muito tempo no mesmo lugar.
21. Pessoas previsiveis.

23. Filme com final previsivel.

24. Mesmo grupo de amigos.

25. Mudar méveis de lugar.

26. Mesmo trabalho por muito tempo.

Demogréfica Escala categorica

Sexo Questéo 29. “Homem”; “Mulher”

Idade Questéo 30. “Menos de 25 anos”; “De 25 a 34 anos”;
“De 35 a 44 anos”; “De 45 a 54 anos”; “565 anos ou
acima”.

Pais de residéncia Questéo 31. Lista de opcdes com o home de todos os
paises.

Tabela 4 — Panorama das variaveis no questionario.
As questdes da tabela 4 que apresentam a sigla “e.i.” apresentam a escala invertida.

4.4.2

Pré-teste

Foi fundamental a aplicacdo de quatro pré-testeguestionario antes que
se fosse a campo.

O primeiro foi enviado a uma amostra de convengmamposta de 15
brasileiros com nivel universitario. Esse questimnastava em portugués e teve
como objetivo avaliar o sentido e entendimento filases isoladamente e em
conjunto. Foi enviado por e-mail e depois comentadm cada participante
pessoalmente ou por telefone buscando as impress@sndimentos e
dificuldades de cada respondente. Com base nesteifur pré-teste foram feitas
modificacdes em relacdo a linguagem e principalmeas assertivas negativas. A
assertiva de busca de sensacdes relacionada atdeudmgas alucindégenas foi
substituida pela assertiva que diz respeito amguost amigos ndo convencionais
devido ao tema do uso de drogas nao se mostrasrtavel para os respondentes.

O segundo pré-teste foi realizado com 12 respoaddntsileiros quanto ao
entendimento e clareza das assertivas. Neste, sti@pério recebeu alteracdo na
redacdo de quase todas elas para se adaptar ra catitentendimento e a clareza
da linguagem.

O penultimo pré-teste ocorreu com uma discussao trém professores
doutores da escola de negécios da universidaddtanedo assim a forma final do
questionario e a melhor forma de envio do mesmgué&a-se entdo 0 processo

de retro traducédo do questionario para os idiomae€s, inglés e espanhol.
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Apos este processo, tem-se inicio o pré-testeizagla com 300 contatos,
escolhidos, com o auxilio do programa Excel da b&oft, aleatoriamente da
amostra, nos quatro idiomas para avaliar se asndibes resultantes da escala
adotada refletiam as descritas na literatura.

Cada contato recebeu trés e-mails com o convitegeaticipar da pesquisa,
cada um em um idioma. Eles continham o objetiveitedda universidade e do
instituto, um e-mail para contato, além do enderetgironico principal da
universidade e da escola de negdcios para veidficda validade e aumento da
confianca na pesquisa pelos respondentes.

O contetdo dos e-mails era 0 mesmo, apenas asaddieram diferentes.
Um dia depois foi enviado o e-mail com o questimana mesma forma do
anterior e uma semana depois foi enviado o e-nalifalow-up”, também na
mesma forma dos anteriores. O indice de respostaéiteste foi de 3% o que
inviabilizou a realizagdo de testes estatisticoarpétricos.

Estes e-mails informam sobre o que € a pesquisal@ém possuem carater
de incentivo a resposta. Tanto o servidor de edeie-mail quanto aite que
hospeda o0 questionario tém o dominio da universiddd certo para oferecer
credibilidade a pesquisa e também servindo de elemde incentivo ao
respondente, ja que se trata de uma instituicdendmo brasileira conhecida e
respeitada.

Ajustes em relagdo ao conteudo e a disposicdo daamgumtas do
questionario foram feitos para que a leitura do stioeario fique mais
interessante, com as assertivas de temas relaowmrsad gostos antes daquelas
que tratam de aspectos psicolégicos mais profured@s pesquisa em si foi

enviada.

4.5

Coleta de dados e aplicacéo do questionario.

Para convidar os contatos fornecidos pelos hotpaticipar desta pesquisa
respondendo ao questionério, foram enviados traaiks-(anexo 2).

Inicialmente foi enviado um e-mail para os contdtwaecidos pelos hotéis
com um convite a participacdo na pesquisa. Eldérdmnb objetivo da pesquisa, 0

endereco eletrénico da universidade e do institatémn de um e-mail criado
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especialmente para responder as duvidas e trareparéncia e confianca aos
respondentes. Como no pré-teste, cada contatoexecgbatro e-mails, todos

possuiam o mesmo conteudo, mas em idiomas difsrengortugués, inglés,

espanhol e francés.

Dois dias depois foi enviado o segundo e-mail coinloda pesquisa. Este
também foi enviado na mesma forma do anterior, emtrq e-mails com
diferenca apenas no idioma, porém, a amostravalida em duas partes, uma de
pessoas que fizeram reserva i@ do hotel e outra daquelas que reservaram por
outros meios. Cada parte recebeu um enderecgoretetr@iferente para que seja
possivel diferenciar os respondentes.

O e-mail defollow-up foi entdo enviado cinco dias depois, na forma do
segundo e-mail com diferenciacdo entre as partasreo link para resposta do
guestionario, caso o e-mail anterior ndo tivesse @cebido.

Seis dias depois foi encerrado o recebimento desdaeé respostas ao
questionario e os dados foram agrupados para asendéstatistica. Foram
recebidas 81 respostas ao questionario, sendo pesdeas que fizeram reserva
pelosite do hotel e 32 por outros canais.

Esta pesquisa teve 2,25% de taxa de resposta l@xo ala média sugerida
por Dillman et alli (2008) de 13% para questionariauto administrados
disponiveis naveb. O indice de ndo resposta foi muito alto, 97,78ésta forma
foi utilizada a técnica da substituicAo para o tejusla ndo-resposta
(MALHOTRA, 2006) em que foram convidados individummsm o mesmo perfil
da amostra inicial fornecida pelos hotéis, quesfham se hospedado em algum
hotel da cidade do Rio de Janeiro, por amostraodeeniéncia. Assim, o total de
respondentes da pesquisa é de 122.

Todos os questionarios recebidos sdo validosp s ndo apresentam
respostas em extremos, demasiadas repeticOesnteamiéra unidade e estdo
respondidos por completo.

Vale ressaltar que todos os e-mails enviados dwertinum link caso o
destinatario nao quisesse participar desta pesquuiedendo realizar este
desligamento a qualquer momento e, a partir dai, reéeber mais os e-mails
enviados. Todos o0s e-mails e 0 questionario ensiaglam assinados pelo

professor orientador deste estudo, desta formaupese trazer o maximo de
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bY

transparéncia e credibilidade a pesquisa, de madgo spu nome pode ser
encontrado como parte do corpo docente da uniastsid

Os dados obtidos no levantamento serviram paraabsanestatistica do
presente estudo. Cada questdo deveria ser respahelidcordo com uma escala
do tipo Likert de cinco pontos onde 1 represergaatdo totalmente e 5 concordo
totalmente, com excecdo daquelas com escala id@ees quais 1 representava o
maior grau de concordancia da afirmativa. O que&tio pode ser visto no anexo

1. As questdes demograficas apresentavam esctgoieas.

4.6

Limitacdes do método

A pesquisa foi realizada com pessoas que fizeraarva em quatro hotéis
do Rio de Janeiro, o foco é estreito para genagizs de outros tipos de servico
comercializados pelo canainline e por outros canais concomitantemente.
Observa-se também que had um corte temporal esmeciifio podendo ser
comparado longitudinalmente sem outro estudo nasnmog moldes.

A metodologia utilizada foi o envio da comunicac@om o respondente por
meio eletrbnico, 0 que pode limitar a resposta gdearnos ndo habituais da
Internet. Outro limitador foram os idiomas seleaidns para envio da pesquisa,
como os respondentes podem ser de qualquer paipaderiam ter participado
da pesquisa, mas nao no seu idioma nativo ou 8uentjue pode trazer desvios
no significado real das assertivas e questdesdicajudo assim o entendimento
do questionario.

Por utilizar aweb como método de levantamento este estudo pode
apresentar um controle de baixo a moderado de easostindice de respostas
muito baixo (MALHOTRA, 2006).

Pelo fato de n&o se ter acesso a mais nenhum dadoodtatos fornecidos
pelos hotéis além do e-mail, o estudo foi enviaghogeiatro idiomas para cada
um, 0 que soma 12 e-mails no total recebidos pda geessoa. Isto pode ter
trazido um pouco de irritabilidade e desconforte eontatos. Alguns mostraram
estes sentimentos escrevendo para o e-mail fomeddndo respondidos

prontamente.
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