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8.
ANEXOS

8.1.
Anexo | — Roteiro das Entrevistas em Profundidade

1)- Como voceé vé a evolugao dos sistemas de distribuicao eletrénica na
hotelaria?

2)- Quais os principais fatores que levariam os consumidores a buscar
informacgdes e realizar reservas de hospedagem na Internet?

3)- Quais as principais barreiras para os consumidores usarem a Internet
para fazer reservas?

4)- O tamanho do estabelecimento e a bandeira de uma rede influenciam
a decisao do consumidor?

5)- Quais os atributos mais relevantes do servico em ordem de
importancia?
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8.2.

Anexo Il - Roteiro do Grupo de Foco

Introdugédo: O objetivo deste grupo de foco é entender as suas
opinides, como consumidor, sobre servicos de reserva de
hospedagem pela Internet. O grupo de foco consiste de 7 perguntas
que deverao ser respondidas pelo grupo.

1)- Quais os principais fatores que levariam vocés a buscar informacgdes
sobre hospedagem na Internet?

2)- Quais as principais vantagens e desvantagens de buscar informagdes
sobre hospedagem na Internet?

3)- Quais os principais fatores que levariam vocés a fazer reservas de
hospedagem na Internet?

4)- Quais as principais vantagens e desvantagens de fazer reservas na
Internet?

5)- Quais os principais motivos que levariam vocé a nao fazer reservas
pela Internet?

6)- O tamanho do hotel modificaria a sua analise? A marca de uma rede
de hotéis influenciaria suas respostas?

7)- A reserva ser realizada no site do préprio hotel ou no site de
intermediarios modificaria a sua analise?

Apresentar estimulos para ordenacgéo.

Ordem Atributo
Preco
Informacdes Disponiveis
Formas de Atendimento
Imagem de Credibilidade
Formas de Pagamento
Tipo de Site
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8.3.
Anexo lll - Questionario Piloto (Pré-teste)

P U C

Prezado (a) Amigo,

Esse questionario tem como finalidade examinar os atributos e
caracteristicas desejaveis de um sistema de reserva hospedagem pela
Internet. Para responder esse questionario € necessario que vocé tenha
se hospedado em um hotel, de qualquer porte, nos ultimos doze meses.

Essa pesquisa € uma das etapas do projeto de minha dissertagéo
de mestrado em administragao, na Pontificia Universidade Catdlica do Rio
de Janeiro, sob orientagcédo do Prof. Dr. Jorge Ferreira da Silva.

O questionario esta dividido em duas partes. Na primeira parte,
vocé devera ordenar de acordo com a sua preferéncia 10 opgdes de
servico de reserva de hospedagem pela Internet. A segunda parte é
composta de perguntas e afirmativas com respostas diretas.

Por favor, leia atentamente as orientagbes. Agradeco

antecipadamente sua colaboragao.

Atenciosamente,
Leonardo Pimenta de Mello
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Parte 1: Imagine que vocé esteja fazendo uma reserva de hospedagem em um web site de hotel. No quadro abaixo sdo
apresentados 10 (dez) opgbes diferentes de servigo de reserva pela Internet. Vocé devera ordenar estas opgbes de acordo com a
Sua preferéncia. Atribua o numero 1 a sua opcédo preferida, o numero 2 a sequnda melhor, e assim por diante até o
pior opcdo. Cada opgdo é um perfil de servico formado por 4 caracteristicas (Valor da Diaria Cobrada, Forma de Pagamento,

Opcgébes de Atendimento e Informagbes Disponiveis).

Opgao Valor da Diaria Cobrada

NO

Diaria com Desconto na
Internet

Diaria Valor Normal
Diaria Valor Normal

Diaria Valor Normal

Diaria com Desconto na

Internet
Diaria com Desconto na

Internet
Diaria com Desconto na

Internet
Diaria com Desconto na

Internet
Diaria com Desconto na

Internet
Diaria com Desconto na

Internet

Opgao Valor da Diaria Cobrada

NO

Forma de
Pagamento
Cartoes de

Crédito
Boleto Bancario

Deposito em

Conta Corrente
Cartoes de
Crédito
Deposito em
Conta Corrente

Boleto Bancario

Boleto Bancario

Deposito em

Conta Corrente
Cartoes de

Crédito
Boleto Bancario

Forma de
Pagamento

Opcgoes de
Atendimento*

E-mail

Web Chat**

E-mail
Telefone
Telefone

E-mail

Telefone

Web Chat**
Web Chat**

Web Chat**

Forma de
Atendimento
* Opgoes de atendimento disponiveis para esclarecimento de duvidas e reclamacgoes.

** Janela de bate papo para esclarecimento de duvidas e reclamagdes on-line .

PUC-RiIo - Certificacéo Digital N° 0313140/CA

Informagoes Disponiveis na

Internet

1 Foto do Quarto + Textos

1 Foto do Quarto + Textos

Somente Textos

3 Fotos do Quarto + Textos
1 Foto do Quarto + Textos

3 Fotos do Quarto + Textos

Somente Textos

3 Fotos do Quarto + Textos

Somente Textos

Somente Textos

Informagoes Disponiveis na

Internet

Ordem de
Preferéncia

Ordem de
Preferéncia

numero 10, a



DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0313140/CA


PUC-RIo - Certificagdo Digital N° 0313140/CA

Parte 2

Nas afirmativas abaixo, marque um X na posicdo que melhor caracteriza o
seu sentimento.

1. Acredito que a Internet é uma excelente forma de buscar
informacoes sobre hospedagem.

() () () () ()

Discordo totalmente Discordo mais do Nem concordo Concordo mais Concordo
que concordo nem discordo do que discordo plenamente

2. Acredito que é a Internet é uma excelente forma de reservar
hospedagem.

() () () () ()

Discordo totalmente Discordo mais do Nem concordo Concordo mais Concordo
que concordo nem discordo do que discordo plenamente

3. Nao me sinto a vontade em informar o niumero do meu cartao de
crédito na Internet.

() () () () ()

Discordo totalmente Discordo mais do Nem concordo Concordo mais Concordo
que concordo nem discordo do que discordo plenamente

4. Prefiro contatar o prestador do servigco por telefone antes de
concretizar uma transagao on line.

() () () () ()

Discordo totalmente Discordo mais do Nem concordo Concordo mais Concordo
que concordo nem discordo  do que discordo  plenamente

5. Para concretizar uma reserva na Internet é fundamental que o web
site tenha um design grafico de qualidade.

() () () () ()

Discordo totalmente Discordo mais do Nem concordo Concordo mais Concordo
que concordo nem discordn do ane diseordn plenamente

Estaria disposto a fazer uma reserva on line somente se a tarifa
disponivel fosse mais barata.

() () () () ()

Discordo totalmente Discordo mais do Nem concordo Concordo mais Concordo
que concordo nem discordo do que discordo plenamente

Por favor, responda as perguntas abaixo, que serdo utilizadas para
categorizagdo dos dados. As informagbes ndo serao objeto de divulgagéo.

1. Vocé ja realizou compras pela Internet? [ ] Sim [ ] Ndo
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2. Vocé ja pesquisou informacdes sobre hospedagem na Internet?
[1Sim[]Nao
3. Vocé jareservou hospedagem pela Internet? [ ] Sim [ ] Nao

. Qual o seu Sexo? [ ] Masculino [ ] Feminino
. Qual sua idade? anos
. Qual a sua renda total?

4
5
6
[]Até R$ 1.000,00

[ ] Entre R$ 1.001,00 e R$ 2.500,00
[ ] Entre R$ 2.501,00 e R$ 4.000,00
[ ] Entre R$ 4.001,00 e R$ 5.500,00
[ ] Entre R$ 5.501,00 e R$ 7.000,00
[ ] Acima de R$ 7.000,00

. Qual o seu grau de instrugao?
] Pés-graduado

] Superior completo

] Superior incompleto

] Segundo grau

] Primeiro grau

7
[
[
[
[
[
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8.4.
Anexo IV — Estatisticas de Utilizagao da Internet
Dados Globais 1999 2000 2001 2002 2003 2004* 2005*
Usuarios Internet (milhdes) 280,0 414,0 539,0 6550 8250 9450 1.010,0
Usuarios Internet Domésticos Ativos (milhdes) 220,0 3350 4450 6050 660,0 756,0 836,6
E-Commerce (US$ bi) 130,0 282,0 516,0 1.167,0 1.845,0 3.365,0 5.030,0
B2B (US$ bi) 110,0 210,0 3650 916,0 1.420,0 2.800,0 4.300,0
B2C (US$ bi) 20,0 72,0 152,0 251,0 4250 565,0 730,0
M-Commerce (US$ bi) NS 4,0 15,0 5,8 16,6 40,4 75,5
Gastos com Publicidade On line (US$ bi) 10,5 13,5 12,2 10,0 11,4 13,2 15,6
Gastos com TI (US$ bi) 831,3 865,9 902,0 899,0 872,0 906,9 943,22
Dados Estados Unidos 1999 2000 2001 2002 2003 2004* 2005
Usuarios Internet (milhdes) 101,5 1350 169,0 178,0 187,0 193,0 222,83
Usuarios Internet Domésticos Ativos (milhdes) 70,0 95,0 119,0 128,0 138,0 147,0 152,46
Acesso Banda Larga (milhdes de usuarios) 5,6 1,7 21,2 36,0 541 75,7 98,4
E-Commerce (US$ bi) 58,0 161,0 304,0 557,0 819,0 1.266,0 1.842,0
B2B (US$ bi) 41,7 122,7 253,8 482,0 721,0 1.139,2 1.686,0
B2C (US$ bi) 16,3 38,3 49,8 75,0 97,5 126,8 155,6
M-Commerce (US$ bi) NS 0,8 3,8 2,8 7.4 15,2 27,6
Gastos com Publicidade On line (US$ bi) 6,3 8,1 7,3 6,0 6,8 7,9 9,4
Gastos com TI (US$ bi) 399,0 4156 433,0 436,0 4186 4353 4527
Dados América Latina 1999 2000 2001 2002 2003 2004* 2005
Usuarios Internet (milhdes) 10,2 16,2 22,6 32,0 44,0 58,4 ND
Usuarios Internet Domésticos Ativos (milhdes) 5,3 8,5 10,5 14,5 19,8 25,7 ND
PCs (base instalda em milhdes) 21,3 26,0 31,0 38,5 42,4 48,7 54,0
E-Commerce (US$ bi) 0,6 1,5 3,3 8,8 17,0 29,3 45,1
B2B (US$ bi) 0,4 0,9 2,9 6,5 12,5 21,5 33,1
B2C (US$ bi) 0,2 0,5 1,3 23 4,5 7.8 12,0
M-Commerce (US$ bi) NS NS NS NS 0,0 0,1 0,1
Gastos com Publicidade On line (US$ bi) NS 53,8 87,7 79,2 100,6 105,7 111,9
Gastos com TI (US$ bi) 27,2 28,7 30,0 30,3 32,2 33,8 35,1
‘Dados Brasil 1999 2000 2001 2002 2003 2004* 2005*
Usuarios Internet (milhdes) 4.8 9,0 11,0 14,3 17,4 20,9 25,1
Usuarios Internet Domésticos Ativos (milhdes) 2,5 4,7 59 7.9 10,9 13,4 16,1
PCs (base instalda em milhdes) 7,8 9,5 11,3 12,7 14,2 16,3 18,7
Acesso Banda Larga (milhdes de usuarios) 0,0 0,2 0,3 0,7 0,9 1,3 1,7
E-Commerce (US$ bi) 0,3 0,6 2,1 5,1 8,0 10,5 13,5
B2B total (US$ bi) ND ND ND 36,5 50,6 66,1 85,8
B2G (US$ bi) ND ND ND 1,2 2,6 53 8,4
B2C = VOL Total (US$ bi) 0,1 0,3 0,5 1,4 1,7 2,0 2,4
Varejo On line sem Autos (US$ bi) ND ND ND 0,4 0,7 1,1 1,7
M-Commerce (US$ bi) NS NS NS NS 0,0 0,0 0,1
Gastos com Advertising Online (US$mi) NS 32,3 52,6 47,5 60,3 63,4 67,1
Gastos com TI (US$ bi) 16,3 17,2 18,0 14,9 15,8 16,0 16,1

Fonte: E-Consulting e Camara-e.net

NS: Nao Significativo, ND: N&o Disponivel, * Estimativa.
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8.5.
Anexo V — Questionario Final (Versao Web)

W -

O-© HR®G PO 2%

Questionario sobre Reserva de
Hospedagem pela Internet

Prezadofa) amigo,

Esse gquestionario tem como finslidade examinar os
atributos e caracteristicas desejavels de um sisterna de
reserve hospedagem pela Internet. Para responder esse
questionano & necessario que vocé tenha se hospedado
e algum hotel, de qualquer porte, nos uitimos doze
eses,

Essa pesquiza & wmma das etfapas do projeto ge minha
dissertacdo de  mestrado e administragdo, na
Pontificia Universidade Catdlica do o de Jaheio, sob
orlentacdo do Frof. Or. Jorge Ferreirs da Silva,

O questionario esta dividido em duas partes. Na primeira
parte, vocé devera ordenar de acordo cormn 3 sU3
preferéncia 10 opgdes de servico de reserva de
hospedagem pela Internet. A sequnda parte & composta
de perguntas e afirmativas com respostas diretas,

Por favor, lsia atentamente as orientacdes. Agradeco

#&] Concluida

ﬂ Internek
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& Concluido

Prezagofa,)] Shgo,

Egse guestionario tem como fnalidade examinar os
atributos e caracteristicas desejavels de um sistemna de
reserva hospedagem pels Internet, Para responder esse
questionarlo & necessarlo que vocé tenha se hospedado
e algum hotel, de qualquer porte, nos uitimos doze
meses,

Egsa pesquiss & uma das etapas do projeto de minha
dizzertacdo  de  mestrado  em  administragdo, na
Pontificla Universidade Catdlica do Rio de Janeiro, sob
orlentagdo do frof. Or. Jorge Ferreira da Silva,

O guestionario esta dividido erm duas partes. Na primeira
parte, vocé devera ordenar de acordo corm 3 sU3
preferéncia 10 opodes de servico de reserva  de
hospedagem pela Internet. A segunda parte & composta
de perguntas e afirmativas com respostas diretas,

Par fawvor, lela atentamente as orientagdes. Agradeco
antecipadamente sua colaboragdo.

Atenciosarnenta,
Leonardo Bimenta de Melio

Iniciar

U Internek

8]

r

94
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Questionario sobre Reserva de Hospedagem pela Internet

12, Parte

Pergunta 1 de 14

Imagine que vocé esteja planejando sua proxima viagem de lazer num hotel de médio porte {entre
30-60 quartos). Apos escolher o hotel vocé opta por fazer a reserva pela Internet, diretamente no
site do hotel. No quadro abaixo séao apresentados 10 {dez) opcies diferentes de servico de reserva
pela Internet. Yocé devera ordenar estas opcoes de acordo com a sua preferéncia. Atribua o
niamero 1 & sua opcéo preferida, o namero 2 a sequnda melhor, e assim por diante até o nimero

10, a pior opcdo. Cada opgdo e um perfil de servigo formado por 4 caracteristicas (Valor da Diaria

Cobrada, Forma de Pagamento, Opcies de Atendimento e Informacies Disponiveis).

12 lUnaE

1% luger
1% lugar

|12 nar

Eﬁ Concluida

Forma de Valor da Diaria Opgoes de Informagodes Disponiveis na
Pagamento Cobrada Atendimento® Internet
1 cg’:g;;f“ Diaria com DESCONO  E.mail 1 Foto do Quarto + Textos
2  Boleto Bancario Diaria Valor Normal m;rlfl'jiir:;':'m 1 Foto do Quarto + Textos
3 cﬁﬁﬁémm . DidriaValorNormal  E-mail Somente Textos
[ a Canoes 08 pusi. vainr Normal __ Telefone 3 Fotns do Ouarto+ Textas |
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' Deposito em
12 lugar  » 3 Diaria Valor Normal E-mail Somente Textos
. Conta Corrente
12lugar v 4 C?:':gde;:e Diaria Valor Normal ~ Telefone 3 Fotos do Quarto + Textos
' ' Deposito em Didria com Desconto
12 *
ugar ¥ 5 Conta Corrente na Internet Telefone 1 Foto do Quarto + Textos
12 lugar v| 6 Boleto Bancario Diaria com Desconto E-mail 3 Fotos do Quarto + Textos
: na Internet
Diaria com Desconto
1¢1 W
| 1% lugar | 7 Boleto Bancario na Internet Telefone Somente Textos
Deposito em Diaria com Desconto Atendimento
12] v -
=2 . Conta Corrente na Internet On-ine** HESIDE do win -+ Tamos
Cartdoes de  Diaria com Desconto Atendimento
12 -
Lgar _ 9 Crédito na Internet on-line™ Somente Textos
1% Iuga__r b 10 Boleto Bancario Diaria com Desconto Atendimento Somente Textos

na Internet on-line*™

* Opgdes de atendimento disponivels para esclarecimento de dividas e reclamacdes.
** Janela de bate-papo, no proprio site do hotel, para esclarecimento de dividas e reclamacdes on-fine .
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Questionario sobre Reserva de Hospedagem
pela Internet

24 Parte

Nas afirmativas abaixo, marque um X ha posicdo que melthor caracteriza 3
sUa opinido,
Pergunta 2 de 14

A Internet & minha principal fonte de informacies sobre hospedagem.

& Discordo totalmente

] Discordo mais do que concordo
) Mem concordo nem discordo
@) Concordo mais do que discordo
& Concordo plenamente

Concolor il olior

S l‘;

]

)

=

|

&] Concluida

ﬂ Internek

97


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0313140/CA


PUC-RiIo - Certificacéo Digital N° 0313140/CA

O-© HRAG PY¥ye S | -LJid A

Questionario sobre Reserva de Hospedagem

pela Internet

Pergunta 3 de 14

Acredito que a Internet € uma excelente forma de reservar
hospedagem.

O

© O O O

Discordo totalmente

Discordo mais do que concordo
Mem concorda nem discordo
Concordo mais do gue discordo

Concordo plenamente
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Questionario sobre Reserva de Hospedagem

pela Internet

Pergunta 4 de 14

Mdo me sinto a vontade em informar o niimero do meu cartdo de crédito
na Internet.

O

© O O O

Discordo totalmente

Discordo mais do que concordo
Mem concorda nem discordo
Concordo mais do gue discordo

Concordo plenamente
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Questionario sobre Reserva de Hospedagem
pela Internet

Pergunta 5 de 14

Prefiro contatar o prestador do servico por telefone antes de concretizar
uma transacdo on-line.

) Discordo totalmente

O Discordo mais do que concordo
£ MNetm concordo nem discordo
) Concordo mais do gue discordo
O Concordo plenamente

@Ll Concluida ® Internet
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Questionario sobre Reserva de Hospedagem

pela Internet

Pergunta 6 de 14

Para concretizar uma reserva pela Internet & fundamental que o web
site tenha um design grafico de qualidade.

O

© O O O

Discordo totalmente

Discordo mais do que concordo
Mem concorda nem discordo
Concordo mais do gue discordo

Concordo plenamente
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Questionario sobre Reserva de Hospedagem

pela Internet

Pergunta 7 de 14

Estaria disposto a fazer uma reserva on-line somente se a tarifa
disponivel fosse mais barata.

O

© O O O

Discordo totalmente

Discordo mais do que concordo
Mem concordo nem discordo
Concordo mais do que discordo

Concordo plenamente
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Questionario sobre Reserva de Hospedagem
pela Internet

Por favor, responda as pergunitas abaxo, que serdo utiizadas para
cateqorizacdo dos dados. As informacdes ndo serdo objeto de divulgacio.

Pergunta 8 de 14

Yocé ja realizou qualquer tipo de compra pela Internet?
) Sim
() MWao

@Ll Concluida ® Internet
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Questionario sobre Reserva de Hospedagem
pela Internet

Pergunta 9 de 14

Yocé ja pesquisou informacgoes sobre hospedagem pela Internet?
) Sim
&) Mao

@ Concluida ® Internet
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Questionario sobre Reserva de Hospedagem
pela Internet

Pergunta 10 de 14

Yocé ja reservou hospedagem usando a Internet?
) Sim
&) Mao

El Concluida ® Internet
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Questionario sobre Reserva de Hospedagem
pela Internet

Pergunta 11 de 14
Qual o seu Sexo?

) Masculing

&) Feminino

El Concluida ® Internet
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Questionario sobre Reserva de Hospedagem
pela Internet

Pergunta 12 de 14

Em que ano vocé nasceu?

1900 v |
| voltar |

El Concluida ® Internet
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Questionario sobre Reserva de Hospedagem
pela Internet

Pergunta 13 de 14

Qual a sua renda total?

0 Até RE 2.000,00
Entre R$ 2.001,00 e RE 4.000,00
Entre Bt 4.001,00 e R 6.000,00
Entre B$ 6.001,00 e R £.000,00

Entre Rt §.001,00 & Rt 10.000,00

O 0 0 O O

Acima de Bf 10.001,00
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Questionario sobre Reserva de Hospedagem
pela Internet
Pergunta 14 de 14
Qual o seu grau de instrucdo?
O Pos-graduado
o Pas-graduagao Incompleta
@] Superior completo
] Superior incompleto
O Segundo grau
& Primeiro grau
[ ot |
b
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Anexo VI - Frequéncias das Respostas do Questionario

Frequency

Frequency

Utilidade Boleto

50
401
30+
20 4
10 +
Std. Dev = 1,05
Mean =-,6
0 N = 116,00
-30 -20 -1,0 0,0 1,0 2,0
BOLETO
Utilidade Cartao
40
301
20 1
10 1
Std. Dev = 1,39
Mean =,9
0 N = 116,00

30 -20 -10 00 10 20 30

CARTAO
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Frequency

Frequency

Utilidade Depdsito

60

501

405

30+

204

-
o
n

o

-30 -20 1,0 00 10 20 30

DEPOSITO

Utilidade Desconto

30

204

101

o

150 -50 50 150
4100 000 100 200

2,50

DESCONTO

Std. Dev =1,15
Mean =-,3
N=116,00

Std. Dev =,89
Mean =,89
N=116,00
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Frequency

Frequency

Utilidade Tarifa Normal

40

301

204

10 4
Std. Dev =,89
Mean =-,89
0 N = 116,00
-2,50 -1,50 -,50 ,50 1,50
-2,00 -1,00 0,00 1,00
NORMAL
Utilidade Telefone
60

501

405

30+

204

10 Std. Dev = 1,01

Mean =-,2
N=116,00

30 -20 -10 00 10 20 30

TELEFONE
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Frequency

Frequency

Utilidade E-mall

80

70+

60+

Std. Dev =,82
Mean = ,2
N=116,00

-30 -20 1,0 00 10 20 30

EMAIL

Utilidade Atendimento On-line

70

60 4

50 4

401

30+

204

10 1

Std. Dev =,80
Mean =,0

N= 116,00

30 -20 10 00 10 20

WEBCHAT
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Frequency

Frequency

Utilidade Texto

40 §
30
20
10
Std. Dev = 1,15
Mean =-1,63
0 N =116,00

-3,00 -2,00 -1,00 0,00
-2,50 -1,50 -,50 ,50

TEXTO

Utilidade Fotos

50

405

304

204

101 Std. Dev = ,69
Mean = ,46
: N =116,00
150 -50 50 1,50 250

-1,00 0,00 1,00 2,00

FOTO
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Frequency

Frequency

Utilidade Foto Plus

30

204

101

Mean = 1,17
N=116,00

0

-1,50  -,50 ,50 1,50 2,50
-1,00 0,00 1,00 200 3,00

FOTOPLUS

Afirmativa Buscar Info

70

60 4

50 4

401

30+

N
o
n

Std. Dev =,97
Mean =4,3
N=116,00

-
o
n

o

10 20 30 40 50

bus_info

Std. Dev =1,15
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Frequency

Frequency

Afirmativa Reservar

50

401

30+

204

10 4
0
1,0 2,0 3,0 4,0 5,0
reservar
Afirmativa Cartao
407

1,0 2,0 3,0 4,0

cartao

5,0

Std. Dev =,96
Mean = 4,1
N=116,00

Std. Dev = 1,56
Mean =2,9
N=116,00
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Frequency

Frequency

Afirmativa Telefone

40

1,0 2,0 3,0 4,0

telefone

Afirmativa Design

5,0

80

70 1

60 4

504

401

304

204

10 1

0
1,0 2,0 3,0 4,0

design

5,0

Std. Dev = 1,43
Mean = 3,2
N=116,00

Std. Dev = 1,12
Mean =4,3
N=116,00
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Frequency

Frequency

Afirmativa Tarifa

40

30+

20

-
o

o

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0

tarifa

Pergunta Compras

120 ¥

100

80

60

40

N
o

o

1,00 1,50 2,00

compras

Std. Dev = 1,35
Mean = 3,0
N=116,00

Std. Dev =,24
Mean = 1,06
N=116,00
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Frequency

Frequency

Pe/rgL\mta Pesquisar

120

100

80

60

40

20

o

Std. Dev =,16
Mean = 1,03
N=116,00
1,00 1,50 2,00
pesquisa

Pergunta Reservou

801

60

40

N
o

o

Std. Dev =,49
Mean = 1,39
N=116,00

1,00 150 2,00

reservou
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Frequency

Frequency

Sexo

707

1,00 1,50 2,00

Sexo

ldade

50

200 300 40,0 500 60,0 70,0
250 350 450 550 650 750

idade

Std. Dev =,50
Mean = 1,45
N=116,00

Std. Dev =7,58
Mean =29,9
N=116,00
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Renda

40y

(=]
[Sp]

20

116,00

Std. Dev = 1,67

Mean =2,9
N

o o
—

Aouanbal

renda
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8.7.
Anexo VIl — Resultados da Anadlise de Cluster Complementar
Questao Assunto da Questao Geral Cluster 1 Cluster 2 F Sig.
1 Buscar informagdes na Internet 4,31 4,18 4,42 1,84 0,18
2 Fazer reservas na Internet 4,10 4,38 3,85 9,37 0,00
3 Cartéo de crédito na Internet 2,94 2,72 3,13 1,95 | 0,17
4 Usar o telefone 3,20 2,85 3,50 6,34 | 0,01
5 Design grafico 4,25 4,42 4,10 2,40 | 0,12
6 Tarifa promocional 2,99 3,20 2,80 2,51 0,12
7 Compras no Passado 1,06 1,02 1,10 3,32 | 0,07
8 Pesquisa no Passado 1,03 1,05 1,00 3,46 | 0,07
9 Reservas no Passado 1,39 1,35 1,43 0,79 | 0,38
10 Sexo 1,45 1,38 1,51 1,87 | 0,18
11 Idade 29,92 31,32 28,65 3,68 | 0,06
12 Renda 2,91 3,07 2,77 0,95 | 0,33
13 Formagéo 2,00 1,87 2,13 1,61 [ 0,21
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8.8.

Anexo VIl — Base de Dados da Analise Conjunta
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