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RESUMO

O presente trabalho tem por objetivo construir umedelagem
multidimensional para medir a qualidade de websiteserciais com uso
da Teoria da Resposta ao Item (TRI). Como qualidé®leum website,
entende-se suas caracteristicas técnicas (usdeilidevegabilidade,
apresentacdo da informacdo e interatividade) e téd@nicas (design,
estética, apelo visual, confiabilidade, hedonisimmgem) configurando,
teoricamente, um contexto multidimensional. As sigiies iniciais das
dimensdes e elaboracdo dos itens foi baseada enandtise bibliografica
sobre o tema qualidade em websites de e-commernecddjunto de 75
itens foi elaborado e submetido a uma amostra de wiebsites de e-
commerce dos mais variados setores. O tratameat@lese dos dados foi
feita utilizando-se a Teoria da Resposta ao IteastdNetapa, sdo discutidas
qguestdes referentes a dimensionalidade e a esduhanodelo mais
adequado. Por fim, um modelo multidimensional caratgp dimensdes é
ajustado compreendendo as dimensdes de orientaQdaisdario e
navegabilidade; acessibilidade e confiabilidadsidtzma; interatividade; e
apresentacédo da informacéao.

Palavras-chave qualidade em websites, e-commerce, dimensiortadida
teoria da resposta ao item multidimensional.



ABSTRACT

This paper aims to build a multidimensional modglto measure the quality of
commercial websites using the Item Response Th@Bil). As a quality website
means its technical characteristics (usability /vigetion, presentation of
information and interactivity) and non-technicak¢iyn, aesthetics, visual appeal,
reliability, hedonism, image) setting, theoretigah multidimensional context. The
initial assumptions of the dimensions and desigrthef items was based on a
literature review on the topic of quality in e-comme websites. A set of 75 items
was developed and submitted to a sample of 441Imerewce websites in several
sectors. Treatment and data analysis was done thgnigem Response Theory. At
this stage, we discuss issues of dimensionalitycliosse the most suitable model.
Finally, a multidimensional model is fitted withup dimensions comprising the
dimensions of user orientation and navigabilitycessibility and reliability of the
system, interactivity, and presentation of inforiomat

Keywords: quality websites, e-commerce, dimensionalitypit@sponse theory
multidimensional.
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1 INTRODUCAO

1.1 CONTEXTUALIZACAO

O mercado de comércio eletrbnico (e-commerce) vezacendo
exponencialmente desde o inicio da década passad@do o mundo,
aumentando assim seu poder de difusdo e compddiiei (KIM, et al.,
2012). O Brasil é o quinto pais com maior nimerasigarios de internet
(Internet World Stats, 2011), o que potencialmemperesenta um dos
maiores mercados de e-commerce global.

Segundo e-bit (2012), no Brasil, 0 e-commerce ewez1% no
primeiro semestre de 2012 em relagdo ao mesmo dperde 2011,
atingindo faturamento de R$ 10,2 bilhdes e valodimée compras no
valor de R$ 346,00. Para o segundo semestre de 20&%pectativa se
mantém nesse patamar e o faturamento deve ch&§$at 2,2 bilhdes.

Do ponto de vista empresarial e mercadoldgicongresas de e-
commerce representam uma cadeia de processos gqueideom a visita
do cliente ao website da empresa, passando petagab deste no website,
efetivacdo da compra, processo logistico envolm@@ntrega do produto,
no caso de produtos tangiveis, e eventuais serdigqss-venda. Cada um
destes processos possui sua particular importa@eiaebsite no qual os
produtos sdo visualizados € equivalente a lojadisinde é mostrada a
mercadoria e a empresa comunica sua imagem panasaraidor por meio
de sua interface grafica. Segundo Downes (2007)website é
frequentemente o primeiro ponto de contato entra empresa que usa e-
commerce e seus consumidores. Desta forma, mamiesite de compras
atraente e amigavel é essencial para o sucessoagugr empresa na
internet (McKINNEY, 2004). Além disso, segundo DemdPoole (2012),
como o0 uso da internet continua a crescer, as sagpmeconhecem cada
vez mais a necessidade competitiva de ter umargasa web e se engajar
neste mercado. Isso tem estimulado um crescimergoicon de sites
comerciais e intensificado a concorréncia por tiemn-line, gerando uma
proliferacdo de sites fornecendo funcionalidadesil@ies e produtos,
servicos ou informagBes idénticos, permitindo quse centes possam
mudar de um site para outro sem esfor¢o. Assina, @aair e reter clientes
por meio da internet, uma organizagdo precisa fagarwebsite o mais
simples e atraente para o uso possivel; caso donta clientes potenciais
podem simplesmente ir para outro website (TAYLOENSLAND, 2006).
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Segundo Alba et al. (1997), as peculiaridades dméccio
eletrbnico em relacédo as lojas de varejo traditiséia (1) a janela de visdo
€ restrita, ao invés de andar em um grande esfs¢o fla loja, 0 ambiente
de compras é uma pequena tela, (2) distancia eotsfip comprimidas, e
(3) os consumidores tém mais controle sobre asniagdes que procuram
e 0s sites que eles visitam.

Neste contexto, considerando estas peculiaridades grgande
crescimento das empresas de comércio eletroniatidatede avaliacdo da
qualidade destes servicos tém se tornado cada aiszimportante (DING
etal. 2011).

Para Aladwani e Palvia (2002), a construcdo de dasdide
gualidade no contexto de websites é uma tarefdidésen, pois qualidade
em websites € um conceito complexo e de natureztidimensional.
Segundo Loiacono et al. (2002) avaliagdo de quadidam websites tem
sido abordada por trés angulos principais: maq(BAUJER; SCHARL,
2000, TREIBLMAIE, 2007), avaliacdo de especialist&ITH, 2001;
BUYUKOZKAN et al., 2007) e percep¢do do consumi®CHUBERT;
DETTLING, 2002; HUNG; McQUEEN, 2004). Os trés arapienvolvem
caracteristicas técnicas tais como velocidade denldad (PALMER,
2002, GALLETTA, et al., 2004), seguranca (FLAVIANGUINALIU,
2006; BRAZ et al., 2007), usabilidade (BANGOR et 2008; FANG et al.,
2007), qualidade do conteudo (AGARWAL; VENKATESH,0Q2;
GOLDBERG; ALLEN, 2008) e caracteristicas ndo téasitais como
estética (PANDIR; KNIGHT, 2006; LINDGAARD et al., 026)
confiabilidade (SEFFAH, et al., 2006; FLAVIAN et.,aRP006) e apelo
visual (KULVIWAT et al., 2007; LINDGAARD, 2007).

A complexidade argumentada por Aladwani e Palvi@022 pode
ser a responsavel pelo fato de que, apesar da iblpy@tancia do tema, a
conceitualizagéo e a medicdo de qualidade em wesbsgitdo ainda numa
fase inicial de desenvolvimento (CRISTOBAL et @8D07; FASSNACHT
e KOESE, 2006; LADHARI, 2010). Além disso, segurRirasuraman et
al. (2005) e Ding et al. (2011), os estudos neatepo Sao um pouco
limitados e dispares.

1.2 PROBLEMA DA PESQUISA

Websites comerciais estdo se tornando cada vezaoaiplexos,
pois o numero de funcionalidades oferecidas aossurpitlores esta
aumentando constantemente, a fim de melhorar tapt@cesso de coleta
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de informagdes quanto a experiéncia de compra efETHIER et al.,
2008). Com estes novos desenvolvimentos, gestodesenvolvedores de
websites estdo sobrecarregados de abordagens comeracdes sobre
como criar e manter um website atraente e de qadid

Pesquisadores de varias areas desenvolveram eramesta
instrumentos para medir a qualidade de website (pgemplo,
ALADWANI; PALVIA 2002; LOIACONO 2002; VAN DER MERWE
BEKKER, 2003). Nestes estudos, um grande numeriteds foi gerado
para medir a qualidade de websites e estes foratadtss em uma
variedade de sites comerciais ou ndo comerciaisne de avaliacdo de
usuarios experientes, novatos, estudantes, desedeots, entre outros, e
0os achados tém indicado que a qualidade em websfesenta um
construto multidimensional (KIM; STOEL, 2004). Estanto, poucos
estudos tém explorado a hierarquia das dimensé&esdelementos, de
modo que pouco se sabe sobre as relacdes entieeasad escalas ou a
construcao global de uma escala para medir qualidadvebsite.

Esta lacuna se da pelo fato de que a maioria dasdadens
apresenta algumas deficiéncias. Primeiro, algunpiotos de propostas de
diretrizes sdo frequentemente contraditérios (FRIQH, 2004;
HASSENZAHL, 2004; KUROSU; KASHIMURA, 1995; MONK, LEOS,
2007; OVERBEEKE; WENSVEEN, 2004; KIM; STOEL, 2004por
exemplo, Hassenzahl (2004) ndo encontraram nenkelagfio entre juizos
de qualidade estética e usabilidade enquanto Tsagtiet al. (2000)
argumentam o contrario. Além disso, algumas sdoedoas em
fundamentos puramente tedricos (GEISSLER et al1.2DIU; ARNETT,
2000; SONG; ZAHEDI, 2001; ZHANG; VON DRAN, 2000)nEsegundo
lugar, de acordo com Ethier et al. (2008), as rermtacdes de design para
websites geralmente ignoram fatores relacionadestética, apelo visual,
emocdes e hedonismo, apesar dos importantes desikkanpiricos sobre o
impacto crucial destes fatores no comportamentmdgra, tanto na esfera
tradicional quanto no ambiente online (BAGOZZI et 8999; KALBACH,
2006; TURLEY; MILLIMAN, 2000). Terceiro, de acordcom Hamilton
(2006), a maioria dos modelos de analise de quididke websites tém
falhado por tratar questdes gerais de qualidadeetsites como modelos
lineares e unidimensionais. Além disso, este arumenta que 0S poucos
estudos tratando da qualidade em websites ndo gamprprocedimentos
rigorosos e sistematicos para desenvolver e validainstrumento. Uma
alternativa para resolver estes problemas seriaserdolvimento de uma
sistematica ou modelagem multidimensional consitkrada forma mais
abrangente possivel, os fatores que influenciagiaditente a qualidade de
um website e elaborar uma medida padronizada. Nest@lo, a Teoria da
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Resposta ao Iltem Multidimensional surge como unterrativa para o
desenvolvimento desta sistemética, uma vez que astdciada a uma
estrutura matematica e metodolégica robusta, cdpaeriar uma escala
multidimensional onde o foco ndo é apenas a redde&atores como na
analise fatorial, sendo possivel comparar itenspardente.

Partindo desta problematica, o presente estudmtke\a seguinte
questao:

E possivel desenvolver uma modelagem multidimeasimbusta
para mensurar qualidade em websites que concengiehados empiricos e
tedricos da literatura em uma escala padronizgolazode posicionar itens e
websites no mesmo continuo?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral

Desenvolver uma modelagem multidimensional utilizaa Teoria
da Resposta ao Item para mensurar qualidade enitegebamerciais.

1.3.2 Objetivos Especificos

- Definir o construto qualidade em websites comesciedm base na
literatura académica;

- ldentificar as dimensdes mais relevantes em dpddi em websites
comerciais;

- Desenvolver um conjunto de itens para avaliafidade em websites
comerciais;

- Analisar a dimensionalidade no contexto de agabada qualidade em
websites comerciais;

- Verificar a adequacgédo dos modelos uni e multidsienais da teoria da
resposta ao item no contexto de avaliacdo de adidcem websites
comerciais;
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1.4 JUSTIFICATIVA

1.4.1 Relevancia

Pelo fato de que os consumidores on-line poderimfanie mudar
para outros sites de comércio eletrénico, suadealdnline geralmente nédo
€ elevada. Como atrair a atencdo dos consumidotiegse @ manté-los no
site tornou-se um grande desafio para as empresasmiércio eletrénico
(XU; LIU, 2010). E este poder de atratividade dgjado diretamente a
gualidade da interface.

Qualidade em websites € uma questdo complexa ralitgplas
facetas que deve ser discutida por multiplos arsgolajue vai além da
simples facilidade de uso da interface (questdesidas), contando com
guestbes ligadas a fatores estéticos, de conflabi#i, interatividade, entre
outros, que constituem questfes nao técnicas. 8eghielsen (2007),
guestdes técnicas como a usabilidade continuam osarahdicdes
necessarias, mas ndo condi¢bes suficientes em tzdosntextos para o
julgamento positivo da qualidade de um website. Eiual. (2009)
argumentam que existem muito poucos estudos solgaabdade em
websites. Além disso, os estudos existentes argameqgue a qualidade
em websites possui um construto multidimensionals mdo existe um
consenso de quais dimensdes sdo mais relevantBsHZHML et al, 2002;
PARASURAMAN et al, 2005; FASSNACHT; KOESE, 2006).

Embora existam na literatura varias pesquisas sobre
comportamento do usuario na web, usabilidade, iesténteratividade,
confiabilidade, qualidade da informacdo e persmagfio, estes
levantamentos, assim como as avaliagbes de qualidadvebsites, tém
sido, de certa forma, fragmentados (MONSUWE e2@04; MBIPOM e
HARPER, 2009) e utilizado tratamentos estatistitraglicionais pouco
robustos. Segundo Chiou et al. (2010), do pontovidia geral, estas
abordagens sdo bastante (teis, avaliando a atimdesuario para com o
site e pode ser considerada como uma avaliagdmaxti® websites. No
entanto, sob o ponto de vista estratégico, poumacad tem sido dada a
avaliacdo da coeréncia entre estes achados eidadealpratica de uma
organizacao de e-commerce.

Desta forma, torna-se relevante, tanto do pontwiska tedrico
guanto prético, o desenvolvimento de uma sisteméatic modelagem que
compile estas pesquisas e realize um tratamerdistisb robusto. Para
isto, uma alternativa matematicamente viavel derdoo contexto de
avaliacdo de websites, segundo Schmettow e Viet@3] e Tezza et al.
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(2011), é a Teoria da Resposta ao Item, a qualifgeanmensuracao de
caracteristicas dificeis de serem medidas direte{&nacos latentes) com
base em um conjunto de itens e na criacéo de urataésterpretavel.

Do ponto de vista da relevancia tedrica, o presesgtudo
evidencia a discuss@o conjunta de questbes referéntconceituacédo e
mensuracdo de qualidade de websites, sua dimehdame e o ajuste de
uma modelagem estatistica adequada. Para isso,reSeaf@da uma
sistematica para desenvolvimento dos itens e alguah@rdagens para
tratamento de construtos multidimensionais de mulge a modelagem
tedrica proposta.

Do ponto de vista da relevancia préatica, destacasse
desenvolvimento de uma escala padronizada conpietagdo direta na
qual se possa verificar a relagdo entre os compesiele qualidade (itens),
dimensdes e o desempenho do website em um nammtinouum Com isto,
desenvolvedores de websites comerciais podem cagrifjuais requisitos
sdo mais relevantes e qual o impacto na alteragstes

A escolha da utilizagdo da teoria da respostaeso {TRI) como
instrumento para desenvolvimento desta modelagemmpeadir qualidade
em websites se deu principalmente pelas suas edstics metodoldgicas.
Ou seja, é capaz de desenvolver uma escala pasuraetracos latentes,
como por exemplo, a qualidade de websites, tendw dzase um conjunto
de itens, os quais também podem ser posicionadosesaa escala do
traco latente. Além disso, a TRI é capaz de amadistimensonalidade e a
discriminacdo de um conjunto de itens, o que, stgWBartolucci et al
(2012) nao é possivel em nenhuma outra abordagetisésa conhecida,
como por exemplo a teoria classica dos testesAlisarfatorial (AF) e a
modelagem de equacgdes estruturais (MEE). No caseoda classica dos
testes, também utilizada para medir tracos latentedato desta ser
sustentada basicamente pela relacdo entre escdosesvados e escores
verdadeiros em um teste, concentra suas conclusddsste e torna o
instrumento dependente da amostra, o que ndo auar&oria da resposta
ao item, onde o foco néo é o teste como um todmedtem e a escala
gerada é independente da amostra. Quando se teatzoudstrutos
multidimensionais, a técnica de AF é uma das tésnimais comuns,
entretanto, como a teoria classica dos testesté&staca ndo tem foco no
respondente e tdo pouco no item, servindo mais coma forma de
reducdo de dados ou uma alternativa para ident#ficde clusters. Segundo
Mendes (2006), sob o ponto de vista analitico daeata resposta ao item
possui algumas vantagens em relagdo aos modelegudedes estruturais,
principalmente no que tange a analise individusdraparativa dos itens do
conjunto.
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Sendo assim, sumariamente, a TRI, tanto em sua lagahe
simples, unidimensional, como a mais complexa, idiolensional,
apresenta-se como uma ferramenta capaz de medios triatentes,
evidenciando as relagbes entre respondentes e derfsrma a posiciona-
los em uma mesma escala comparavel e valida gaeg@&es mais amplas
por ndo depender diretamente do grupo de resp@slent

Num segundo momento, a escolha de teoria da respositem,
particularmente em sua estrutura multidimensiopaésenta-se como uma
alternativa inédita no contexto de sistemas, maisedficamente em
websites. Segundo Allen e Wilson (2006), apesawiducao na literatura
metodoldgica, a aplicacdo de modelos multidimerssoda TRl em areas
diferentes da educacional tem sido limitada. Istodé& provavelmente
devido (i) aos problemas de complexidade nos c@cebtatisticos que
estdo envolvidos desses modelos e (i) a dificiddabsociada a
interpretacdo multidimensional destes modelos.

1.4.2 Ineditismo

Segundo Rossiter (2009) se as pesquisas em e-COMBEAO Se
tornando uma “verdadeira ciéncia”, estas devenbaseadas em medidas
validadas e confidveis dentro de construtos chBgéa preocupacédo de
Rossiter vai ao encontro da necessidade de explostodologias e
maneiras alternativas de consolidar as pesquissta @eea, de forma a
sistematizar o conhecimento evidenciando os fatemeslvidos de forma
mensuravel e, consequentemente, com poder de wibiidade.

No entanto, neste contexto, raramente sdo encastrad
sistematizacdes ou modelagens que considerem aénprdferéncias do
usuario, que séo de certa forma medidas subjeidesta forma, a presente
pesquisa busca suprir esta lacuna, propondo adoride uma sistematica
objetiva que considera as pesquisas realizadadtimea Wécada baseadas
em preferéncias dos usuarios, transformando-as B@a modelagem
objetiva, o que representa uma visao inexploradaeatdo na literatura.
Além disso, esta traducdo e consolidacdo da likerasdo discutidas e
modeladas sob a perspectiva da teoria da resppgtEmramultidimensional
até entdo inédita na literatura de qualidade ensitezh

A utilizacdo dos modelos da teoria da resposta t@on i
multidimensional (TRIM) para lidar com problemas deedicdo em
avaliacdo educacional em larga escala tem sidzadal desde o inicio dos
anos 1990 (ACKERMAN, 1992; CAMILLI, 1992; EMBRETSQN991;
GLAS, 1992; OSHIMA, MILLER, 1992; RECKASE; McKINLEY1991).
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No entanto, segundo Adams, et al. (1997), Hartighlétr (2008), Rauch e
Hartig (2010), a aplicacdo de modelos em testéicprdora da area
educacional é relativamente rara. Na avaliacdo @éensas, mais
especificamente sistemas web, as aplicagbes dasd®l muito raras,
Schmettow e Vietze (2008) prop6em a aplicacdo ddemode Rasch
(RASCH, 1960) para o processo de inspecao de igsat®| Tezza et al.
(2011) aplicam o modelo logistico de dois paransetunaidimensional
(BIRNBAUM, 1968) para mensurar usabilidade em wielsscomerciais.
N&o é encontrada na literatura aplicacdo de modekis complexos da
TRI que considerem a multidimensionalidade na agab de websites
comerciais.

1.5 LIMITES DO TRABALHO

- A elaboracao dos itens, e identificac@@riori das dimensbtes é feita,
como a grande maioria das pesquisas, com basteraura, entretanto, a
aplicacdo destes itens nao € feita por meio destestm usuarios, ou
qualquer tipo de avaliagdo das preferéncias do rissuBara isso, a
elaboragdo do grupo de itens foca a objetividade.

- A abordagem seguida neste trabalho centra-seiBspmente no site em
si, ndo sendo consideradas as demais etapas deoocesgp de compra em
websites tais como pos-venda, e etapas offlinésfiog, publicidade, etc).

- A coleta de dados é feita apenas em websitendediportuguesas, com o
objetivo de evitar interferéncias linguisticas olturais.

- O foco de estudo s@o os websites comerciaisafortquestdes ligadas
exclusivamente a websites gerais baseados em idabléc ndo serdo
consideradas.

- O presente estudo trabalha particularmente sgibrdo de vista de
sistema, ou seja, de projeto de websites ao invéetepcao de satisfacdo
do usuério final, apesar de ter como base trabahtesiores que utilizam
teste com usuarios e percepc¢ao de usuarios deassteeb.

1.6 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho foi estruturado levando-se em corside as
atividades necessarias para alcancar seus objetdfosdos na secédo 1.3
configurando assim uma investigacdo planejadangebkeada e redigida de
acordo com as normas académicas.

O capitulo 2 apresenta uma revisdo da literatubeesoonceitos
relacionados a qualidade na web, criacdo de esdalawedidas e teoria da
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resposta ao item mais especificamente votado par@stodo da
dimensionalidade e adequacdo dos modelos.

No capitulo 3 é apresentado método de pesquiszadtl, ou seja,
0 passo-a-passo utilizado para o desenvolvimeiticprdo trabalho. Nesta
etapa € caracterizada a pesquisa, a elaboracé@eros coleta de dados e é
detalhada a metodologia estatistica.

O capitulo 4 descreve o processo de avaliacdo emdtados
obtidos.

No capitulo 5 sdo apresentadas as considerac@s jfimtamente
com as conclusdes e as recomedagdes para trahslimos.

Por ultimo, s&o apresentadas as referéncias hiéfiogs utilizadas
para o desenvolvimento do trabalho.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo aborda os conceitos basicos de aqualidem
websites, escalas de medidas e teoria da respo#ena(TRI). Dentro da
conceituagdo de qualidade em websites sdo levantadsideracbes sobre
a definicdo de qualidade na web e é realizada wvigdo da literatura
sobre as abordagens mais relevantes neste conidatsecéo destinada aos
conceitos de escalas de medida sdo abordadasmulagias, vantagens e
desvantagens inseridas no contexto da web. Narsggueconceituacado da
Teoria da Resposta ao Item é feita juntamente comlavantamento
histérico desta ferramenta, alguns de seus modahidimensionais e
multidimensionais, questdes criticas para suaagdic e nesta subsecdo sdo
discutidas também algumas questéo relacionadasensionalidade.

2.1 QUALIDADE NA WEB

Reflexdes a partir de estudos sobre a interacapekoas com a
tecnologia implicam que a avaliacdo dos clientes rtavas tecnologias €
um processo distinto do tradicional (PARASURAMAN att, 2005) pois
envolve um modo diferente de fazer negdcios comtenelmamado de-
service Rust (2001) define e-service como o fornecimeddo servico
utilizando redes eletrénicas. A globalizacdo e @l facesso aos meios
eletrbnicos, consequentemente geram a este tipmgicio um ambiente
altamente competitivo. Sendo assim, para os fodugese de e-service, a
qualidade é uma das principais forcas no caminh® @aucesso em longo
prazo. Medidas de qualidade, confidveis e detathada a chave para a
gestéao eficaz destes servicos (FASSNACHT; KOESEGRO0

A qualidade do servico € um construto abstrato @udficil de
captar e medir (CRONION; TAYLOR, 1992). Entretantle uma forma
geral, muitos pesquisadores consideram a qualidiagervico uma medida
de qudo bem o nivel de servico prestado atendepecktiva do cliente
(DING et al., 2011).

O instrumento mais aceito e amplamente adotado paxdir a
gqualidade nos servicos tradicionais € o modelo SEBAL. Como servico
tradicional entende-se a qualidade de todas amqites com os clientes
ndo baseadas na Internet e experiéncias diretas awnempresas
(PARASURAMAN et al., 2005). Os primeiros escritosadémicos sobre
qualidade em servico (GRONROOS, 1984; PARASURAMANIg 1985)
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sugerem que qualidade de servigo deriva de umaar@aggo entre o0 que 0S
clientes sentem que uma empresa deve ofereceg,isigas expectativas,
com o desempenho efetivo do servigo. Usando idkgases estudos como
ponto de partida, Parasuraman et al. (1988) reatizaestudos empiricos
em diversos setores da industria para desenvolverdelo SERVQUAL, o
gual mede a qualidade de servico em cinco dimendaegibilidade,
confiabilidade, receptividade, garantia e empatia.

- Tangibilidade: trata de elementos fisicos e fef@zse com
avaliacBes dos clientes sobre as instalacGes, &gaifios e aparéncia dos
prestadores do servico.

- Confiabilidade: é a percepcdo do cliente de queestador do
servico esta fornecendo o servico prometido de daconfiavel e segura, e
esté fazendo isso na hora.

- Receptividade: trata-se da dimensao relacionadpeecepcdes
dos clientes sobre a vontade do prestador de eereiqy ajuda-lo e dar
suporte aos seus pedidos de assisténcia.

- Garantia: conhecimento e cortesia dos funciord®o sua
capacidade para inspirar confianca e seguranca.

- Empatia: Cuidado e atencdo individualizada pdestaaos
clientes.

O SERVQUAL foi testado em varios contextos, taisnoolojas
fisicas, saude, turismo, indUstria automotiva sias de informacéo (LI et
al., 2002).

Segundo Parasuraman et al. (2005), trés conclgsbas que séo
potencialmente relevantes para definir, conceituanedir qualidade em
servigos on-lined-servicg, emergem da literatura tradicional de medida de
gualidade em servicos:

(@) a nocdo de que a qualidade do servico decareurda
comparacdo do desempenho do servigo real com odeyeria ou poderia
ter sido conceitualmente entregue;

(b) as cinco dimensbes do SERVQUAL: tangibilidade,
confiabilidade, receptividade, garantia e empatj@ura o dominio geral de
gualidade em servicos razoavelmente bem, apesaairttia restarem
davidas sobre se de fato as cinco dimensdes séintalise suficientes.
Segundo Llosa et al. (1998), existem evidéncias irap de que
confiabilidade, garantia e receptividade podemesgmtar apenas um fator;
e

(c) as avaliagbes dos clientes sobre a qualidaderdgervico séo
fortemente ligadas ao valor percebido e as intengcémportamentais.

Entretanto, nota-se que as abordagens de qualefadservicos
tradicionais enfatizam as interagbes pessoais, efa, & avaliacdo das
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pessoas envolvidas no processo, 0 que represeataainreza diferente da
qualidade em servicos online, na qual a interagéite ggessoas ndo € o
foco. Desta forma, verifica-se que avaliagdo deviges online possui

algumas peculiaridades em relagédo a avaliacaordigaetradicionais. Um

dos estudos que evidenciou estas peculiaridades dei Gefen (2002), no
qual o autor faz uma aplicacdo do SERVQUAL em esgwale comércio

eletrbnico (e-commerce) e conclui que as cinco dgdes originais do

instrumento se reagrupam em trés: (a) tangibilidéojeuma combinacao

das dimensfes de receptividade, confiabilidaderanga; e (c) empatia.

Esta concluséo vai de encontro ao estudo de Licda(@998). O estudo de
Gefen (2002) adaptou os itens para o contexto amrgnerce e concluiu

que a dimenséo de tangibilidade (aparéncia do teglisia mais relevante
para aumentar a lealdade do cliente neste contexto.

Gefen (2002), Zeithaml et al. (2000), DeLone e Maig2003)
dentre outros tém se concentrado no desenvolvimenadaptagcdo de
modelos para avaliacdo de servigo online. Entretasgundo Serkan et al.
(2010), em comparacdo com a pesquisa abundantentexto tradicional
de qualidade em servicos, as pesquisas sobre idaglealdo servico online
ainda estdo no comeco.

Do ponto de vista técnico, as avaliacdes em seyvigaline
receberam também influéncias dos estudos voltadwa pvaliacdo de
sistemas de informacéo.

Na éarea de sistemas de informacédo, qualidade nféo éonceito
novo (ALADWANI; PALVIA, 2002). Do inicio da décadde 1980 até o
final da década de 1990 é possivel encontrareratiitra varios estudos que
tentam conceituar a qualidade em sistemas de iaffio) demonstrando a
preocupacdo de profissionais e académicos em cemgee e melhorar
estes sistemas. Estes estudos atinham-se em candépicos especificos
neste contexto, tais como qualidade do gerenciamgntados (KAPLAN
et al, 1998, WANG et al, 1995), qualidade da infacdo (KING;
EPSTEIN, 1983, HAGA; ZVIRAM, 1994), qualidade de fta@res
(1S09126, 1992; SCHNEIDEWIND, 1992, KITCHENHAM; PEEGE,
1996), qualidade global do sistema (KETTINGER; LAEE94, NELSON,
1996), entre outros. Estes estudos eram muito fozaslos na avaliagdo do
sistema, seu desempenho e sua relacdo com usesparsficos.

A partir de meados da década de 1990, com o ddseneato e
popularizacdo da internet, praticos e pesquisadérasse esforcado para
definir qualidade no contexto da internet (por eglem BARNES;
VIDGEN, 2000, DAY, 1997, LINDROQOS, 1997, XIE et ,al1998,
LOIACONO et al., 2002). Lindroos (1997) discute diferencas entre 0s
sistemas de informacdo baseados web e sistemas de informacao
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convencionais a partir da perspectiva de qualidadsoftware. Olsina et al.
(1999), com base na opinido de usuérios, propemadelo de qualidade
para sites de universidades, chamado Website QEdheB e Vidgen
(2000), Loiacono et al. (2002), Parasuraman e(248l05) e Ding et al.
(2011) também desenvolvem modelos semelhantesfaoados em sites
comerciais. Estes e varios outros estudos decompdamalidade dos
websites em varios atributos. A criacdo de tais etumd € baseado
principalmente em experiéncias de muitos anos rserd®lvimento e
manutencao de sistemas de informacéo e web. Aagdladdestes modelos
é feita principalmente por estudos empiricos,damo a analise dos dados
coletados em testes com usuarios, questionarisatigacao e entrevistas.
Entretanto, diferentes tipos de sistemas de infoimgodem ter diferentes
requisitos de qualidade (WORWA,; STANIK, 2010). Rgemplo, websites
comerciais e websites pessoais sdo sistemas denatfdo baseados na
web, no entanto, os requisitos de qualidade s&oedifes, principalmente
em termos de seguranca da informacgéo e questdrsda de informacgoes.

Segundo Worwa e Stanik (2010), o conceito de gaddicha web
continua em desenvolvimento e ainda se apresentamdeforma geral
indefinida. Os autores ainda argumentam que a npaide das pesquisas
discute o significado de alguns aspectos de quididea web de forma
descritiva, sem delinear as suas principais dinens@ fornecer escalas
interpretaveis. Além disso, nota-se que a maioom altores ndo define o
dominio exato do construto qualidade, nem apresedtfinicdo clara dos
servicos online. Portanto, é importante definir lieamente o que é
servico online ou e-service e o que significa glzale neste contexto, a fim
de dar uma no¢ao mais clara do que e por que medir.

A falta de uma definicdo clara dificulta a diregd® pesquisa e
impede a comparacgdo e a integracdo dos resultddégsindo Fassnacht e
Koese (2006), dimensbes e subdimensdes propostasneartigo podem
nao ser sempre comparadas com outros estudosxétople, Gummerus et
al. (2004) discutem a dimensédo da qualidade deostsEem termos de
feedback aos clientes, enquanto no trabalho deetw@et al. (2002), esta
dimenséo refere-se ao tempo de carregamento dms gitém disso, a
grande maioria dos estudos é na realidade adaptacdaplicacdo de
modelos j& existentes e, de acordo com Fassnadfwese (2006), a
estrutura e o significado das dimensfes elaborttassido geralmente
determinadosa posteriori pelos resultados de andlise de dados. Um
referencial tedrico consistente raramente tem sihkrlo. Alguns autores
citam uma teoria especifica ou conceito no ini@oddsenvolvimento de
seu modelo, o que ndo necessariamente se refletaneasionalidade da
sua escala (GOUNARIS; DIMITRIADIS 2003; LOIACONQ, a., 2002).
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Na tentativa de entender melhor os diversos estustime
qualidade em e-service, Cristobal et al. (2007)ddam estes estudos em
duas grandes categorias: servigos de varejo oalmgalidade e design de
website.

Entre os estudos na primeira categoria, destacars-g@delos e-
SERVQUAL desenvolvido por Zeithaml et al. (2000) RRRQUAL
desenvolvido por Francis e White (2002). No primeiZeithaml et al.
(2000) analisaram porgue a maioria das empredaanfahas respostas as
necessidades de seus clientes, segundo os aagt®rezdes para o fracasso
estdo relacionadas ao mau gerenciamento internmedpbcio. Neste
modelo, Zeithaml et al. (2000) identificaram 11 dimfes de qualidade em
e-service:

- Acesso: ao site ou a empresa quando necessario;

- Garantia/confianca: o cliente se sente confiaatdidar com o
site;

- Facilidade de navegacéo: mudanca rapida e fauiém@or meio
das paginas do site;

- Eficiéncia: site é simples de usar, requer o mdnde introdugéo
de dados por parte do cliente;

- Flexibilidade: opcdes para realizar uma transa{éindnica;

-Customizacgao/personalizacdo: com base nas prefesérdo
cliente e histérico de compras;

-Conhecimento dos precos: sobre o preco individicdgl e a
possibilidade de comparar precos;

-Seguranca/privacidade: site € seguro contra iegsdformacdes
pessoais sao protegidas;

-Estética do site: atributos de aparéncia;

-Confiabilidade: funcionamento técnico correto date,s
cumprimento das promessas feitas ao cliente; e

- Receptividade: resposta rapida as necessidaddiedte.

Mais tarde, em Parasuraman et al. (2005), estelm@mleevisto e
dividido em 2 escalas chamadas de E-S-QUAL e E-RBdAL a primeira
com 4 dimensdes:

- Eficiéncia: acesso e utilizacdo do local facilieem rapidamente;

- Cumprimento: mantendo promessas sobre a entoegpedlidos e
disponibilidade de itens;

- Disponibilidade do sistema: funcionamento técniooreto do
site; e

- Privacidade: site é seguro, as informacdes dmntek sao
protegidas.

e a segunda, com 3 dimensdes:
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- Receptividade: tratamento eficaz de problemas;

- Compensacao: site compensa clientes por probjemas

- Contato: assisténcia via telefone ou represezgant-line.

O estudo de Francis e White (2002) também tentanger o
negocio como um todo, gerando um instrumento conite?® em uma
escala de 7 pontos (likert). Em seu estudo, osresitencontram 6
dimensobes: (a) funcionalidade do website; (b) de&ordos atributos dos
produtos; (c) condi¢Bes de entrega; (d) entregardduto; (e) servico ao
consumidor; e (f) seguranca.

A segunda categoria ("qualidade e design de wépsgegerido
por Cristobal et al. (2007), é baseada no fatoudeaydesign do website é
claramente a dimensdo mais comumente examinadagstodos deste
dominio (STIAKAKIS; GEORGIADIS, 2009). Exemplos dascategoria
sdo os estudos de Loiacono et al. (2000), Barnegidgen (2002),
Wolfinbarger e Gilly (2003) entre outros que focamualidade do website.
No caso de Loiacono et al. (2000), estes desemamivema escala global,
com 36 itens dentro de 12 dimensdes: (a) infornmegfiestadas a tarefa, (b)
comunicacfes personalizadas, (c) confianca, (dpdede resposta, (e)
facilidade de compreensao, (f) intuitividade darapdes, (g) recursos
visuais, (h) inovacéo, (i) apelo emocional, (j) sisténcia da imagem, (k)
completudo online, (I) vantagem relativa.

No entanto, deve notar-se que objetivo principatate escalas é
gerar informacdes ao nivel de gerenciamento doiteelnsais voltado para
guestbes de projeto ao invés de abranger o sezgipo um todo, ou seja,
parteonline e parteoffline (PARASURAMAN et al., 2005).

O Quadro 1 apresenta uma revisdo da literatura alsondagens
relacionadas a qualidade em e-service. A revisdocino referéncia as
bases de dados Scopus, ScienceDirect, EBSCO e lEm8&endo que
somente abordagens com foco no desenvolvimentmgiriinentos para
medir qualidade em e-service foram incluidos, pemaperiodo de 2000 a
2012.
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Quadro 1- Classificacdo dos estudos mais relevantee qualidade em e-service, de 2000 a 2012.

. N° de N° de
ggr?]rda- Amostra MZ;%CI'E gle _ i;e_n; i_tens Dimensdes
iniciais | finais
Liu e | 119 Andlise 28 28 4 (qualidade da informagéo|e
Arnett, profissionai | fatorial do servigos, utilizagdo dp
(2000) s sistema, divertimento 3
qualidade do design dp
sistema)
O'Niell 269 Analise 18 18 4  (contato, confiabilidade,
et estudantes | fatorial agilidade e tangiveis)
al.(2001) exploratéria
Yoo e| 116 Analise 54 9 4 (facilidade de uso, projeto
Donthu usuarios fatorial estético, velocidade de
(2001) exploratéria processamento e segurancga)
e
confirmator
ia
Aldwani | 228 Andlise 55 25 4 (adequacéo técnica,
e Palvia | estudantes | fatorial contetdo especifico,
(2002) exploratoria qualidade do conteido e
aparéncia do site)
Barnes e| 376 Andlise 22 22 5 (usabilidade, design,
Vidgen estudantes | fatorial informacao, confianga 2
(2002) exploratéria empatia)
Francis e| 302 Andlise 35 23 6 (funcionalidade do site,
White usuarios fatorial descricdo dos atributos dos
(2002) exploratoria produtos, condigdes de entreda,
entrega do produto, servico 4o
consumidor e seguranca)
Janda et| 446 Andlise 30 22 5 (desempenho, acess$o,
al.(2002) | usuérios fatorial seguranca, sensacao, e
confirmator informacéo)
ia
Li et al. | 202 Andlise 28 25 6 (receptividade, competéncja,
(2002) usuarios e| fatorial qualidade da informacéa,
profissionai | exploratéria empatia, assisténcia online |e
S sistema de p6s-venda)
Loiacon | 1154 Analise 88 36 12 (informagBes ajustadas| a
o] et. | estudantes | fatorial tarefa, comunicacgbes
al.(2002) exploratoria personalizadas, confianga,
e confirma- tempo de resposta, facilidade
téria de compreenséo, intuitividade
das operagfes, recursos visuais,
inovacéao, apelo emociong
consisténcia da  imagem,
completudo online e vantagem
relativa)
Madu e| Conceitual Conceitual - - 15 (desempenho,
Madu caracteristicas, estruturg,
(2002) estética, seguranga, capacidade
de armazenagen,
acessibilidade do  servico,
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Aborda- Método de NO de NO de . .
gem Amostra andlise _ |Fe_n§ |_ten_s Dimensodes
iniciais | finais
seguranca e integridade do
sistema, confiabilidade,
responsividade, customizacédo,
politicas do site,
reputacdo, auto-confiaga |e
empatia)
Rangana | 214 Analise 15 15 4 (contetdo da informacéap,
than e usuarios fatorial design, seguranca e
Ganapat exploratéria privacidade)
hy
(2002)
Yang e| 271 Andlise 41 19 6  (confiabilidade, acessp,
Jun usuérios fatorial facilidade de uso
(2002) exploratéria personalizacdo, seguranca |e
credibilidade)
CaieJun| 171 Analise 32 19 4 (conteudo e design do site,
(2003) estudantes | fatorial confiabilidade, agilidade d
exploratéria servico e comunicacgao)
Goenaris | 603 Andlise 14 13 3 (redugéo de riscos, benefic|os
e usuarios fatorial da informacéo e facilidade de
Dimitria exploratoria interagao)
dis e confirma-
(2003) téria
Santos 30 grupos| Qualitativo | - - 5 (facilidade de uso, aparéndia,
(2003) focais ligacdo, estrutura e layout |e
conteido)
Wolfinb 1013 Analise 40 14 4  (design do  website,
arger e| usuarios fatorial confiabilidade,
Gilly exploratéria seguranca/privacidade e
(2003) e confirma- servigo ao consumidor)
téria
Gummer | 421 Andlise 10 6 4 (Interface com o usuarip,
us et al.| usuarios fatorial responsividade, cumprimento
(2004) exploratéria dos prazos e seguranga)
e confirma-
téria
Gonza- | 200 sites Andlise 20 20 4 (acessibilidade, velocidade,
lez e fatorial navegabilidade e contetdo)
Palacios exploratoria
(2004)
Hung e| Artigo Artigo - - 4  critérios (facilidade de
McQuee | conceitual | conceitual identificacdo, facilidade de uso,
n (2004) utilidade da informacdo ¢
interatividade)
Jun et al.| 137 Andlise 40 21 6 (confiabilidade/tempo de
(2004) estudantes | fatorial resposta, atencividade,
e exploratoria facilidade de uso, acessp,
profissionai seguranca e credibilidade)
s
Kim e | 273 Andlise 36 25 6 ( aparéncia, entretenimen
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Aborda- Método de N° de N de . -
gem Amostra andlise _ |Fe_n§ |_ten_s Dimensobes
iniciais | finais
Stoel usuarios fatorial informacéo a tarefa, capacidade
(2004) exploratoria de transagéo, tempo de respopta
e confirma- e confianga)
téria
Long e| 447 Andlise 53 19 5 (tangibilidade, seguranga,
McMello | usuéarios fatorial confiabilidade, processo de
n (2004) exploratéria compra e responsividade)
Yang et| 235 Andlise 27 20 6 (confiabilidade
al. usuarios fatorial responsividade, competéncig,
(2004) confirma- facilidade de uso, segurancal e
téria portfélio de produtos)
Lee e| 297 Analise 15 15 5 (design do  website,
Lim estudantes | fatorial confianga, responsividade,
(2005) confirma- confiabilidade e
téria personalizagdo)
Parasura| 1407 Andlise 113 22 7 (eficiéncia, disponibilidade
man et| usuarios fatorial do sistema, cumprimento do
al. exploratéria prometido, privacidade
(2005) e confirma- responsividade, compensacgaq e
téria contato)
Yang et| 1992 Analise 37 19 6 (usabilidade, utilidade de
al. usuarios fatorial contetdo, adequacéo da
(2005) exploratéria informacgéo, acessibilidade |e
e confirma- interacao)
téria
Bauer et| 384 Andlise 53 25 5 (funcionalidade/  design,
al. usuarios fatorial divertimento, processa,
(2006) exploratéria confiabilidade e
e confirma- responsividade)
téria
Collier e | 600 Andlise 99 54 3 (processo, resultados |e
Biensto- | estudantes | fatorial recuperacao)
ck exploratoria
(2006) e confirma-
téria
Fassna- | 999 Andlise 36 24 Modelo hierarquico com B
cht e | usuarios fatorial dimensbes ( qualidade do
Koese exploratoria ambiente, qualidade da entrega
(2006) e confirma- e qualidade dos resultados)
téria
Ibrahim 135 Analise 26 25 6 (conveniéncia, acessibilidade,
et al. | usuérios fatorial gerenciamento dos  servigo,
(2006) exploratéria personalizacé@o, amigabilidade| e
servigo alvo)
Cristobal | 461 Andlise 86 17 4 (servico ao consumiddr,
et al. | usuérios fatorial design, seguranca e
(2007) exploratoria gerenciamento do pedido)
e confirma-
téria
Hoelee| 671 Andlise 30 18 5 (qualidade da infofna
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Aborda- Método de NO de NO de . -

gem Amostra andlise _ |Fe_n§ |_ten_s Dimensodes
iniciais | finais

(2007) usuarios fatorial seguranga, funcionalidade do
exploratoria site, relacionamento com
e confirma- consumidor e responsividade)
téria

Nusair e| 6 websites Andlise de 53 53 6 (navegabilidade,

Kandam contetdo divertimento, qualidade de

pully informacéo, confiancal,

(2008) personalizacéo e

responsividade)

Shachaf | 676 Andlise de| 10 10 3 (tempo de respostq,

et al. | estudantes | variancia confiabilidade e cortesia)

(2008)

Sohn e| 204 Andlise 30 25 6 (confianga, comunicacgdo

Tadisina | usuarios fatorial customizada, facilidade de usp,

(2008) exploratéria funcionalidade e conteudo,
e confirma- confiabilidade e tempo de
téria entrega)

Chang e| 314 Andlise 27 27 8 (conveniéncia, interatividade,

Chen fatorial customizagdo, caracteristicgs,

(2009) confirma- percepcao de segurancga, custos,
téria e satisfacdo do consumidor |e
Modelagem lealdade do consumidor)
de
equacgdes
estruturais

Liu et al. | 421 Andlise 24 14 4 (usabilidade, privacidade |e

(2009) usuarios fatorial seguranca, adequacdo da
exploratéria informacé&o e aparéncia)

e confirma-
téria

Ding et| 311 Andlise 21 13 4 (percepgdo de controle,

al. estudantes | fatorial conveniéncia, servico  ap

(2011) exploratoria consumidor e prazo de entrega)
e confirma-
téria

Hasan; Artigo Artigo 69 69 4 (contetdo, design,

Abuelru | conceitual | conceitual organizagao

b (2011) e amigabilidade)

Lee; 689 Andlise 43 38 10 (interatividade, telepresenca,

Kozar usuarios fatorial navegabilidade,

(2012) confirma- aprendabilidade, legibilidade,
téria e suportabilidade, simplicidade,
equacdes consisténcia, relevancia do
estruturais conteudo e credibilidade)

Kim et al | 293 Equagbes | 48 45 6 (Seguranca, Acessibilidade,

2012 usuarios €| estrutu-rais Variedade, informacao)

estudantes velocidade, receptividade,
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O Quadro 1 demonstra que os estudos em qualidadeeemgos
eletrénicos e websites vém avancando com o tengpaut@racoes tedricas
tem sido adicionadas, confirmadas e/ou substitulagntanto, verifica-se
gue ndo existe um consenso tedrico quanto a diéfirde qualidade em e-
service e suas dimensdes. Pode-se encontrar estogioaté 15 fatores e
outros com 3 fatores, além disso alguns destesl@sttontam com uma
escala de 54 itens e outros com 9 itens, evideticianimportancia dada a
interpretacdo do construto tedrico frente aos tada$ obtidos, bem como a
metodologia utilizada.

Os estudos pesquisados utilizam variadas meto@alapgialitativas
(DING et al., 2011; CRISTOBAL et al., 2007; LIU &it, 2009; SANTOS,
2003; ZEITHAML et al.,, 2000), quantitativas (BAUERt al., 2006,
GONZALEZ; PALACIOS, 2004) ou uma mistura de qualita com
quantitativa (BARNES; VIDGEN, 2002; WOLFILNBARGERGILLY,
2003; YANG et al., 2004). O tipo de metodologia snfiequente é a
qualitativa, na qual autores como Ding et al. (30Kl partir de uma
pesquisa sob percepcdo de 311 usuarios, encontraiiménsdes (i)
percepcédo de controle, (ii) conveniéncia; (iii)végy ao consumidor; (iv)
cumprimento do servico. Santos (2003) também atililo método
quantitativo conduziu 30 grupos focais para idewaif 5 dimensoes.
Cristobal et al. (2007) utilizam a técnica quali@tde entrevista em
profundidade, juntamente com entrevista semi-estda. Bauer et al.
(2006) e Gonzalez e Palacios (2004) desenvolveramanfientas
automaticas para avaliar questdes técnicas e tptavats de websites. As
metodologias mistas geralmente empregam analiserdetdo e pesquisas
com percepcgédo de usudrios como é o caso de Ba¥fidgaen (2002).

Ainda dentro da metodologia, pode-se perceber quaiaria das
abordagens utilizou para analise dos dados a téaucandlise fatorial
exploratéria ou confirmatéria, demonstrando queesedvolvimento e/ou
aplicacdo de novas técnicas pode representar umgca@vaicnico-
metodoldgico neste campo.

Grande parte das amostras utiliza estudantes e todméde
amostragem por conveniéncia (CAl; JUN, 2003; LEEANIN, 2005;
LOIACONO et. al. 2002; LONGAND; MCMELLON, 2004), poas
utilizam amostragem aleatoria (DING et al.,, 201RIETOBAL et al.,
2007; FASSNACHT; KOESE, 2006; PARASURAMAN et alQd5). Kim
e Stoel (2004) e Ladhari (2010) criticam a util&agde estudantes nos
estudos para criacdo de escalas, pois, segundoestaspode ser uma
deficiéncia do ponto de vista estatistico que podenprometer sua
generalizacdo, uma vez que 0s estudantes, na analas vezes nao
representam realmente a populacdo de usudrios cdenmerce, sendo
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muitas vezes convidados a participar da pesquis® apmplemento de
seus estudos. Dentro das amostragens aleatérisienexambém algumas
limitacbes, por exemplo, Parasuraman et al. (2@@#iyaram somente
respondentes que utilizaram internet nos Ultimosmk®es e que tivesse
feito pelo menos 3 compras durante os Ultimos meSegundo Yang et
al. (2004) limitacbes como as impostas por Parasamaet al. (2005) sado
importantes tendo em vista que usuarios que témeenet exclusivamente
como fonte de informacéo possuem uma percepcaenifedos usuarios
gue utilizam a internet para realizar transacd@secciais, principalmente
com relacdo a seguranca. Alguns autores fazemesacdé dados via e-
mail; por exemplo, Kim e Stoel (2004) e Sohn e Jiadi (2008).
Entretanto, uma desvantagem deste método € qua&aadta respostas
geralmente é baixa. Kim e Stoel enviaram 1000 ftarias e obtiveram
resposta de apenas 273. Sohn e Tadisina (2008)ramsta coleta via e-
mail com aplicacdo direta em 2000 usuarios seladios e obtiveram 204
respostas.

Outra questao relevante do ponto de vista metowaddos
estudos levantados é a grande diferenca na quamtida amostra. Por
exemplo, enquanto Jun et al. (2004) utilizam 13Faries (estudantes e
profissionais), Yang et al. (2005) utilizam 1992i&sos. Como a grande
maioria das abordagens pesquisadas utiliza conmegiroento para andlise
dos dados a analise fatorial, pode-se comparanfiabdidade das escalas
propostas. No caso da escala proposta por Jun(20@#), a confiabilidade
(alpha de Cronbach) ficou entre 0,59 e 0,92, ertqugne no estudo de
Yang et al. (2005), a confiabilidade variou de 0e66,89. Evidentemente
gque o valor da confiabilidade interna de uma esc#a depende
exclusivamente do tamanho da amostra, mas, tambérorsisténcia dos
itens e o nimero de itens. Geralmente, assumerse aceitavel valores
acima de 0,70 um valor aceitavel, mas, segundoeK&9D00), em casos
com grande diversidade dos construtos como, pomgre testes
psicoldgicos, é aceitavel valores abaixo de 0,70na&ioria dos estudos
pesquisados apresentou um alpha de Cronbach meidr,§0 com excecéo
do estudo de Ibrahim et al. (2006), o qual apresemia amplitude de 0,33
a 0,84.

Apesar das deficiéncias evidenciadas nestes estidwgavel que
eles representam um consideravel avanco na exptorde medidas de
gualidade em websites, indicando que existe umovasmpo a ser
avancado e varias lacunas a serem preenchidas eisrestudos tanto do
ponto de vista tedrico como metodolégico.

O presente estudo se encaixa na classificacéo idolid et al.
(2007) como um estudo da qualidade e design deiteel@entro deste
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escopo, assume-se qualidade em websites comoidagigatle um sistema
de informacdo que, segundo Loiacono et al. (2008ca no
armazenamento, processamento, apresentacdo e efdacEH da
informacéao.

Sendo assim, 0 conceito adotado de qualidade ersiteglé o de
um conjunto de caracteristicas técnicas e ndocEsme um sistema web,
0S quais permitem ao usudrio realizar seus obgtern um website de
forma acessivel, eficiente e agradavel. Como aaniatitas técnicas
entende-se usabilidade/navegabilidade, apresentagdo informacao,
acessibilidade e interatividade do sistema. Commacteristicas nao-
técnicas entende-se design, estética, apelo deuatcial, confiabilidade,
hedonismo, empatia.

Tal definicho tem como base as abordagens dos osstud
apresentado no Quadro 1, particularmente os resgltaeferentes as
definicbes das dimensodes. A Figura 1 apresentaesomo das dimensdes
discutidas nos artigos levantados no Quadro 1, ndmaomo base a
frequéncia com que estas dimensdes séo abordadas.

Figura 1- Distribuicdo de frequéncia das abordad¢mrentadas no Quadro 1 quanto as dimensdes
mais citadas

Apresentagdo da informagdo
Seguranga

Usabilidade

Interatividade

Confiabilidade

Outros

Utilizagdo do sistema
Logistica

Design

Dimensées

Confianga
Empatia
Personalizagdo
Acessibilidade
Estética

Privacidade
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Verifica-se na Figura 1 que a dimenséo relacionediam a
apresentacdo da informacao juntamente com segueamgabilidade sdo as
dimensbes mais encontrada nas abordagens levantéiagre as
dimensdes mais citas, com excecao da dimensadidagigue se refere a
prazos de entrega, meios de entrega e/ou pos-vienda, possuem relacao
direta com o sistema web, portanto ligadas diretéen@ definicdo de
qgualidade em websites adotada anteriormente. Agai@dde outros esta
ligada a conceitos/dimensdes particularmente pamtoamo por exemplo,
divertimento (LIU; ARNETT, 2000; BAUER et al., 2006 NUSAIR;
KANDAMPULLY, 2008), portifélio de produtos (YANG etl., 2004)
agilidade do servico (O'NEILL et al.,, 2001 e CAIUN, 2003),
credibilidade (LEE; KOZAR, 2012 e JUN et al., 2004)

Dado este levantamento bibligrafico sobre as tésnite avaliagéo
de qualidade mais comuns na literatura e os relmgteencontrados
juntamente com o direcionamento conceitual do tegmalidade em
websites comerciais, aborda-se nas proximas secfenceito de criacdo
de escalas e o0s conceitos basicos de avaliagdim@msionalidade e de
alguns modelos da teoria da resposta ao item.

2.2 CRIACAO DE ESCALAS

Escalas s&o instrumentos que objetivam medir trag@ntes,
intensidade de opinides ou atitudes da maneira ohgésiva possivel. Uma
escala consiste em um arranjo, em forma de séigugda de itens, pelo
gual se mede uma caracteristica, de acordo comumeno previamente
determinado e sdo compostas por categorias, quesapyadacdes ou
alternativas de respostas oferecidas. O que seaedpeuma escala é a
discriminacdo de medidas. (GIL, 2002; MOTTA, 1999).

A construgdo de escalas de medida facilita o emtesmdo de
conceitos complexos. Trés razdes explicam issondtiamente, procurar
por varios aspectos de uma varidvel fornece aawiale conhecimento
sobre ela. Segundo, varias perspectivas realcartern/alo de variacdo, o
gue permite distingdes mais precisas, principalenset envolver medidas
ordinais. Em terceiro lugar, a construcdo de medpmamite uma reducao
eficiente dos dados por meio da qual uma pontuagfinérica pode
representar a posi¢éo ordinal onde determinadateaistica do item ou de
elementos da populacdo em avaliacdo se encontramscela, o que
permite comparabilidade (BABBIE, 2005).
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Para construir uma escala baseada num conjuntdeds, ias
variaveis devem estar ligadas teoricamente ou doat@ente com o que a
pesquisa visa medir (BAKER, 2009).

A maior implicagdo das escalas é a possibilidadeateparacéo
entre escores e apropriadas estatisticas que nesastes escores. Em uma
escala de medida, o papel dos nimeros é de refaesemobjeto, ou uma
pessoa, de forma que a relagdo entre 0s numerosseepe a relagcdo
empirica entre os objetos ou entre as pessoas. r&gtasentatividade
fornece ao objeto importantes propriedades taisocqrader de distincao
entre objetos, ordem, adi¢céo e razdo (EMBRETSONSRE2000).

2.2.1 Tipologias de escalas

A distincdo entre tipos de escala pode ser reaizad meio de
guatro niveis de medidas: escala nominal, escdiaaly escala intervalar,
escala de razdo (EMBRETSON; REISE, 2000; GUNTHERQ32
PASQUALI, 1997; SOMMER; SOMMER, 1997).

Na escala nominal, nimeros ou simbolos sdo utdzapara
representar categoria de objetos ou pessoas. Nsimespecificos e
simbolos s&o simplesmente rétulos, propriedadeslgfirsem ordem adic&o
ou razao nao sao atingidas em medi¢cdes nominaiB EEMSON; REISE,
2000).

Numa escala ordinal, além de identificarem pessobigtos ou
categorias, numeros ou simbolos os ordenam numendén subjacente.
Um exemplo da aplicacao desta escala é a hieragfiaale preferéncias ou
importancias entre pessoas ou objetos, status| quoipriedades de um
sistema etc (GUNTHER, 2003). Dados de uma escamalrsatisfazem
todas as propriedades de dados nominais e adici@naspresentacao
numeérica uma ordem as pessoas ou ao trago laRartaite transformacgdes
e preservam tanto a distingdo dos dados quantdesmofEMBRETSON;
REISE, 2000).

Na escala intervalar, as caracteristicas ndo semgodem ser
ordenadas conforme uma dimenséo subjacente, maseoslos entre as
alternativas tém tamanho conhecido e podem seramaaps (GUNTHER,
2003). Nesta escala sé&o permitidas apenas trarefoes lineares, ou seja,
escores podem ser multiplicados por uma constaateter uma constante
adicionada (por exemplo, aX1 + b). Parametrosisttats séo apropriados
para escalas intervalares, tais como média, dgsitvao e correlacdes
(EMBRETSON; REISE, 2000).
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Em uma escala de razéo, a razdo dos escores fcatijra (por
exemplo, um escore de 6 representa o dobro doee8cem determinada
propriedade). A Unica transformacao permitida néigte de escala é a
multiplicagdo por uma constante que preserve aor&rdre 0S escores
(EMBRETSON; REISE, 2000).

A diferenciacdo entre os quatro tipos de escalacmsequéncias
importantes quanto a complexidade da analise gt&tatidesejavel. Dados
obtidos em qualquer escala podem ser apresentadosep de estatisticas
descritivas. Para utilizar estatisticas inferesgiague permitem ao
pesquisador verificar até que ponto determinadag@es ou diferengas sao
sistematicas ou ndo, ha de se observar que dadeados em escalas
nominais e ordinais podem ser trabalhados com stesfatisticos
paramétricos e ndo paramétricos. Dados proveniemtes escalas
intervalares e de razdo vao permitir, além de ietats ndo paramétricas,
procedimentos paramétricos (GUNTHER, 2003).

A escala Likert € mais utilizada nas ciéncias $eaahumanas,
especialmente em levantamento de atitudes, opiredasaliacdes. Nela
pede-se ao respondente que avalie um fendmeno resvala de,
geralmente, cinco pontos: aplica-se totalmentécaysk, nem sim nem nao,
nao se aplica, definitivamente ndo se aplica. Asnatdes podem ser
autorreferentes: “Eu considero importante em umtsit acesso em outras
linguas além do portugués”. Ou hétero-referentEsiniportante para a
comunidade estrangeira ter acesso em outras lirdéasdo portugués”.
Dependendo do tema subjacente, as alternativasmp@ém da dimenséo
“aplica-se”, seguir dimensdes como: “bom — ruim”ammcordo — discordo”
(GUNTHER, 2003). Gil (2002) acrescenta que a esdala.ikert é de
elaboragéo simples e tem carater ordinal ou interva ndo mede quanto
uma atitude é mais ou menos favoravel. E uma escala os participantes
registram sua concordancia ou discordancia commumaiado.

2.2.2 Vantagens e desvantagens das escalas

A maior vantagem de uso de escalas é que s&o nmwsitas
estruturados e padronizados. Isso permite que leagd@a seja facilmente
comparada e contrastada, mesmo para grande nuraerespostas. As
escalas geralmente s&o faceis de usar e de entergie justifica a ampla
aceitacdo dessa abordagem. Em contraponto, asaedeatbém podem
apresentar algumas desvantagens, como a posslbildéaocorrerem erros
de percepcao e de significado percebido. Da mesmaaf a terminologia
utilizada na construcéo da escala pode tambémemtdiar a percepcdo do
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respondente, pois termos como “excede as expexgtiou “capacidade
abaixo da média” podem significar coisas difereptes pessoas diferentes
(SANTOS, 1999).

Outra desvantagem € a possibilidade de ocorrer mm de
avaliacdo, sendo a tendéncia central o mais comi@espondentes
ocupados podem tender a responder rapidamente earmas opc¢les
centrais de uma escala, como “satisfatério”, “adelql, demonstrando
uma atitude excessivamente passiva frente as @gestilocadas. Ao se
elaborar uma escala, alguns problemas basicossgseapam: definicdo de
um continuo; confiabilidade; validade; ponderacdoatureza de itens.
(GIL, 2002; O'CONNOR, 2007)

A confiabilidade de uma escala se reflete nos tedos
semelhantes e consistentes obtidos apds a aplioagéiida com a mesma
amostra. Para se verificar a confiabilidade de wseaala, podem ser
aplicadas técnicas como a de teste-e-reteste, aedeala € aplicada duas
vezes a mesma populagcdo e se comparam os resulkdekie método, a
correlagdo entre as provas € um indice de conflalg ou de consisténcia.
A validade de uma escala é observada quando ela exathmente aquilo a
que se propde medir. A fim de se verificar o grauvdlidade de uma
escala, os itens podem ser submetidos ao julganm@tam grupo de
pessoas consideradas especialistas em determinamoiniad do
conhecimento. Outra forma de verificar a validade wWna escala é
submeté-la ao crivo de grupos conhecidos distintospo votantes de
esquerda e de direita. Se forem observadas diesngbtre os resultados
dos dois grupos, entdo a escala tem validade (S/A\T@99).

Outra fonte de problema em potencial esta raiacia a
ponderacdo dos itens. As formas utilizadas paraesificar a validade
também podem ser aplicadas para se verificar agpagdo dos itens. Gil
(2002) destaca, também, o problema relacionaddukeza dos itens, que
podem ser diretos ou projetivos. Os itens direfoslaen para respostas
diretas de concordancia ou discordancia, ao pageoog projetivos séo
apresentados como estimulos para as respostas, fcases incompletas,
por exemplo.

2.2.3 Elaboracg&o de um conjunto de itens

Conjunto de itens, ou questionarios, € composto poa
guantidade razoavelmente elevada de questdes ajaidaEe as pessoas, €
uma forma de registrar suas respostas (GIL, 200@TWA 1999). O
objetivo é conhecer as opinides e atitudes, de inaaabjetiva, em relacdo
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a interface em questao. Os questionarios poderosguostos, de maneira
geral, por perguntas fechadas ou perguntas abértagisténcia de cada
tipo de pergunta dependerd do tipo de dado a $etado. Em questdes
fechadas, o usuario especifica se concorda, serdisou se esta indeciso,
também especifica sua preferéncia ou concordémcanda, pode escolher
um item em uma lista. As perguntas abertas podsuftae em boas ideias,
mas sao mais dificeis de analisar e de quantifiéampre é necessério
realizar um teste-piloto com o0 questionario, a filea valida-lo. Um
guestionario para coletar dados referentes aagdisfdo usuario precisa ser
elaborado de maneira a possuir bom nivel de calidiathe (poder ser
aplicado em situacdes similares e obter os mesesudtados) e bom nivel
de validade (saber se sdo obtidos exatamente oss daelcessarios)
(SANTOS, 1999).

A elaboracdo de um questionario, segundo Schum#alten
(1985) parte da definicdo do(s) objetivo(s) da p&sg que no presente
trabalho é medir qualidade em sites de e-commdist(s) objetivo(s)
segundo o0s autores levam necessariamente em aagsidea relacdo
conceito/item e a relacéo populagéo-alvo/amostiapodlustrado na Figura
2.

Figura 2 - Principais estagios de um survey

Populaga
/ Amostr
Obijetivo(s) Maneira de Editar e Processar _  Analisar
da Pesquis Administra| Codifical Dados Dado:
\ Item

Conce|to

Fonte: Adaptado de Schuman e Kalton (1985)

Conceito e populacéo representam os termos alssttatpesquisa,
traduzidos em termos préticos pelo item e pela &nos

O modelo proposto por Schuman e Kalton (1985) ad#&nbém
uma relacdo direta entre populacdo-alvo e amostsimacomo entre
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conceito e item, atrelados ao objetivo da pesquiBasta forma,
dependendo do objetivo da pesquisa e da populdgdo-definir-se-ao
diferentes tipos de amostra, 0 mesmo ocorre eatreedto e item.

Na sequéncia os conceitos, o contetdo dos itepap@acio-alvo
e a amostra determinam o instrumento e a manei@g@mistrar. Segundo
Gunther (2004) a interdependéncia entre a elabor@deaim instrumento e
a estratégia de sua aplicacdo esta nos seguinteEspo

(1) o grau de complexidade dos conceitos determindmero de
itens e a forma de apresentacao deles;

(2) existe relacdo reciproca entre as caractersstia populagéo-
alvo e a complexidade dos conceitos a serem igaekis. Ambos
determinam a maneira de transformacdo dos conceitostens e sua
aplicagéo;

(3) o tamanho da amostra influencia a maneira d&aapo
instrumento, em termos de entrevista versus questme em termos de
tamanho.

A utilizacdo de item para avaliar qualidade em \tebsé uma
técnica de analise comumente utilizada na litesaguno meio empresarial,
principalmente para captar percep¢des de usuarios.

Baker (2001) afirma que cada item de um conjuntaeates deve
medir alguma faceta da habilidade particular der@sse, e do ponto de
vista puramente técnico, cada item deve ser dest&sivre, para que o
examinado possa escrever qualquer resposta qpedba ser apropriada.

2.3 TEORIA DA RESPOSTA AO ITEM

Teoria de Resposta ao Item (TRI) é composta de amjuito de
modelos probabilisticos, que relaciona um tragenkat de um respondente
(6), algo que nédo pode ser medido diretamente, cpratmbilidade de este
responder a um item dentro de uma determinadaaréed ORD, 1980).
Os itens sdo geralmente classificados como dicotisr que significa que
existem apenas duas categorias de resposta (naentalrdenominadas
"correto” e "incorreto"), ou politbmicos, o que rEfica que as respostas
podem ser classificadas em varias categorias (BRASS 2010).

O cléssico livro de Lord e Novick (1968) é frequenénte citado
na literatura como a base fundamental para o desémento moderno da
TRI, principalmente na &rea educacional e psicokdgEntretanto, uma
investigacao histérica mais rigorosa demonstraagugases conceituais sdo
um pouco mais antigas, e surgem do questionamemntpedquisadores
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como Thurstone (1927, 1928), no qual sdo colocadoduvida os métodos
de avaliacdo vigentes na época — teoria classicdedtes (TCT). Na TCT
as conclusbes séao fundamentadas sobre o escdréddiaste, composto
pelo conjunto de todos os itens, desta forma,testé&a tem como objetivo
a interpretacdo da resposta final, ou seja, o qumra dos itens diz sobre o
respondente, tornando o resultado pontencialmemtendiente do contetido
da prova (para mais detalhes sobre a TCT ver DsY€H006)). Sendo
assim, para Thurstone (1928), ndo é cientificamahmissivel que os
instrumentos de medida sejam seriamente afetadiosipeto de medida.

Com o proposito de equacionar este problema, alguttses tais
como Richardson (1936), Mosier (1941, 1942), Feogud 942), Lawley
(1943) e Lord (1952), forneceram alguns métodosa pestimar os
parametros dos itens, afastando-se teoricamentéeaté classica dos
testes. Uma revisdo histérica mais detalhada dgp®& ser encontrada em
Baker e Kim (2004), Bock (1997), Embretson e Ré&#0), e van der
Linden e Hambleton (1997).

Antes de apresentar alguns dos modelos matemataoeR|, é
importante discutir alguns pressupostos béasicos pailizacdo desta
ferramenta.

Segundo Hambleton et al. (1991) ha& dois pressuposto
fundamentais envolvidos na TRI. A primeira premisgama que uma
mudanca na variavel latente, conduz a uma mudamgaesmo sentido na
probabilidade de uma resposta especifica que éritdequela curva
caracteristica do item (CCI). Esta CCI especificena a probabilidade de
uma resposta ao item é alterada em funcdo das gaslara variavel
latente. Diferentes formas mateméticas da CCl coerdua diferentes
modelos de resposta ao item. Esta premissa é ddahemmo
monotonicidade.

A segunda premissa afirma que a resposta de quglqasoa para
gualquer item do teste depende somente da halglidad¢onhecimento do
individuo e dos parametros do item. A implicac&atipa desta premissa &
gue o examinado néo divide informacdes duranteste & as informagodes
de um item ndo ajudam ou impedem o processo destsge outro item
(RECKASE, 2009). Esta premissa é chamada de indépera local ou
condicional e é garantida quando o modelo corretdilZzado, ou seja
unidimensional ou multidimensional. Desta forma, saposicdo de
independéncia local é facilmente generalizada para variavel latente,
multidimensional, neste caso, as respostas a urnurdonde itens séo
estatisticamente independentes quando a varidegitéamultidimensional
€ mantida constante (FOX, 2010).
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Segundo Andrade et al. (2000) as vantagens daagiio da TRI
dependem fundamentalmente da adequacdo (ajuste)nddslos e seus
pressupostos. Por exemplo, somente a partir delasodem bom ajuste é
gue se pode garantir a obtencéo de itens e hatsbdiavariantes, ou seja,
ndo dependentes entre si. Reckase (2009) arguonemstes pressupostos
tém como funcdo principal simplificar a manipulag@atematica para
aplicagdo dos modelos da TRI, e sdo particularesma paodelos
acumulativos, dicotdmicos e com dimensionalidade Hefinida (questdes
relacionadas a dimensionalidade serdo discutidasarfeente). A premissa
de monotonicidade impde limites as formas matemsittonsideradas para
a funcdo de resposta ao item, e a independén@hpecmite uma grande
simplificacdo na estimacao dos parametros. Entgtarpossivel encontrar
na literatura modelos n&o-monotdnicos: Thissen einistrg (1984),
Roberts et al. (2000), Roberts e Huang (2003) enti®s.

Desta forma, fica claro que a TRI apresenta alguvaadagens
frente a outros instrumentos como, por exemploCa,Tentretanto, como
gualquer método estatistico € necessario ter urhecamento prévio da
natureza do traco latente a que se pretende npada,escolha do modelo
mais adequado. Neste sentido alguns autores (EMBRET REISE 2000,
SCHUMACKER, 2005) enfatizam algumas vantagens eatgagens na
utilizacéo da TRI, com base nestas premissas.

Como vantagens, os referidos autores destacam:

* As estatisticas dos itens sdo independentes dsti@ma partir do
qual foram estimadas;

» A pontuacado dos respondentes é independentdidaldiide do
teste;

« Analise do teste ndo exige rigorosos testesglaspara avaliar a
confiabilidade

* Item e respondentes sdo posicionados ha mes@la.esc

Schumacker (2005) descreve algumas limitacdo t@sm@qraticas
da TRI. Para este, 0s pressupostos para a uttizégs modelos TRI séo
mais rigorosas que as previstas a TCT. ModelosRlgéndem a ser mais
complexo e as saidas do modelo, mais dificeis tender, especialmente
para o publico ndo técnico. Além disso, os modet3 RI exigem grandes
amostras para obter estimativas precisas e est@ads parametros.
Consequentemente, a escolha de um modelo pode ddgpea amostra
disponivel, especialmente na fase de testes.

Como citado anteriormente, a TRI é composta desariodelos
matematicos que se ajustam melhor dependendo @ossses da pesquisa,
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desta forma, no presente capitulo ndo serdo tatadims estes modelos,
mas sim o grupo de modelos mais comuns na literater algumas
generalizactes para dados multidimensionais.

2.3.1 Modelos unidensionais da TRI

Segundo Reckase (2009) a representacdo basica delomo
unidimensional da TRI pode ser descrita pela ségeiquacao:

PU = ul6) = f(6,n,u) @

Onde,f representa o parametro que descreve as caractexigo
respondente,n representa o vetor dos parametros que descrevem as
caracteristicas do iteml) representa a resposta ou a pontuagdo em
determinado teste, @ é uma possibilidade de resposta, em modelos
dicotbmicos 1 (resposta positiva) O (resposta negate f é a funcéo que
descreve a relacdo entre os parametros e a pridbdkilde uma resposta
PU =u).

Um dos modelos mais simples da TRI € o modelo dpandmetro
ou modelo de Rasch (Rasch 1960). Neste modeleaxistparametro para
0 individuo §; e um parametro para o itebp que representa o grau de
dificuldade do item, neste caso, a equacéo (Ijdickesta forma:

P(Uy = ui;|6;) = £(6), by, wij) )

Ondeu; ;€ a resposta do respondené® itemi (0 ou 1).

A parte esquerda desta equac8o representa a piddiddida
funcdof sendo assim, esta funcdo necessita ter resukati@sO e 1. Além
disso, para avaliagbes cognitivas, que eram o0 fdeointeresse no
desenvolvimento deste modelo, espera-se que dadsudeja cumulativo,
em outras palavras, quanto maior a habilidade dporalente, maior a
probabilidade deste responder a categoria espdtattanecessidade vai ao
encontro ao pressuposto de monotonicidade.

A representacdo da equacdo (2) como modelo logiskc um
parametro ou modelo de Rasch é conhecida da seguarteira:

ei~b)

Tre@ 0 (3)

1+e

P(U; = 1[6)) =
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b; é o parametro de dificuldade do item, e represemasicdo do
itemi na escala do traco latented,erepresenta a posi¢éo do respondgnte
na mesma escala.

A Figura 3 mostra a CCI para trés itens hipotétmegundo este
modelo.

Figura 3 - Curva Caracteristica do Item para moldgjtstico de um parametro.

1
0,9
0,8
0,7
0,6
0,5 — h=-1

04 — =0

Probabilidade

03 b=1
0.2

01

0

-4 -3 -2 -1 0 1 2 3 4

Trago latente

Segundo Embretson e Reise (2000) existem algumastessticas
gerais da CCIl no modelo de um parametro. A primédélas, como ja foi
discutido anteriomente na premissa da monotonieidad probabiildade
aumenta gradualmente conforme aumenta o tracotdatsra cada item.
Segundo, os itens se diferem somente na dificuJdadeclinacdo da curva
€ igual para todos os itens e as curvas converges, ndo se cruzam.
Terceiro, o ponto de inflexdo da CCI representa ant@ onde a
probabilidade é 0,5.

A segunda caracteristica, a qual afirma que aniacéio da curva é
igual para todos os itens levantou algumas disessgdanto ao valor desta
inclinagcdo. Segundo a equacéo (3), este valora g, mas teoricamente
nao ha restricdo para que este valor seja difedmte para mais detalhes
desta particularidade ver de Ayala (2009).

Em suma, o modelo de um parametro esta dentroaaigza de
gue a distancia entre a localiza¢éo do responeeati®calizacao do item é
um importante determinante de sua resposta. Entietguando se examina
o indice de discriminacao tradicional, como, poereglo, a correlacdo
bisserial, encontra-se variacdo desta discriminagdive os itens (de
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AYALA, 2009). A necessidade de considerar estariiisgacdo entre itens
deu origem ao modelo logistico de dois parédmetrepresentado da
seguinte maneira:

1
p(xij =1|0J):W )

Em comparacdo com a equacéo (3), a equacdo (dipraio
parametro de discriminacdo do item, representadtm gmeficientea. O
modelo de dois parametros € apropriado para med@deque 0s itens nao
sdo igualmente relacionados como traco latente (EEMESON; REISE,
2000). A Figura 4 mostra a CCI para trés itens thijpmms segundo o
modelo de dois parametros.

Figura 4 - Curva Caracteristica do Item para moldegjtstico de dois parametros.
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Na Figura 4, é possivel verificar que os items t&nmesma
dificuldade dos itens da figura 1, entretanto disicracdes diferentes.
Nota-se que a CCI do item com b=-1 cruza os deitegis e dependendo a
regido do traco latente, este item apresenta un khatingdo entre tragco
latente e probabilidade de uma resposta positiva.

O modelo mais geral para analise de itens unidiloeas com
resposta dicotdbmica é o modelo logistico de 3 pan@s Neste modelo,
um terceiro parametro é inserido, com o objetivaraelelar a resposta ao
acaso, bastante comum em provas de conhecimentdormulacédo
matematica deste modelo é dada da seguinte forma:
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s ©

PU, =1/8;)=c¢,+(1-¢) 1
1+

onde P(=1p;) representa a probabilidade de uma resposta yEséy),
representa o nivel do trago laterigrepresenta a dificuldade do itéram
uma determinada escala e o valor da variavel &t&npara o qual ha
(1+c)/2 de probabilidade do individyoescolher a resposta representada
por U = 1. O coeficientea; € o parametro de discriminacdo do item i,
proporcional & inclinagdo da Curva Caracteristizdteim — CCI no ponto
b. O pardmetrcc representa a probabilidade de acerto casual. 8egun
Barker (2001), por definicao, o valor deao varia em fungéo do nivel da
habilidade; assim, os respondentes com a mais baixa mais alta
capacidade tém a mesma probabilidade de acertalcasu

Ao impor algumas restricbes sobre os parametraspdelo de 3
parametros pode ser transformado em dois modeloseder complexidade
(LORD, 1980). Quando ndo houver a possibilidadeedposta ao acaso, o
parametro ¢ é definido como zero, sendo simplificadra um modelo de
dois parametros (ML2). Quando se assume ¢ = 0 &,smultaneamente,
simplifica-se para o modelo de um parametro (ML1).

Entretanto, se as respostas aos itens forem pa#émuma série
de outros modelos ¢é indicada. Para respostas mpalaé ordinais, ou seja,
quando a ordem das alternativas é importante, xamplo, escala Likert
pode-se utilizar os Modelos de Crédito Parcial -mMMIASTERS, 1982;
MASTERS; WRIGNT, 1997); Modelo de Crédito Parciadr@ralizado —
MCPG (MURAKI, 1992), Modelo de Resposta Gradual -R®
(SAMEJIMA, 1969), entre outros. Segundo Andradal et{2000) o MCP é
uma extensdo do modelo de Rasch ou modelo de uédmptp para
respostas politbmicas. O MCPG é uma extensdo d® M€ qual é
adicionado o parametro de discriminacdo. O MRGnassimo o MCPG
assume que o parametro de discriminacao do itenmé&smo para todas as
categorias do item. Bock (1972) propds um modeta pategorias nomais,
nas quais ndo importa a ordem da resposta. Estdgl@sopolitdmicos
assumem que as categorias de resposta de um idempser ordenadas
entre si e com isso, tenta obter mais informacds mspostas dos
individuos do que, simplesmente, se forneceramostgp corretas ou
incorretas (ANDRADE et al., 2000). Para mais detsltlestes modelos ver
van der Linden e Hambleton (1997), Embretson eeR@800), Andrade et
al. (2000), de Ayala (2009). Para detalhes de mgdeh TRI para traco
latentes ndo cumulativos ver Andrich (1978), Rabest al. (2000),
Bortolotti (2010).
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2.3.2 Dimensionalidade e Teoria da Resposta ao Ite

Uma das suposi¢cdes empregadas nos modelos apdesema
sessdo anterior € a suposicao da unidimensionalidadjual define que
todos os itens do teste estdo medido o mesmo kasgmie ou a mesma
composicdo de multiplas habilidades. Entretantstex muitas situacdes
em que os itens que compBem o teste individualmegmdem estar
medindo diferentes dimensdes do traco latente,ifevedtes composicdes
de multiplas habilidades (ACKERMAN, 1994). Um exdmpastante
comum na literatura € uma prova que envolve prodede matematica.
Neste caso pode-se ter, por exemplo, duas dimemgi@eseterminam a
proficiéncia do respondente. Uma dimensado refletpraficiéncia em
matematica e a outra reflete a proficiéncia enurdaite entendimento do
problema.

Traub (1983) argumenta que quando se consideras teda
habilidades necessérias para resolver todos oS fit@rmaioria dos testes
cognitivos, a unidimensionalidade €, provavelmemiais a exce¢ado do que
aregra.

Modelos tradicionais da TRI, como os apresentadosegédo 2.3.1
assumem que os dados podem ser explicados por igm téaco latente.
Entretanto, esta restricdo torna estes modelosdpapdos para dados com
estrutura multidimensional (HAMBLETON; SWAMINATHANL985).

Do ponto de vista tedrico, Reckase (1997) afirma dependendo
dos objetivos do estudo, a Teoria da Respostaeao Multidimensional
(TRIM) pode ser considerada ou como um caso edpeaidécnica de
Andlise Fatorial (AF) ou Modelagem de Equac¢Oesufistais (MEE), ou
ainda como uma extensdo de TRI unidimensional. sEsliferentes
perspectivas dentro da TRIM afetam como a metoiolégaplicada e a
interpretacéo de seus resultados. Esta secdo teim abjetivo apresentar
estes casos e discutir a metodologia empregadasrest interpretacdo dos
resultados. Mas antes de discutir os modelos @oente ditos, faz-se
necessario uma breve discussdo sobre dimensiahalida

Qualquer objeto pode ser imaginado como tendo diffiesnque
representam as percepgbes de um individuo quantiributos ou
combinacdes destes. Estes atributos podem serifickdss como
guantificaveis (fisicos ou observaveis), tambémnados de dimensao
objetiva ou perceptiva, também conhecida como di@eisubjetiva. Neste
caso, a dimensdo percebida é uma interpretac@o delo individuo que
pode ou ndo ser baseada em dimensdes objetivaR (etAdl., 2009).
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De uma forma geral, dados que possam ser reprdssntau
explicados por apenas uma dimensdo sdo classificadomo
unidimensionais, por duas ou mais como multidirearess.

Duas definicdes de dimensionalidade sdo encontraléteratura:
unidimensionalidade restrita e unidimensionalidagdsencial (STOUT,
1990; JUNKER, 1993; WEI, 2008).

Unidimensionalidade restrita implica que as proliddues de
respostas corretas para os itens do teste séitarastite funcdo de somente
um traco latente, além das variaveis que repraseatacaracteristicas do
item. A férmula geral para o modelo da TRI comdimensionalidade
restrita pode ser representada pela equacdo (2prdfi@a, segundo Wei
(2008) a unidimensionalidade restrita é considemdelmasiada restritiva
para ser aplicavel em situagdes do mundo real, asdiimensdes menores
do traco latente a ser medido também afetam aestespdo examinando.

Unidimensionalidade essencial € uma definicdo meigasosa e
reconhece que um teste é intrinsecamente multidioesl, mas as
respostas dos itens séo afetadas por um tracdgdademinante e alguns
fatores latentes néo-significantes. Segundo WeDg8R0nesta definicdo
assume-se um vetor de tracos latefifes {6, 6,, 0,,..8,} relevantes para
o teste, ondé® representa o traco latente dominante e o restintestor
denota os tragos latentes menos relevantes, massfie associados ao
teste. Um modelo da TRI com unidimensionalidadeeresal pode ser
representada pela equacao (6).

P(U;j = uy|6; = 0) = f(6,byui;)  (6)

Ainda segundo Wei (2008), a definicdo de unidimemsidade
restrita é impraticavel para testes psicolégicopedagogicos, mas a
unidimensionalidade essencial apresenta uma adeqa@doximacao.
Atender apenas o traco latente dominante e igrmraes caracteristicas
nao essenciais ou menores nao é prejudicial paiaquer efeitos praticos
e ndo tem impacto negativo sobre as estimativasximinados.

Como citado anteriormente, modelos multidimens®rda TRI
podem ser extensées de modelos unidimensionaisRiaAb invés de
manter o pressuposto de unidimensionalidade iestiit essencial os
modelos multidimensionais assumem que ha mais @edimmenséo latente
gue influencia significativamente as respostased@sninandos. Para Reise
et al., (2007), na maioria dos casos, a multidinosrdidade € devido a
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heterogeneidade do contetdo do item que é neaegsdia representar
adequadamente a complexidade do tracgo latente.

Segundo Wei (2008), do ponto de vista matematico,
unidimensionalidade  essencial é  tecnicamente um elmod
multidimensional, mas se aproxima de um modelo ion@dsional no
limite. Em outras palavras, é multidimensional pwtureza, mas as
previsdes para as respostas aos itens sao feitabase na aproximagado da
abordagem unidimensional. Para mais detalhes mitexhé@la comparacéo
entre modelos da TRI unidimensional essencial etigimensional ver
Nandakumar (1991) e Wei (2008).

Dickenson (2005) mostra que, quando um modelo nneidsional
da TRI é usado na analise de dados multidimensiardiimensao resultante
Unica é, na verdade, um composto linear de midtiglmmensdes. Segundo
Ackerman (1994), a interacdo entre um grupo de Exaaios a um item
pode ser modelado unidimensionalmente por um item gpde medir
apenas uma dimensdo ou um composto de multipleendies. Entretanto,
segundo Ackerman (1994), quando a interacdo entne guupo de
examinados e varios itens ¢é considerada, a suposici
unidimensionalidade deve ser considerada com maumado. Por
exemplo, um exame de matematica pode ser desetwgbdara medir a
capacidade de 4&lgebra, geometria, probabilidade]ida® numero e
operacfes. Embora estas capacidades possam éstamnedas, a relacdo
dificilmente sera perfeita. Por exemplo, dois exwnidos com igual
habilidade em geometria pode ter diferentes haiéd em algebra (LIN,
2008).

Min (2003) resume trés diferentes condi¢Bes sobqueEs a
aplicacdo dos modelos unidimensionais é adequadlaa €apacidade do
examinado e as caracteristicas do item variam e dimensao, como
presume o modelo, (b) a capacidade do examinada apenas em uma
dimensdo mesmo que os itens do teste estejam moednats de uma
habilidade, (c) a habilidade dos examinados éeatiterdentro de multiplas
dimensbes, mas todos os itens estdo medindo o mesmposto de
habilidades. Segundo Lin (2008), em outras condigiiee ndo podem ser
classificadas dentro destas trés condicdes, apliodelos unidimensionais
pode ser problematico. Estudos tém mostrado quendguas dados
multidimensionais sdo modelados com base no pressupnidimensional,
erro de medida irA aumentar e as consequénciasredodtados sao
problematicas (ANSLEY; FORSYTH, 1985; SIRECI, et., all991;
ACKERMAN, 1994; RECKASE, 1995).
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A dimensionalidade de um teste pode ser avaliada ynoa
variedade de indices de ajuste e testes de si@ymifir e quase todos s&o
baseados no conceito de unidimensionalidade es$€naITE, 2003).

Segundo Wei (2008), o principio basico para avataga
dimensionalidade de um teste segue mais ou mersegante ldgica: a
suposicao de independéncia local é avaliada somadelo hipotetizado,
unidimensional ou multidimensional, e medidas ddiidas para indicar a
quantidade de dependéncia entre os itens. Se adiqEa entre os itens é
mais forte do que seria esperado por acaso, aigédpate independéncia
local é suspeita. Se existir forte dependéncia eents itens, a
dimensionalidade assumida do modelo sera rejeitddsta abordagem, a
independéncia local é definida como homogéneaama fe as dependéncias
dos itens sdo calculadas com base nas covaridooiadicionais das
respostas do item para todos os pares de iteng@lesios niveis de tracos
latentes. Neste caso, quando as condicbes de emsiibmalidade s&o
satisfeitas para um dado teste e uma especificalggdw, diferencas no
desempenho do teste séo atribuidas as diferengasdidduos.

Estes desenvolvimentos gerais de andlise de fatms&imam
estar associados as analises de varidveis conti@so o0 presente
trabalho trata de respostas dicotbmicas, alguma®xiamcdes sao
necessarias, estas geram métodos particulares pomexemplo, métodos
de informacéao restrita e os métodos de informatgtap

Segundo Soares (2005), 0 método de informacadtaestmsiste
na inspec¢éo dos valores proprios da matriz de legée tetracorica quanto
aos demais. Detalhes sobre matriz de correlacdenpsdr encontrados em
Divgi (1979). Este método estd disponivel nos smfts Testfact 2.13
(WILSON, et al., 1998) e R, pacopsych(R CORE TEAM 2012). Com
base neste método, Franklin et al. (1995) e LedesWelero-Mora (2007),
sugerem a analise paralela, que é uma técnicandéagéio de Monte Carlo
a qual segue a légica geral defendida por Wei (RO@BI seja,
primeiramente é realizada uma analise de dimeriglada dos dados reais,
com base na avaliagdo dos valores préprios (matez correlagéo
tetracérica). Apds isto, é gerado um conjunto adod simulados, que nédo
tem qualquer relacdo entre os itens, mas que temsma proporcdo de
respostas corretas dos dados reais e 0 mesmo tanammostra. Os dados
gerados sdo entdo analisados da mesma forma gizelos reais. Uma vez
que os dados gerados tém a mesma distribuicdoadis deais, a andlise
destes dados tem a mesma tendéncia em relacdicw@ddifle dos itens
reais. Os valores proprios para os dados geradosngdo representados no
mesmo grafico com os correspondentes dados reaia@nero de valores
préprios para os dados reais que estiverem acimaplesentados para 0s
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dados simulados representa o nimero de dimensdesnjl;mto de dados
reais. Exemplos praticos desta abordagem podemerssontradas em
Reckase (2009), Townsend e Konold (2010) entresutr

Os métodos de andlise fatorial da informacdo pléB@AQCK;
AITKIN, 1981; BOCK, et al., 1988; MURAKI; CARLSON,1995;
MURAKI; ENGELHARD, 1985) foram desenvolvidos a partle uma
adaptacdo do modelo tradicional de andlise fato(HDHNSON;
WICHERN, 2007) que considera a estrutura de dimens®sociadas a
variaveis continuas. Este método esta disponivel softwares Testfact
2.13 (WILSON, et al, 1998), R, pacomairt (R CORE TEAM 2012) e
flexMIRT ™ (CAIl, 2012).

Quando o pressuposto da unidimensionalidade n&éaveél\para
um teste, um modelo multidimensional deve ser denado. Modelos
multidimensionais da TRI sdo aplicados tanto pas exploratério como
confirmatoério. Modelos exploratdrios da TRIM séoadss quando o
desenvolvedor de teste n&do tem uma teoria sobstrura do teste a ser
analisado. Quando o desenvolvedor possui um canbatd aprofundado
sobre os dominios de contetdo ou habilidades é¢egmiavaliadas no teste
e como eles sdo combinados para uma respostaac@reda item,
modelos confirmatérios sdo mais indicados (WEI,.800

Cada um dos métodos para avaliacdo de dimensiadalid
baseadas na analise de fatores, como por exemglpda do primeiro e do
segundo autovalor, avaliagdo doree plot inspecdo da distribuicdo do
residuo depois da extracdo de um fator, analisére@ioria ou métodos
mais sofisticados como analise paralela modifi@HERNYSHENKO et
al., 2001) ou, ainda, métodos nédo paramétricosyens seus méritos e sao
Uteis para informar a quantidade e/ou predominam®a um fator.
Entretanto, segundo Reise et al., (2007), estaslafpens ndo sdo altamente
informativas em termos de abordar as questfes-chavw@odelagem da
TRI, tais como: informar especificamente qual ougde violagdo da
unidimensionalidade que afeta a modelagem dos daaastilizacdo de
modelos unidimensionais da TRI, e qual modelo déMT&eve ser usado.
Como alternativa Reise et al. (2007) sugerem &ag#o mais sistematica
de modelos hierarquicos, em particular, 0 modeitatorial (GIBBONS;
HEDEKER, 1992; GIBBONS et al., 2007). Em uma repnéacao bi-
fatorial cada item da escala pode ter uma cargév@aoem um traco latente
geral que se presume ser a base de todos osNtmsalmente, esse fator
geral vai ser conceitualmente mais amplo, e é actaistica que o
pesquisador estd mais interessado em medir. Aléso,dcada item pode
carregar em um ou mais fatores. Esses fatores réada ser
conceitualmente mais estreito. Segundo Chen e{2806), o modelo bi-
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fatorial é potencialmente aplicado quando (a) exish fator geral que é a
hipotese para explicar a comunalidade dos itens;existem mdultiplos
fatores especificos e cada um € hipoteticamenligemdiador de um fator
geral, e (c) o pesquisador pode estar interessadateres especificos, bem
como no fator dominante.

De uma forma geral, a selegcdo de um modelo da d&jwado é
baseado em parte na adequagdo do modelo aos &dos.dados ndo se
enquadram no modelo, as propriedades do modeloRdatdis como a
invaridncia dos parémetros para a populacdo, nde assegurada
(HAMBLETON et al., 1991).

Na proxima sessdo serdo apresentados alguns modelos
multidimensionais da TRI e suas peculiaridades.

2.3.3 Modelos Multidimensionais da TRI

Dependendo dos objetivos finais a da estruturadddss, a TRIM
pode ser considerada como um caso especial desendtitatistica
multivariada, especialmente analise fatorial ou efemgem de equacdes
estruturais, ou ainda como uma extensdo da TRI imerional
(RECKASE, 2009).

No primeiro caso, a TRIM pode ser considerada pmde analise
fatorial (AF) para dados observados ndo continwtisotomicos ou
politbmicos) (FRAGOSO, 2008). Segundo Reckase (198 alguns
casos a formulacdo estatistica da AF é virtualmit@etica a da TRIM,
tanto que softwares que utilizam a metodologia délise fatorial de
informacao plena apresentada por Bock et al. (1988)em ser usados
tanto para andlise fatorial como para TRIM. O giferehcia as duas
metodologias é essencialmente a interpretacdogjau & AF exploratéria,
historicamente, tem sido usada para encontrar @mr@mero possivel de
variaveis hipotéticas ou fatores subjacentes gpkcaxn as relagbes dentro
de um grande nimero de variaveis empiricas. Isto & exploratéria é
basicamente uma técnica de reducdo de dados (REEKAS97). A
TRIM, entretanto, foca na modelagem da interacdce enespondentes e
itens. Desta forma, segundo Reckase (2009), a T&fete da AF nos
casos em que as diferentes caracteristicas daweigride entrada (itens),
como o grau de dificuldade e a discriminacdo, s@msideradas
importantes. Além disso, a TRI possui a possibdéale modelar as
respostas ao acaso, 0 que nao é possivel em madethsionais de
estatistica multivariada.
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As primeiras contribui¢cdes tedricas na area deisnfdtorial que
impulsionaram o desenvolvimento da TRIM foram Horgt965),
McDonald (1967), Christoffersson (1975), Muthén78p Bock e Aitken
(1981), entre outros. Estes autores propuseramficasgbes nos modelos
de AF com o objetivo de modelar também as variadssentrada,
modelando a probabilidade de uma resposta corngta @onjunto de itens
multidimensionais (MUTHEN 1978), além de modelagiam\F n&o linear
(McDONALD 1967) e insercdo do modelo da ogiva ndrmeste contexto
(BOCK; AITKEN, 1981). Mais detalhes sobre o histérda TRIM podem
ser encontrados em McDonald (2000) ou Reckase (299DB).

A escolha de um modelo multidimensional especifiepende,
principalmente, da natureza das dimensfes latetdssjtens e da forma
como estes se associam dentro do teste. Diferembelelos da TRIM
assumem diferentes relacdes estatisticas entrémensbes latentes e o
desempenho do respondente (HARTIG; HOHLER, 2009¢mAdisso,
antes de apresentar os modelos da TRIM é imporzongreender as
estruturas multidimensionais envolvidas em um teBrmeiramente, a
relacdo entre dimensdes latentes e os itens; equescia, a relacdo entre
as dimensoOes latentes e os respondentes. Segurdhos/at al. (1997) e
Hartig e Hohler (2009), o padrédo de relagdes eagrdimensoes e os itens
pode ser definido por uma matriz de carga com ustautara simples
(multidimensionalidade entre o0s itens) ou por umstrutura de
carregamento complexo (multidimensionalidade dedi&ocada item) e,
portanto, varia em sua complexidade. Ja o padraeceldedo entre as
dimensdes latentes e a habilidade do respondersguipama interacdo
compensatéria ou hdo compensatéria.

Multidimensionalidade entre itensepresenta testes que contenham varias
sub-escalas relacionadas, mas supostamente enmtadistdimensoes
latentes. Em tais testes, cada item pertence a wmea sub-escala
particular e ndo ha itens em comum entre as sudless¢WILSON;
HOSKENS, 2005). No passado a modelagem desteseitarisita por meio
da aplicacdo de um modelo unidimensional para uagadas sub-escalas,
conhecidas como abordagens consecutivas (DAVEY SEIR, 1991), ou
entdo, simplesmente ignoravam a multidimensiondéida tratavam o teste
como unidimensional. Nesta Ultima abordagem, npossivel encontrar a
relacdo entre as dimensdes e ela ndo é adequatdocas dimensdes nao
sdo fortemente correlacionadas. Na abordagem aathgecexistem
problemas relacionados a mensuracdo do erro emdim@ansido e com a
incapacidade de utilizar todos os dados disponiW#WiBNG, 1994). Uma
alternativa para equacionar estes problemas, ddagta natureza de itens,
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€ o0 MRCMLM (Multidimensional Random Coefficients Multinomialgito
Model) proposto por Adams et al. (1997). A vantagemrdemodelo como
0 MRCMLM com dados deste tipo € que: (1) recont®qaicitamente a
estrutura pretendida do teste, (2) fornece estimamtdiretas das relagbes
entre as dimensdes latentes e, (3) baseia-secagdjpor vezes forte) entre
as dimensdes latentes para produzir estimativas pnegisas de parametros
e medi¢des individuais. Mais detalhes do MRCMLMpéeaentado mais a
frente.

Multidimensionalidade dentro de cada iteocorre quando o conjunto de
itens do teste mede mais de uma dimensao latealtries itens requerem
habilidade em mais de uma dimenséo para seremndigps (WILSON;
HOSKENS, 2005). Segundo Wei (2008), a multidimemslidlade dentro
de cada item é frequentemente analisada com modetopensatorio ou
ndo-compensatorios, dependendo da natureza damciws entre as
dimensdes. Modelos compensatérios sdo usados regisehtemente que
0S ndo-compensatérios em situagdes praticas pagtesentam maior
facilidade de estimacdo dos parametros. Para Hartigohler (2009)
modelos que incorporam multidimensionalidade ded&ocada item séo
adequados para modelar interagfes entre as dinselaéntes e os itens.
Aqui, a probabilidade de resolver um item podemedelada como uma
funcdo de uma combinacdo de diferentes dimensdestda. Assim,
dimensionalidade dentro de cada item implica sgfesi explicitas sobre
as competéncias requeridas para os diferentes itelggie exige fortes
pressupostos teoricos. Dentre estes pressupoios escessidade de saber
a relagédo entre as dimensdes latentes e os indg/idu seja, se estas sao
compensatérias ou nao-compensatori@bARTIG; HOHLER 2009).
Consequentemente, os modelos com multidimensi@udidientro de cada
item, sdo particularmente interessantes para alageta de tracos latentes
complexos que ndo podem ser explicados por uma dinitenséo.

Segundo Hartig e Hohler (2009), a vantagem de rosdgqlue
utilizam a estrutura multidimensional entre itengjue estes sdo menos
complexos que os modelos que utilizam a multidineradidade dentro de
cada item, e o traco latente pode ser faciimenézgretado. Dentro destes
modelos, a estimacdo dos escores do traco latertece uma medida
simples do desempenho em um conjunto especificibeds. Em muitos
casos, estas medidas serdo altamente correlacimaas os itens medem
0 mesmo conjunto de habilidades. Entretanto, asrmbes latentes no
modelo multidimensional entre itens representarorabinacdo necessaria
de todas as habilidades requeridas para resolveresyectivos itens,
independentemente de como essas habilidades pnesisa integradas.
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Qualquer sobreposicéo é representada nas corrgliEgéates. Assim, se o
interesse principal da pesquisa é obter medidasitiess do desempenho

em &reas de determinados conteldos, os modelas igs sdo mais
adequados do que modelos mais complexos como os de
multidimensionalidade dentro de cada item (HARTH®HLER 2009).

A distingdo entre a multidimensionalidade dentrocdda item e
entre itens € ilustrada na Figura 5.

Figura 5 - Distingéo entre a multidimensionaliddéatro de cada item e entre itens.

Multidimensionalidade entre itens Multidinsionalidade dentro de cada item

Item 6

Embora o tipo de dimensionalidade seja, conceitesaiey um
conceito béasico, a distincdo entre multidimensidagle entre itens e
dentro de cada item é vital para a correta ideagfio dos modelos TRIM
(BABCOCK, 2009).

McDonald (2000) argumenta que uma condicdo sufieigrara
identificar corretamente um modelo multidimensiocampensatorio com
fatores correlacionados é que cada dimenséo lgtesteia pelo menos dois
itens que carreguem apenas naquela Unica dimerRda fatores
ortogonais, a identificagdo adequada requer &és.it

Nos modelos com a multidimensionalidade dentroadiadtem, as
multiplas dimensdes que sdo necessarias paraintéivgluais podem ser
integradas de diferentes maneiras, dependendotulere da relacdo entre
as dimensdes latentes e 0s respondentes. Deste qmonista, 0s modelos
da TRIM geralmente s&o classificados como compérieat ou néo-
compensatorios. de Ayala (2009) da dois exemplesdggcrevem de forma
pratica a diferenca entre estes modelos: primetansiderando um
instrumento projetado para medir auto-efichcia epemar barreiras para
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uma alimentagdo saudavel, teoricamente, este tedente envolve uma
dimenséo cognitiva e outra afetiva, desta form@esposta aos itens deste
instrumento sdo fungdo da localizagdo dos respoesler®stas dimensdes.
O segundo exemplo é o desempenho em uma prova téenética, neste
caso, tem-se, por exemplo, duas dimensfes, unma rédliete a proficiéncia
em matematica e a outra a proficiéncias em leitNmasegundo exemplo,
um individuo com alta proficiéncia em leitura podempensar uma
possivel baixa proficiéncia em matematica. Em egunto, no primeiro
exemplo a localizacdo de um respondente na dimerggditutiva ndo pode
compensar sua localizagdo na dimenséo afetivaaDesna, o problema
de matemética representa o0 modelo compensatorianetmmento para
medir auto-eficicia representa um exemplo de matiecompensatorio.

Reckase (1985) descreve 0 modelo multidimensional
compensatoério de dois parametros da seguinte forma:

e (Cke1 aikBix+d;)

1.,.3(2'1?:1 agby+d;)

P(Ui; = 116, d;, ajy.) = @)

onde: U= resposta da pesspao itemi (0 ou 1);

ay= vetor do parametro de discriminacao do itera dimensad;

;) = vetor do trago latente da pesgoa dimensaan,

d; = escalar do parametro de dificuldade do item

O expoente de no modelo (7) pode ser escrito da seguinte forma:

m
Z Ay Oy + di = ;101 + a0, + -+ ay b + d; (8)
=1

A equacdo (8) mostra que 0 expoente é uma fung@arlide
elementos d& com o parametral, como a ordenada na origem e 0s
elementos do vetoa como os parametros de inclinagao/discriminacao.
Uma das propriedades deste modelo é que a expresgsd@sentada no
expoente define uma reta num espack dienensdes que pode gerar linhas
de equiprobabilidade, ou seja, esta forma multidsienal permite que
existam infinitas combinagfes lineares que resultanmesmo expoente,
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gerando, portanto, mesma probabilidade de acesta.fopriedade confere
ao modelo a caracteristica compensatoria.

Nota-se, ainda, que neste modelo, para cada iteisie eum
parametro de discriminacaa) (€ um parametro de habilidad§ para cada
dimenséo e apenas um parametro de dificuldadetpdas as dimensdes.
Esta particularizagdo do modelo gera algumas irg&pdes vetoriais
destes parametros. Por exemplo, segundo Recka8&),(X® numero de
dimensbes utilizadas para representar a interagio + sujeito vai
depender do objetivo da analise. Estas dimens@enpodo ter significado
pratico, e se possuem ou ndo é uma questdo deagaidempirica do
construto. Embora o espaco multidimensional posdeersrotacdes de
forma a alinhar-se o eixo decom pontos com significado no espago, estas
rotacbes podem ou ndo reter a estrutura da coeaidinicial das
dimensdes d#. O modelo ndo obriga que as rotagfes sejam oraigjon
podendo, portanto, ser rotacinada obliquamentetoganalmente.

Os parametros de discriminacdo do modelo sdo daétss
elementos do vetasy, estes podem ser interpretados da mesma maneira
gue o parametro de discriminacdo do modelo unidiineal representado
pela equacao (4). Sendo assim, os elementos dssteestao relacionados
com a inclinacdo da superficie de resposta do itemdirecdo do
correspondente eixd (RECKASE 1997). Por se tratar de um conjunto
vetorial, pode-se representar este conjunto por wator geral que
representa a soma de todos os vetores, chamadoisdémuhacéo
multidimensional do itemh (MDISC), a equacédo deste parametro pode ser
representada da seguinte maneira (RECKASE 1986):

9)

A; corresponde ao comprimento de vetor do itemepresenta a quantidade
maxima de discriminagéo.

O parametral; , neste modelo, encontra-se relacionado com euttiide

do item. O valor deste parametro ndo pode sempimido da mesma forma
gue o valor do pardmetito dos modelos unidimensionais da equacéo (4)
(RECKASE, 1997).
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A forma usual para representar o expoente do modelo
unidimensional é:

a(@ —b) =ab —ab (10)

onde,d; =-a;*b;. Um valor (no modelo multidimensional) que é eglénte
a interpretacédo do parametrmo modelo unidimensional é dado por
(RECKASE, 1985):

—d.
B, = i (11)

m 2
k=1 %k

Esta medida indica a dificuldade de um item (MDIFF)
corresponde a localizagcdo do vetor no espaco &tirecintensidade)B;
positivo indica item dificeisB; negativo indica itens faceis. A distancia da
origem até ao ponto de inclinagdo mais acentuadetoA indica o nivel
de dificuldade do item. Esta interpretacdoBdaplica-se apenas a dire¢éo
especificada pelo vetds (de Ayala, 2009).

A localizacdo multidimensional do item corresporaledirecdo

angular de cada item em relacdo ao eixo de dimeks& pode ser
representado matematicamente por (12) (RECKASER)198

Qi (12)

m 2
f k=1 %k

onde,ai € 0 dngulo que a linha a partir da origem do esp&&ao ponto da
inclinagdo mais acentuada faz com o eixo k.

cos, =

O modelo de probabilidade para construtos multidsr@ais nao-
compensatérios e de dois parametros foi propostdSpmpson (1978) e
pode ser escrito da seguinte forma:

alk(ejk bzk)

P(X;; = 1|6}, b, a}) = 1_[ (13)

1+ ealk(gjk blk)
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Neste modelo, ao invés de se ter um eschlpara representar a
dificuldade do item, tem-se vetbrpara representar a dificuldade do item
na dimensad. Sendo assim, neste modelo, cada item possui thmp#o
de discriminacdo e um parametro de dificuldade pada dimensdo. A
multiplicacdo natural dos componentes impede queraspondente com
baixa proficiéncia em uma dimensdo compense su&igria total com
outra dimensdo (ACKERMAN, 1994).

No caso dos modelos multidimensionais de trésnpetrés, tanto
no caso compensatério como no caso nao-compemsaodimserido o
parametro de acerto casual que € o mesmo paradsdéimensdes, desta
forma, adaptando a equacdo (7) para transformarauma equacédo
multidimensional compensatoria de trés parameteos,se:

e(ﬂcnq a8 jk-+d;)

P(X;j = 10y dicioay) = ¢+ (1 — ) ) (14)

1+e(2}’c":1aik6jk+d
ondec; representa o parametro de acerto casual.

No caso do modelo compensatério, adaptando-seag@g13), tem-se:

eaik(ejk_bik)

m
P(Xl] = llejk: bik: ¢, aik) =G + (1 - Ci) 1_[ 1 aik(ij—bik) (15)
=11 te

Seguindo a mesma linha de raciocinio, outros asiforepuseram
extensdes dos modelos unidimensionais da TRI pamostas politbmicas,
tais como Modelo de Crédito Parcial MultidimensiofteELDERMAN;
RIJKES, 1994); Modelo de Crédito Parcial Generdliz®Multidimensional
(YAO; SCHWARZ, 2006), Modelo de Resposta Gradualtidimensional
(MURAKI; CARLSON, 1995). Segundo Babcock (2009)naioria destes
modelos multidimensionais politbmicos considera @obase o modelo
compensatério.

A generalizacdo multidimensional do modelo de Ra&cinais
complexa do que a generalizacdo dos modelos deedwés parametros,
particularmente porque o modelo de Rasch considearametro de
discriminagdo igual a 1 para todos os itens e,iderendo que no modelo
compensatério o parametro de discriminacdo € colmie varia entre as
dimensdes, a limitagdo matematica tornaria o modalosimples modelo
unidimensional. Para mais detalhes mateméaticos gesticularidade ver
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Reckase (2009) e para casos ndo-compensatorizandid generalizagéo
multidimensional do modelo de Rasch ver Rijmen 8adkeck (2005).

Para equacionar o problema na generalizacdo dolonddeRasch
em casos compensatdrios Adam et al (1997) propuseramodelo
Multidimensional Random Coefficients Multinomial gito Model —
MRCMLM que é apresentado na equacdo (16) como ustensfio
multidimensional do modelo de Rasch apresentasgmunacéo (3)

ebik9+a£k§

P(Uik = 1|A,B,€,9) :EK

T PP (e

onde,A é a matriz com os elementag B € a matriz com os elementag
que indica a dimenséo ou dimensdes que sao regsiqrata obter o escore
de k no item,& é o vetor do pardmetro de dificuldade do itemd, & um
vetor das coordenadas da posi¢cdo de uma pessomadd® (16) apresenta
uma generalizagdo deste modelo para dados polidmiegundo Reckase
(2009) para o caso de dados dicotdmicos, usa-sesenannotacdo apenas
limitando o valor d& entre O e 1, conforme equacéo (17).

!
+d;

P(UU = 1|al’, di! 0]) = ) ’ (17)

!
+ eai9j+di

eaiB

Onde,a € um vetor em qua = by ed; € um escalar igual&,,. ¢.
Nota-se que quando= 0 na equacédo (16) o expoenteede zero entédo o
primeiro termo da soma no denominador fica igual & equacédo (17) é
aparentemente idéntica a equacao (7) se considesasnsomatorio das
dimensdes. Entretanto, a diferenca entre os dtisn@smaneira em que o
vetorg; é especificado. Na equacdo @&)é uma caracteristica do iterque
é estimada enquanto que em (1&)é uma caracteristica do itangue &
especificada pelo desenvolvedor do teste — mesgieal@o modelo de
Rasch (RECKASE, 2009). Adams et al. (1997) espeardim o MRCMLM
para os dois casos de dimensionalidade — entre ételentro de cada item.
Para dimensionalidade entre itens o vefqgrossui valor zero para todas as
dimensdes, exceto para uma que especifica a dimepsiié medida pelo
item. Isto €, o desenvolvedor do teste especifidareensdo do item, e 0
processo de estimacgéo é feito considerando esitadén. Ja no caso da
dimensionalidade dentro de cada item, o vetiema valor diferente de zero
em mais de uma dimensdo e o0 ajuste dos valoremagests também
dependem da definicdo do desenvolvedor. Mais detaler Adams et al.
(1997).
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O MRCMLM foi aplicado na prova de mateméatica do /A 03
(OECD, 2005). Como o MRCMLM né&o permite relacdesrdniquicas entre
as dimensdes (HARTIG; HOHLER, 2009) o PISA 2003afakliado com 7
dimensdes considerando a multidimensionalidade @eins.

A estrutura multidimensional dentro de cada iteirafdicada por
Walker e Berebtas (2003) também na area educacierdartig e Hohler
(2008) que fazem uma aplicagcdo bidimensional nalisg@ de
competéncias em testes de linguas para estrangeint®tanto, estes
impdem algumas restricbes além das impostas pélpripr modelo de
Rasch (mesmo parédmetro de discriminacdo para tosiggens) que é o
mesmo vetor de pardmetros dos itens para toddeo tes

Gibbons e Hedeker (1992) generalizaram o trabaléssico de
Holzinger e Swineford (1937) e propuseram o moéeilib-information Bi-
fatorial (FI Bi-fatorial) para dados dicotdbmicos (LI; RUPEQ11). Este
modelo consiste em um fator geral e grupos de datau dimensdes
independentes. O modelo FI Bi-fatorial assume agorga de um fator geral
gue envolve todos os itens e dois ou mais grupdatdees (ou dimensdes)
correspondentes de subgrupos especificos (GIBBAEIS 8007).

Matematicamente, o modelo FI Bi-fatorial consideasos em que
paran itens, existe uma solucédo cafatores dos quais, um € considerado
um fator geral e - 1grupos ou fatores relacionados. A solucéo bi-f@tor
restringe cada item i a ter uma carga diferenteedea;; sobre a dimensdo
priméria e uma segunda car@a, (k= 2,...,S) € ndo mais do que um dos
1 grupos de fatores. Para quatro hipotéticos igensatrix padréo bi-fatorial
pode ser representada da seguinte forma (GIBBORBHKER 1992):

o1 K 0
Ky1 Ky 0
X331 0 X33
Kyy 0 Ky3

(18)

onde a primeira coluna da matriz representa o fatocipal, e a segunda e
terceira colunas representam o grupo de fatorex#®os.

Segundo Seo (2011), a estrutura dimensional em odelm bi-
fatorial é pré-determinada, através de informac#&évip. Portanto, o
modelo bi-fatorial € um modelo confirmatério. Nargmectiva de uma
abordagem confirmatéria, 0 modelo permite que @adatenha cargas em
um Unico fator geral, e apenas um fator especifico grupo. Esta
particularidade reduz o nimero de parametros ansestimados e da o
modelo mais graus de liberdade. Além disso, o naotdefatorial pode
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evitar o problema de estimar correla¢des interéatoporque o fator geral
contribui diretamente para todos os itens, e awdatsecundarios para a
informacao residual remanescente apés o calculofatir geral sao
independentes uns dos outros. Uma particularizdeéte modelo é o fato
de que os fatores secundéarios sdo necessarianmaygerais entre si e em
relacdo ao fator geral (GIBBONS, HEDEKER 1992).

Para dados binarios, o0 modelo bi-fatorial podedsdinido como
uma particularizagdo do modelo muldidimensional pensatério
apresentado na equacdo (7). No caso do modeldobiafaé inserida a
restricdo de carregamento dos parametros de disagéo como pode ser
visto na equacéo (19).

el@igbjg+aieskO jesk)—dil (19)

P(Uij = 1|9j9’9j95k) = 1 + el(@igbjg+aieskb jesk)—di]

Onded;, é a habilidade do respondeftao fator geralg;.g € a
habilidade do responderjteo fator especificé, a; representa o parametro
de discriminagdo do itenno fator geral @escrepresenta o parametro de
discriminacéo do item no fator especifick e por fim,d; representa o
escalar do parametro de dificuldade do item i egfer a dimenséo geral e a
dimensdo especificak. Neste modelo, assim como no modelo
multidimensional compensatoério representado na @qué/) a respostas
sdo assumidas como sendo estatiticamente indegesden

Segundo Gibbons et al. (2007), o modelo FI Bi-fata¥ relevante
sempre que 0s itens compartilham uma caracteristizaum. A presenca
dos subgrupos de itens tipicamente introduz asgesarelevantes ao teste
que ndo podem ser verificadas com atribuicdo sl cargas ao fator
geral. Além disso, segundo os autores, esta s&madm;fatores melhora o
erro das estimativas.

Gibbons e Hedeker (1992) e Gibbons et al. (20G9)raentam que
as restricdes do modelo bi-fatorial apresentadanateix (18) conduzem a
uma maior simplificacdo das equagbOes de probaddidpor requerer
somente a avaliacdo de duas dimensdes integrais (ajpermite analises
de modelos com grande numero de fatores (ou dirasjisfb) permite
dependéncia condicional entre subgrupos de itesrstifitados, e (c) em
muitos casos fornece uma solugdo mais parcimordosgue a analise
fatorial de informac&o plena, devido a sua faltaedtricdes. Gibbons et al.
(2007b) estendeu o modelo bi-fatorial para casateds politbmicos.

A Figura 6 contextualiza o modelo FI Bi-fatoriainti® de algumas
estruturas multidimensionais.
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Figura 6 - Quatro possiveis estruturas de tra¢estles, Reise et al. (2007).

Modelo A Modelo B

Modelo C Modelo D

O modelo A é o modelo padrdo unidimensional no caal
covariancia entre as respostas aos itens é expligadum fator comum.
No modelo B, a matriz de dados contém mais de umanddo comum,
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porém, as dimensfes nao sdo correlacionadas. Hste &so trivial de
multidimensionalidade e é de facil solucdo, fornmarstibescalas e, em
seguida, ajustar o modelos unidimensionais da Hrh pada sub-escalas
em separado. Esta é essencialmente equivalentsumiasas dimensdes
como nao correlacionadas.

Modelo C também tem mais de um fator comum entréeos,
porém os fatores sdo correlacionados. Tal repras@mt caracteriza-se
como um modelo multidimensional ndo hierarquico.

Finalmente, o modelo D € um modelo bi-fatorial, smja, existe
um fator geral, que explica as correlagdes engra,itmas, além disso, ha
também os chamados fatores de "grupo" (no ladadtalida figura) que
tentam capturar a covariancia dos itens que é amtlmte da covariancia
do fator geral. Em outras palavras, expressa emotede uma medida de
gualidade de websites, pode-se pré supor que o taéente qualidade,
tendo em vista sua amplitude conceitual, represema fator geral
explicado por outros fatores (por exemplo, usadilel estética, arquitetura
da informacgdo, etc), caracterizando entdo uma agéquao modelo D
(multidimensional hierarquico), entretanto a amplit deste conceito pode
dar lugar a dissolucdo deste em subfatores coiwakos — Modelo C
(multidimensional n&o hierarquico).

Comparando-se os modelos da Figura 5 com os modalfigura
6 verifica-se que o modelo Fl bi-fatorial € um mlodde carregamento
complexo, ou seja, de multidimensionalidade ded&acada item, e com
restricdes que o tornam também um modelo de dimealgiade entre itens
hierarquicos. Outros modelos surgiram com base Inoi-fatorial, como
por exemplo, 0 modelo Testlet (BRADLOW et al., 1988e é um caso
especial do modelo FI bi-fatorial. E obtida regjiiiio os carregamentos
dentro das dimensfes especificas para serem piamaisca carga geral (LI
et al., 2006;. RIIMEN, 2010).

O modelo de segunda ordem da TRIM, também ¢é uma
particularidade do modelo Bi-fatorial (RIJMEN, 2010leste caso, existe
um fator especifico para cada dimenséo, assim comodelo Bi-fatorial e
0 modelo Testlet, e um fator geral, mas, ao caot@estes modelos, os
itens ndo dependem diretamente deste fator gemlitads dependem
diretamente das respectivas dimensbes especifipses, por sua vez
dependem da dimenséo geral, como mostra a figura 7.
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Figura 7 - Estrutura do modelo de segunda ordefRdil, Rijmen, 2010.

v, v, A Y,

A Figura 7 mostra a estrutura hierarquica modetesdia modelo de
segunda ordem da TRIM, onég representa a dimensao gefgld,, 65, 6,
representam as dimensdes especificasye ¥ Y4 representam o grupo de
itens especificos.

Segundo Reise et al. (2007), diferentemente dos eloed
unidimensionais, existem poucos pacotes de soféwzae realizar analise
exploratéria Bi-fatorial na TRI (0 R é uma alteima}. No entanto, para
itens dicotdbmicos € possivel utilizar para estiroadés parametros os
softwares NOHARM (FRASER, MCDONALD, 1988) e parasas de
andlise confirmatdria e itens dicotdbmicos tambérapfware TESTFACT
(WOOD et al., 2003).

2.4 SINTESE DO CAPITULO

O capitulo 2 tratou dos conceitos basicos que sede estrutura
tedrica para o presente trabalho. O primeiro débésa definicdo de
qgualidade em websites comerciais a qual, apesaindawras definicdes
encontradas na literatura, pode ser generalizaglmmde a classificagdo de
Cristobal et al., (2007) e Loiacono (2002). Talsslcacdo conceitua
gualidade em websites como um conjunto de caratitas técnicas e ndo
técnicas de um sistema web. Esta classificagdoecgewdiretamente aos
objetivos do trabalho juntamente com as teoriasnddiads discutidas a
partir da secdo 2.2 com os conceitos de criac@schdas e posteriormente,
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na secado 2.3 com um aprofundamento sobre a fertanten medida
estatistica teoria da resposta ao item.

Um ponto importante destacado no levantamento dgjidfico
sobre qualidade em websites é a caracteristicaidimdinsional deste
conceito discutido das 41 principais abordagensdedias e classificadas.
Dentre estas, encontrou-se abordagens praticasnoominimo 3 € no
méaximo 15 dimensdes. A maioria delas trabalhando testes e percepgéo
de usuérios e utlizando como técnica de analisandlise fatorial
exploratéria e/ou confirmatéria. As dimensfes mamsotradas nestes
estudos foram aprentagcdo da informacdo, segurangabilidade e
interatividade.

A secdo 2.3 discute com mais detalhes o conceito de
dimensionalidade, destacando a unidimesionalidageneial e restrita e a
multidimensionalidade entre itens e dentro de dada

Como alternativa para a criacdo de escalas e amfisensonal foi
discutida a teoria da resposta ao item que € unumonde modelos
probabilisticos que relaciona um traco latente ateraspondente com a
probabilidade de este responder a um item dentrande determinada
categoria. Por se tratar de um construto multidsioeral o foco desta secao
foi o conjunto de modelos multidimensionais da @Rhtre eles o modelo
compensatoério de dois parametros e o bi-fatorial.

Este levantamento tedrico serviu de arcabolso cdedpara
desenvolvimento da metodologia do presente traballpara
desenvolvimento de uma escala multidimensional pemasurar qualidade
em webistes comerciais a qual € apresentada norr@apitulo.
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3. METODO

A revisdo da literatura apresentada no capituloerimt
contextualiza e apresenta as oportunidades de ipasgo campo de
mensuracdo de qualidade em websites com o objegvanelhorar o
entendimento das estruturas envolvidas no contdxtmteracdo humano-
computador. Neste capitulo é feito, primeiramentema breve
caracterizacao da pesquisa, seguida de um detaltmoes procedimentos
metodoldgicos utilizados.

3.1 CARACTERIZAGCAO DA PESQUISA

Uma metodologia de pesquisa é designada para desoepassos
gue sdo empregados para atingir os objetivos dgujses (TAYLOR,;
BOGDAN 1997).

Para isto, deve-se primeiro identificar e utilizar ferramentas e
técnicas adequadas, ou seja, a forma de abordagepmobdlema. Estas
abordagens podem ser de natureza qualitativa ootitpiiza. A pesquisa
guantitativa ocorre quando uma parte da invest@gaedbaseia em analise
estatistica para tirar conclusdes ou para tespeitdies (ROMEU, 2007).
As técnicas quantitativas normalmente provam ouwtaef uma teoria
especifica que foi testada (BABBIE, 2005). Em aupalavras, em estudos
guantitativos pesquisadores devem ter uma boa ndgague eles estdo
procurando, antes de iniciar seu estudo (NEILL,7200

A pesquisa qualitativa, por outro lado, baseia s sonclusdes
sobre os debates, o pensamento e o conhecimeritoy de ajudar a
melhorar a compreensdo de uma éarea de pesquisaT(HR$D9). Os
métodos qualitativos s@o exploratérios ou de naturelescritiva e
normalmente ndo sao utilizados quando € necessésiar a teoria
(BABBIE, 2005). Em outras palavras, a pesquisaitfti@la consiste em
descobrir 0 que estd acontecendo em uma deternanaaale investigagao.
A diferenca entre as abordagens quantitativa etgtiied reside na natureza
dos dados coletados e da forma em que estes disados. Atualmente é
amplamente aceito que as duas abordagens se camnpdem(HORAN,
2010).

A presente pesquisa utiliza como base estes dpiss tde
abordagem. A qualitativa, para gerar conhecimentreso contexto de
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qualidade na web, utilizando revisdo sistematica literatura e a
guantitativa, por meio da coleta de dados e dartranto estatitico destes.

Além do tipo de abordagem do problema, segunda &ilMenezes
(2002) uma pesquisa pode ser classificada quametuieza, quanto aos
objetivos e quanto aos procedimentos técnicos. Quamatureza, uma
pesquisa pode ser classificada como béasica owdpliSegundo Hair et al.
(2005), a pesquisa basica é motivada por um dekejentender melhor
algum fendbmeno geral enquanto a pesquisa aplicadati#ado por uma
tentativa de resolver um determinado problema éspmcDesta forma, a
presente pesquisa possui uma classificacdo quant@mtéreza como
aplicada, pois tem por objetivo compreender e nawdal qualidade em
websites comerciais de uma forma.

Quanto aos objetivos, Gil (1999) classifica a p&sgucomo
exploratéria, descritiva ou explicativa. Esta pésflcaracteriza-se como
exploratéria, pois visa proporcionar uma visao lgela qualidade em
websites comerciais.

Quanto aos procedimentos técnicos, a pesquisa [EEle
bibliogréfica, documental, experimental, levantatogrestudo de caso,
pesquisa ex-post-facto, pesquisa acdo ou pesqgais@igante (SILVA;
MENEZES, 2000; GIL, 1999). A presente pesquisa izatil os
procedimentos técnicos bibliograficos, dos quais sdiradas as bases
conceituais para desenvolvimento da modelagem,ajuaite com o
levantamento dos dados referentes a qualidade elosites.

3.2 ELABORAGAO DOS ITENS

Como mencionado na sec¢éo anterior, a metodoloijizadt neste
trabalho trata, primeiramente, de uma pesquisaeidria com o objetivo
de organizar o conhecimento na area de avaliacgaalglade em websites
comerciais e, posteriormente, assume um caratericdedaplicado,
elaborando uma sistematica para mensurar qualeladeebsites. A figura
8 esquematiza a sistematica utilizada.
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Figura 8 - Sistematica metodoldgica. Adaptada dedfri(2005).

Itens (como medir)

A 4

Construto (o que medir)

A
Verificacdo do Aplicagcédo
modelo

v
Modelo de medida | Resposta aos itens
Inferéncia

Inicialmente, definiu-se o que medir, ou seja, onstato:
gualidade em websites comerciais. Para isso, fdizesla uma pesquisa
exploratéria para gerar conhecimento sobre estetretn, esta pesquisa
configurou-se inicialmente por um levantamento ib@dkfico
sistematizado como mostra a Figura 9.

No primeiro estagio, selecionaram-se as fontesaisicperidédicos
e anais de conferéncias. Nesta etapa, realizouleseantamento no portal
de periédicos da CAPES (http://www.periodicos.capmsbr/) das
publicacbes relacionadas as éareas de Ciéncias isSoéiplicadas,
Computacdo, Engenharias, Ciéncias da Informacaoutidiiplinares.
Foram pesquisadas 18 bases de dados: Blackwellbri@ly®a University
Press, Emerald, Gale, IEEE/IET, INFORMS, Oxford \énsity Press,
Sage, Science Direct, Springer Verlag, Wilson, \WorScientific,
COMPENDEX Ei Engineering Index, CSA Cambridge StifenAbstracts,
EconLit (American Economic Association); HumanitieBull Text
(WilsonWeb), Scopus, Social Sciences Full Text,malle anais de
congressos. No segundo estagio, para a selec@efdancias, focou-se na
busca por artigos entre os anos de 2000 e 2012aqimham as seguintes
palavras-chave no titulo e/ou no resumo: “e-comaieot “web site” ou
“website” ou “online shopping” ou “internet shopgfne “quality” ou
“usability”. A partir dai, foram analisados os kitsl € os resumos dos
artigos encontrados, selecionando-se 0s que apaesenrelevancia para
os objetivos do trabalho. O terceiro estagio -¢gelede novos documentos -
é utilizado com o intuito de identificar, nas réfecias bibliograficas dos
artigos encontrados no estagio 2, as mais citadas,0 objetivo de inseri-
las na pesquisa, tal como mostra a retroalimentagaagura 9.
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Figura 9 - Método para o levantamento bibliogréafitibzado. Adaptado de Villas et al. (2008).

1) Selec&o inicial dag Areas de Perigdicos e Bases de
. dl
fontes conhecimento [~®| conferéncias dados

v

: Reviséo
2) Sel d S < -
) Selegéo dos Bibliografica Palavras- chave

documentos

v

________________ p| Titulos

v

Resumos

"

- Textos

3) Selecéo de novos Referéncias
documentos i bibliogréficas

Ao todo, foram encontrados 191 artigos correlaglosacom o
tema mensuracgéo de qualidade em websites. Apéstegia, foi feita uma
andlise dos conceitos mais citados nos artigosniadas e suas
associacdes, para o desenvolvimento do conjuntiteds a ser aplicado
para medir qualidade em websites.

Segundo Wilson (2005), tipicamente, o item € maia das muitas
maneiras que podem ser utilizadas para medir algago latente, como
por exemplo, a qualidade em websites. Sob est® plentista, a criagdo de
um instrumento € o resultado de uma série de deTigde o0 pesquisador
necessita fazer considerando como sera feita a&semiacdo do traco
latente, qual metodologia de coleta de dados dispbnguanto tempo,
comportamento da populagdo, entre outros. Destaaiocomo a presente
pesquisa pretende representar o traco latentedgqdaliem websites por
meio de uma escala multidimensional utilizando @igeda resposta ao
item, optou-se pela utilizagdo de um conjunto desit Como mencionado
no capitulo anterior, a construcdo destes itente gl um levantamento
rigoroso da literatura de modo que se pretendetreines itens com base
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em estudos ja realizados, embora existam, comatitiscnos capitulos 1 e
2, divergéncias entre alguns estudos. O maior igbjetom a utilizacao
desta metodologia para criacdo dos itens é tewtagotidar os diversos
estudos, muitas vezes pontuais, presentes natdieraspecifica e
desenvolver um instrumento abrangente e consistente

Mais especificamente, a construgdo dos itens sepdemeio da
associacao dos conceitos resultantes da analis&9doartigos levantados
no levantamento bibliografico sistematizado, citaalteriormente. Por
exemplo, alguns dos conceitos mais recorrentesmfofeontetdo da
informacdo” associado com “credibilidade”, “exattid“exaustividade”,
“utilidade” o que é refor¢cado por Kim et al., (200&stas associacdes de
conceitos deu suporte para a construcdo dos segitens:

- existem informacdes béasicas do produto? (contedido
informacao + utilidade + credibilidade).

- 0 preco do produto consta ao lado da imagemnéudid produto?
(conteldo da informacéo + credibilidade + utilidade

- 0s resultados de busca permitem classificacdoytoos critérios
além de custos? (contetdo da informacéo + utilidaeleatidao).

Alguns itens foram extraidos integralmente de estughteriores
como, por exemplo, Tezza et al. (2011) e W3C (2008)

O planejamento do levantamento de dados segue posteode
Stepchenkova et al (2010) e Tezza et al. (2011)qued os itens séo
construidos para avaliar o sistema e ndo com oivbje captar percepcao
de clientes ou usuérios, tendo portanto, a cafatiter objetiva de um
checklist Com isso, trabalhou-se a elaboracéo de itensiviiecapazes de
verificar a existéncia ou ndo de determinada caratica associada a
gualidade do website comercial. Sendo assim, tooksitens foram
formulados de forma objetiva e com respostas dicimds, ou seja,
apresenta ou nao a caracteristica (0 ou 1), temddsta a aplicacdo destes
e o0 tratamento estatistico posterior.

Foram elaborados 75 itens. Apds a elaboracéo elos @s mesmos
foram submetidos a avaliagdo de 3 juizes, com etiwbjde verificar a
adequacédo da representacdo comportamental dosaiteinacos latentes —
gualidade em websites comerciais. Segundo Pas{L@#i8), os juizes
devem ser peritos na area do construto, pois setateonsiste em ajuizar
se os itens estdo se referindo ou ndo ao tracouestap. Um dos juizes
tem formacao em design e trabalha com pesquisaedmesign, outro € um
profissional da area de computacdo e outro prafagsgersitario da area
de tecnologia da informagdo. Apdés a analise daseguialguns ajustes
foram feitos na formulacdo dos itens. O quadro &alestra os 75 itens
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finais assim como as fontes bibliograficas diretagilizadas para
elaboracdo de cada item.

Quadro 2 - Descrigdo dos itens formulados e redsridferéncias diretas.

Item | Descricdo do item Fontes
01 | Ao abrir a homepage héa abertura de janelas p@p-u Storey et al. (2002);
Petre et al. (2006)
Tezza et al. (2011)
02 | A homepage apresenta as principais areas delctmto| Nielsen (2000)
site (navegac¢édo)?
Homepage deixa claro o que o site faz (demonstra os| Aparicio et al.
principais produtos e/ou uma breve descricdo de seu| (2006)
objetivo e/ou beneficios que oferece), sem precisar a
03 | rolagem?
A homepage apresenta um resumo das promocdes maldielsen (2000)
04 | importantes?
O site possui imagens em movimento que podem distraColesca (2007)
05 | ousuario?
Os links promocionais levam diretamente para aafer | Nielsen (2000)
06 | anunciada?
07 | Os menus estédo organizados em ordem alfabética? | Olsina et al. (2001)
O site possui menu em cascata? Nielsen; Loranger
08 (2006)
Para navegacao, existe uma trilha a esquerdalaurian | Nielsen; Tahir
09 | parte superior? (2002)
Existe agrupamento de subcategorias? Schmidt et | al
10 (2009)
O titulo da janela (browser) lista 0 nome do site e Nielsen; Tahir
11 | primeiro lugar? (2002)
Existe informacdes de contato telefénico ou enaérec | Nielsen (2000)
Nielsen; Tahir
(2002); Aparicio et]
12 al. (2006)
As paginas apresentam consisténcia visual, oy seja | Aladwani; Palvia
mantém sempre a mesma aparéncia visual? (2002);  Ferreira;
13 Nunes (2008)
14 | O site possui a opgdo de acesso em outras §hgua Colesca (2007)
As palavras clicaveis (coloridas ou sublinhadas) Nielsen; Loranger
apresentam uma forma diferenciada quando séo (2006)
15 | selecionadas?
Os rotulos de campos comegam com uma letra Aldwani; Palvia
16 | mailscula, e as letras restantes sdo mindsculas? (2002)
Os titulos estdo alinhados a esquerda? Wroblewski
(2008); Inkpen et
17 al. (2006)
18 | Os paragrafos de texto séo separados? Zerfagsmadn,
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Item | Descricdo do item Fontes
(2005)
19 | Palavras aparentemente clicaveis sao de fatels? Nielsen (2000)
Os titulos de telas, janelas e caixas de didlogm e® Inkpen et al.
20 | alto, centrados ou justificados a esquerda? (2006)
21 | Todas as paginas possuem um campo de busca? IseriNi2000)
Quando ha rolagem, ndo existem elementos de d@signNielsen; Loranger
tela inicial) que paregam com marcadores de final d | (2006)
22 | pagina?
O logotipo da empresa esta no canto superior edguer| Tan; Tung (2003);
23 | em todas as paginas do site? Roth et al. (2010)
Existe um link de um Unico clique que conduz a van der Merwe;
24 | homepage? Bekker (2003)
O site permite navegacado em suas paginas em apenasNielsen; Loranger
uma janela, ou seja, ndo ha abertura de novasferl | (2006); Tezza et al
25 | meio a navegacao? (2011)
Ha cores diferentes para links ja visitados? Miels Tahir
26 (2002)
Existe uma lista de perguntas frequentes - FAQs? olesCa (2007)
Hernandez et al
(2007); Tezza et al
27 (2011)
Ao digitar uma pesquisa no campo de busca o buscaddong; McMellon
28 | vai dando sugestfes? (2004)
O sistema de busca € flexivel quanto aos termos Agner (2008)
utilizados pelo usuario, ou seja, caso o0 usuasioan
algum termo com grafia errada, o sistema de busca
29 | sugere correcédo?
Os resultados de busca permitem classificacdoyior | Nielsen (2000);
30 | critérios além de custo? Tezza et al. (2011)
Listas longas apresentam indicadores de continudedq Nielsen; Loranger
quantidade de itens e de paginas? (2006); Tezza et al
31 (2011)
32 | Icones de continuacdo de pagina esto visiveis? Agner (2008)
O preco de um produto consta ao lado da imagenoou|dHung;  McQueen
33 | link do produto? (2004)
E possivel ampliar as fotos dos produtos para Nisuwa | Novikova (2009);
detalhes? Nielsen; Lorangef
(2006); Tezza et al
34 (2011)
Em produtos em que existam mais de uma perspeétiyaNielsen; Tahir
possivel visualizar todas as perspectivas? (2002); Tezza et al
35 (2011)
Os grupos de botbes de comando estéo dispostos em Inkpen et al.
coluna e a direita, ou em linha e abaixo dos objats (2006)
36 | quais estdo associados?
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Item | Descricdo do item Fontes
Os produtos possuem informagdes suficientes (tamanhSignore (2005)
37 | caracteristicas basicas)?
Existe a possibilidade de inserir feedback sobre o Agner (2012)
38 | produtos por parte do consumidor?
Existem imagens de fundo nos textos? Nielsen; rTahi
39 (2002)
O site apresenta produtos relacionados no final da Nielsen (2000)
40 | pagina?
Existe a opgcdo de compartilhar a pagina nas redes | Agner (2012)
41 | sociais?
Existe a opcéo de ajuda on-line? Hernandez et| al,
42 (2007)
O site possui multimidia para apresentacao de ppedu| Aladwani; Palvig
(2002); Schmidt et
43 al (2009)
A empresa oferece algum servico gratis, como por Schmidt et al
44 | exemplo, frete gratis? (2009)
Existe indicacdo de ambiente seguro no momento da| Nielsen; Tahir
45 | efetivagdo da compra? (2002)
No preenchimento de formularios, o usuario consegu¢ Nielsen (2000)
46 | visualizar os préximos passos ha interface?
O site possui outras formas de pagamento alémrtiioca Yoo; Donthu
de crédito? (2001); Hung e
47 McQueen (2004)
E possivel saber os custos totais antes de fazasita Nielsen; Loranger
48 | (inclusive frete)? (2006)
Os campos destinados a formularios de preenchimentdnkpen et al.
pelo usuario estdo agrupados linearmente, evitando | (2006)
49 | espagos desnecessarios? Tezza et al. (2011)
No preenchimento de um formulério, as opgdes qoe naNielsen (2000)
sédo validas ou nao estéo disponiveis estdo visarekn
50 | desativadas, prevendo assim erros?
No preenchimento de um formulario, é informado a | Cybis (2007);
forma de preenchimento? Nielsen; Loranger
(2006); Tezza et al
51 (2011)
Os dados obrigatérios sdo diferenciados dos dados | Cybis (2007);
opcionais de forma visualmente clara? Nielsen; Loranger
52 (2006)
E possivel efetivar uma compra sem realizar umatemlg Nielsen; Loranger
(que inclua login e senha)? (2006); Tezza et al
53 (2011)
O sistema emite sinais sonoros quando ocorrem Nielsen; Loranger
problemas na entrada de dados? (2006); Tezza et al
54 (2011)
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Item

Descricdo do item

Fontes

55

As mensagens de erro estdo isentas de abreviafuras
cadigos gerados pelo sistema operacional?

Cybis (2007)

56

Qualquer acéo do usuério pode ser revertida atdavés
opcdo DESFAZER ou VOLTAR?

Nielsen; Lorangef
(2006); Tezza et al
(2011)

57

Todo o conteddo nao textual que é apresentado ao
usuario tem uma alternativa em texto que serve um
propdsito equivalente?

W3C (2008)

58

As informacgdes, a estrutura e as relacdes trarasiti
através de apresentagdo podem ser determinadas de|
forma programatica ou estao disponiveis no texto?

W3C (2008)

59

A cor ndo é utilizada como o Unico meio visual de
transmitir informacgdes, indicar uma acao, pedir uma
resposta ou distinguir um elemento visual?

W3C (2008)

60

A apresentacéo visual de texto e imagens de terto t
uma relacéo de contraste de, no minimo, 4.5:1?

W3C (2008)

61

Exceto para legendas e imagens de texto, o texie ger
redimensionado sem tecnologia assistiva até 200
porcento sem perder contetdo ou funcionalidade?

W3C (2008)

62

A apresentacéo visual do texto e imagens de terto t
uma relagao de contraste de, no minimo, 7:1?

W3C (2008)

63

Toda a funcionalidade do contetdo é operavel atrdeé
uma interface de teclado sem a necessidade deugualg
espaco de tempo entre cada digitacdo individuagtex
quando a funcdo subjacente requer entrada de dadog
dependa da cadeia de movimento do usuério e nias
dos pontos finais?

W3C (2008)

pe

64

Para cada limite de tempo definido pelo contelido, n
minimo, uma das seguintes afirmacgdes é verdadeira:
- Desligar: O usuario pode desligar o limite defem
antes de o atingir; ou

-Ajustar: O usuério pode ajustar o limite de teraptes
de o atingir, acima de um grande intervalo que,cure
minimo, dez vezes mais do que a predefinicao; ou
-Prolongar: O usuéario é avisado antes de o tempioagx
e tem, no minimo, 20 segundos para prolongar adimi
de tempo com uma simples acao (por exemplo,
"pressionar a barra de espagos"), e o usuario pode
prolongar o limite de tempo, no minimo, dez vepes;
-Excepcdo em Tempo Real: O limite de tempo é uma
parte necessaria de um evento em tempo real (por
exemplo, um leildo), e ndo é possivel nenhuma
alternativa ao limite de tempo; ou

-Excepcéo Essencial: O limite de tempo é esseacial
prolonga-lo iria invalidar a atividade; ou

W3C (2008)

-Excepcao de 20 Horas: O limite de tempo € suparior
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Item

Descricdo do item

Fontes

20 horas.

65

Para informag¢des em movimento, em modo intermiter
em deslocamento ou em atualizagdo automatica, &sdd
seguintes afirmacgdes sdo verdadeiras:

- Em movimento, em modo intermitente, em
deslocamento: Para quaisquer informacdes em
movimento, em modo intermitente ou em deslocamen
que (1) sejam iniciadas automaticamente, (2) dunaiis
de cinco segundos, e (3) sejam apresentadas elelpar
com outro conteudo, existe um mecanismo para aios
colocar em pausa, parar, ou ocultar as mesmasp@sme
gue o movimento, o0 modo intermitente ou o
deslocamento fagcam parte de uma atividade, na qual
sejam essenciais; e

- Em atualizagdo automatica: Para quaisquer infoiem
em atualizagdo automatica, que (1) sejam iniciadas
automaticamente e (2) sejam apresentadas em paral¢
com outro conteldo, exista um mecanismo para aios
colocar em pausa, parar ou ocultar as mesmas, ou
controlar a frequéncia da atualizagcdo, a menosque
atualizacéo automatica faga parte de uma atividae,
qual é essencial.

\t@/3C (2008)
S

to,

ha

h

ha

66

Esta disponivel um mecanismo para ignorar blocos d
contetdo que sao repetidos em varias paginas Web?

5 W3C (2008)

67

As paginas Web tém titulos que descrevem o topica g
finalidade?

W3C (2008)

68

A finalidade de cada link pode ser determinadartrpa
apenas do texto do link ou a partir do texto dk lin
juntamente com o respectivo contexto do link
determinado de forma programatica, exceto quando g
finalidade do link for ambigua para os usuariosgenal?

W3C (2008)

69

Os cabecgalhos e as etiquetas descrevem o top&o ou
finalidade?

W3C (2008)

70

A linguagem humana pré-definida de cada pagina We
pode ser determinada de forma programatica?

bW3C (2008)

71

Alterar a definicdo de um componente de interface d

usuario ndo provoca, automaticamente, uma alteidega
contexto, a menos que o usuario tenha sido avisaioie

essa situagdo antes de utilizar o componente?

W3C (2008)
0

72

Os componentes que tém a mesma funcionalidade ny
conjunto de paginas Web séo identificados de forma
consistente?

MV3C (2008)

73

Se um erro de entrada for automaticamente deteatad
item que apresenta erro € identificado e o erresérito
ao usuario por texto?

b W3C (2008)

74

Etiquetas ou instru¢Ges sao fornecidas quamdmieido

W3C (2008)
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Item | Descricdo do item Fontes

exigir a entrada de dados por parte do usuario?

No contetdo implementado utilizando linguagens de | W3C (2008)
marcagao, os elementos dispdem de marcas de éndigq
fim completas, os elementos estdo encaixados adac
com as respectivas especificagdes, 0s elementos nag
contém atributos duplicados, e todos os IDs sédo
exclusivos, exceto quando as especificacdes pemmite
75 | estas caracteristicas?

3.3 COLETA DOS DADOS

O conjunto de 75 itens gerados e ajustados comrizagssugestoes
dos juizes foi aplicado em uma amostra de 441 ditges-commerce de
origem brasileira.

Para definicdo da amostra, foi utilizada amostragetencional,
procurando extrair da populagcdo de websites comerale origem
brasileira uma amostra com websites de baixa, nedlta qualidade. Para
isso, além de sites com os mais diversos génerosprdeutos
comercializados, observou-se a variedade de edilaiesign, usabilidade,
estética e layout contemplando desde algo relatwéen primario até
excessivamente elaborado, 0 que ndo necessariammgiliea em alta ou
baixa qualidade, apenas garante a diversidadeequisito da teoria da
resposta ao item. N&o existe um consenso sobremante ideal de
amostras para utilizagdo da teoria da respostéeean(DOWNING, 2003,
WONGTADA; RICE, 2008). Segundo Spencer (2004) e dbofatet al.
(2006), modelos multidimensionais da teoria daostpao item requerem
uma amostra de pelo menos 400 respondentes. Wangtdice (2008)
argumentam que grandes amostras aumentam antifesidéé os valores das
estatisticas, mas pequenas amostras reduzem o gstdéstico do teste.
Che et al. (2006) aplicam um modelo bi-fatorial ema amostra de 403
individuos, Wolfe et al. (2006) utiliza uma amosdea 567 individuos para
aplicacdo do modelo multidimensional MRCMLM e, Wtadp e Rice
(2008) utilizam 473 individuos para aplicar o madehultidimensional
para medir percepc¢do de inovagdo organizacionadddsassim, optou-se
por trabalhar com uma amostra de 441 websites.

A coleta desta amostra foi feita com o auxilio dedadores como
Google.com, Bing.com e Yahoo.com no periodo deijarefevereiro de
2012.
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O Quadro 3 demonstra a composi¢do da amostra segutijgb de
produto comercializado pelo site, as URLs dos webspodem ser

vizualizadas no Apéndice 1.

Quadro 3 - Composi¢do da amostra segundo o tipoadieito comercializado pelo website.

Produto Sites (quantidade) Sites (%)
Acessorios automotivos 18 4,08
Adesivos 13 2,95
Alimentos e Bebidas 34 7,71
Artigos esportivos 27 6,12
Bolsas e acessorios 6 1,36
Brinquedos 11 2,49
Calcados 8 1,81
Cama mesa e banho 11 2,49
Cosmeéticos 11 2,49
Drogaria 12 2,72
DVD/CD 8 1,81
Eletronicos 21 4,76
Floricultura 14 3,17
Informéatica 8 1,81
Instrumentos musicais 19 4,31
Lentes 10 2,27
Livraria 25 5,67
Loja de departamentos 36 8,16
Méveis 9 2,04
Outros 13 2,95
Perfumes 22 4,99
Pet Shop 6 1,36
Produtos especificos/personalizados 24 5,44
Produtos exotéricos/religiosos 14 3,17
Sex Shop 20 4,54
Tabacaria 11 2,49
Vestuario 30 6,80
Total 441 100,00

Dos 75 itens gerados, 56 deles tiveram suas respobtidas por
meio de coleta manual, na qual o aplicador acessiieoem andlise e
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respondera, apos rapida navegacado no websitenssmo possui ou ndo a
caracteristicas em questdo. Este método manuabldéa cde dados em
websites baseia-se em Pinterits et al. (2006), Wdlifa (2010),
Stepchenkova et al. (2010) e Tezza et al. (2011koketa manual foi
realizada pelo pesquisador e uma bolsista que eacein treinamento de
cerca de uma hora para entender os objetivos dpiipase a metodologia
da coleta de dados. Esta coleta manual levou desgsn- marco a maio de
2012.

O pesquisador e a bolsista avaliaram cerca de 208ites e mais
50 websites comuns para garantir que as avaliggdelsizidas por ambos
os avaliadores fossem consistentes e precisas.avat@cao pré-teste foi
realizada, no qual os avaliadores avaliaram 5 wehsiescolhidos
aleatoriamente. Os resultados mostraram que osiadwes tinham
necessidade de ajustes avaliativos em cerca ded® da pesquisa, para
poder sincronizar as avaliacbes. Diretrizes deiagdd foram feitas e
perguntas foram reescritas e amplamente discutiprs garantir a
compreensdo comum. Os 50 websites avaliados poosap®avaliadores
foram sorteados aleatdriamente pelo orientadoedesbalho e divididos
em dois grupos um de 20, e outro de 30 e suasaetiab foram espacadas
ao longo de todo o processo de coleta de dados E&stuturacao
metodoldgica foi baseada em Krippendorff (2004)tep&henkova et al
(2010). Os avaliadores ndo conhecianpriori quais os websites eram
comuns, para evitar alteracées no processo avaliadipds a coleta do
primeiro lote de websites comuns (20 websites)figeti-se a correlacéo
entre as respostas, para isso utilizou-se o cdefdm contingéncias, por se
tratar de respostas qualitativas nominais. Nesipaeencontrou-se um
coefiente de contingéncia de 0,77 significando ememédia, somente 2,8
itens foram avaliados de forma diferente. Resulssidolar foi verificado
ao final da coleta, obtendo-se um coeficiente d®,0significando uma
discordancia média de menos de 2 itens por site.

O ambiente para coleta de dados foi constituido por
computador com tela de 15 polegadas. O navegattieadd foi o Internet
Explorer versdo 7, por ser, 0 navegador mais atloz no mundo
atualmente. A resolucdo da tela utilizada foi d@41@or 768 pixels que,
segundo Nielsen e Loranger (2006 p.225), “é o t&imanais popular e a
tendéncia aponta para 1024 por 768 como o menaantaonde tela no
futuro”.

Os 19 itens restantes foram analisados de form@stmatica
utilizando a ferramenta livre ACheckerhttfp://achecker.c®/ Esta
ferramenta verifica as diretrizes de acessibilidaden o objetivo de
estabelecer o nivel de acessibilidade de websitdgetectar erros de acordo
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com as diretrizes de Acessibilidade para Conteludd WCAG) 2.0. A
WCAG 2.0, é um conjunto de recomendac¢des deseneolpela W3C
(Consorcio World Wide Web) estas diretrizes tem glgjetivo verificar a
acessibilidade do contetdo de uma interface, cerasido o usuério com
alguma deficiéncia ou limitacdo e melhorar a radad@ds usuarios em geral.

A ferramenta AChecker funciona online. Primeiraraeftinserido
0 endereco do website que se deseja avaliar, sposkivel, antes de
solicitar a avaliacdo, configurar o tipo de andlisei seja, quais
recomendacdes utilizar. Além da WCAG 2.0, a ferrameode avaliar a
WCAG 1.0, a BITV 1.0, Section 508 ou a Stanca Aii utilizada a
WCAG 2.0 em todos os seus niveis. A analise pods lelguns minutos,
dependendo do tamanho da péagina, ao final da amafeyramenta gera um
relatério, no qual traz as recomendacdes da WCAG gRe ndo sao
atendidas e sugere alteracfes que podem melhdrderéace para que
consiga atender cada uma das recomendac¢des. Cobfoitens avaliados
de foram semiautomatica forma extraidos das recdagdies de
acessibilidade da WCAG 2.0, por meio do relatéemago em cada andlise,
foi verificado quais itens ndo eram atendidos pelebsites e
consequentemente quais eram, representando, portanta analise
semiautomatica feita pela ferramenta AChecker le@ ggtor com respostas
do tipo dicotébmicas.

3.4 METODOLOGIA ESTATISTICA

Na etapa de andlise dos dados, foram realizadasseendle
dimensionalidade, realizando-se uma anélise explisgpara identificacdo
do nimero de dimensdes e a adequacdo de cadasteim@nsodes. Foi
verificado a adequacdo do modelo multidimensiorahpmensatério da
teoria da resposta ao item e por fim, com basenalisa exploratoria, foi
realizada a verificagdo do modelo bifatorial.

Esta etapa seguiu 0s seguintes passos:

- avaliagdo do numero de dimensbes por meio deisanfdtorial de
informacao restrita e de informacéao plena;

- avaliacdo da qualidade dos 75 itens, com baseca@ms da analise
fatorial de informac&o plena;

- validacdo das dimensdes sugeridas na primeipa gtar meio de analise
estatistica e de relacédo do contetdo de cada @smeferidas dimensbes;

- verificagdo da adequacéo do modelo de multidieas compensatério
da teoria da resposta ao item frente ao modelarneitsional; e
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- verificagdo da adequagdo do modelo bi-fatori@nte ao modelo
multidimensional compensatorio da teoria da regpastitem e ao modelo
unidimensional.

3.4.1 - Avaliacdo do numero de dimensdes

A avaliagdo no nimero de dimens6es do conjunt@lirde dados,
com 75 itens, foi feita por meio do método de aediatorial de informacéo
restrita e o método de analise fatorial de infodoaplena. No primeiro
método, o nimero de dimensdes foi verificado comebaa matriz de
correlacdo tetracdrica e na andlise paralela dilcuta secdo 2.3.2, para
isso foi utilizado o pacote psych (REVELLE, 201#&)piementado no
software R (R CORE TEAM, 2012).

Como contraponto, a dimensionalidade do conjumtal tfoi
verificada por meio do método de informacdo pleNaste método,
conforme discutido na se¢éo 2.3.2, a naturezadigoa dos itens limita o
uso da analise fatorial exploratéria mais frequestgte encontrada na
literatura (JOHNSON, WICHERN, 2007) e implementas programas
estatisticos tradicionais. Foi utilizada a abordagiescrita por Bock e
Aitkin (1981) e Bock, Gibbons e Muraki (1988), naatjo tratamento de
itens dicotdbmicos e estimacdo das cargas dos $atoffeito por meio da
técnica denominada andlise fatoriais de informadéioa, implementada no
software R (R CORE TEAM, 2012) no pacote mirt (CHWERS, 2012) e
no software flexMIRT" (CAIl, 2012). Neste método, o nimero de
dimensoes foi avaliado com base em dois critémombrmacao, o critério
de informagdo bayesianoBdyesian Information Criterion— BIC)
(SCHWARZ, 1978) e o critério de informacdo de AlaiAkaike
Information Criterion— AIC) (AKAIKE, 1973). A utilizacdo deste método
para determinacéo do nimero de dimensdes é disqdiBartolucci et al.
(2012), Nylund et al. (2007) e Rost (1997). Basieat® estes critérios
comparam o possivel aumento de informacdo em unelm@dm nlimero
de dimensaaon frente a um modelo com nimero de dimengdes, isto é
feito como base no valor de maxima verossimilhadgamodelo e do
namero de parametros livres (graus de liberdadeume-se que o melhor
modelo é o que apresenta menor valor nestes ast@BARTOLUCCI et
al., 2012; ROST, 1997).
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3.4.2 - Avaliagdo da qualidade dos itens

Apés a verificacdo do nimero de dimensBes do ctmjde 75
itens, realizou-se a avaliagcdo da qualidade dos.it€eve como objetivo
principal reduzir o nimero de itens do conjunto dmmse na carga fatorial
de cada item. Assumiu-se que itens com cargadatonito baixa em todas
as dimensfes refletem em itens que ndo possuidceldgeta com o
construto que esses estdo medindo, no caso, gialiden websites
comerciais. Itens com carga inferior a 0,300 ou wuatidade inferior a
0,200 foram considerados de baixa qualidade e quesgemente foram
retirados do conjunto, seguindo a indicacdo de étaif. (2009).

3.4.3 - Validacao das dimensdes

Apés a reducdo do numero de itens por meio da mleigid
descrita no item anterior, foi feita uma nova veai¢do do numero de
dimensOes para os itens restantes. Esta avaliagéo primeiro momento
seguiu exatamente a mesma metodologia da subsetdpr8im segundo
momento foi avaliada a possivel correlacdo entreliaensbes, com a
finalidade de definir a escolha no tipo de rotagéser utilizada para
distribuicdo das cargas dos itens em cada dimen&apartir desta
definicdo, foram avaliadas as cargas de cada ita®m dimensdes,
posicionando assim o item na dimensdo em que psisamta maior carga.
Ao final desta distribuicdo, cada grupo de iterrad@risticos de uma dada
dimenséo foi avaliado quanto ao seu conteldo teodwm base a teoria
sobre qualidade em websites.

3.4.4 - \Verificacdo da adequacdo do modelo unidioeal e
unidimensional mdultiplo

O primeiro modelo, relacionado diretamente com arideda
resposta ao item, testado foi 0 modelo unidimeside dois parametros,
representado pela equacédo (4). O objetivo princi@alaplicacdo deste
modelo em um construto, teoricamente, multidimeraidoi verificar o
comportamento individual de cada item e identifiedgum padrdo que
pudesse identificar grupos de itens com comporteomanidimensional.
Além desta modelagem puramente unidimensional afdica todos os
itens, para efeito de comparacdo com o modelo dimakinsional, foi
aplicado um modelo unidimensional émgrupos de itens, denominado
neste trabalho de modelo unidimensional mdltiplo oérrelacionado. A
definicdo do numero de grupok) (foi feita com base na definicdo do
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namero de dimensdes validadas conforme metodolodieada na sec¢éo
anterior.

3.4.5 - Verificagdo da adequagéo do modelo de dménsional
compensatério

Apesar de haver um paralelo direto entre anéltegifhe a Teoria
da Resposta ao Item Multidimensional (TRIM), coniscdtido na se¢éo
2.3.1, a TRIM desenvolve uma analise mais comptatasiderando além
das cargas fatoriais, tidas no modelo como parasée discriminacao dos
itens nas dimensdes, 0 posicionamento relativoitdos em relagdo a sua
dificuldade e, além disso, estima a habilidade ekpaondente na mesma
métrica, que na presente abordagem é o grau delagmlde um website
comercial. Desta forma, a comparacao entre a AHRIK® se deu apenas
no nivel de carregamento das cargas fatoriais e pwémetros de
discriminagéo.

Para verificar a adequacdo do modelo multidimemsion
compensatorio realizou-se primeiramente uma comgarastatistica entre
0 modelo unidimensional da TRI, o0 modelo logistieodois parametros e o
modelo multidimensional compensatdrio. Esta primagomparacao foi
feita comparando-se os dois critérios de informadggrritos da subsecédo
3.4.1, o critério de informacdo bayesiano (BIC) KISCARZ, 1978) e o
critério de informacgéo de Akaike (AIC) (AKAIKE, 18Y, juntamente com
o teste de andlise de variancia (Anova) sugerithopiementado no R por
Chalmers (2012). Ainda nesta comparacéo, realirzoursa verificacdo
tedrica levando em consideragdo os conceitos dédade de website
contida em cada item e a estimacg&o dos parametraa@a modelo.

Uma segunda comparacéo foi realizada, assumindaseodelo
unidimensional multiplo ndo correlacionado multidimensional, ou seja,
apos identificac@o dos itens ragdimensdes encontradas na subsecao 3.4.3,
definiram-sek modelos unidimensionais e avaliou-se a consisiéedrica
das estimagBes comparandokosiodelos unidimensionais com o modelo
multidimensional.

3.4.6 - Verificagdo da adequacdo do modelo bi-fator

A diferenca bésica entre o modelo bi-fatorial e @daio
multidimensional compensatério da TRI, € a de qyeimeiro apresenta
um fator geral no qual todos os itens carregam gasudimensdes
especificas. Mais detalhes sobre as diferencas estes modelos foram
discutidos no capitulo 2.
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O modelo bi-fatorial mais difundido na literatudao modelo de
natureza confirmatoria. Casos especificos de @anéliploratoria Jenrich e
Bentler (2011), vém sendo desenvolvidos; entretasuta aplicacdo pratica
ainda é limitada. Desta forma, a abordagem adatedte trabalho foi a
confirmatoria. Para isso, foram tomadas como bssefnicdes do niumero
de dimensbGes e dos agrupamentos de itens defimdosecdo 3.4.3
assumindo-se como dimensdao geral a qualidade detesbomerciais.

O ajuste do modelo bi-fatorial com relagdo ao rwde
compensatério da TRIM foi avaliado com base ndgros de informacéo
descritos da subsecdo 3.4.1, o critério de infofimagayesiano (BIC)
(SCHWARZ, 1978) e o critério de informacdo de AlkafRIC) (AKAIKE,
1973).

Além da avaliacdo do ajuste estatistico, foi i@fo o ajuste
tedrico dos itens as duas estruturas, bi-fatorialmeltidimensional
compensatoéria, e também a avaliacdo dos escoras (gralidade dos
websites) e seus significados praticos em caddesgerda.

3.5 SINTESE DO CAPITULO

O procedimento metodolégico utilizado no preserabaho, de
uma forma geral, contou com a caracterizagdo dgufses elaboracdo dos
itens, coleta de dados e metodologia estatistica.

Quanto a caracterizacdo, a presente pesquisalénireantemente
guantitativa contando, entretanto, com uma basdéommt@ria qualitativa
gue teve como objetivo compreender a area de estlite qualidade em
websites comerciais e servir de base para a elgfimdos itens.

Foram elaborados e validados por juizes 75 iteislos
teoricamente ligados a qualidade de websites. ifeais, apesar de serem
itens de resposta objetiva e independents da pEroefps usuarios foram
baseados em estudos anteriores que utilizarans teste usuéarios e/ou
pesquisa de satisfacéo.

A coleta de dados foi realizada em 441 websitenecciais de
origem brasileira. Dos 75 itens, 56 foram coletadesforma manual e
outros 19 foram coletados automaticamente por nusioferramenta
Achecker.

A metodologia de andlise estatistica realizou @iramente
avaliacdo do nimero de dimensfes do conjunto ds geguido de uma
verificacdo da qualidade de cada item seguindanagara uma validag&o
das dimensdes e a verificacdo da adequacdo doslamoduilti e
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unidimensionais da teoria da resposta ao item assmo o bi-fatorial. Os
resultados e as discussdes destas verificacOesps@sentados no capitulo
seguinte.
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4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Neste capitulo séo apresentados os resultadosélésea descritas
no capitulo 1 e no capitulo 3 juntamente com unstudsdo destes
resultados tendo como eixos de andlise a teorédisikta e a teoria sobre
qualidade de websites.

4.1 AVALIACAO DO NUMERO DE DIMENSOES

Na primeira andlise para avaliar o nimero de didenstilizaram-
se 0s 75 itens descritos no Quadro 2 e aplicou-stndo da andlise
fatorial de informacdo restrita, baseada na caé@elatetracérica e na
analise paralela.

O primeiro passo para avaliar a dimensionalidadizando o
método de informacao restrita consiste na inspdg&ovalores préprios da
matriz de correlacdo tetracdrica (COSTA, 2011). WNabela 1, séo
apresentados os primeiros dez autovalores da madgizcorrelagédo
tetracérica e na figura 10 a respectiva represgéatgafica.

Tabela 1 - Valores proprios da matriz de correldefracorica.

Dimenséo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Autovalor 11,0 5,7 4,4 3,9 3,4 3,1 2,7 2,5 2,3 2,2
Proporcéo
acumulada da
variagéo
explicada

14,6 22,2 28,0 33,3 37,8 41,9 45,5 48,8 51,9 54,8

Verifica-se que o primeiro autovalor € 11,0, o gaeum conjunto
de 75 itens representa 14,6% da variacéo totalcaxial pelo primeiro fator
ou primeira dimenséo. Este resultado traz evidérd#ague o construto nao
deve ser assumido como unidimensional.
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Figura 10 - Valores préprios da matriz de corredagiiracérica considerando 10 dimensdes para o
fator latente.
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Quanto a definicdo do nimero exato de dimensdesteera
literatura algumas indicacdes de andlise, comoggemplo, o critério de
gue pelo menos 50% da varidncia total dos dadagnais devem ser
explicados por estes fatores (FERREIRA et al. 20&p)esentando neste
caso 9 dimensdes como pode ser visualizado naalliitha da tabela 1.
Outro possivel critério € o de Kaiser (KAISER, 1958 qual considera
apenas o0s autovalores superiores a 1 (um), derandstque esses seriam
0s valores estatisticamente significativos. No mota segundo alguns
autores, como, por exemplo, Fleck e Bourdel (1988 condicdo néo é
suficiente. Nem todos os autovalores superioresnacarrespondem a
componentes com significado evidente. Além dissgusdo Bryman e
Cramer (1992), o critério de Kaiser tem sido recutlaglo para situacdes
em que o numero de variaveis € menor do que 30 reédia das
comunalidades é maior do que 0,700; ou quando @ride individuos da
amostra € superior a 250, e a comunalidade méd&iar ou igual a 0,600.
A consideracgao destes elementos sugeriu a inajiilifzade desse critério ao
conjunto dos 75 itens.

O método da andlise paralela, conforme descritgatdo 2.3.2,
indica a existéncia de 24 dimensdes. Esta conclosde ser verificada no
grafico da Figura 11 onde a linha pontilhada refer@o conjunto de dados
simulados e a linha cheia representa os dados @agerva-se que existem
24 autovalores acima da linha pontilhada.
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Figura 11 - Resultado da andlise paralela par® itefs.
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Como uma forma de se complementar a andlise feltarpétodo
de informacédo restrita, utilizou-se a analise fatocom o método de
informacédo plena. Segundo esta abordagem, a pairdeimensdo explica
apenas 12,4% da variacao total, 0 que caracteasan como a analise de
informacao restrita, um construto com mais de umesao.

Os scree plotsapresentados nas Figuras 10 e 11 sugerem que ha
pouca correlagao entre os itens. Uma situacao enedlificil resumir as
informacdes das respostas aos itens por poucasdatobjacentes, o que é
confirmado pela existéncia de mais de um fator.oAalacdo média, em
médulo, entre os 75 itens foi de 0,15 em e destaisco menos de 3%
apresentaram correlacdo maior que 0,50.

Segundo Chalmers (2012), o numero de dimensdeg&paeum
melhor ajuste aos dados pode ser verificado poo oh@iuma comparacao
de modelos utilizando uma analise de variancia rEéANOVA)
implementada no software R. O resultado retornauiequadrado ¥2)
baseado no teste de verossimilhanca, bem comeremiga no AIC e BIC
na comparacao dos modelos. Foi feita a comparag@muatro modelos, o
primeiro assumindo uma dimenséo (Modl), o seguddas (Mod2), o

terceiro, trés (Mod3) e o quarto, quatro (Mod4)abela 2 demonstra os
resultados.
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Diferenc¢a qui-quadrado AIC BIC
Modelos v Graus de | p-valor
liberdade
Modl x Mod2 | 525,50 74 <0,01 377,50 74,91
Mod2x Mod3 | 283,32 73 <0,01 137,32 -161,18
Mod3 x Mod4 | 83,88 72 0,16 -60,172 -354,53

O teste estatistico assume como hip6tese nuladgubadiferenca
de informacdo entre os modelos, ou seja, assunais diimensdes néo
agrega informacao significativa ao modelo em coagiw ao modelo de
uma dimensao, e a hipotese alternativa assumeaggarino signifactivo na
informacao. Verifica-se, na Tabela 2, que a difeaeentre o modelo 1 e 0
modelo 2 é estatisticamente significante pard,05, (hipdtese alternativa
aceita) indicando que o modelo que assume duamsgi®s possui mais
informacdo que o modelo de uma dimensdo, isso tampéde ser
visualizado nos critérios de informacao AIC e BiHos quais verifica-se
gue existe diferencas positivas do modelo 1 entdelaao modelo 2. O
mesmo ocorre na compara¢do do modelo 2 e do m8dementanto, neste
caso, verifica-se no AIC que h& diferenca posiéimtre os modelos 2 e 3
mas, no BIC o mesmo ndo ocorre. Estes dois crit¢diforam comparados
em varios estudos (DIAS, 2006; NYLUND et al., 200f/GLACHLAN;
PEEL, 2000) e, segundo Bartolucci et al. (201236 eventualmente
tende a superestimar o nimero de dimensdes. J&,0eBl alguns casos,
pode subestimar.

Na comparagéo entre o modelo de trés dimenséemedelo de
guatro dimensdes néo é apresentada diferencaicigivd, indicando que a
utilizacdo de um modelo de quatro dimensdes pode fodecer mais
informacdo do que um modelo de trés dimensdesamorto teste de
diferenca de/ indica que o conjunto de dados pode ser tratadwamm
modelo contendo trés fatores. O teste de diferdrgé para comparacédo
de modelos possui algumas fragilidades inerentese@eacionamento
matematicos que estdo associados ao nimero dendespes, ao nimero
de parametros envolvidos, a existéncia de dadosdosi entre outros. Por
isso, seus resultados sdo tomados aqui como upaduli que necessita de
respaldo tedrico com base na literatura de quadidadwebsites.

A mesma conclusdo é obtida ao se comparar, conforme
recomendacdo de Bartolucci et al. (2012), a quad¢idde informacéo
medida em cada um dos modelos individualmentezatiio os critérios
BIC e AIC. Estas comparac¢fes podem ser visualizaddabela 3. Nota-se
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que as diferencas entre os valores de AIC e Bl& eret modelos sédo as
mesmas apresentadas nas duas Ultimas colunas ela Zab

Tabela 3 - indice de AIC e BIC para os modelosmedois, trés e quatro dimensées.

Modelo -2 Log da maxima AlC BIC
verossimilhanga

Mod1 -12555,47 25610,94 26633,20

Mod?2 -12292,72 25233,44 26558,29

Mod3 -12151,06 25096,12 26719,47

Mod4 -12109,12 25156,24 27074,00

Por meio da analise da Tabela 3, verifica-se gele, gritério AIC,
h& trés dimensdes no construto, ja o critério Bidica a existéncia de 2
dimensdes, nesta caso, com base no teste de cAgeih mostrado na
tabela 2, verifica-se que o critério de AIC parsaeanalise € o mais
adequado pois é reforcado pelo teépresentado na Tabela 2.

Sendo assim, as andlises estatisticas realizadasin&onclusivas
quanto ao numero exato de dimensdes, indicandaetanto, que
possivelmente o conjunto de itens possui de 3 ai@#nsdes. Alguns
autores, como McDonald (1981) e Spector et al. {L88gumentam que a
analise fatorial classica tende a superestimar mendl de dimensoes,
criando fatores espurios quando ndo ha uniformidedelificuldade dos
itens. Desta forma ndo é muito conveniente corsidem nimero muito
alto de dimensdes tendo em vista também no nurmeitado da amostra.
Sendo assim, neste caso, um critério empiricoymendado por diferentes
autores, como Ford et al (1986), Fleck e Bourd€l98), Podsakoff,
Ahearne e MacKenzie (1997), pode ser utilizadoe Esétodo propdem
conservar as dimensdes das quais sabe-se claradanten significado.
Antes de iniciar uma analise empirica das dimensfiggere-se avaliar a
qualidade dos itens com o objetivo de eliminar Steue ndo estejam
medindo os construtos de forma coerente com o gremcjunto de itens do
instrumento e com isso estejam dando origens aiveissdimensdes
espurias (VELDKAMP, van der LINDER, 2002; FINKELMAMNt al.,
2010), os resultados deste procedimento sdo descitdiscutidos na
préxima secao.

4.2 AVALIACAO DA QUALIDADE DO CONJUNTO DE ITENS
INICIAL

Na secdo anterior identificou-se que a definiciondmero de
dimensdes do conjunto inicial, contendo 75 iterw, ihconclusivel.
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Indicando, entretanto, a presenca de no minimo thésensbes e
possivelmente mais de 10 dimensfes. Uma das ditemaara tratar esta
indefinicdo pode ser a andlise empirica dos itertla® dimensdes. No
entanto, antes de iniciar uma andlise empiricapbitante lembrar que os
75 itens foram gerados com base na literaturaga@di por especialistas,
mas, sem necessariamente passar por uma analigéaiiva da qualidade
de cada item ap0s a coleta dos dados. Esta apéligeser feita com base
na verificacdo das cargas fatoriais de cada itequeoreflete a relacdo do
item com os fatores subjacentes (tracos latenteseptes no conjunto de
dados.

A andlise das cargas e dos itens pode ser feitebesmem alguma
técnica de rotacdo para que as relacdes entrenasghes e os itens possam
ser evidenciadas e melhor interpretadas. Estas;Oexta podem ser
ortogonais, quando os fatores possuem baixa cgfielaou obliquas,
guando os fatores sdo correlacionados. Para degidit das técnicas
utilizar, verificou-se a correlagdo dos fatoresuasado 3 dimensdes,
Tabela 4.

Tabela 4 - Correlacéo dos fatores assumindo trderiides aos 75 itens.

F1 F 2 F 3

F1 1,000 0,232 0,020
F 2 0,232 1,000 0,069
F 3 0,020 0,069 1,000

Observa-se, na Tabela 4, que os fatores possuem baira
correlagdo. Sendo assim, optou-se por utilizar wotac&do ortogonal. A
Tabela 5 mostra a andlise fatorial utilizando oauétda informacéo plena,
e fazendo a rotacao ortogonal varimax.

Tabela 5 - Andlise fatorial de informacéo plenangotacdo ortogonal varimax.
ltem Dimensdes ltem Dimensbes
1 2 3 1 2 3
01 0,015 -0,328 0,167 39 -0,157 -0,255 0,210
02 0,236 0,634 -0,152| 40 0,539 -0,109 0,070
03 0,534 -0,049 -0,124| 41 0,350 0,280 -0,059
04 0,277 0,118 0,098 42 0,292 -0,108 -0,002
05 -0,112 -0,501 0,356| 43 0,305 -0,374 0,101

06 0,534 -0,362 -0,204| 44 0,437 0,031 0,106
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ltem Dimensdes ltem Dimensdes

1 2 3 1 2 3
07 -0,159 -0,231 0,082 45 0,645 -0,257 0,070
08 -0,485 -0,448 -0,178| 46 0,519 0,551 0,219
09 0,313 -0,050 -0,050 47 0,237 -0,063 -0,395
10 0,454 -0,052 0,277 48 0,792 -0,145 0,137
11 -0,010 0,060 0,256| 49 -0,016 -0,561 -0,115
12 0,332 -0,537 0,258 50 0,192 0,065 0,183
13 0,280 0,224 0,086 51 0,283 0,013 -0,018
14 0,033 -0,081 0,127 52 0,557 0,092 0,121
15 0,286 0,206 -0,032| 53 -0,096 -0,160 -0,014
16 0,065 -0,118 0,020 54 -0,160 -0,781 -0,150
17 -0,177 -0,243 0,150 55 0,507 -0,275 -0,019
18 -0,265 -0,004 0,052| 56 0,517 0,160 -0,544
19 0,686 0,179 -0,009| 57 -0,214 0,298 0,755
20 0,599 0,194 0,164 58 0,124 -0,054 0,986
21 0,725 0,396 0,089 59 0,065 0,855 0,120
22 0,572 -0,273 -0,242| 60 -0,080 0,097 0,639
23 0,511 0,104 -0,094| 61 0,010 0,593 0,482
24 0,960 0,156 -0,232| 62 -0,098 -0,194 0,379
25 0,325 0,367 0,359 63 -0,276 -0,045 0,242
26 -0,155 -0,291 -0,458 64 0,049 0,895 -0,140
27 0,489 0,064 0,201 65 -0,0560 0,919 0,152
28 0,395 0,465 0,199 66 0,656 0,355 -0,180
29 0,447 0,194 -0,131| 67 -0,005 0,100 -0,106
30 0,777 0,174 0,097 68 -0,250 0,009 0,065
31 0,295 -0,130 -0,052| 69 -0,236 -0,464 0,264
32 0,630 0,250 0,041 70 0,096 0,460 0,391
33 0,761 -0,166 0,085 71 0,084 -0,191 0,635
34 0,351 0,003 0,086 72 -0,525 -0,322 -0,097
35 0,492 -0,114 0,166 73 0,065 0,995 -0,055
36 0,275 0,297 -0,136| 74 0,012 0,093 0,948
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Dimensobes Dimensodes
Item Item
1 2 3 1 2 3
37 0,575 -0,347 -0,052| 75 -0,126 -0,083 0,494

38 0,698 0,276 -0,052

Verifica-se que a maioria dos itens apresenta sasgperiores a
0,300, em alguma dimensdo, que € considerado ppmslautores
(JOHNSON, WICHERN 2007, HAIR et al., 2009) um valomimo para
gue se possa considerar o item na interpretacadindenséo. Itens com
carga fatorial inferior a 0,300 em todas as dimessforam assumidos
como itens pouco informativos para o construto,dseassim, foram
eliminados. Esta acdo resultou na retirada de€el.itA nova andlise do
conjunto, apoOs esta primeira retirada, mostrou rmais itens com carga
fatorial, em maodulo, inferior a 0,300 em todas damensdes, foram o0s
itens 01 e 42, os quais também foram eliminadosarfraealizadas cinco
novas analises até extrair todos os itens remamesceom carga fatorial
inferior a 0,300, desta forma, foram eliminados tado 31 itens. A
descricao destes itens eliminados pode ser visaiaino Quadro 4.

Quadro 4- Descrigao dos 31 itens eliminados.

ltem Descrigédo

eliminado

01 Ao abrir a homepage ha abertura de janelas pop-up?

02 A homepage apresenta as principais areas de contesite
(navegacédo)?

04 A homepage apresenta um resumo das promoc¢des mais
importantes?

07 Os menus estao organizados em ordem alfabética?

09 Para navegacéo, existe uma trilha & esquerdalsurimparte
superior?

11 O titulo da janela (browser) lista 0 nome do sitepgimeiro
lugar?

13 As paginas apresentam consisténcia visual, oursejatém
sempre a mesma aparéncia visual?

14 O site possui a op¢éo de acesso em outras linguas?

15 As palavras clicaveis (coloridas ou sublinhadasgsgntam umg
forma diferenciada quando séo selecionadas?

16 Os rotulos de campos comegam com uma letra maajseals
letras restantes sdo minusculas?




96

Item Descricao

eliminado

17 Os titulos estéo alinhados a esquerda?

18 Os paréagrafos de texto séo separados?

20 Os titulos de telas, janelas e caixas de didlogme® alto,
centrados ou justificados a esquerda?

26 Ha cores diferentes para links j& visitados?

31 Listas longas apresentam indicadores de continydedo
guantidade de itens e de paginas?

34 E possivel ampliar as fotos dos produtos para Nisua
detalhes?

36 Os grupos de botdes de comando estéo dispostosiena@ a
direita, ou em linha e abaixo dos objetos aos p&t&o
associados?

39 Existe imagens de fundo nos textos?

41 Existe a op¢éo de compartilhar a pagina nas reugsis?

42 Existe a opgéo de ajuda on-line?

44 A empresa oferece algum servico gréatis, como pemgio frete
gratis?

49 Os campos destinados a formularios de preenchinpetbo
usuario estdo agrupados linearmente, evitando espag
desnecessarios?

50 No preenchimento de um formulario, as opgfes quesaé
vélidas ou néo estdo disponiveis estdo visivelmigsgativadas,
prevendo assim erros?

51 No preenchimento de um formulario, é informadoranfode
preenchimento?

53 E possivel efetivar uma compra sem realizar umstemlégue
inclua login e senha)?

54 O sistema emite sinais sonoros quando ocorremeras na
entrada de dados?

62 A apresentacéao visual do texto e imagens de tertauma
relacdo de contraste de, no minimo, 7:1?

63 Toda a funcionalidade do contetdo é operavel ardgédima
interface de teclado sem a necessidade de qualgpaco de
tempo entre cada digitacdo individual, exceto qaantlncao
subjacente requer entrada de dados que dependaeia de
movimento do usudrio e ndo apenas dos pontos¥inais

67 As paginas Web tém titulos que descrevem o topica o
finalidade?

68 A finalidade de cada link pode ser determinadartr@penas
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ltem Descri¢cao
eliminado

do texto do link ou a partir do texto do link jumtante com o
respectivo contexto do link determinado de fornagpamatica,
exceto quando a finalidade do link for ambigua parasuarios
em geral?

72 Os componentes que tém a mesma funcionalidade oojunto
de paginas Web séo identificados de forma conseen

Do ponto de vista estatistico, estes itens nd® estdelacionados
com os demais itens, implicando que, se o objativoedir qualidade de
websites, estes itens teoricamente ndo estdo ades@ este objetivo. Do
ponto de vista pratico pode ser verificado que,caso do item 01,
conforme argumentado por Tezza (2009), no qual m&emo item foi
avaliado e descartado em um construto unidimensiormaesmo pode nao
caracterizar um item cumulativo. Ou seja, a poaditnle de abertura de
pop-up durante a interacdo com o website é vistiteratura como ruim
para a qualidade e desnorteador do usuario (STORRY, 2002; PETRE
et al. 2006; NIELSEN 2006). No entanto, esta caréstica € complexa
porque envolve questdes comerciais e de maturigadeldgica. O fato de
exigir certo grau de maturidade tecnoldgica poddicar que esta
caracteristica avaliada puramente como existe ouerite a abertura de
janelas pop-up, pode ndo avaliar de forma linearcwuwulativa com a
gualidade de um websites. Por exemplo, websites rfie possuem
maturidade tecnolégica possuem uma maior probadidid de n&o
apresentar pop-up, entretanto nas demais caréicesise qualidade estes
websites possuem maior probabilidade de ndo apeesen o que pode
caracterizar teoricamente uma inversao pratica Bsisma logica justifica
o item 04 relacionado com a apresentacdo de unmoesias promogoes
mais importantes.

O mesmo ocorre com o item 14 o qual é descrito copgéio de
acesso em outras linguas. Aparentemente esta erésich parece estar
relacionada com acessibilidade e websites de cdmtgéral. Entretanto,
em websites comerciais, possui uma ligacdo direta ©s objetivos
estratégicos e comerciais da empresa, bem comaetexdstica do produto
comercializado.

Os itens 02, 09, 20, 36 e 39 séo itens que teoeictTPOSSUEM
uma ligacéo direta com qualidade de websites coaier&ntretanto, uma
verificagcdo das respostas a estes, com base nowelidtes analisados,
mostra que se trata de caracteristicas uniformeseja, a quase totalidade
dos websites possui esta caracteristica. Este etanpento dificulta o
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tratamento estatistico, uma vez que este é bassagadroes de respostas
e suas relacdes. Esta constatacio mostra queecastizds como apresentar
as principais areas de conteudo do site, configuithas de navegacao a
esquerda ou na parte superior, e ainda agrupaotdgesdde comando a
direita ou na linha de baixo do objeto associado,caracteristicas mais do
gue béasicas em uma interface, fazendo assim pastsddelos mentais dos
usuérios e dos desenvolvedores de websites cofsendia caso do item
39, descrito como “ndo existe imagens de fundo tests”, segundo
Nielsen e Loranger (2006), imagens ou cores deofmiod textos reduzem a
legibilidade e consequentemente interferem na dpddéi da apresentacao
da informacdo. A analise mostrou que rarissimossitesh comerciais
arriscam inserir figuras de fundo, possivelmentestivesse tratando de
websites ndo comerciais esta caracteristica seflagsma alteracao, pois
nestes o objetivo estético tende a se sobressticaino.

Situacao inversa aos itens de baixissima dificidazberva-se nos
itens 26 e 53, descritos como “hé& cores diferguées links visitados e néo
visitados” e “é possivel efetivar uma compra seatizar um cadastro (que
inclua login e senha)” respectivamente. Nielsen @ahge (2006),
comparando seus estudos em Nielsen (2000) constgi@mapesar de
nortear a navegacao dos usuarios, a mudanca de<dtnks ja visitados, é
ignorada pela grande maioria dos websites comerciaique pode ser
constatado no presente estudo. Websites de busta@doogle.com e a
maioria dos noticiarios adotam este prética, eanttet a amostra dos 441
websites analisados ndo possuem esta caractedstjgando a possuem,
isso ndo reflete necessariamente em um aumentantonflas demais
caracteristicas de qualidade da interface. O mexmage com o item 53,
com a peculiaridade de que neste caso, exigir udast@ pode n&o
significar uma reducado de qualidade da interfages sim uma intencéo de
personalizar a interagdo e facilitar as interafdesas.

A caracteristica “existe a op¢éo de ajuda on-lthescrita no item
42, é defendida no ambito geral como util principatte para usuarios
novatos, representando assim um acréscimo positivexperiéncia deste
(HHS, 2006). Cybis (2007) argumenta que toda iaterfdeve apresentar
algum tipo de ajuda contextual e especifica. Eanitet esta caracteristica
parece ndo estar relacionada diretamente com aordarmjualidade de um
website comercial. Tezza (2009), considerandoaestcteristica associada
a um construto unidimensional para avaliar usaiidchegou a concluséo
estatistica semelhante. Isto pode ser justificaglo fato de que a opcéo
“ajuda” ndo tem funcao direta na tarefa de compnauen site comercial,
ela é utilizada principalmente quando alguma deascteristicas basicas de
usabilidade falha.
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O item 41 éxiste a opgao de compartilhar a pagina nas rexéss?)
representa uma alternativa comercial e interatdlativamente nova, e
praticamente sem custo ao website, no entantogsudtados da pesquisa
mostraram que esta caracteristica necessariam@ni@umenta a qualidade
de um website comercial. O mesmo ocorre com o0 Hdm@a empresa
oferece algum servigo gratis, como por exemplefgehtis?)o qual avalia se
0 website oferece ou ndo algum beneficio financpam o0 usuario, no
entanto, neste caso ha uma contrapartida finanpeirgarte do website.
Este item é encontrado com frequéncia na literadfeNG; JUN, 2002;
LONG; McMELLON, 2004; COLLIER; BIENSTOCK, 2006) azsado a
percepcdo do usuéario, o que em termos de andlissisttma né&o foi
verificado consisténcia com a qualidade.

Os demais itens eliminados, teoricamente, posslgumetipo de
relacdo com a qualidade de um website comerciaktanto, a analise dos
441 websites ndo demonstrou uma relacao estatistizastente, isso pode
ter sido gerado pela formulacdo do item ou mesnho {g@ diferenciado
de andlise que ao invés de avaliar a percepcaosdéria, avalia as
condicBes do sistema.

Apés a eliminagdo destes itens com baixa cargaidhtdeu-se
sequéncia a andlise dos itens restantes que cdastitas modelagens
subsequentes.

4.3 VALIDACAO DAS DIMENSOES

O procedimento utilizado para fazer a validagcédodiaensdes do
construto foi o empirico, ou seja, a definicdo demsensbes baseou-se na
carga fatorial do item e a caracterizacao dos dtmsceentrais de cada item.

Antes de iniciar a andlise das dimensdes, reakeouma nova
andlise da dimensionalidade, nesta etapa apenasxd#itens restantes.

A analise de informacéo restrita, realizada poronas matriz de
correlagéo tetracérica sugere a existéncia de mimaicinco dimensdes,
assumindo o critério de pelo menos 50% da varidnoi@mum para o
conjunto de fatores, conforme descrito na se¢cdoMTabela 6 mostra 0s
primeiros 10 autovalores considerando os 44 iteag-gura 12 mostra o
grafico considerando os 44 autovalores.
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Tabela 6 - Valores préprios da matriz de correlagéracdrica dos primeiros 10 autovalores do
conjunto de 44 itens.

Dimenséo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Autovalor 8,95 4,44 3,89 3,15 2,55 2,12 1,79 1,61 1,60 1,47

Proporcéo
acumulada da
variagao
explicada

20,34 30,42 39,26 46,41 52,22 57,03 61,09 64,74 6838 71,72

Verifica-se na Tabela 6 que, com 5 dimensdes, gopgédo
acumulada da variacdo explica ou variancia comuwuta 62,22, sugerindo
desta forma cinco dimens6es para este construto.

Figura 12: Valores proprios da matriz de correlaefimcorica considerando os 44 itens

10,0 4
9,0 A
8,0 A
7,0 A
6,0 -
50 A
4,0 A
3,0 A
2,0 A
1,0 A
0,0 0000000000000

1 3 5 7 9 11 13 15 17 19 21 23 25 27 29 31 33 35 37 39 41 43

Valores préprios

Dimensoes

Na Figura 12, € possivel vizualizar o scree-plderemte ao
conjunto de autovalores considerando os 44 itenmtépretacdo deste
scree-plot pode ser feita com base no ponto deatturevda curva, ou seja,
espera-se que o numero de dimensfes do conjumtadds esteja proximo
deste ponto de curvatura, que neste caso aparetieee®a posicionado
préximo de 5 dimensoes.

A andlise paralela sugere a existéncia de 14 diBesngomo pode
ser visualizado no gréfico da Figura 13.
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Figura 13 - Andlise paralela dos 44 itens restant

Parallel Analysis Scree Plots

Factor Number

J4a a andlise feita pelo método de informacéo pievstrou que a
primeira dimenséo explica apenas 10,41% da varieigdbdo conjunto de
44 itens, 0 que caracteriza, assim como a anatisefdrmacao restrita e
plena dos 75 itens iniciais, um construto com ndgisuma dimensédo. A
comparacdo dos modelos de uma, duas, trés e gliatemsées por meio
dos critérios de informacéo BIC e AIC sugerida Bartolucci et al (2012)
mostrou evidéncias da existéncia de trés dimens@ssimindo como na
secdo 4.1 o critério AIC, como pode ser visualizaadabela 7.

Tabela 7 - Selecdo do melhor modelo com base ités@s de informacéo AIC e BIC.

Modelo -2 Log da maxima AlC BIC
verossimilhanca

Mod1 -6849,03 14068,05 14824,53

Mod?2 -6617,70 13691,87 14623,69

Mod3 -6531,43 13602,87 14706,91

Mod4 -6493,57 13609,14 14880,84

Desta forma, testaram-se empiricamente as estsuttom trés,
guatro e cinco dimensdes, com a finalidade deigarifjual destas possui
um melhor ajuste para o construto em questao.

Na estrutura contendo trés dimensdes, as corralamdtee estas
dimensbes foram relativamente baixas, como mostiatela 8, o que
permite a utilizacdo de rotacédo ortogonal.
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Tabela 8 - Correlagéo linear dos fatores assuntiédalimensdes dos 44 itens.

F 1 F 2 F 3
F1 1,000 0,121 -0,046
F 2 0,121 1,000 0,208
F 3 -0,046 0,208 1,000

A Tabela 9 traz a estrutura tridimensional assumiadrotacao
obliqua promax e a rotacao ortogonal varimax.

Tabela 9 - Andlise fatorial utilizando o métodoifarmacéo plena, assumindo rotagdo obliqua
promax e ortogonal varimax aos 44 itens em trégnades.

ltem Rotagdo promax Rotag&o varimax Comunalidade
F 1 F 2 F3 F 1 F 2 F_3
03 0459 0,380 0,156| 0,493 0,408 0,173 0,440
05 -0,434 0,561 0,020 | -0,376 0,552 0,061 0,450
06 0,377 0573 0,218 | 0,429 0,608 0,247 0,614
08 -0,572 0,331 0,219| -0,545 0,351 0,245 0,480
10 0432 0,057 -0,278| 0,448 0,023 -0,276 0,278
12 0,094 0,557 -0,213| 0,160 0,523 -0,176 0,330
19 0,697 -0,076 0,014| 0,689 -0,061 0,000 0,478
21 0,765 -0,289 -0,104{ 0,739 -0,289 -0,131 0,646
22 0475 0132 0,285| 0,479 0,182 0,284 0,343
23 0,484 -0,007 0,171 0,477 0,027 0,163 0,255
24 098 -0,319 0,157| 0,946 -0,276 0,122 0,986
25 0,087 -0,056 -0,483| 0,098 -0,126 -0,482 0,258
27 0500 0,117 -0,168| 0,518 0,100 -0,165 0,306
28 0,470 -0,408 -0,260( 0,437 -0,436 -0,289 0,464
29 0578 -0,158 0,165| 0,556 -0,123 0,146 0,345
30 0,774 -0,031 -0,101f 0,774 -0,032 -0,112 0,613
32 0,658 -0,101 0,042| 0,646 -0,082 0,027 0,424
33 0,642 0,317 -0,118 0,679 0,308 -0,105 0,567
35 0379 0,119 -0,076| 0,394 0,114 -0,072 0,173
37 0,406 0,400 0,101| 0,444 0,419 0,120 0,387
38 0,752 -0,232 0,056| 0,726 -0,209 0,030 0,571
40 0,430 0,306 -0,083] 0,465 0,299 -0,067 0,310
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ltem Rotagdo promax Rotagao varimax Comunalidade
F 1 F 2 F 3 F1 F2 F 3
43 0,137 0,400 -0,154| 0,185 0,376 -0,128 0,192
45 0,572 0,410 -0,058 0,617 0,408 -0,038 0,549
46 0,626 -0,322 -0,244| 0,601 -0,346 -0,270 0,554
47 0,353 0,468 0,167 0,396 0,495 0,191 0,439
48 0,709 0,238 -0,103| 0,738 0,233 -0,096 0,608
52 0,526 -0,094 -0,089( 0,519 -0,097 -0,100 0,289
55 0,349 0,401 0,070 | 0,388 0,415 0,091 0,331
56 0,674 0,199 0,240| 0,686 0,245 0,241 0,589

57 -0,209 0,083 -0,804 | -0,171 -0,041 -0,787 0,650
58 -0,054 0,231 -1,019| 0,007 0,076 -0,992 0,989
59 0,217 -0,756 -0,187| 0,145 -0,774 -0,236 0,676
60 -0,021 -0,116 -0,751| -0,006 -0,227 -0,749 0,613
61 0,166 -0,387 -0,492| 0,144 -0,455 -0,513 0,491

64 0,225 -0,855 0,218 | 0,128 -0,812 0,157 0,700
65 0,298 -0,955 -0,106| 0,203 -0,959 -0,170 0,989
66 0,728 -0,382 0,273| 0,679 -0,326 0,236 0,622
69 -0,375 0,585 -0,256| -0,305 0,536 -0,211 0,425

70 0,166 -0,268 -0,451| 0,154 -0,330 -0,465 0,349
71 0,049 0455 -0,524| 0,115 0,374 -0,489 0,392
73 0,092 -1,017 0,352 | -0,027 -0,956 0,281 0,992
74 -0,069 0,221 -0,992 | -0,010 0,070 -0,966 0,937
75 -0,180 0,334 -0,529| -0,126 0,249 -0,499 0,327

Observa-se na Tabela 9 que a estrutura de carragades fatores
€ idéntica tanto para a rotagdo obliqua quanto pacgacao ortogonal, em
destaque, a dimensdo em que o item possui maiga datorial. Nesta
estrutura, verifica-se também que na primeira dgden ha uma
predominéncia de itens com carregamento positpenas com excecao do
item 08. O mesmo ocorre na dimensdo 2. No entaatdimensao 2, quatro
dos onze itens possuem carga com sinal contraripeoestatisticamente
significa uma relacdo inversa nesta dimensdo. Aisen&om base no
contetdo de cada item nas referidas dimensdes w&tram clareza na
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primeira e na segunda dimensdo, pois ambas mistw@meitos de
navegacéao, apresentacdo da informacéo e interacésudrio. No caso da
primeira dimenséo, nota-se a existéncia de itdasiomados ao conceito de
navegacgao (por exemplo, itens 21, 24, 46, 52)saptacdo da informagéo
(por exemplo, itens 03, 27, 33, 35, 37, 40, 45,563,e interatividade (por
exemplo, itens 28, 29, 38). Comportamento semethgmbde ser
visualizado na segunda dimenséo, por exemploens &2, 43, 47, 55 e 59
estdo associados ao conceito de apresentacamdaagfio, apesar do item
59 apresentar carga negativa, 0 que nao é espansvez que este item
esta relacionado com a utilizacao de cores paeseptacdo de algum tipo
de informacdo. Os itens 64, 65 e 73, que tambémsaptaram carga
negativa nesta dimensao, estdo associados comtmleotio usuario e o
item 69 descrito como “os cabecalhos e as etiquitssrevem o tépico ou
a finalidade” possui caracteristicas tanto de mbgdo quanto de
acessibilidade do sistema. Esta Ultima caractesistiassociada a
acessibilidade do sistema é predominante na tardeirenséo, a qual conta
com os itens 57, 58, 60, 61, 70, 71, 74 e 75 caregdo do item 25 “O site
permite navegacao em suas paginas em apenas Wl faun seja, ndo ha
abertura de novas janelas em meio a navegacaa®dl@wegalia a qualidade
da navegacgdo. Sendo assim, esta estrutura tridon@hsndo consegue
diferenciar claramente os conceitos de qualidadecada uma das trés
dimensdes, independente do tipo de rotacao.

Na sequéncia, a mesma andlise foi feita considerardimensodes.
A Tabela 10 mostra a andlise de correlacdo dasdibes.

Tabela 10: Correlagdo dos fatores assumindo qdatrensdes dos 44 itens.

F1 F2 F3 F_4
F1 1,000 0,176  -0,168  -0,387
F 2 0,176 1,000  -0,165  -0,161
F 3 0,168  -0,165 1,000  -0,148
F a4 0,387 -0,161  -0,148 1,000

Nota-se que assim como a estrutura tridimensiorebdla 8), as
dimensOes apresentam baixa correlagdo. Desta fopia,-se por avaliar
apenas a estrutura rotacionada ortogonalmente.

A Tabela 11 mostra a distribuicéo das cargas &itode cada item
nas quatro dimensdes, utilizando a rotagdo ortdg@menax.
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Tabela 11 - Andlise fatorial utilizando o métodamfarmacéo plena, assumindo rotacéo ortogonal
varimax aos 44 itens em quatro dimensdes.

ltem F1 F 2 F 3 F 4 Comunalidade
03 0,130 0,660 0,030 -0,020 0,454
05 -0,160 0,140 -0,200 -0,440 0,279
06 0,390 0,680 0,110 -0,090 0,635
08 -0,060 0,070 -0,190 -0,570 0,370
10 -0,050 0,300 0,030 0,530 0,374
12 -0,060 0,450 0,380 -0,300 0,441
19 0,290 0,390 0,220 0,400 0,445
21 0,450 0,280 0,590 0,300 0,719
22 0,260 0,380 0,270 -0,280 0,363
23 0,240 0,480 0,260 0,270 0,429
24 0,520 0,250 0,750 0,320 0,998
25 0,110  -0,030 0,820 -0,280 0,764
27 0,030 0,300 -0,080 0,480 0,328
28 0,060 0,020 0,180 0,660 0,472
29 0,220 0,170 -0,170 0,530 0,387
30 0,290 0,390 0,300 0,500 0,576
32 0,290 0,310 0,310 0,290 0,360
33 0,280 0,710 0,380 0,000 0,727
35 0,050 0,330 0,050 0,330 0,223
37 0,270 0,620 -0,040 0,110 0,471
38 0,400 0,200 0,290 0,460 0,496
40 0,070 0,450 0,030 0,240 0,266
43 0,000 0,520 -0,090 0,080 0,285
45 0,130 0,520 0,020 0,330 0,397
46 0,210 0,200 0,530 0,410 0,533
47 0,240 0,430 0,470 -0,240 0,521
48 0,330 0,600 0,290 0,250 0,616
52 0,280 0,220 0,440 0,220 0,369
55 0,210 0,100 0,540 -0,200 0,386

56 0,580 0,550 0,280 0,100 0,727
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ltem F1 F 2 F 3 F 4 Comunalidade
57 -0,710 -0,050 0,400 -0,010 0,667
58 -0,960 0,160 0,130 0,190 1,000
59 0,150 -0,460 0,520 0,270 0,577
60 -0,720 -0,120 0,010 0,510 0,793
61 -0,340 -0,180 0,430 0,280 0,411
64 0,220  -0,600 0,550 0,100 0,721
65 0,060  -0,590 0,670 0,230 0,854
66 0,440 -0,060 0,320 0,400 0,460
69 -0,430 0,160 -0,230 -0,200 0,303
70 -0,180  -0,050 0,420 0,220 0,260
71 -0,490 0,220 0,220 0,120 0,351
73 0,180  -0,740 0,520 -0,050 0,853
74 -0,880 0,120 0,260 0,130 0,873
75 -0,410 0,150 0,170 -0,120 0,234

A segunda dimensédo traz itens relacionados direttmeom
apresentacdo da informacgéo, praticamente todotems ¢om maior carga
fatorial nesta dimensdo remetem a algum conceitordanizacdo ou
apresentacdo da informacédo, por exemplo, o itetnad® da apresentacao
da informagéo na homepage, que é porta de enteadendvebsite. O item
06, assim como os itens 12 e 45, trata de coritiabié na apresentacdo da
informacéo. Os itens 22, 23 e 32 referem-se a aptasdo da informacéo
durante a navegacao, por exemplo, o item 22 deswoino “quando ha
rolagem, ndo existem elementos de design (na na@l) que parecam
como marcadores de final de pagina” remete a nmaneino a informacéo
ou o contetdo do websites esta organizado, irelerinentos de design que
parecam como marcadores de final de pagina podeirmbn o usuario
durante a navegacéo sugerindo a ele que ndo hainfaimacdo na
rolagem da pagina. Segundo Nielsen e Loranger J20§&almente o
usuario ndo toma atencao a barra de rolagem cu@dicanto esquerdo da
tela, podendo entdo ndo encontrar informacdesaedes para seu objetivo
de compra. Ja o item 23 descrito como “o logotip@xhpresa estd no canto
superior esquerdo em todas as paginas do site” ass@dciado com a
localizacdo do usuéario baseado na apresentacadadmacado do logotipo
da empresa. Uma das mais fundamentais caractesidie qualidade de
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websites comerciais é a apresentacéo de informaefimentes ao produto
(GOENARIS; DIMITRIADIS, 2003; LIU et al., 2009). Escaracteristica €
abordada nos itens 33, 35, 37, 43 e 48, os quatengem a segunda
dimenséao, segundo esta modelagem. Os itens 64aenb@&m apresentaram
maior carga no segundo fator, entretanto, apresentaarga com sinal
contrario ao da maioria dos itens. Isto signifsegundo Hair et al., (2009),
gue as caracteristicas dos itens variam juntas seasjovem em sentidos
opostos um em relacdo ao outro. Ou seja, o itern §dal trata de controle
de tempo por parte do usuario pode ser justificedlmo pertencente a
dimenséo de apresentacdo da informacdo porquergenal estas situacoes
praticas envolvem apresentacdo da informacdo. kmten a possibilidade
de interac&o do usuéario com esta forma de apregsengdou interrupcédo do
mesmo enquanto acessa a informacao pode caractanzsentido oposto.
Ainda na andlise transversal do item 64, nota-getajutem apresenta uma
caracteristica fortemente cruzada, termo utilizaaioHair et al. (2009) para
itens que possuem cargas elevadas sobre dois gufataies. Neste caso,
como veremos adiante o fator 3, no qual o item posarga elevada
também, relaciona-se com interatividade. O item #m um
comportamento semelhante, este item trata da daéscrutomatica o
usuario de possiveis erros. O sentido negativdeto pode estar associado
com o fato de que o texto apresentado ao usuaffioricha automética pode
ndo ser informativo ou explicativo o que decorre emossivel
desinformacé&o.

A terceira dimensdo, assim como a segunda apres&dos o0s
itens com maior carga nesta dimensdo no mesmalsemil seja, todos
positivos, com excec¢do do ite, 73. Analisando-semgeitos envolvidos
em cada item caracteristico desta dimenséo, \esfoque a maioria possuli
conceito adjacente ao controle por parte do uswérimteracdo deste com
o0 sistema. O item 21 traz uma das principais aterms de interacdo do
usuario com o website que é a apresentacdo damfmrta de busca,
permitindo assim que o usuario procure em qualgulepagina do website
o produto de interesse. O item 24 permite que @rispossa voltar
diretamente para a péagina inicial clicando em urk direto, dando-lhe a
sensacao de controle defendida por Cybis et aQ7j2@Bastien e Scapin
(1993) e Padovani e Moura (2008). O item 25, pa saz trata da
possibilidade do usuério insefeedbacksobre um produto o que reflete
uma alternativa de interacdo e confiabilidade.etitd7 discute alternativa
de pagamento, além do cartdo de crédito o que pageficar uma
flexibilidade entre usuério e vendedor, como € mgntado por Yoo e
Donthu (2001) e Hung e McQueen (2004). O item 5atatrda
interacdo/resposta do sistema no preenchimentordeufarios. O item 61
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trata da possibilidade de ampliar o texto em a®@0 que pode ser (til
para usuarios com algum tipo de deficiéncia vis@d. itens 64 e 65

incluem a caracteristica de controle da interagi@grte do usuario, que é
abordada nestes itens como a possibilidade do iosg@usar uma

alternativa multimidia ou desligar o limite de tempré definido pelo

sistema ou até mesmo ajusta-lo, estes itens séiisiteq abordados nas
recomendacdo da WCAG 2.0 (W3C, 2008). Ding et(ab11) também

particulariza uma dimenséo associada a percepcaortile por parte do
Usuario.

A primeira dimensao assemelha-se a terceira dimeriséalizada
no modelo tridimensional, com a excec¢ao dos iténs2, 69 e 70. Desta
forma, esta dimensdo agrupa itens com conteldoadmlt para
acessibilidade e utilizacdo do sistema, ou sejdficagdo de possiveis
entraves no sistema que possam impedir, confunddifecultar o acesso
dos usuarios, particularmente usuarios que posalguma limitacéo fisica
ou cognitiva. Nota-se que a maioria dos itens ddistensdo pertencem ao
conjunto de recomendacgdes de acessibilidade WCA@/23C, 2008). Os
itens 57, 58 e 75 possuem como conceito centrabssililidade de
transformar qualquer conteddo do website em conotetektual e
consequentemente possivel de ser lido por progrardpsios para usuarios
com deficiéncia visual, as chamadas tecnologidstass. Os itens 69, 71
e 74 abordam caracteristicas do sistema que #&uwilda navegacdo e a
procura de informacgdo. Nota-se particularmente egi@ dimensdo possui,
diferentemente das demais, um carregamento naleerggativo. Segundo
Hair et al. (2009), pelo fato de se estar considkraotacdo ortogonal, o
sentido das cargas s6 deve ser analisado dent@ddefator uma vez que a
rotacdo ortogonal assume que ndo ha correlacde estfatores. Desta
forma, os itens 21, 24, 38, 56 e 66, 0s quais gosEAarga positiva no fator
1 podem ser interpretadas como correlacionadagssiadidade da forma
como caracteriza os demais itens com carga negasta fator no entanto,
assumindo sentido oposto. O mesmo acontece contens 5 e 8 na
dimenséo 4 e com o item 73 na dimensao 2. Uma cegativa indicando
que o fator apresenta uma direcdo distinta dos idensto pode-se
justificar pelo fato de a caracteristica de acd&flde ser muito mais
ligada ao sistema computacional que permite ouondoesso de usuarios
com algum tipo de dificuldade, enquanto que os defatores relacionam-
se com caracteristicas ligadas a apresentacioageifiavegacéo.

A quarta dimenséao, ao contrario das demais, apeeskris itens
com carga em sentido contrario aos da maioria. fiestaliaridade pode ser
justificada pela propria caracteristica dos iteeste contexto. Ou seja,
considerando que todos os itens desta dimensd® estdcionados
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diretamente com o conceito de orientacdo do usddnante a navegacao,
o item 05 “o website ndo possui imagens em movimgone podem distrair
0 usuario” pode representar uma possibilidade dentacao invertida,
considerando que esta caracteristica, diferentententbordada pelo item
01 (abertura de janelas pop up) ndo representaraiedde novas janelas o
gque de fato pode prejudicar a navegacdo do usuémiagens em
movimento dependendo dos objetivos podem ser fitagids como
orientacdo, dimensdo evidenciada por autores coamg ét al., (2005),
Chang e Chen (2009) ou divertimento, dimensdo aeidda por autores
como Bauer et al.,, (2006) e Nusair e Kandampul0& além disso,
autores como Fassnacht e Koese (2006) incluem amanalises o fator
beneficio emocional, que estd associado a apredentde objetos
divertidos e que possam interagir emocionalmenten ac@ usuario.
Evidentemente que a andlise deste item é mais eamplo que parece,
pois aparentemente trata do envolvimento do usulmiante a navegacao,
0 que ndo foi objeto de analise direta neste thabaEntretanto, o
comportamento estatistico deste item indicou umeéecia no sentido de
ndo ser necessariamente uma caracteristica quearedgualidade de um
website, pelo menos nédo da maneira em que foiealaaheste trabalho.

O item 08 trata de uma caracteristica ndo muit@afa literatura
guanto a seu impacto na qualidade de um websitgelusite ndo possui
menu em cascata”. Interfaces envolvendo menus espatza segundo
alguns autores deve ser evitada, pois esta furg@deta dificultar a
navegacdo de usuarios que tenham algum tipo ddadié@ motora
(NIELSEN ; TAHIR, 2002; NIELSEN; LORANGER, 2006).d\entanto,
outros autores véem nesta caracteristica a padaibsl de agrupamento de
informacdo sem reduzir a quantidade de informat&o de fornecer mais
opcOes de navegacao orientada (ROSENFELD; MORVIL1IE98). De
qgualquer forma, esta caracteristica estd assoaiad@egacdo e orientagdo
do usuério na interface, tendo sua navegacdo jweflal ou ampliada
dependendo o ponto de vista. Sendo assim, tal tedsiica possui o
mesmo comportamento da caracteristica abordadéemo(5, verificada
aqui, na analise de sistemas como sendo uma aéstcteboa ter menu em
cascata e isto esta associado a orientacdo/navegaca

Os demais itens caracteristicos desta dimensam éigtddos
diretamente com a navegacgéao e orientacdo do usearnm por exemplo,
os itens 19 e 38; os quais referem-se a orientdgéosuario em meio a
navegacéo no website. O item 19 “as palavras ajgemente clicaveis séo
de fato clicaveis” é um item claramente ligado @mavegabilidade de um
website. Segundo Nielsen e Loranger (2006), uma feaegacdo €
previsivel e faz com que as pessoas se sintamrtords em explorar o
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website. Padovani e Moura (2008) chamam esta eaistacta de havegacdo
visualmente clara e defendem que o uso de mecanidendiferenciacdo e
codificacao visual pode tornar o sistema mais cldroa caracteristica que
pode desorientar o usudrio é a abertura repengimaehs paginas durante a
navegacado que é verificada no item 38. O item Ziste uma lista de
perguntas frequentes” pode ser, segundo Hernardef €2007), uma
possibilidade de auxilio do sistema para o usu@icumprimento de seus
objetivos ou simplesmente um alternativa de infq@oa Os itens 28, 29 e
30 que estdo associados diretamente com a ferrardenbusca as quais
possuem como objetivo conduzir e interagir com tsu#a interface para
cumprir sua tarefa de compra ou pesquisa. O iterfediBte agrupamento
de subcategorias” pode ser tomado também com umaafode
apresentacdo de informacéo.

O Quadro 5 mostra um resumo das dimensdes e osctiesg
itens de maior carregamento nestas segundo aeafattisial.

Quadro 5 - Classificacéo dos itens conforme a dé@ensegundo a analise fatorial.

Dimensac Itens

Acessibilidade/utilizag&o do sistems 567, 58, 60, 6669, 71, 74, 75

03, 06, 12, 22, 23, 32, 33, 35, 37, 40, 43

Apresentacao da informacao .
45, 48, 56, 64 73

Controle por parte do 21, 24, 25, 32, 46, 47, 52, 55, 59, 61, 64
usuario/interatividade 65, 70

Orientacao do usuério/navegabilidage ,@8, 10, 19, 27, 28, 29, 30, 35, 38, 66

“ltens com carregamento contrario a maioria dos itendimens&o

Realizando-se a mesma analise, agora consigeraimto
dimensodes, verifica-se que a correlacdo das direensdfreram algumas
modificagbes com a inser¢cdo de uma nova dimens&werdando algumas
relacbes e diminuindo outras. A Tabela 12 mostamdlise de correlacdo
das dimensoes.
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Tabela 12 - Correlacdo dos fatores assumindo 5mdiges dos 44 itens.

F1 F2 F 3 F_4 F_5
F1 1,000 -0,060 0,000 0,004  -0,245
F 2 0,060 1,000 -0,048 0,509  -0,447
F 3 0,000 -0,048 1,000 0,078 0,157
F 4 0,004 0509 0,078 1,000 -0,284
F5 0,245 -0,447 0,157 -0,284 1,000

Considerando a existéncia de uma correlacdo de Bfe as
dimensbes 4 e 2, verificou-se as estruturas faot@nto na rotacdo
ortogonal quanto na obliqua. A Tabela 13 mostrésiailslicdo das cargas
fatoriais de cada item nas cinco dimensdes, utilimaa rotacdo obliqua
promax e a rotacdo ortogonal varimax.

Tabela 13 - Andlise fatorial utilizando o métodamfarmacéo plena, assumindo rotacéo ortogonal
varimax e obliqua promax aos 44 itens em cinco dades.

Rotagdo promax Rotagdo varimax Comuna-
Iltem .
lidade
F_1 F_2 F_3 F_4 F_5 F_1 F_2 F 3 F 4 F_5

3 -0356 -0,514 -0,020 0,176 0,077 -0,434 -0,391 0,003 0,040 0,101 0,353
5 0072 -039 0,136 1,007 -0,327 0,208 0,030 0,198 0,951 -0,102 0,998
6 -0938 -0,241 -0,020 -0,009 0,109 -0,992 -0,095 -0,022 -0,080 0,009 0,999
8 -0071 -0,187 -0,052 0,494 -0,145 -0,004 0,038 -0,022 0,465 -0,054 0,221
10 -0,085 -0,178 -0,001 -0,395 -0,037 -0,115 -0,281 -0,042 -0,390 -0,063 0,251
12 -0,174 -0,299 -0,184 0,264 0,157 -0,251 -0,201 -0,143 0,141 0,167 0,171
19 -0,203 -0,220 0,060 -0,164 0,229 -0,330 -0,291 0,068 -0,263 0,176 0,298

21 -0,213 0,288 -0,017 -0,274 0,815 -0,510 0,021 0,040 -0,436 0,584 0,794

22 -0,233 -0,203 0,141 -0,021 0,026 -0,270 -0,173 0,140 -0,067 0,021 0,127
23 -0,164 -0,092 -0,005 -0,092 0,392 -0,333 -0,188 0,027 -0,219 0,305 0,288
24 -0582 0,031 0,106 0,137 0,689 -0,832 0,005 0,184 -0,067 0,517 0,999

25 -0,682 0,360 0,041 0,466 0,065 -0,617 0,609 0,078 0,491 -0,014 0,999

27 0,018 -0,214 0,031 -0,370 -0,077 -0,003 -0,318 -0,010 -0,364 -0,075 0,239
28 0,068 0,121 -0,014 -0,485 0,245 -0,045 -0,121 -0,033 -0,499 0,143 0,287
29 0,058 -0,165 0,169 -0,286 -0,011 0,017 -0,269 0,143 -0,297 -0,009 0,182
30 -0,003 -0,286 -0,049 -0,204 0,451 -0,230 -0,455 -0,016 -0,380 0,381 0,550

32 -0,122 -0,202 0,071 -0,135 0,320 -0,283 -0,301 0,093 -0,261 0,262 0,316
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tem Rotagdo promax Rotagdo varimax Cqmuna»
F_1 F_2 F_3 F_4 F_5 F_1 F_2 F_3 F 4 F_5 lidade
33 -0,008 -1,148 0,012 0,204 -0,178 -0,074 -0,992 0,021 0,011 0,008 0,990
35 -0,050 -0,227 -0,024 -0,139 0,075 -0,116 -0,275 -0,027 -0,196 0,067 0,132
37 -0,177 -0,427 0,083 0,044 0,140 -0,284 -0,402 0,103 -0,086 0,153 0,284
38 0,068 -0,041 0,078 -0,267 0,486 -0,150 -0,265 0,107 -0,401 0,387 0,415
40 -0,190 -0,315 -0,034 -0,079 0,014 -0,237 -0,299 -0,040 -0,139 0,017 0,167
43 0,206 -0,323 -0,120 0,179 0,217 0,087 -0,337 -0,074 0,035 0,256 0,194
45 -0,056 -0,441 0,005 -0,085 0,050 -0,137 -0,456 0,005 -0,182 0,077 0,266
46 -0,238 0,144 -0,010 -0,412 0,372 -0,387 -0,051 -0,013 -0,462 0,218 0,413
47 -0,946 -0,109 -0,029 -0,023 0,142 -0,996 0,021 -0,030 -0,076 0,019 0,999
48 -0,194 -0,401 0,052 -0,140 0,230 -0,342 -0,459 0,064 -0,277 0,201 0,449
52 0,017 -0,022 -0,057 -0,067 0,566 -0,213 -0,185 -0,001 -0,234 0,463 0,349
55 -0,638 0,216 0,060 0,621 -0,008 -0,556 0,533 0,105 0,628 -0,036 1,000
56 -0,943 -0,109 -0,022 -0,033 0,146 -0,995 0,016 -0,023 -0,086 0,021 0,999
57 -0,137 0,152 -0,698 -0,044 -0,033 -0,086 0,187 -0,708 0,005 -0,089 0,552
58 -0,013 0,083 -0,792 -0,547 -0,191 0,060 -0,031 -0,864 -0,429 -0,255 1,000
59 -0,130 0,502 0,004 -0,196 0,373 -0,222 0,348 0,020 -0,190 0,213 0,252
60 0,158 -0,020 -0,993 0,282 0,436 0,021 -0,027 -0,915 0,133 0,377 0,999
61 -0,143 0,352 -0,289 -0,395 0,017 -0,118 0,236 -0,329 -0,297 -0,097 0,275
64 -0,036 1,163 -0,014 -0,202 0,243 0,008 0,998 -0,017 -0,025 0,039 0,999
65 -0,673 0,643 0,013 0,137 0,169 -0,633 0,744 0,029 0,213 0,003 0,999
66 -0,944 -0,103 -0,025 -0,030 0,146 -0,995 0,023 -0,026 -0,083 0,021 0,999
69 -0,235 -0,248 -0,233 0,144 -0,477 -0,059 -0,022 -0,273 0,229 -0,384 0,278
70 0,076 0,229 -0,320 -0,131 0,387 -0,049 0,077 -0,290 -0,189 0,277 0,205
71 -0,348 -0,219 -0,330 -0,204 -0,354 -0,232 -0,120 -0,391 -0,123 -0,340 0,352
73 -0,797 0,466 0,195 0,067 -0,186 -0,646 0,653 0,164 0,217 -0,285 0,999
74 0,028 -0,089 -0,869 -0,138 -0,143 0,086 -0,074 -0,895 -0,098 -0,149 0,846
75 -0,009 -0,104 -0,376 0,057 -0,057 0,014 -0,053 -0,376 0,051 -0,043 0,149

A tabela da andlise fatorial considerando aimtmensdes
(Tabela 13) mostra que nesta configuracéo cinos if¢2, 19 22, 29 e 35)
apresentaram carga fatorial inferior a 0,300 eylauais itens com sinais



113

contrarios nas dimensdes de maior carga fatoriafima como na

configuracdo tridimensional. Com excec¢do da diner&aa qual repete
praticamente 0s mesmos itens da configuracdo tekeadional e

tridimensional, as demais dimensfes ndo apresemtamagrupamento
conceitual definivel, o que torna esta configurggéiatadimensional pouco
adequada empiricamente para o0 conjunto de dados gasstao,

independente do tipo de rotagdo utilizado.

Sendo assim, empiricamente o modelo mais aproprizata
representar o construto qualidade em websites ciage® o de quatro
dimensdes. Este modelo foi entdo considerado nasigeandlises: teoria
da resposta ao item uni e multidimensional e lurfak

4.4  VERIFICACAO DA ADEQUACAO DO MODELO
UNIDIMENSIONAL E UNIDIMENSIONAL MULTIPLO

Conforme descrito na se¢éo 3.4.4, o primeiro motidtado foi o
logistico de dois parametros (equacao 4). Parafiatam utilizados os 44
itens e as 441 respostas. O software utilizado faaex as estimacdes dos
parametros do modelo foi 0 BILOG MG (MISLEVY; BOCRQO03).

A Tabela 14 mostra as estimac¢des dos parametrosadielo
logistico de dois parametros unidimensional.

Observa-se que a estimacéo de 18 itens (em destadiabela 14)
€ prejudicada, ou seja, ou apresentam problemasnagnitude das
estimacdes e nos erros padrdes ou apresentam prara@lealiscriminacao
inferior a 0,700, o que indica baixa informacéatdm no construto. Ao se
comparar esta andlise com a realizada na secadognessumindo a
analise fatorial com quatro dimensdes (Tabela fifiea-se que a maioria
dos itens eliminados pertencem a primeira e terckimensao que, segundo
o discutido na secao anterior, agrupam itens acdos a acessibilidade
do sistema e controle por parte do usuario oudagés. Enquanto que os
itens que estatisticamente estédo alinhados corordadem unidimensional
séo itens na maioria associados a dimenséo 2 eahdlse fatorial de
quatro dimensdes. Estas dimensbes, conforme dlscutissociam
apresentacdo da informacdo e navegacdo. Estacaestiiistica e empirica
reforca a inadequacdo do modelo unidimensional pa@nstruto em
andlise.

Entretanto, partindo da analise da Tabela 11 e islcutido no
paragrafo anterior realizou-se uma andlise unidéoeal mdltipla
considerando a existéncia de quatro construtosmeitsionais distintos. O
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primeiro chamado de ModU1 considerando apenagws é@videnciados na
dimensdo 1 da andlise fatorial apresentada naatab@l um segundo,
chamado de ModU2 considerando apenas o0s itens neiagdes na
dimensao 2 da mesma analise, 0 mesmo foi feitoaitens evidenciados
na terceira dimensdo agrupados no modelo ModUS3 ieees do modelo
ModU4 referem-se aos itens da dimenséao 4.

Tabela 14 - Estimacéo dos parametros de dificuldatiscriminagdo assumindo o modelo

unidimensional de dois pardmetros para os 44 itens.

Parametros Parametros
Item “piscrimi-  Erro Dificul- Erro | *®M piscrimi-  Erro Dificul- Erro
nag¢do Padrdo dade Padrdo na¢do Padrdo dade Padrdo
3 0,917 0,310 -3,819 1,014 43 0,491 0,400 7,714 5,915
5 0,085 0,000 -34,640 0,000 45 0,962 0,159 -1,379 0,203
6 1,373 0,317 -2,694 0,455 46 1,474 0,215 -0,750 0,107
8 0,001 0,000 0,000 0,000 47 1,163 0,345 -3,821 0,827
10 0,769 0,165 -2,333 0,442 48 1,795 0,264 -1,567 0,145
12 0,388 0,143 -4,807 1,707 52 1,094 0,168 -1,489 0,202
19 1,482 0,191 -0,979 0,112 55 0,783 0,331 -4,965 1,796
21 2,377 0,474 -1,981 0,178 56 2,181 0,615 -2,704 0,393
22 0,625 0,232 -5,174 1,731 57 0,338 0,000 4,059 0,000
23 1,397 0,262 -2,507 0,348 58 0,366 0,000 3,847 0,000
24 3,489 1,372 -2,366 0,228 59 0,354 0,212 -7,256 4,181
25 0,646 0,203 -4,655 1,320 60 0,033 0,411 -106,467 1332,705
27 0,761 0,131 0,697 0,175 61 0,194 0,107 -1,403 0,907
28 0,935 0,174 1,179 0,203 64 0,330 0,548 -11,268 18,123
29 0,808 0,150 2,176 0,373 65 0,295 0,484 -12,891 20,643
30 1,852 0,256 -0,714 0,087 66 1,112 0,421 -3,947 1,085
32 1,244 0,194 -1,273 0,171 69 0,085 0,000 -10,520 0,000
33 1,960 0,361 -2,319 0,252 70 0,366 0,116 1,346 0,483
35 0,799 0,158 0,439 0,146 71 0,130 0,188 -13,665 19,541
37 0,988 0,175 -2,005 0,294 73 0,222 3,458 -21,259 327,392
38 1,360 0,171 -0,452 0,095 74 0,401 0,000 2,728 0,000
40 0,831 0,143 0,174 0,127 75 0,190 0,000 -2,269 0,000
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Os resultados da estimacdo dos parametros paraodglas
unidimensionais ModU1, ModU2, ModU3 e ModU4 podeam\dsualizado
nas Tabelas 15, 16, 17 e 18, respectivamente.

Tabela 15 - Estimagé&o dos parametros de dificuldatiscriminagdo assumindo o modelo
unidimensional de dois pardmetros ModU1.

tem Parametros
Discriminagdo  Erro Padrdo Dificuldade Erro Padrdo
57 1,77 0,26 1,16 0,13
58 6,68 3,79 0,80 0,20
60 1,93 1,01 -2,64 0,67
69 0,64 0,18 -1,52 0,39
71 1,00 0,29 -2,10 0,46
74 8,91 58,30 0,58 0,83
75 0,84 0,18 -0,59 0,16

Observa-se, na Tabela 15, que as estimacdes désgiews
tornaram-se mais estaveis que as estimacdes dolanodieimensional
geral. O item 74 apresentou um erro padrdo maisgake os demais itens
para o parametro de discriminacdo, e, além dissqa@metro de
discriminacdo de 8,91, na escala logistica é cereib muito elevado,
podendo indicar problemas de estimacdo. Com excdgdtem 74 e do
item 69 o qual apresentou parametro de discrimmag@rior a 0,70, 0s
demais itens apresentaram um comportamento dstatiselhor que o
visualizado na Tabela 14 do modelo unidimensioredlg
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Tabela 16 - Estimag&o dos parametros de dificuldatiscriminagdo assumindo o modelo
unidimensional de dois pardmetros ModU?2.

ltem Parametros
Discriminagdo Erro Padrdo Dificuldade Erro Padrdo
3 1,25 0,43 -3,04 0,74
6 1,85 0,68 -2,30 0,51
12 0,76 0,22 -2,65 0,68
22 0,89 0,32 -3,85 1,16
23 1,32 0,34 -2,58 0,50
32 0,94 0,20 -1,59 0,30
33 2,58 0,69 -2,08 0,27
35 0,97 0,22 0,38 0,14
37 1,65 0,34 -1,47 0,20
40 0,68 0,17 0,20 0,16
43 1,25 0,60 3,54 1,18
45 1,07 0,23 -1,28 0,24
48 2,10 0,46 -1,47 0,17
56 2,07 0,64 2,74 0,53
73 0,00 0,00 0,00 0,00

A estimacdo dos parametros do modelo ModU2, se amdp
com a estimacado dos parametros do modelo geratrarqse com excecao
do item 73, todos os demais itens que ndo apresentama boa qualidade,
com base no parémetro de discriminacdo, passaragpresentar um
parametro de discriminacdo superior a 0,70. Ndaab® pode-se observar
que o erro padrdo, tanto do parametro de discrgéimaquanto do
parametro de dificuldade manteve-se dentro de wirdpaaceitavel. Este
resultado reforca a suposicdo de que a unidimezlglade geral ndo é
adequada ao conjunto dos 44 itens, mas pode sguadie para subgrupos
de itens como os apresentados pelo ModU?2.
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Tabela 17 - Estimacgé&o dos parametros de dificuldatiscriminagdo assumindo o modelo
unidimensional de dois pardmetros ModU3.

Parametros

Iltem
Discriminagdo Erro Padrdo Dificuldade Erro Padrdo

21 3,00 1,18 -1,85 0,25
24 9,10 505,90 -2,23 2,95
25 1,62 0,43 -2,39 0,45
46 1,39 0,32 -0,79 0,15
47 1,15 0,47 -3,86 1,36
52 1,10 0,26 -1,49 0,30
55 1,00 0,65 -4,09 2,44
59 0,96 0,37 -3,04 0,97
61 0,57 0,17 -0,51 0,25
64 1,31 0,93 -3,40 1,83
65 1,50 0,72 -3,22 1,08
70 0,86 0,21 0,65 0,18

O modelo ModU3, assim como o modelo ModU2 apresenta
maior estabilidade das estima¢fes dos parametmgaits, Tabela 17, se
comparado como os mesmos itens do modelo geralatd. Por exemplo,
o item 59, no modelo unidimensional geral apresentarametro de
discriminagéo igual a 0,35 e na estrutura ModUZsgrtou paradmetro de
discriminacéo igual a 0,96, o que representa unmhayate informacao
indicando maior aderéncia do item ao modelo Mod3nesmo acontece
com os itens 25, 61, 64, 65 e 70. O Unico itemedsghconjunto que
apresentou instabilidade na estimacéao foi o itejro2qual apresentou erro
padréo igual a 505,90. Do ponto de vista empipoale-se perceber que a
maioria dos itens do ModU3, conforme discutido rgds anterior, esta
ligada com a ideia de controle por parte do usiglaa interagédo deste com
o sistema. O item 24, descrito como “existe um dekum anico clique que
conduz a homepage” parece apresentar uma ide@oreaa ao controle
por parte do usuério, conforme discutido na seg&eriar, entretanto num
subconjunto reduzido e unidimensional, como o namielpelo ModUS3,
esta caracteristica pode néo estar associadandéneta ao controle e sim ao
conceito de navegacado, o que justifica a instamkdna estimag¢éo dos
parametros. Ou ainda, esta instabilidade na edlionpgde caracterizar a
multidimensionalidade do item, esta suposi¢cdo peefesustentada pela
visualizagdo da tabela 11, a qual traz as cargasidis dos 44 itens
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assumindo um modelo multidimensional de quatro dsfies. Nesta

analise fatorial € possivel verificar que apesatata 24 possuir uma maior
carga na dimensdo 3 que foi estimada em 0,75(Qoslsui uma carga de
igual sentido e de magnitude 0,520 na primeira dgée e 0,320 na quarta
dimenséao.

Tabela 18 - Estimac&o dos parametros de dificuldatiscriminagdo assumindo o modelo
unidimensional de dois pardmetros ModU4.

Parametros

Iltem
Discriminagdo Erro Padrdo Dificuldade Erro Padrdo

5 0,01 2,09 -317,42 ok
8 0,00 0,00 0,00 0,00
10 0,55 0,17 -3,53 1,01
19 0,36 0,19 -1,60 0,32
27 0,68 0,17 0,65 0,21
28 1,18 0,28 0,77 0,16
29 1,34 0,22 1,43 0,20
30 1,91 0,39 -0,97 0,15
32 1,10 0,23 -1,68 0,30
35 0,67 0,17 0,33 0,18
38 1,24 0,24 -0,73 0,16
66 0,74 0,41 -5,81 2,86

A estimacdo dos parametros dos itens no modelo MpdU
diferentemente dos outros 3 modelos tornou-se rr@Egvel que a
estimacdo dos mesmos itens considerando o modelonensional geral.
Por exemplo, os itens 10, 27 e 35 tiveram a madmitlos pardmetros de
discriminacdo reduzidos no ModU4. Particularmenttem 35, o qual foi
utilizado no ModU2 e no ModU4, por apresentar cdegarial igual tanto
na dimenséao dois quanto na dimenséo quatro (verlddl), apresentou-se
mais adequado ao subconjunto do modelo ModU2.rEstdtado, do ponto
de vista empirico faz bastante sentido, uma veadtgn 35 descrito como
“em produtos em que existam mais de uma perspecévaossivel
vizualizar todas as perspectivas” esta conceitugenenais alinhado a
apresentacdo da informacgdo, caracteristica chavdimransao dois da
andlise fatorial que deu origem ao subgrupo do Mbdbt) que ao conceito
de navegacdo e orientagdo do usuario, caractariptiedominante no
subgrupo de itens do modelo ModU4.
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Em uma andlise unidimensional € comum eliminartessi com
problemas de estimacéo e reestimar os demaisgseasverificar se existe
alguma alteracdo nos itens de boa qualidade, apesase assumir
independéncia entre itens. Tal andlise foi reatizads quatro modelos e
verificou-se poucas variacdes nas estimativas.

Outra alternativa de modelagem unidimensional, aagentando
agregar mais itens é a consolidacdo de dois modeidémensionais em
um, tais como o modelo ModU1 e o0 ModU3 que teormam agregam
itens relacionados a acessibilidade e controlgppde do usuario/interacao
com o website, ou seja, caracteristicas ligad@&sasirente ao sistema. E os
modelos ModU2 e ModU4 com itens associados a apes® da
informacdo e navegacéo/orientagdo do usuario, semattanto, itens
ligados a parte visual e usual do sistema. Sensimasste agrupamento
alternativo teve como base esta avaliacdo empéticaqual resultou o
modelo ModU13, que agrupa os itens do ModU1 e ddWBe o modelo
ModU24 que agrupa itens do ModU2 e ModU4.

Os resultados da estimacao dos parametros pardeloridodU24
pode ser visualizado na tabela 19, e os resulfpaiegs o modelo ModU13
pode ser visualizado na Tabela 20.

Tabela 19 - Estimagé&o dos parametros de dificuldatiscriminagdo assumindo o modelo
unidimensional de dois pardmetros ModU24.

Parametros Parametros
Item “piscrimi- Erro Dificul- Erro Item “piscrimi- Erro Dificul-  Erro
nagdo Padrdo dade Padrdo nagdo Padrdo dade Padrdo

3 1,049 0,337 -3,447 0,807 32 1,140 0,179 -1,364 0,196

6 1,539 0,377 -2,515 0,404 33 2,338 0,446 -2,148 0,214
10 0,837 0,178 -2,184 0,394 35 0,852 0,170 0,420 0,138
12 0,489 0,158 -3,888 1,185 37 1,263 0,215 -1,703 0,206
19 1,509 0,213 -0,975 0,117 40 0,966 0,162 0,155 0,113
21 2,115 0,415 -2,058 0,209 43 0,991 0,404 4,185 1,366
22 0,656 0,248 -4,957 1,673 45 1,052 0,178 -1,297 0,184
23 1,511 0,283 -2,391 0,323 47 1,385 0,384 -3,396 0,599
24 3,141 1,099 -2,390 0,260 48 1,815 0,295 -1,560 0,151
25 0,686 0,230 -4,419 1,308 52 1,005 0,175 -1,580 0,237
27 0,738 0,133 0,714 0,181 55 0,853 0,331 -4,620 1,495

30 1,645 0,245 -0,763 0,099 56 2,211 0,687 -2,674 0,409
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Tabela 20 - Estimag&o dos parametros de dificuldatiscriminagdo assumindo o modelo
unidimensional de dois pardmetros ModU13.

Parametros Parametros
Discrimi- Erro Dificul- Erro Discrimi-  Erro Dificul- Erro

Item nagdo Padrdo dade  Padrdo | Item nagdo Padrdo dade Padrdo
5 0,646 0,250 -7,580 3,025 61 1,037 0,172 -0,319 0,113
8 0,001 0,000 0,000 0,000 64 0,547 0,181 -6,959 2,321
28 0,416 0,105 2,248 0,580 65 0,721 0,240 -5,562 1,736
29 0,279 0,080 5,583 1,672 66 0,454 0,129 -8,507 2,589
38 0,213 0,057 -2,169 0,748 69 0,510 0,125 -1,856 0,453
46 0,367 0,087 -2,257 0,597 70 0,659 0,123 0,792 0,196
57 1,979 0,300 1,085 0,111 71 1,027 0,225 -2,051 0,358
58 4,373 0,994 0,890 0,069 73 0,643 0,244 -7,617 2,998
59 0,470 0,134 -5,549 1,570 74 4,231 1,014 0,696 0,067
60 1,762 0,632 -2,724 0,526| 75 0,746 0,145 -0,646 0,165

O modelo ModU24 considera apenas 0s 24 itens queegao
anterior tiveram maior carga fatorial nas dimensdes 4, da estrutura
tetradimensional. Neste caso, espera-se que orgimnginidimensional
meca o grau de navegacdo e apresentacdo da infrn2agmo pode ser
visto na Tabela 19 este conjunto de itens mostrou hom ajuste,
considerando que todos os 24 itens puderam senagkis e ndo houve
nenhuma discrepancia nos erros padrdes, além dissmioria dos itens
apresentou boa informacao, ou seja, parametrosderdinacdo superior a
0,700. Isto indica que se estas caracteristicagiiosratadas separadamente
poderia dar origem a uma estrutura unidimensiomaffatima como foi
tratado em Tezza (2009) e Tezza et al., (2011).

Entretanto, o modelo ModU13 ndo se mostrou muitstagio a
estrutura unidimensional, como pode ser visto pe&imacdo dos
parametros na Tabela 20. Verifica-se que o item&daBpode ser estimado e
gue mais da metade dos itens apresentou parametrdisdriminacao
inferior a 0,70. Isto indica que agrupar os itens ttatam de acessibilidade
e controle por parte do usuario ou interacdo nam gen modelo
unidimensional viavel.

Este comportamento reforca a necessidade de searaval
criteriosamente a dimensionalidade de um constpdis, a escolha de um
modelo pode enviesar parte das conclusdes. Aléso,dissta analise
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evidencia a necessidade de analisar em paraletesoltados estatisticos e
os resultados empiricos/praticos.

45 - VERIFICACAO DA A[}EQUAQAO DO MODELO
MULTIDIMENSIONAL COMPENSATORIO

Dadas as conclusdes e verificagBes discutidas ¢&o santerior
assumiu-se que o construto é composto de quatrendimes. Sendo assim,
trabalhou-se uma modelagem multidimensional de rguaimensdes
utilizando a teoria da resposta ao item. Como igudido no capitulo 2, a
TRI possui algumas similaridades com a andlisaiétqrincipalmente a
modelagem multidimensional, entretanto, a TRI possantagens
consideraveis frente a abordagem puramente fatpriatipalmente pelo
fato de tratar os itens de uma forma individuabe apenas em termos de
agrupamento fatorial. Nesta linha é possivel aaraitm da qualidade do
item, seu grau de dificuldade e com isso estimarescaos respondentes.
Segundo Bartolucci et al. (2012), nenhuma outrardlgem estatistica
permite estudar a dimensionalidade e o poder aeiinacédo de itens de
uma maneira mais simples do que a TRI.

Para verificar a adequacdo do modelo de multidimnaab
compensatério, realizou-se primeiramente uma cosggarestatistica entre
o0 modelo unidimensional da TRI na estrutura loggstle dois parametros,
e 0 modelo multidimensional compensatério. Estangira foi feita
comparando-se os dois critérios de informacéo lesata subsecéo 3.4.1,
o critério de informacado bayesiano (BIC) (SCHWARZ®,8) e o critério
de informacdo de Akaike (AIC) (AKAIKE, 1973). Esteomparacao,
apresentou um melhor ajuste ao modelo de quatrerdiges frente ao
modelo de apenas uma dimenséao. A diferenca entr&lares do critério de
Akaike (AIC) foi -359,871 e do critério BayesianBIC) foi -1038,42, o
gue significa que em ambos os critérios houve galehmformacéo ao se
utilizar um modelo de quatro dimensfes ao invéardenodelo de apenas
uma dimensédo. Este critério para avaliagdo do mettanlelo € utilizado
por varios autores como, por exemplo, Rost (19%K@lderman (1997), Li
e Lissitz (2012), estes ultimos comparam o modaldimensional de dois
parametros com o bi-fatorial.

A Tabela 21 mostra a estimacdo dos parametros doieds
utiizando o modelo multidimensional da teoria dssposta ao item
compensatério por meio do software flexMI®T(CAI, 2012).
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Tabela 21 - Estimacdo dos parametros de discriding@ra cada dimenséo e parametro de
discriminagdo multidimensional (MDISC), parametre dificuldade escalar (d) o parametro de
dificuldade multidimensional (MDIFF) e seus respexg erros padrbes (se) para os 44 itens,
assumindo o modelo multidimensional de dois pardiree&ompensatdrio.

Item al se a2 se a3 se ad se MDISC d se MDIFF
03 0,30 1,03 1,52 3,50 0,07 39,49 -0,040 54,53 1,55 4,07 124  -2,62
05 -0,32 22,88 0,28 31,36 -0,40 34,43  -0,880 20,25 1,06 523 9,19 -4,95
06 1,09 1,70 1,91 15,07 030 5456 -0,250 64,98 2,23 4,62 1,76 -2,07
08 -0,14 0,59 0,15 39,66 -0,41 35,75  -1,210 16,01 1,29 0,81 0,32 -0,63
10 0,12 0,67 0,65 41,81 006 19,93 1,140 23,05 1,32 2,08 053  -1,58
12 -0,13 0,78 1,03 42,84 0,87 42,55  -0,680 23,18 1,52 2,49 0,58 -1,64
19 0,67 0,81 0,90 2851 051 14,99 0,920 23,47 1,54 1,46 0,48  -0,95
21 1,43 1,46 0,89 38,57 1,89 15,48 0,970 30,04 2,71 512 2,41 -1,89
22 0,56 0,98 0,82 32,9 057 34,70 -0,590 19,83 1,29 3,75 1,02 -291
23 0,55 0,90 1,08 18,07 0,59 17,63 0,610 28,72 1,48 3,55 0,66 -2,40
24 11,44 177,69 562 257,53 16,62 283,21 7,090 291,11 22,11 46,63 719,38  -2,11
25 0,39 1,62 -0,11 99,18 2,82 24,08  -0,980 79,36 3,01 5,57 2,82 -1,85
27 0,06 0,56 0,62 40,23 016 17,11 1,010 26,64 1,20 -0,60 0,34 0,50
28 0,15 0,72 0,04 52,30 0,42 41,15 1,560 10,25 1,62 -1,35 0,44 0,83
29 0,47 0,68 037 49,02 036 2397 1,150 22,52 1,34 -2,03 0,46 1,51
30 0,76 0,88 1,01 39,26 0,78 20,63 1,290 23,39 1,97 1,35 0,58 -0,69
32 0,62 0,65 0,65 18,39 0,65 10,41 0,610 14,00 1,27 1,58 042  -1,25
33 0,92 1,29 2,29 32,29 1,24 58,78  -0,010 61,27 2,76 5,55 2,87 -2,01
35 0,10 0,45 0,64 22,48 0,10 10,49 0,640 21,77 0,92 0,35 0,30 0,38
37 0,62 0,77 1,45 11,39 -0,10 31,66 0,260 56,15 1,60 2,36 0,56 -1,47
38 0,95 0,70 047 33,23 070 21,06 1,100 10,75 1,68 0,67 0,48  -0,40
40 0,15 0,50 0,90 17,42 0,05 14,72 0,490 32,63 1,04 -0,15 0,28 0,14
43 0,01 0,86 1,06 9,27 018 23,78 0160 43,42 1,09 4,20 1,18 3,86
45 0,28 0,66 1,13 25,77 0,05 17,52 0,710 40,90 1,36 1,49 0,41 -1,09
46 0,53 0,77 049 32,04 1,32 19,01 1,02 22,69 1,82 1,24 050  -0,68
47 0,60 3,15 1,07 48,33 1,16 41,31 -0,58 22,02 1,78 5,19 3,09 -2,91
48 0,90 1,04 1,62 20,43 0,79 28,94 0,67 44,95 2,12 3,06 0,80  -1,44
52 0,61 0,64 0,47 19,32 0,95 7,59 0,46 14,58 1,31 1,73 0,44 -1,32

55 0,45 092 023 4162 1,16 1683  -043 2472 1,34 440 087 329
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Item al se a2 se a3 se ad se MDISC d se MDIFF
56 1,91 4,34 1,81 18,87 0,93 41,42 0,33 49,98 2,81 6,88 16,99 -2,45
57 -2,08 0,72 -0,14 30,90 1,17 2,99 -0,03 35,93 2,39 2,41 0,68 1,01
58 -50,47 398,55 8,56 309,51 692 181,90 10,11 217,53 52,64  -41,73 332,82 0,79
59 0,38 0,99 -1,19 27,54 1,34 46,79 0,69 76,93 1,96 3,80 1,45 -1,94
60 2,74 463  -046 70,45 0,05 61,38 1,92 21,13 3,38 7,25 1339  -2,15
61 -0,75 0,53 -0,40 21,09 0,95 25,62 0,62 38,81 1,42 0,38 0,28 -0,27
64 0,71 1,75  -1,92 3871 1,75 56,92 0,33 115,42 2,71 6,39 354  -2,36
65 0,26 3,79 -2,53 56,83 2,89 84,56 0,98 160,92 3,97 8,67 20,84 -2,18
66 1,01 1,19 -014 27,72 0,74 29,10 0,94 24,34 1,57 4,87 2,89  -3,10
69 -0,86 0,56 0,32 12,34 -0,47 18,09 -0,40 23,44 1,11 1,11 0,37 -1,004
70 -0,35 0,44 -0,10 17,00 0,82 13,87 0,43 25,20 1,00 -0,57 0,27 0,573
71 -1,02 0,56 0,46 9,67 0,46 7,56 0,25 9,91 1,24 2,23 0,39 -1,81
73 0,82 11,08 -3,37 70,10 2,36 86,72 -0,22 185,21 4,20 10,71 37,53 -2,55
74 -4,25 1,69 0,60 25,59 1,23 10,37 0,62 19,79 4,51 -3,05 1,27 0,68
75 -0,79 0,37 0,29 15,64 0,33 13,21 -0,24 6,18 0,94 0,51 0,23 -0,54

A Tabela 21 mostra os parametros de discriminagdoada item
em cada dimensdo e o parametro de discriminacadidmensional
(MDISC) de cada item, que é, segundo Reckase (L99@nélogo do
parametro de discriminacdo unidimensional, conforapgesentado no
capitulo dois como sendo a raiz quadrada da songuadrado de cada
item em cada dimensdo. Desta forma quanto maiora@ngetro de
discriminagcdo multidimensional (MDISC), maior € oodper de
discriminagdo multidimensional do item.

Além disso, a Tabela 21 mostra o valor do parameteo
localizacaad de cada item que, segundo Reckase (1997), eatioreddo a
dificuldade do item. Porém, como discutido no adpitiois, o valor deste
parametro ndo pode ser interpretado da mesma raaneiro parametro de
dificuldade do modelo unidimensional, pois no modelultidimensional
compensatério o parametdbé um escalar, portanto, apresentando apenas
um Unico valor para cada item. O valor que € edgina a interpretagcéo
unidimensional do paramettoé dada pela divisao del pelo parametro de
discriminacdo multidimensional (MDISC), gerando imsso parametro
chamado dificuldade multidimensional (MDIFF) aprdgsda na Ultima
coluna da Tabela 21. O valor de MDIFF indica aadista da origem do
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espaco ao ponto de inflexdo na dire¢do do vetatistiminacdo. Sendo
assim, quanto maior o valor do parAmetro MDIFF méia dificuldade do
item.

O paréametro de discriminacao definido no capitulasdim como a
carga fatorial, pode ser arbitrario em cada dim@nsénsiderando que
possa haver algum tipo de rotacdo, estes carreg@enggodem ser
comparados identificando itens semelhantes na mdsnensédo, da mesma
forma como é feita a analise fatorial, utilizadasegdo 4.4 (RECKASE,
1997). Sendo assim, espera-se que 0 parametrosdeémrdinacdo de um
determinado item seja maior na dimensdo em qudesrgia maior poder de
discriminacéo, ou seja, na dimensdo em que ess@orais informacéo.
Sendo assim, avaliando-se os valores individuais parametros de
discriminacdo em cada dimenséo, verifica-se quenfiguracdo das cargas
foi a mesma apresentada na analise fatorial caaside quatro dimensdes
(Tabela 11). Entretanto, observa-se que os iteng B8 apresentaram
problemas de estimacgdo tanto para o parametrosgendinacdo quanto
para o parametro de dificuldade. Além disso, ossepadrbes dos demais
itens, principalmente nas dimenses 2, 3 e 4, apt@&mm-se altos. Sendo
assim, optou-se por eliminar os itens 24 e 58 e xmo verificar o
comportamento das demais estimativas dos paranettos erros padrées.
Além disso, nesta etapa, com o objetivo de redogirerros padrdes
melhorando assim as estimativas foi utilizado &iblisicdo betad,) como
priori para os parametros de discriminagdo, seguindocdgdo de
Chalmers (2012) e Houts e Cai (2012), neste casooce 1,6 ef = 0,1,
detalhes sobre a distribuicdo beta podes ser eadostem Rohatgi e Saleh
(2001). Esta reestimagao com 42 itens pode seglizada na Tabela 22.

Tabela 22 - Reestimagédo dos parametros de disegéinpara cada dimenséo e parametro de
discriminacéo multidimensional (MDISC), parameteodificuldade escalar (d) o parametro de
dificuldade multidimensional (MDIFF) e seus respaxt erros padrdes (se) para os 42 itens,
assumindo o modelo multidimensional de dois parfsaeompensatario.

Item al se a2 se a3 se a4 se MDISC d s.e. MDFF
3 -0,49 0,55 0,53 0,72 1,13 0,72 0,81 0,65 1,57 4,10 0,79 -2,62

5 -0,53 1,04  -0,30 1,27 0,01 0,77 0,31 0,91 0,68 4,92 1,09  -7,20

6 -0,71 0,31 1,17 0,66 0,84 0,54 1,32 0,89 2,08 4,44 1,11 -2,14

8 -0,93 029 -051 0,29 0,28 0,33 -0,02 0,33 1,10 0,76 0,18  -0,69

10 0,48 0,37 0,39 0,32 0,95 0,43 0,36 0,40 1,19 1,99 0,30 -1,67
12 -0,29 0,09 0,00 0,60 0,52 0,20 2,18 0,92 2,26 3,11 080 -1,38

19 0,49 0,39 1,12 0,38 1,19 0,40 0,46 0,45 1,77 1,55 0,26 -0,88
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Item al se a2 se a3 se ad se MDISC d s.e. MDFF
21 1,47 1,18 1,91 0,71 0,39 0,74 1,16 0,88 2,70 5,02 126  -1,86
22 -0,35 0,55 0,74 0,70 -0,39 0,64 1,05 0,65 1,39 3,88 0,86 -2,80
23 0,23 0,62 0,87 0,46 1,01 0,61 0,80 0,57 1,57 3,60 051  -2,29
25 0,89 0,60 0,39 0,54 -0,67 0,58 0,70 0,68 1,37 3,55 0,58 -2,59
27 0,38 0,41 0,52 0,39 1,46 0,46 0,12 0,42 1,60 0,67 0,23 0,42
28 0,99 0,34 0,68 0,34 0,51 0,34 0,16 0,35 1,31 -1,22 0,24 0,93
29 0,22 0,41 0,76 0,39 1,12 0,39 0,25 0,44 1,39 2,06 0,32 1,48
30 0,78 0,45 1,53 0,44 0,57 0,48 1,03 0,52 2,08 1,37 0,26 -0,66
32 0,46 0,37 0,96 0,35 0,38 0,36 0,65 0,37 1,30 1,58 024  -1,21
33 -0,14 0,87 1,26 0,72 0,88 0,87 2,33 1,26 2,79 553 1,58 -1,98
35 0,21 0,26 0,42 0,26 0,76 0,27 0,35 0,30 0,96 0,36 0,17 0,38
37 -0,46 0,43 0,93 0,39 1,09 0,44 0,60 0,43 1,62 2,37 0,37 -1,46
38 0,91 0,45 1,72 0,46 0,06 0,46 0,67 0,49 2,06 0,74 023 -0,36
40 -0,02 0,27 0,50 0,27 0,83 0,29 0,46 0,33 1,07 -0,15 0,18 0,14
43 0,25 0,62 0,17 0,55 0,74 0,72 0,78 0,65 1,12 -4,25 0,74 3,81
45 0,04 0,35 0,65 0,36 0,99 0,38 0,71 0,39 1,38 1,49 0,25 -1,08
46 1,19 0,41 0,96 0,38 0,43 0,43 0,81 0,42 1,78 1,21 024  -0,68
47 -0,25 0,70 0,64 0,90 0,28 0,14 1,24 1,11 1,45 4,72 1,02 -3,27
48 0,16 0,52 1,49 0,45 0,66 0,61 1,41 0,59 2,16 3,07 0,49  -1,42
52 0,75 0,40 1,01 0,39 -0,09 0,41 0,85 0,42 1,52 1,82 0,28 -1,20
55 0,25 0,17 0,55 0,51 0,24 0,68 0,19 0,61 0,68 3,79 064  -560
56 -0,16 0,84 1,58 0,91 1,14 1,08 1,26 1,25 2,33 5,98 1,72 -2,57
57 1,56 0,89  -2,48 1,00 0,28 0,82 1,30 0,87 3,22 3,01 0,89 0,94
59 1,71 0,84 0,60 0,56 -0,56 0,61 -0,48 0,66 1,96 3,82 0,93 -1,95
60 1,39 1,13 -1,16 0,89 0,99 0,88 0,08 1,05 2,06 5,20 124 2,52
61 1,44 0,41 -0,57 0,40 0,22 0,42 0,26 0,43 1,59 0,40 0,20 -0,25
64 1,85 1,12 0,72 0,78 0,05 1,27 41,26 1,03 2,35 5,91 1,60  -2,51
65 2,60 2,08 0,35 1,09 0,32 1,16 -1,24 1,49 2,92 6,97 3,54 -2,39
66 1,18 1,00 1,38 0,76 0,41 0,80 0,20 0,96 1,87 5,23 163  -2,79
69 -0,49 0,36 -0,89 0,34 0,61 0,33 -0,13 0,40 1,19 1,14 0,24 -0,96
70 0,92 027 -0,11 0,29 0,13 0,33 0,29 0,33 0,98 0,57 0,19 0,58
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Iltem al se a2 se a3 se ad se MDISC d s.e. MDFF
71 0,50 039  -0,75 0,44 0,62 0,43 0,65 0,42 1,27 2,26 031 -1,78
73 1,88 1,81 0,74 1,42 -0,07 1,14 -1,70 1,88 2,64 7,87 4,07 -2,98
74 0,85 058  -1,65 0,55 0,55 0,58 0,82 0,57 2,10 1,77 0,38 0,84
75 0,16 0,31 -0,77 0,29 0,07 0,33 0,72 0,35 1,07 0,54 0,17 -0,51

Observa-se na Tabela 22 que ndo houve nenhum prabba
estimagcdo dos parémetros dos 42 itens. Entretastoitens 05 e 73
apresentaram erros padrdes desproporcionais a todgrmos parametros.
Sendo assim, optou-se por retirar estes itensstimeg os parametros dos
demais itens. Os resultados desta reestimacéo pseéewisualizados na
Tabela 23.

Tabela 23 - Reestimacao dos parametros de disegdinpara cada dimenséo e parametro de
discriminag&o multidimensional (MDISC), parameteodificuldade escalar (d) o parametro de
dificuldade multidimensional (MDIFF) e seus respexs erros padroes (se) para os 40 itens,
assumindo o modelo multidimensional de dois pardiee&ompensatorio.

Iltem al s.e. a2 s.e. a3 s.e. ad s.e. MDISC d s.e. MDIFF
3 1,43 0,78 0,65 0,76 0,34 0,64 0,66 0,74 1,74 4,23 082  -2,43
6 2,29 1,18 0,98 0,89 -0,03 0,70 0,39 0,93 2,52 4,88 1,39 -1,94
8 0,02 0,35 0,29 0,40 0,99 0,33 -0,70 0,39 1,25 0,79 0,19  -0,63

10 0,51 0,42 -0,15 0,43 0,39 0,42 1,20 0,46 1,37 2,09 0,36 -1,53
12 0,66 0,55 1,47 0,58 0,06 0,57 0,02 0,50 1,61 2,53 044  -1,57
19 1,20 0,39 0,14 0,45 0,75 0,38 0,92 0,40 1,69 1,50 0,25 -0,89
21 1,73 1,03 1,26 1,00 2,35 1,24 0,74 0,99 3,26 5,57 1,46  -1,71
22 L11 0,79 0,94 0,71 0,33 0,63 -0,48 0,67 1,57 4,02 0,90 -2,57
23 1,22 0,50 0,42 0,62 0,44 0,59 0,91 0,63 1,64 3,61 052  -2,20
25 0,27 0,93 2,39 1,30 1,54 0,91 -0,61 0,99 2,92 534 1,50 -1,83
27 0,61 038  -0,39 0,41 0,24 0,40 1,13 0,40 1,36 0,62 0,21 0,45
28 0,24 0,43 -0,31 0,43 1,17 0,40 1,01 0,45 1,59 -1,33 0,26 0,83
29 0,70 043  -0,71 0,46 0,39 0,47 0,92 0,43 1,41 -2,07 0,32 1,47
30 1,40 0,50 0,30 0,50 1,31 0,47 0,90 0,48 2,14 1,38 0,27 -0,65
32 0,96 0,36 0,38 0,41 0,86 0,40 0,47 0,39 1,42 1,62 024 -1,14

33 2,50 1,33 1,91 1,21 0,49 0,92 1,00 0,91 3,34 6,07 1,78 -1,82
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Item al s.e. a2 s.e. a3 s.e. ad s.e. MDISC d s.e. MDIFF
35 1,60 0,47 0,20 0,47 0,13 0,42 0,61 0,49 1,73 2,43 037 -1,41
37 0,62 0,30 0,05 0,31 0,22 0,28 0,77 0,28 1,01 -0,36 0,17 0,36
38 1,16 0,44 0,04 0,49 1,60 0,47 0,39 0,48 2,01 0,73 024 -0,36
40 0,82 0,29 0,11 0,34 0,06 0,28 0,68 0,29 1,07 -0,15 0,18 0,14
43 0,84 0,53 0,42 0,69 0,35 0,78 0,75 0,84 1,25 -4,36 0,91 3,48
45 0,68 0,75 1,11 0,76 0,60 0,70 -0,21 0,74 1,45 4,44 0,72 -3,06
46 0,70 0,40 0,59 0,46 1,40 0,45 0,83 0,41 1,87 1,23 025 -0,66
47 1,37 1,28 1,51 1,01 0,21 0,86 0,14 1,09 2,05 5,40 1,38 -2,63
48 1,89 0,58 0,73 0,59 0,81 0,54 0,72 0,62 2,30 3,12 050  -1,36
52 0,82 0,38 0,63 0,44 1,14 0,43 0,24 0,39 1,56 1,82 0,27 -1,17
55 1,09 0,41 0,14 0,42 0,14 0,38 0,99 0,40 1,49 1,52 027  -1,02
56 2,57 1,28 1,03 1,35 0,66 1,14 0,84 1,16 2,97 6,78 2,46 -2,28
57 41,98 0,97 2,04 1,07 0,26 0,81 1,63 0,98 3,29 3,05 0,91 0,93
59 -0,55 0,59 0,27 0,73 2,00 0,91 -0,18 0,65 2,10 3,94 0,99 -1,88
60 1,30 1,00 0,20 1,19 0,22 1,00 2,03 1,53 2,43 5,74 217  -2,36
61 -0,86 0,41 0,62 0,49 0,79 0,42 0,90 0,43 1,60 0,40 0,20 -0,25
64 0,51 0,82 0,47 1,10 2,08 1,01 0,34 1,29 2,22 5,59 1,34 2,52
65 -1,00 1,05 0,86 1,46 2,58 1,92 0,19 1,28 2,90 6,71 2,89 -2,31
66 0,73 0,79 0,06 1,13 1,56 1,05 0,31 0,72 1,75 5,02 128  -2,87
69 -0,25 0,34 0,19 0,40 -0,97 0,31 0,30 0,34 1,06 1,10 0,24 -1,04
70 -0,29 0,30 0,48 0,35 0,63 0,31 0,51 0,32 0,99 0,57 0,20 0,58
71 -0,31 0,45 0,79 0,47 -0,15 0,44 1,01 0,45 1,33 2,28 0,32 -1,72
74 1,14 0,56 1,18 0,65 0,36 0,54 1,29 0,65 2,12 11,77 0,36 0,84
75 -0,35 0,31 0,79 0,35 -0,33 0,31 0,43 0,35 1,02 0,53 0,17 -0,52

A estrutura apresentada na Tabela 23 assemelhageesentada
na analise fatorial da tabela 10, a qual considgratro dimensoes.
Entretanto, a configuragdo multidimensional da Tab23 apresenta
algumas peculiaridades que a diferencia daquelmePamente, quatro
itens foram retirados por apresentarem problemas esimativas dos
parametros. Em segundo, apesar de possuirem umadtatistica comum,
analise fatorial de informacdo plena e a teoriaregposta ao item
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multidimensional, a Gltima trabalha com estimac&onthis parametros o
que justifica algumas particularidades no processestimacdo, as quais
podem gerar problemas de convergéncia como asauemm nos itens
05, 24,58 e 73.

E por fim, a consequéncia gerada pelas reestinsatidas
parametros € a possibilidade de reorganizacaaetus mas dimensdes e de
alteracdo no significado base de alguma das diresns®d que de fato
ocorreu particulamente com a dimensdo caracterizamlaAF como
acessibilidade e utilizacdo do sistema e agoraepatimacdo da TRIM
como acessibilidade e confiabilidade do sistemgresentada pela
dimenséao dois.

Os valores em negrito na Tabela 23 destacam a dénera qual o
item possui maior parametro de discriminacdo imtloaassim em qual
dimenséo o item possui maior informacao. Entretattmo se trata de uma
modelagem multidimensional compensatoéria, um iteem nsempre €
exclusivo de uma s6 dimenséo, podendo assim, bairtrpara a estimacao
do traco latente do respondente (website) em vdiasnsdes.

De uma forma geral, a primeira dimensdo, agrupas iteom
caracteristicas voltadas para conducao/orientagdoasdario no website
também classificada, por alguns autores, como révétade e usabilidade
(GONZALEZ; PALACIOS, 2004; NUSAIR; KANDAMPULLY, 208).
Esta dimensé&o, contem itens com carregamento s@&goirptincipalmente
na dimensao quatro, a qual é caracterizada pos itelacionados com
apresentacdo da informacdo. Isto se deve ao fatueg apesar de ser
utilizada rotacdo ortogonal para apresentacao emdtados, existe algum
tipo de relacdo entre as dimensdes, e isto fica madente nas dimensdes
um e quatro, particularmente porgue estas carsiitad sdo tratadas em
alguns estudos (TEZZA et al.,, 2011; YANG et al.,080 como
caracteristicas altamente correlacionadas. Junl. 2@04) classifica a
organizacdo da informacdo como facilidade de use, meste contexto
pode-se entender como usabilidade. A dimensdo agsipa itens
associados a interatividade.

No presente estudo, a correlagdo entre a dimemsa@oaudimensao
quatro foi de aproximadamente 0,4. O comportamettstas duas
dimensdes reflete no carregamento dos itens 023135, 37 e 43.

O item 03, descrito como “a homepage deixa clagoeo site faz,
sem precisar usar a rolagem” possui claramente cemacteristica de
organizacéo da informac&o de modo a conduzir origsedn sua deciséo de
permanecer no website ou desistir e ir para ougbiste, como pode ser
visualizado na Tabela 23, o item 03 possui um panénde discriminacéo
de 1,43 na primeira dimenséao e de 0,66 na dimensitoo.
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Esta estrutura compensatdria permite que o auntentpialidade
em uma dimenséo possa compensar a reducdo em@itean 19, descrito
como “as palavras aparentemente clicaveis saotdelfeaveis” é nitido o
conceito de navegacao e orientacdo do usuariopicneffoi discutida na
subsec¢édo 4.3, entretanto é inegavel que este gsim &omo tanto outros
possui reflexos em outros conceitos como, por ekempde apresentacdo
da informagé&o, ou seja, a apresentacdo de umarpalavirase transmite
uma informacdo de funcionalidade que orienta erimfoo usuario na
interface.

O item 23 possui um comportamento semelhante ao i,
inclusive nos valores estimados dos parametros iseridinacdo nas
dimensBes um e quatro, 1,20 e 0,92 respectivameandeo item 19 e 1,22 e
0,91 respectivamente para o item 23. Descrito canbogotipo da empresa
estd no canto superior esquerdo em todas as padpnage” o item 23
caracteriza-se como orientativo porque informauaus de que o mesmo
ainda esta no website selecionado e, além dissgrarale maioria dos
websites analisados, este logotipo possui alénuigigdb orientativa, uma
funcdo de navegacéo uma vez que este geralmendseata unlink direto
para a pagina inicial.

O item 35 (em produtos em que existam mais de wergpectiva,
€ possivel visualizar todas as perspectivas?) possoaforme tabela 23,
maior carga de discriminacdo na primeira dimensasl1,60) e
secundariamente na quarta dimensao (a=0,61). Pams® caracteristica
gue na maioria dos casos envolve algum tipo deédoalidade de links que
direcionam para imagens em trés dimensdes ou algegaéncia de
imagens este item é primariamente classificado agamo de
orientagdo/navegacdo e por apresentar informagfes prbdutos,
secundariamente como pertencente também a dimeunsfi@. O item 37
(os produtos possuem informacdes suficientes?)upass comportamento
semelhante, no entanto, neste item 0 maior careg@an® na dimenséo
guatro e secundariamente na dimensao um. Istatificfgel pelo fato de
gue neste caso, as informgbes em sua maioria $dticas e dependem
menos de questdes navegacionais. Em contrapadidam 43 (o item
possui multimidia para apresentacdo de produtosmha caracteristica,
assim como o item 37, de maior carga navegaci@wlmesma forma o
item 40 (o site apresenta produtos relacionaddmabda pagina?).

Os itens 06 e 56 sdo itens predominantes da dimeansa pois
além de possuirem carga de discriminacdo maiora ndishensdo, sao
caracterizados como funcg@es diretas de navegagéatenace.

O item 30 (os resultados de busca permitem cleagdib por
outros critérios além de custos?) possui maioracaggprimeira dimensao,



130

e secundariamente, na terceira dimenséo, a quglagredominantemente
itens relacionados a interatividade. Tal comportame justificavel, uma

vez que dar ao usuario mais opcoes de classifiepzmve navegabilidade
e possibilidade de interagdo com usuario com #fae.

A segunda dimensdo evidenciou itens de acessibédid
semelhante a dimensdo um da andlise fatorial daeldalil, e
confiabilidade/seguranca. Os itens caracteristigsa dimensdo séo os
itens 12, 25, 45, 47, 57 e 75. O item 12 (exisferinacbes de contato
telefénico ou endereco) € uma caracteristica, skgutielsen e Tahir
(2002), importante para transmitir ao usuario @gifidade e seguranca, de
gue se ocorrer algum imprevisto ele tenha um epdefisico ou um
telefone para recorrer. O item 25 (0 site perméi¢egacdo em suas paginas
em apenas uma janela, ou seja, ndo ha abertuvede janelas em meio a
navegacdo) é um item ligado a confiabilidade erédg#o. Nielsen e
Loranger (2006) afirmam que a maioria dos usuam@s entende como
manipular varias janelas e se concentra na quarestia frente na tela. Se
nao puderem voltar, eles ficardo presos e confudos.item 45 e 47, a
questdo relacionada com seguranca fica mais eeidema vez que o
primeiro item verifica se existe indicagdo de amt@eseguro no momento
da efetivagdo da compra e o0 segundo verifica $& @assui outras formas
de pagamento além do cartdo de crédito. Os iteng b conforme
discutido na analise fatorial na secéo 4.3 estimutis diretamente com a
acessibilidade do sistema.

A dimensao trés, apresenta, semelhante a tercemensfo da
analise fatorial da secéo 4.3, itens caracterstieointeratividade. Os itens
21 e 28 estdo ligados diretamente ao mecanismausiealdo website, o
qual representa uma ferramenta bastante comumpgeangtir ao usuario
interagir com o sistema efetuando sua busca pdutwe e/ou informacdes.
O item 38, descrito como “existe a possibilidaderderir feedbacksobre
0s produtos por parte do consumidor’ representa possibilidade de
interacdo comumente utilizada em redes sociaiglieagdo/avaliacdo de
produtos, além de representar uma via de condug@éxdo do usuario e
apresentacdo da informacgéo representada pelo aareetp secundario na
primeira dimensdo. Os itens 46 (no preenchimentofadmularios, o
usuario consegue visualizar os proximos passostesfdace?) e 52 (os
dados obrigatorios sado diferenciados dos dadosomgisi de forma
visualmente clara?) apesar de ndo serem itens potarde interacdo estéo
envolvidos diretamente neste processo, pois o0 phdaento de
formularios € uma etapa interativa no processoodgpca em um website.
Estes carregam secundariamente na dimensdo de o quatrum
respectivamente, reforcando além da interatividadapresentacdo da
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informacao e a conducao/orientacdo do usuarioteds 64, 65 e 70 como
discutidos na secao 4.3 refletem o controle e pddeénteracdo do usuério
para com o sistema possibilitando que aquele passsa ou interromper
algum conteldo interativo ou de atualizacao auticenat

A quarta dimensdo, como discutida anteriormentessyio
correlagdo com a primeira dimensdo, entretanto,stexi itens
caracteristicos que a caracteriza como sendo @y@ede da informacao,
como por exemplo, os itens 27, 37, 60 e 74. Os @n(existe uma lista de
perguntas frequentes — FAQs?), 37 (os produtosuponssnformacdes
suficientes) e 74 (etiquetas ou instrucBes sa@finias quando o conteddo
exige a entrada de dados por parte do usudrio)tedwam-se por
apresentacdo pura da informacdo. Os itens 10 eaigtupamento de
subcategorias?), 60 (a apresentacdo visual de éextagens de texto tem
uma relacdo de contraste de no minimo 4,5:1?)(&lfdrar a definicdo de
um componente de interface de usuario ndo proeatamaticamente, uma
alteracdo de contexto, a menos que 0 usudrio ®dbavisado sobre essa
situacdo antes de utilizar o componente?) versabmesa forma de
apresentar e organizar a informacéo. O item 61 0cdiscutido na secao
4.3 trata da possibilidade de ampliar o texto efri2@0% o0 que representa
para o usuario comum uma possibilidade de interecapresentacdo da
informacdo (quarta dimensdo) e para o0 usuario ctguma tipo de
deficiéncia representa acessibilidade (segundardiaieg.

Na grande maioria das aplicacbes da teoria da sespo item,
seja ela unidimensional ou multidimensional, osApeatros de dificuldade
do modelo s&do positivos. Isto ocorre principalmenmer questbes
relacionadas ao proprio construto, ou seja, ass@nugie um valor positivo
de pardmetro de discriminagdo resulta em uma mpicadade crescente,
ou seja, com o0 aumento da proficiéncia do individmementa a
probabilidade de resposta positiva ao item, estepoctamento é bastante
comum nas areas educacional e psicologica, nas qualRl é mais
difundida. Entretanto, é possivel se ter valores mhrametro de
discriminacdo &) negativo, tal situacdo mantém o pressuposto da
monotonicidade, entretanto ao invés de ser crescgatssa a ser
decrescente. Segundo Reckase (2009) em modelo&limatisionas da
TRI ndo ha necessidade de consideracbes quandoradeaparametro de
discriminagdo for negativo mas, muito préximo deozéNo entanto, na
presente abordagem, existem alguns valoreasdegativos que deve ser
considerados, como por exemplo, o item 08 (o sdss@i menu em
cascata?). De uma forma geral, verifica-se, na [Rab@, que este item
possui valores negativos para as dimensdes ung tr@atro o que significa
gue quanto mais o website aumenta seu grau delgdelhestas dimensfes
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menor é a probabilidade de o site possuir menu asoata. A dimenséo
trés, a qual caracteriza interatividade apresentaamr valor (a=-0,99),
seguida da dimensédo quatro (a=-0,70). Possuir neemwcascata ndo é
necessariamente uma unanimidade na literatura @édgde em um
website, em alguns casos, a utilizacdo desta fonalitade pode dificultar a
interacdo de usuario com o website ou escondernmaigbes Uteis de
USuario, 0 que neste caso justifica 0 comportandgteescente deste item.

Outros itens também apresentam valores negativaa pa
parametro de discriminacdo em alguma dimensdo. Gmmaexemplo, o
item 29, o qual possui maior carga na dimensdoa@at 0,92) e possui
carga negativa na dimenséo dois (a= -0,71) indiwana a caracteristica
de dar sugestbes as buscas realizadas pelos sstémite a reduzir a
confiabilidade do sistema, podendo ser encaradalgans usuarios como
uma tentativa comercial pouco util.

Dos itens que apresentaram alguma carga de disagan
negativa em alguma dimensdo, a maioria pertencgrapo de itens
proposto pela WCAG 2.0, destinados a principio aaliaem
automaticamente caracteristicas do sistema asssctauin acessibilidade.
Nota-se que destes itens (57, 59, 60, 61, 64, ®56%, 70, 71, 74 e 75),
com excecdo do item 66, todos apresentam parardetrdiscriminacéo
negativo na primeira dimens&o. Isto indica que sta modelagem, tais
caracteristicas possuem uma reducao na probalaldmeéstarem presentes
no website na medida em que o0 mesmo aumenta sedgroficiéncia na
primeira dimenséo. Isto pode ser explicado, enepapelo fato de que tais
itens nado interferem positivamente na conducaoffemd® de usuarios sem
deficiéncia visual ou congnitiva. Por exemplo,anit57 (Todo o conteddo
ndo textual que é apresentado ao usuario tem ueraatlva em texto que
serve um propdsito equivalente?) so faz sentido seuério tiver algum
tipo de deficiéncia visual ou em alguns casos éfipes de seguranca
como, por exemplo, visualizacao de cédigos espepia dar continuidade
a alguma operacdo. Sendo assim, é plausivel gaeitest possua uma
carga primaria e positiva na segunda dimensdo, al ¢ata de
acessibilidade e confiabilidade do sistema, mas¢posequéncia ndo tenha
necessariamente uma carga positiva na primeira ndi#ioe € nem na
terceira, as quais tratam respectivamente de ag@otcondugéo do usuério
ou navegabilidade e interatividade. Tal comportamese repete nos
demais itens com menor intesidade dada a magnitede parametros
quando comparado ao item 57.

Outra questao que pode surgir com relagdo a egbe gie itens é o
fato de que por serem caracteristicas avaliaddsra® automatica alguns
pontos ndo podem ser efetivamente avaliados, camexgmplo, nos itens
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69 (Os cabecalhos e as etiquetas descrevem o tdpiecfinalidade?), 74
(Etiquetas ou instrucdes sdo fornecidas quandote@do exigir a entrada
de dados por parte do usuario?) e 75 (No contengeimentado utilizando
linguagens de marcacéo, os elementos dispdem dasrde inicio e de fim

completas, os elementos estdo encaixados de acordoas respectivas
especificagcdes, 0s elementos ndo contém atributpkcddos, e todos os
IDs séo exclusivos, exceto quando as especificap@mitem estas

caracteristicas?) € apenas possivel verificar quewebsite possui

apresentacdo da informacdo ou uma alternativa eksibdidade, mas, ndo
€ possivel verificar se tais etiquetas, instrugieslentificacdes sao de fato
informativas e ndo desorientativas ao usuario.

A Figura 14 mostra a estrutura multidimensionalada pelo
modelo compensatério multidimensional da teoriaedposta ao item. Para
construcdo deste diagrama, assumiu-se o carregamentada dimensao
com base no sentido da carga de discriminagdo suaaintensidade,
assumindo aqui como sendo relevante cargas > Bgffundo Hair et al.,
(2009), em uma andlise fatorial, cargas fatoriai$aixa de +0,30 a +0,40
sdo consideradas como tendo o nivel minimo parerprgtacdo de

estrutura. Cargas de 3;50 ou maiores séo tidas tidas como praticamente
significantes e maiores de0;70 sédo consideradas indicativas de estrutura

bem definida. Desta forma, optou-se por considasaro relevantes cargas
maiores que 0,70.
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Figura 14 - Representacao grafica da relagdo deuwradios 44 itens restantes com as
quatro dimensdes caracterizadas. A linha contiepi@senta a ligagdo de maior
intensidade e as pontilhadas de menor.
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A Figura 14 demonstra parte da complexidade emdalem uma
modelagem multidimensional compensatéria, as lihasas, representam
a interagcdo de maior carga discriminatoria e a$aln pontilhadas
representam as interagdes secundarias com camgenitigtoria no mesmo
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sentido da principal e com intensidade maior qé@.@®or exemplo, o item
47 (O site possui outras formas de pagamento atéraddo de crédito)
possui maior discriminagdo na dimensdo acessib#ida confiabilidade
com a = 1,57 e interagdo secundarias na dimens@&gagio e orientacdo
com a = 1,37. Do ponto de vista pratico represeuoi a caracteristica
possuir outras formas de pagamento além do caet@oédlito contribui do
ponto de vista de qualidade em um website em tedaa®nfiabilidade, ou
seja, o website possibilita e permite ao usuéricolaer a forma de
pagamento que Ihe pareca mais conveniente e segm@dg, portanto uma
caracteristica comum as duas dimensfes, como tEuias caracteristicas
apresentada na figura 14.

O Quadro 6 mostra a distribuicdo dos itens quastdimensdes
caracterizadas, neste caso foram consideradas@&sneargas.

Quadro 6 - Classificagédo dos itens conforme a dé@ensegundo o modelo multidimensional da
teoria da resposta ao item.

Dimensac Itens

03, 06, 19, 22, 23, 30, 32, 33, 35, 40, 43,

Conducéo do usuario/navegabilidade
48, 55, 56

Acessibilidade/confiabilidade do
12, 25, 45, 47,57, 75

sistema

Controle por parte do 08*, 21, 28, 38, 46, 52, 59, 64, 65, 66,
usuario/interatividade 69*, 70

Apresentacao da informacao 10, 27, 29, 37, 6076174

“ltens com carregamento contrario a maioria dos itendimens&o

Com base na estimacdo dos parametros de discr@éinag
multidimensional, é possivel classificar cada iteonforme seu poder de
discriminag@o ou seu poder informativo no consfrbam como com base
no parametro de dificuldade classificar cada itemfarme sua dificuldade.
Esta classificacdo pode ser visualizada na Taldela 2
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Tabela 24 - Ranqueamento dos itens segundo os gao&nde discriminacdo (MDISC) e
dificuldade (MDIFF) de multidimensional.

Rank Rank Rank Rank

Item  Discriminagdo  Dificuldade  MDISC MDIFF Item  Discriminagdo  Dificuldade MDISC MDIFF
3 18 35 1,74 -2,43 43 34 1 1,25 3,48

6 7 30 2,52 -1,94 45 28 40 1,45 -3,06
8 35 13 1,25 -0,63 46 16 15 1,87 -0,66
10 31 23 1,37 -1,53 47 14 38 2,05 -2,63
12 22 24 1,61 -1,57 48 9 21 2,30 -1,36
19 20 16 1,69 -0,89 52 26 20 1,56 -1,17
21 3 25 3,26 -1,71 55 27 17 1,49 -1,02
22 25 37 1,57 -2,57 56 4 32 2,97 -2,28
23 21 31 1,64 -2,20 57 2 3 3,29 0,93

25 5 28 2,92 -1,83 59 13 29 2,10 -1,88
27 32 7 1,36 0,45 60 8 34 2,43 -2,36
28 24 5 1,59 0,83 61 23 10 1,60 -0,25
29 30 2 1,41 1,47 64 10 36 2,22 -2,52
30 11 14 2,14 -0,65 65 6 33 2,90 -2,31
32 29 19 1,42 -1,14 66 17 39 1,75 -2,87
33 1 27 3,34 -1,82 69 37 18 1,06 -1,04
35 19 22 1,73 -1,41 70 40 6 0,99 0,58

37 39 8 1,01 0,36 71 33 26 1,33 -1,72
38 15 11 2,01 -0,36 74 12 4 2,12 0,84

40 36 9 1,07 0,14 75 38 12 1,02 -0,52

Na Tabela 24 verifica-se que os itens 43, 29, B7e 28 sédo os
itens que exigem mais de um website, ou seja,esj@ctivamente 0s cinco
itens mais dificeis do construto. O que, do porgovita préatico faz
sentido, primeiramente se avaliarmos o item 43 Quetilizacdo de
multimidia, por exemplo, videos, para apresentdedorodutos, esta é uma
caracteristica pouco comum na maioria dos websitefintrada apenas em
websites mais maduros do ponto de vista de quaidadapresentacéo da
informacdo. O mesmo acontece com o0s itens 29 es2aguais tratam do
aperfeicoamento da ferramenta de busca.

Quanto ao rank de discriminacdo, na Tabela 24ficeese que os
cinco itens mais discriminantes foram os itens53321, 56 e 25.
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A Tabela 25 mostra a estimagdo da habilidade dpsirdeiros
websites analisados, na escala normal N(O ; 1)seja, média zero e
variancia um.

Tabela 25 - Estimagé&o do grau de qualidade mulédsional dos 4 primeiros webistes da amostra
com base no modelo multidimensional de dois par@sebmpensatorio.

ontrole por

parte do  Apresentagdo
usuério/  da informagédo
interatividade

Orientacdo do Acessibilidade/ c
Website usuario/ confiabilidade
navegabilidade do sistema

001 0,105 0,130 -0,864 0,677
002 0,367 0,524 -0,753 0,040
003 -0,887 -0,328 -0,557 0,525
004 0,782 0,324 -0,879 0,314

Verifica-se que o primeiro website possui um maominio dos
itens relacionados aapresentagdo da informagadgrecisando assim,
desenvolver melhor sua qualidade principalmenteamtrole por parte do
usuario/interatividade, a qual apresentou domitiaix® da média. No
website nimero 002 observa-se que existe um bomindonda
acessibilidade/ confiabilidade do sisterhavendo, entretanto, necessidade de
melhoramento no que se refere aos requisitamtenle por parte do usuério/
interatividade

Entretanto, em um modelo multidimensional, a aggdsntual das
estimacbes das proficiéncias dos respondentese rmesto o0 grau de
gualidade de um website pode remeter a uma avaliggéplista do
modelo. Uma vez que a estrutura multidimensionakgay muito mais
informacdo e complexidade que um modelo unidimeéidSendo assim,
cada dimensdo pode ser avaliada em particular demasido cada item
associado ao grau de qualidade estimado de cadsiteyelbmo pode ser
visualizado na Tabela 26. Esta tabela traz a pilidede de acerto
(resposta positiva) de cada item, com base nasastas do grau de
gualidade dos quatro primeiros websites conforneelBa25.
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Tabela 26 - Probabilidade de resposta positivatfidtens para os 4 primeiros websites analisados
com base nos seus respectivos graus de qualidafterne estimado no modelo multidimensional
compensatorio de quatro dimensdes.

Website Website
001 002 003 004/ Item 001 002 003 004
3 0,995 0,995 0,964 0,998/ 43 0,032 0,028 0,009 0,046
6 0,996 0,998 0,940 0,999| 45 0,982 0,992 0,954 0,991
8 0,770 0,839 0,710 0,820/ 46 0,675 0,685 0,518 0,731
10 0,931 0,876 0,891 0,922| 47 0,997 0,999 0,975 0,999
12 0,944 0,973 0,815 0,973| 48 0,961 0,974 0,756 0,987
19 0,835 0,815 0,612 0,892| 52 0,762 0,832 0,593 0,851
21 0,988 0,994 0,937 0,996/ 55 0,900 0,873 0,721 0,931
22 0,975 0,991 0,908 0,991 56 0,999 1,000 0,986 1,000
23 0,983 0,982 0,932 0,990, 57 0,159 0,080 0,276 0,039
25 0,981 0,996 0,958 0,992 59 0,888 0,914 0,958 0,856
27 0,488 0,324 0,360 0,469, 60 0,999 0,995 1,000 0,995
28 0,158 0,096 0,173 0,124, 61 0,579 0,463 0,729 0,381
29 0,141 0,080 0,100 0,141, 64 0,973 0,983 0,990 0,968
30 0,740 0,750 0,446 0,846/ 65 0,990 0,992 0,997 0,982
32 0,793 0,824 0,601 0,868 66 0,981 0,985 0,975 0,987
33 0,999 1,000 0,970 1,000, 69 0,895 0,864 0,876 0,871
35 0,959 0,962 0,792 0,983 70 0,324 0,293 0,365 0,262
37 0,511 0,440 0,344 0,547, 71 0,959 0,939 0,948 0,939
38 0,435 0,497 0,269 0,591| 74 0,365 0,223 0,433 0,174
40 0,589 0,548 0,357 0,665| 75 0,764 0,747 0,729 0,719

Item

Do ponto de vista pratico, a analise mostrada nbel@a26
demostra, com base no grau de qualidade do wedstiteado pelo modelo
multidimensional compensatério de quatro dimensdssjtens que séo
teoricamente dominados pelo website. Considerandongeito de itens
ancoras definidos por Beaton e Allen, (1992) e Addret al. (2000) no
qual um dos critérios para caracterizar um itemdeterminado grau da
escala € a probabilidade maior do que 0,650 naqueito da escala,
verifica-se que o website 001 domina a maioria so00® itens, exceto os
itens 27, 28, 29, 37, 38, 40, 43, 57, 61, 70 eo&quais apresentam
probabilidade de resposta positiva inferior a 0,83Pserva-se que apesar
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de o website 001 apresentar maior grau de qualidaddimenséo 4, ele
tem, assim como os outros 3 webistes mostradazbetat26, probabilidade
abaixo de 0,650 (p=0,511) de responder positivaenantitem 37 o qual
trata, segundo a analise do modelo, de uma cdsiitiar associada a
apresentacdo da informacdo. Isto se da particutdenpor se tratar de um
item com parametro de dificuldade acima da médja6. Tal andlise
pode ser seguida aos demais itens.

A andlise de cada website associado com a pradadél de
resposta positiva a cada item amplia a andliseicprata modelagem
multidimensional, pois particulariza cada item endastra onde precisa ser
melhorado pontualmente. J& a andlise geral do gmuqualidade
apresentado na Tabela 25 da um indicativo relagivdimensdo ou ao
conceito no qual o website precisa melhorar oucgapimais.

4.6 - VERIFICACAO DA ADEQUAGAO DO MODELO BI-FATORIA

A diferenca bésica entre o modelo bi-fatorial e @daio
multidimensional compensatério da TRI é a de qpéroeiro apresenta um
fator geral no qual todos os itens carregam emasutglimensdes
especificas. Mais detalhes sobre as diferencas estes modelos foram
discutidos no capitulo 2.

O modelo bi-fatorial mais difundido na literatuéao modelo de
natureza confirmatéria. Casos especificos de anéliploratoria Jenrich e
Bentler (2011), vém sendo desenvolvidos, entretasuta aplicacdo préatica
ainda é limitada. Desta forma, a abordagem adatedte trabalho foi a
confirmatoria. Para isso, foram tomadas como bssiefinicdes do niumero
de dimensbes e dos agrupamentos de itens defimdosecdo 3.4.3
(acessibilidade, apresentacéo da informacéao, tivielede, navegabilidade)
assumindo-se como dimensédo geral a qualidade datesbomerciais.

A Tabela 27 mostra as estimacdes dos parametrosodelo bi-
fatorial, assumindo a estrutura confirmatéria coaseb nas dimensbdes
encontradas na sec¢ao 4.3.

Tabela 27 - Estimacéo dos parametros de discridinéa) para cada dimensao e na dimenséo
geral e parametro de dificuldade escalar (d) assiod modelo bi-fatorial.

Item  Geral al a2 a3 a4 d
03 0,531 0 0,374 0 0 2,116
05 -0,483 0 0 0 -0,178 -0,178

06 0,755 0 0,676 0 0 2,342
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Iltem Geral a1l a2 a_3 a4 d
08 -0,447 0 0 0 -0,839 0,538
10 0,522 0 0 0 0,747 1,293
12 0,106 0 0,831 0 0 1,418
19 0,948 0 0 0 0,021 0,832
21 1,804 0 0 1,104 0 3,364
22 0,233 0 0,730 0 0 2,2
23 0,790 0 0,333 0 0 2,03
24 6,115 0 0 4,418 0 12,924
25 0,385 0 0 0,997 0 2,252
27 0,482 0 0 0 0,151 -0,332
28 0,632 0 0 0 0,567 -0,768
29 0,505 0 0 0 0,218 -1,074
30 1,286 0 0 0 0,428 0,822
32 0,805 0 0 0,068 0 0,916
33 1,146 0 1,127 0 0 3,182
35 0,456 0 0,412 0 0 -0,233
37 0,597 0 0,648 0 0 1,317
38 0,953 0 0 0 0,151 0,353
40 0,519 0 0,076 0 0 -0,103
43 0,277 0 2,097 0 0 -4,691
45 0,627 0 0,274 0 0 0,793
46 0,999 0 0 0,584 0 0,69
47 0,672 0 0 0,402 0 2,591
48 1,089 0 0,722 0 0 1,79
52 0,709 0 0 0,253 0 0,956
55 0,388 0 0 0,741 0 2,519
56 1,310 0 0,321 0 0 3,426
57 -0,203 -1,064 0 0 0 -1,209
58 -0,513 -3,581 0 0 0 -2,966
59 0,243 0 0 0,900 0 1,925
60 -0,045 -1,175 0 0 0 2,986
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Iltem  Geral a1l a2 a_3 a4 d
61 0,102 0 0 0,495 0 0,161
64 0,120 0 0 1,796 0 3,903
65 0,102 0 0 2,676 0 5,447
66 0,690 0 0 0 -0,155 2,572
69 -0,324 -0,387 0 0 0 0,616
70 0,228 0 0 0,411 0 -0,337
71 0,051 -0,635 0 0 0 1,253
73  -0,103 0 -0,694 0 0 3,168
74  -0,253 -2,751 0 0 0 -1,829
75 -0,091 -0,509 0 0 0 0,296

Na estrutura bi-fatorial € possivel verificar o gigaos itens estédo
associados ao fator geral, neste caso represectaum a qualidade de um
website. Analisando-se os valores das cargas asissciao fator geral,
verifica-se que a maioria dos itens identificadosmmodelo anterior como
caracteristicos de requisitos do sistema, tais comeessibilidade,
apresentaram baixa carga no fator geral, e, alésodalgumas como por
exemplo, os itens 57, 58, 60, 69, 74 e 75 apresentaarga negativa, isto
matematicamente reflete o carregamento negativeaNisido tanto nos
fatores secundéarios quando no modelo multidimeasiapresentado na
secdo 4.5. No entanto, se verificarmos os carreg@ansecundarios nestes
itens, existe uma uniformidade da intensidade entido dos parametros,
podendo assim indicar que caracteristicas ineratfiesistema possuem
uma orientacdo diferente das caracteristicas askia organizacdo da
informacdo ou navegacdo direta, podendo, portarmEpresentar
caracteristicas ortogonais ou ndo compensatégas @do podem ser tratas
como pertencentes a um fator geral. Particularmentato do modelo bi-
fatorial assumir ortogonalidade entre as dimenséeandarias e destas em
relacdo ao fator geral, limita a adequacdo destdelmoa construto que
possua claramente um fator geral ortogonal as desndidimensdes, o que
ndo é o caso do construto em questdo. Desta foveriica-se que
gualidade em websites comerciais ndo é uma caisditarque possa ser
representada por uma dimensao geral ortogonalnaaisisubdimensdes, ao
menos nao para o construto desenvolvido nestellitab&endo assim, a
comparacdo destes trés modelos sugere que qualidadevebsites
comerciais é uma caracteristica nao unidimensiacieaklobravel em quatro
dimensdes compensatdrias.
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O ajuste do modelo bi-fatorial com relagdo ao rwde
compensatério da TRIM, ambos assumindo-se quatneerdides, foi
avaliado com base nos critérios de informacdo BIIG RMSEA e M2 e
pode ser verificado na Tabela 28.

Tabela 28 - Comparacéo entre os modelos unidimagisimultidimensional de dois pardmetros
compensatorio e do modelo bi-fatorial com basecnitérios de informacgédo AIC e BIC, RMSEA e
M2.

Modelo Log de maximga AIC BIC RMSEA| M2
verossimilhang

Modelo 13826 14002,7 14362,6 0,07 2844,39
Unidimensional
Modelo TRIM 12616 13016,1 13833,9 0,04 1405,22
Modelo Bi- 13200 13464,1 14003,8 0,05 1937,95
fatorial

Verifica-se na Tabela 28 que, tanto no critério Al@nto no BIC,
0 modelo multidimensional compensatoério de quatmedsbes (TRIM),
apresentou menor valor do que o modelo bi-fatogalo modelo
unidimensional, o que indica que aquele modeloié adequado aos dados
que os modelos bi-fatorial e unidimensional. Eswficacdo é confirmada
por meio da raiz do erro médio quadratico de apragéio (RMSEA) o
qual indica um menor erro para 0 modelo TRIM. Aasistica M2,
disponivel no software flexMirt e discutida por JeeMaydeu-Olivares
(2010) e Liu e Maydeu-Olivares (2012), assemelhasestatistica qui-
quadrado e vem sendo amplamente utilizada em caggéio de modelo da
teoria da resposta ao item, sendo que, quanto nfienorseu valor, mais
ajustado € o modelo em comparacdo aos demais. [esia, por este
critério, o modelo TRIM é o mais adequado dos trés.

4.7 SINTESE DO CAPITULO

As trés primeiras sec¢des deste capitulo discutirmmesultados da
andlise de dimensionalidade do conjunto de iteasqaalidade destes em
relacdo ao contruto geral. Nestas secOes veriBeow complexidade
envolvida em uma analise de dimensionalidade. @ermndo-se que



143

dependendo da técnica estatistica empregada pamaétse os resultados
podem divergir em termos de nimero de dimensBepréente andlise, o
método de informacao restrita sugeriu a existédei® dimensdes. Ja o
método de informacao plena sugeriu a existéncia dienensdes enquanto
a técnica da analise paralela indicou a existédeiamais do que 3
dimensdes.

Sendo assim, o equacionamento destas divergéreisssdltados
foi feito com base na analise empirica das dimengddo conceito dos
itens associados a cada uma. Resumidamente acdefidb nimero de
dimensdes do construto foi feito com base na intapao tedrica de cada
dimensédo em relacdo aos itens associados a eldtanel® portanto, em
uma estrutura tetradimensional.

Com base nesta definicdo, nas trés Ultimas segéads)-se para a
analise dos modelos unidimensional e multidimeradiotha teoria da
resposta ao item e o0 modelo bi-fatorial. Na analt® modelo
unidimensional péde-se verificar que ndo se tratard modelo adequado
para o construto pelo fato de existirem dimensdfesetites no conjunto o
gue infringe os pressupostos basicos do modellimtio a independéncia
local. Entretanto, uma andlise unidimensional mlatia qual subdivide o
conjunto geral de itens em subconjuntos unidimeésocom base nas
dimensbes definidas anteriormente, mostrou-se nwmigquado. A
abordagem unidimensional possui algumas vantagemkesgantagens.
Como vantagem de uma abordagem unidimensional alimensional
multipla é a facilidade de analise e de represéntaa escala resultante.
Entretanto, uma desvantagem da suposicdo de umigiomalidade em um
construto multidimensional é o fato de que o rest sera uma
combinacao linear das dimensdes, 0 que pode né&esegpar a realidade.
Na utilizacdo de uma estrutura unidimensional Ipidti existe o
inconveniente de se gerde escalas diferentes e teoricamente ndo
comparaveis em termos de parametros com médiavéodesdrdo. Isto
dificulta a analise conjunta de todos os itens.

J& o modelo multidimensional, além de ter se mdgtra
estatisticamente mais adequado do que o unidimeigiara este trabalho,
conforme andlise da Tabela 28, 0 mesmo possui pwEsibilidades de
analise conjunta, pois considera o construto comdago particularizado
em dimensdes. Esta analise conjunta permite, amefaliscutido na secao
2.3.3 gerar uma série de medidas relativas aoss,itésmis como
discriminagcdo  multidimensional, dificuldade muliidinsional e
localizagdo multidimensional. Além de mensurar nasmma escala as
proficiéncias (grau de qualidade) dos websites & cimenséo particular.
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Sob este ponto de vista, a TRIM sobressai-se aiiidimensional
devido a sua possibilidade de andlise conjuntaatfa égtem e de cada
respondente em cada dimensao, e como consequémessigel identificar
a probabilidade de possuir determinada caractexistn cada website, com
base na qualidade estimada dos parametros dos @enm® pode ser
verificado na Tabela 26. O modelo multidimensioda@l TRI traz consigo
grandes possibilidades de analise e interpretagéafetanto, estas
vantagens resultam num aumento da complexidadedarinente por se
estar trabalhando analiticamente no espaco vetaaportanto com
multiplas associacdes geométricas dificeis de sexésnalizadas e
interpretadas nas formas analiticas tradicionais.

O modelo bi-fatorial possui algumas peculiaridadiés;utidas na
secdo 2.3.3, as quais podem limitar sua aplica&dorincipal delas é a
suposicdo de ortogonalidade das dimensfes secamdanire si e em
relacé@o ao fator geral. Na presente anélise pogerseber (Tabela 27) que
a estimacao do fator geral é prejudicada partiodate nos ultimos itens, o
que talvez tenha relagcdo com o fato da primeiraedgdo secundéria
(acessibilidade) possuir cargas fatoriais em serdahtrario das demais e
do fator geral. Além disso, itens associados a n@e secundaria nimero
quatro (controle por parte do usuario/interativefadambém tiveram
estimacgdo do fator geral prejudicada. Esta vegioasugere que os dados
nao possuem um fator geral ortogonal as demaisdities secundarias. Do
ponto de vista estatistico a adequacao deste medetmmparacao com 0s
modelos multidimensional e unidimensional podevigo na Tabela 26, na
qual verifica-se que o modelo bi-fatorial possui umelhor ajuste em
relacdo ao unidimensional porém, um pior ajusterel@cdo ao modelo
multidimensional (TRIM).

De uma forma geral verificou-se neste capitulo guenalise de
dimensionalidade e verificagcdo da qualidade doss ite fundamental para
definir os possiveis modelos que possam se ajastealidade dos dados.
Nem sempre o modelo unidimensional € 0 mais indicagsim como nem
sempre o0 modelo multidimensional ou bi-fatorial émalhor escolha.
Depende principalmente da natureza dos itens ecaasteristicas dos
respondentes. Merecendo, portanto, uma andlisefuageda de cada
elemento.
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5. CONCLUSAO

5.1 CONCLUSOES

A sistemética proposta neste trabalho visou levagtaestdes
tedricas e praticas sobre qualidade em webisteserctais, com a
finalidade de construir um modelo multidimensionglizando a teoria da
resposta ao item. Desta forma, o primeiro passdesepela definicdo de
gualidade em websites comerciais com base em urantEwento
sisteméatico da literatura. Tal levantamento mostnoucampo aberto e sem
definicdes diretas, tratando muitas vezes de estisdtados e dificilmente
comparaveis em termos de instrumento de medida. dRar sequéncia ao
desenvolvimento da sistematica, foi necessariacpéatizar o conceito de
gualidade do websites a qualidade das funciona&laéste, uma vez que
todo o desenvolvimento foi baseado no sistema € [geeuliaridades e néo
na interacéo e percepcdo do usuario ao sistemachsteito possibilitou,
com base em estudos anteriores, o desenvolvimentondconjunto de 75
itens objetivos para avaliar qualidade de um welimercial. Com base
neste desenvolvimento, realizou-se uma aplicag&badilestes itens a uma
amostra de 441 websites com o objetivo de fazdewantamento de dados
gue retratasse a realidade do mercado de e-comrpareea partir dai
desenvolver um modelo capaz de mensurar e ori@#awebsites no
sentido de aumentar sua qualidade e consequentensents ganhos
financeiros. De uma forma geral, como a literatsobre qualidade de
websites trata esta caracteristica como multidimeak no entanto sem
definir uma quantidade Unica de dimensfes, tdo @ucaracterizagédo
destas dimensdes, realizou-se um estudo da dimatidimde. Este estudo
utilizou em paralelo andlise estatistica e anadisgpirica resultando em
uma estrutura composta de quatro dimensfes. Apless caracterizacéo
encontrar respaldo em estudos anteriores assumiugse o
desenvolvimento de um modelo multidimensional néeedinalizar com a
definicAo das dimensbes e sim com o tratamentovith@dl de cada
dimenséo e de cada item com o objetivo de mensucaracteristica fim,
gue no caso é a qualidade de websites comerciais.

Para isso, deu-se continuidade ao tratamento dadosda
considerando os modelos multidimensionais da tetaiaesposta ao item.
Por meio desta analise, verificou-se a inadequaigdatilizacdo de um
modelo unidimensional geral ou de um modelo muiidimensional, o
qual utilizak modelos unidimensionais para tentar representasamstruto
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geral. Verificou-se, entretanto a adequacéo do toadaltidimensional de
dois pardmetros compensatorio bem como a qualidesl&5 itens, que ao
final resultaram em um conjunto de 40 itens e sesgmtacdo destes quanto
a sua dificuldade. A estimacéo destes parametnusitpe a estimacéo de
um score representando o grau de qualidade dewsukite em cada uma
das quatro dimensdes. Como analise adicional ceuifse, com base no
modelo multidimensional compensatério o ajuste dados ao modelo
confirmatodrio bi-fatorial. Esta andlise mostrou qastatisticamente o
modelo multidimensional agrega mais informacdo aonstuto, quando
comparado ao modelo bi-fatorial e ao modelo unidsi@al. Desta forma,
verifica-se que o modelo bi-fatorial ndo represemizs informacédo ao
construto necessitando de uma abordagem possivelrdéarente a dada
neste trabalho.

Sendo assim, o trabalho desenvolveu uma modelagem
multidimensional utilizando a teoria da respostaiteam para mensurar
qualidade em websites comerciais. Tal modelagehzauticomo base o
modelo logistico de dois parametros multidimendiocam quatro
dimensdes e um conjunto de 40 itens. As quatro riifes mostraram-se
associadas a conceitos de navegabilidade ou caorduehitacdo do
usuério, acessibilidade e confiabilidade do sisterméeratividade e
apresentacdo da informacgdo. Estas dimensdes eastno presente
trabalho remetem as dimensdes mais citadas natlitare relacionadas
diretamente com a definicdo de qualidade em websitdotada no
levantamento bibliografico do capitulo 2. A qualfide qualidade em
websites como um conjunto de caracteristicas tés@mao técnicas de um
sistema web, que permitam ao usuario realizar sdjetivos em um
website de forma acessivel, eficiente e agraddveio caracteristicas
técnicas entende-se usabilidade/navegabilidade, esamiacdo da
informacao, acessibilidade e interatividade d@sist Como caracteristicas
nao-técnicas entende-se design, estética, apelaalieismercial,
confiabilidade, hedonismo, empatia.

Do ponto de vista de implicagdes tedricas ao cadgqualidade
em websites, o presente trabalho desenvolveu starsitica para avaliar
requisitos de qualidade, discutiu questbes rekwtdvalimensionalidade, e
sugeriu um modelo multidimensional capaz de aval@ividualmente cada
item e cada webiste em suas respectivas dimensoes.

Do ponto de vista pratico, o trabalho abriu vagassibilidades de
mensuracdo da qualidade em webistes comerciais acdimalidade de
identificar possiveis melhorias a interface e padgiente o
desenvolvimento de ferramentas automatizadas pegadbticos Uteis para
melhoria de projetos de webistes.
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5.2 RECOMENDAGOES

No presente trabalho a elaboracéo dos itens, &fidagéoa priori
das dimensdes foi feita com base na literaturaceem&olveu testes com
usuario ou entrevistas para identificar satisfag@u preferéncias destes.
Sendo, portanto uma avaliacdo objetiva do sisteml. Westa forma, a
aplicacéo da metodologia apresentada neste trabalttestes com usuarios
ou questionarios para identificar preferéncias atisfcao dos mesmos é
uma opostunidade ainda inexplorada e pode repezsemt valioso avanco
para a area.

Além disso, o processo de compras em websites g@dencarado
como uma cadeia de processo muito mais ampla dsiqudesmente o
sistema web, como foi abordado neste trabalho.mSlgutores como Li et
al. (2002), Parasuraman et al. (2005) entre ownasram o processo de
compras online desde o primeiro contato com o wehsité o processo de
p6s venda, passando pela negociacdo e pelo prdogsstico de transporte
fisico do material. Desta forma, sugere-se a agfiada abordagem
realizada neste trabalho ao processo de compraseardmo um todo,
contribuindo assim néo s6 para a area de web desidge sistema web mas
também para a area de logistica e marketing.

Um dos limites deste trabalho foi a utilizacdorgsede websites
de lingua portuguesa. Este limite poderia seradtirde uma abordagem
futura, possibilitando assim, avaliar influénciagtwrais e linguisticas na
andlise, abrindo campo para a possivel aplicacadédaica de DIF
(Differential Item Functioninyg

Outro limite do trabalho foi a utilizagdo somerde websites
comerciais, entretanto, existe uma gama de outr@bsites com
caracteristicas e objetivos diferentes, com algpmde interesse comercial
indireto como, por exemplo, as publicidades em websle noticias ou
entretenimento. Tais websites possuem conceitgs@alade diferentes do
abordado neste trabalho e apontam como uma alterqetra aplicacdo da
metodologia apresentada neste trabalho.

As recomendacdes acima indicam outras possiveisdadens
tomando como base a abordagem aqui apresentadstaetd, € possivel
também desenvolver outras abordagens ou até mesetioorar esta
abordagem. Por exemplo, a presente abordagemrtramnjunto de itens
com 40 itens, como se trata de avaliacdo de uensist a coleta de dados
ndo depende exclusivamente de usuarios, este tomaritens poderia ser
ampliado, com o objetivo de identificar possivelteemais dimensdes ou
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conceituar melhor as dimensdes encontradas. Aléso,dum aumento no
numero de itens e consequentemente na qualidatks gexde auxiliar no
desenvolvimento de uma alternativa automatica fezar a coleta dos
dados e consequentemente aplicar um Teste Adap@bwmputadorizado
(TAIl) para fazer a avaliagdo e o diagnéstico ddidade de um website
comercial. Abordagem esta que s6 é viabilizada pelfdologia da teoria
da resposta ao item. Ainda nesta linha de conti@ddo trabalho, é
possivel explorar outros modelos alternativos cqmoo,exemplo, modelo
hierarquicotestletsproposto por Wainer et al., (2007) no qual € pessi
estimar uma dimensdo geral hierarquica e correlad® as demais
subdimensdes.
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APENDICE

Apéndice 1 — URL dos websites analisados (ordeabélica).

http://acessorioscar.com.br/
http://agvimports.webstorelw.com.br
http://amomuito.com/
http://asfilhasdamae.webstorelw.com.br
http://cafepequeno.com.br/
http://ce420friends.webstorelw.com.br/
http://centoeum1.webstorelw.com.br/
http://copymaisonline.com.br/
http://emilemoveis.com.br/
http://frloja.tk/perfumes/
http://hendrixmusic.com.br
http://lenandalingerie.com.br/
http://loja.charutosecachimbos.com.br
http://loja.daikokuorganicos.com.br/
http://loja.itaplantasonline.com.br/
http://loja.tray.com.br/loja/loja-103669
http://lojadece.com.br
http://lojavirtual.lojasrenner.com.br
http://maranatacd.com/
http://mascateonline.com
http://meuvicio.com/
http://minimaxfarma.com.br/
http://mirelafiorese.com/
http://plobera.webstorelw.com.br/
http://tabvirtual.com/
http://uniflores.com.br
http://www.100limitesexshop.com.br/
http://www.2lentes2.com.br/
http://www.7livraria.com.br/
http://www.aazperfumes.com.br/
http://www.absurdofantasias.com.br
http://lwww.abusecosmeticos.com.br
http://www.adegaexpand.com.br
http://www.adesivaria.com/
http://www.adesivosdenotebook.com
http://www.aesportiva.com.br
http://www.africanart.com.br/
http://www.airu.com.br/
http://www.amor-sexshop.com.br
http://www.amyrsom.com.br/
http://www.angeloni.com.br
http://www.animafest.com.br/
http://www.animashopping.com.br/
http://www.apoderosa.com.br/
http://www.aquaricamp.com.br
http://www.aquariushobby.com.br
http://www.araujo.com.br



http://www.artemodernamolduras.com.br
http://www.artesanatobresler.com.br/
http://www.asiatronic.com
http://www.atacadaopneus.com.br
http://www.atacadodoprazer.com/
http://www.atera.com.br/
http://www.audiocarcenter.com.br
http://www.autofoxsound.com.br/
http://www.avaistore.com.br/
http://lwww.bazarpersa.com.br
http://www.beautiful.com.br/loja/
http://www.belaglamour.com.br
http://www.belevita.com.br/
http://iwww.belinhareplicasdegrife.com.br/
http://www.bellafacil.com.br
http://www.bestgospel.com.br
http://www.birras.com.br
http://www.blessmusic.com.br
http://www.bluetechcomputadores.com.br
http://www.brasiltechinformatica.com.br/
http://www.brinquedoslaura.com.br/
http://www.caculadepneus.com.br
http://www.cafefacil.com.br
http://www.cafestore.com.br
http://www.calvi.com.br/
http://www.camillasflores.com.br
http://www.camisariawf.com/
http://www.camisetasdahora.com/
http://www.caos.com.br
http://www.carambolaonline.com.br
http://www.carsigma.com.br
http://www.casabelem.com.br
http://www.casacenter.com.br
http://www.casadabibliaonline.com
http://www.casasbahia.com.br/
http://www.catalogocdc.com/
http://www.catolicanet.com/
http://www.cazulo.com
http://www.cdcristao.com/
http://www.cdpoint.com.br
http://www.centauro.com.br/
http://www.cervejagourmet.com
http://www.cervejastore.com.br
http://www.charutosonline.com.br
http://www.cheirodemusica.com.br
http://www.chicafashion.com.br/
http://www.ciadaslentes.com.br
http://www.ciadoslivros.com.br/
http://www.cinerama.com.br/
http://www.cirurgicazonasul.com.br
http://www.citylar.com.br
http://www.claireandbruce.com.br
http:/iwww.clickjardim.com.br/
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http://www.clubedomalte.com.br
http://www.coisasdavida.com.br/
http://www.colombo.com.br/
http://www.comperdelivery.com.br
http://www.comprafacil.com.br
http://www.comprartesanato.com.br/
http://www.compretv.com/
http://www.cornucopia.com.br/
http://www.corpodahora.com.br/
http://www.corpoperfeito.com.br/
http://www.corpovita.com.br/
http://www.costibebidas.com.br
http://www.cruzterrasanta.com.br/
http://www.dafiti.com.br
http://www.dasvelas.com.br/
http://www.dedobrinquedo.com.br
http://www.dell.com.br
http://www.dellavia.com.br/
http://www.desejosaude.com.br/
http://www.detalhes.net.br
http://www.dfrance.com.br/
http://www.digitalcam.com.br/
http://www.drogariaminasbrasil.com.br
http://www.drogarianovaesperanca.com.br/
http://www.drshapesuplementos.com.br
http://www.drumshop.com.br/
http://www.easy.com.br/
http://www.ecamisetas.com.br/
http://www.eclock.com.br
http://www.ecobiosaude.com.br/
http://www.editorasenacsp.com.br
http://www.elementodecor.com.br/
http://www.e-lens.com.br
http://www.elentes.com.br
http://www.eletroshopping.com.br
http://www.eletrosom.com/
http://www.elevenshop.com.br
http://www.elo7.com.br
http://www.e-lustre.com.br/
http://www.enzom.com.br/
http://www.eotica.com.br
http://www.epocacosmeticos.com.br
http://www.erosmania.com.br/
http://www.erotikatoys.com.br/
http://www.eshopping-me.com
http://www.etna.com.br
http://www.exclusivacastor.com.br
http://www.extra.com.br
http://www.fabricaegaleriabrasil.com.br
http://www.farmaciamix.com.br/
http://www.farmadelivery.com.br
http://www.farmagora.com.br
http://www.fascination.com.br
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http://www.fastshop.com.br
http://www.festimania.com.br
http://www.flordelizsexshop.com.br/
http://www.floresnaweb.com/
http://iwww.floresnet.com.br/
http://www.floresonline.com.br
http://www.floriculturadailha.net/
http://www.floripasexstore.com.br/
http://www.fluboutique.com.br
http://www.flyboutiquesensual.com.br/
http://www.fnac.com.br
http://www.foxflores.com/
http://www.freeitalia.com.br/
http:/iwww.fruitfatale.com.br
http://www.fumacaria.com.br
http://www.galeriasp.com.br/
http://www.gangmusic.com.br
http://lwww.gazin.com.br/
http://www.gbgpneus.com.br/
http://www.gigantedacolina.com.br
http://www.girafa.com.br/
http://www.giulianaflores.com.br
http://www.gjtecidos.com.br
http://www.gladysreligiosos.com.br/
http://www.glamour.com.br
http://www.gospelgoods.com.br/
http://www.grandcru.com.br
http://www.grannatura.com.br/
http://www.gravuras.com
http://www.gremiomania.com.br/
http://www.groselha.art.br/
http://www.havan.com.br
http://www.havanna.com.br/
http://www.heringwebstore.com.br
http://www.hippo.com.br/
http://www.homepoint.com.br/
http://www.hopelingerie.com.br
http://www.ibitinga.ind.br/aquarela/
http://www.ifragrancia.com/
http://www.imigrantesbebidas.com.br
http://www.induspar.com
http://www.innovainformatica.com.br
http://www.insinuante.com.br
http://www.isexshop.com.br/
http://www.italianorelogios.com
http://www.itboutique.com.br/
http://www.jogmusic.com.br
http://www.joiaslulean.com.br
http://www.jovial.com.br/
http://www.jupiterpet.com.br/
http://www.kabum.com.br
http://lwww.kanui.com.br/
http://www.kapeh.com.br/lojavirtual/
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http://www.karicia.com.br/
http://www.kikitostoy.com.br/
http://www.kylixvinhos.com.br/
http://www.lcm.com.br
http://www.leader.com.br/
http://www.leandrinistore.com.br
http://www.leitura.com/
http://www.lenat.com.br/loja/lhome/
http://www.lentesdecontato.net
http://www.levata.com.br/
http://www.lightinthebox.com
http://www.lily.com.br
http://www.limeart.com.br
http://www.lingerie.com.br/
http://www.lingerieshop.com.br/
http://www.livrariabks.com.br/
http://www.livrariacultura.com.br
http://www.livrariadafisica.com.br
http://www.livrariagalileu.com.br
http://www.livrarialuminarium.com.br/
http://www.livrariamartinseditora.com.br/
http://www.livrariasampliar.com.br/
http://www.livrariasapiens.com.br/
http://www.livrariascuritiba.com.br
http://www.livrosdeengenharia.com.br
http://www.lobhi.com.br
http://www.lojabotafogo.com.br
http://www.lojadoflamengo.com.br
http://www.lojadolouvor.com/
http://www.lojadoprazer.com.br/
http://www.lojadosaopaulo.com.br/
http://www.lojadostecidos.com.br/
http://www.lojadosuplemento.com.br/
http://www.lojafluidovital.com.br/
http://www.lojagraodaserra.com.br/
http://www.lojamilenarte.com/
http://www.lojapreferida.com/
http://www.lojascom.com.br
http://www.lojasfurieri.com.br
http://www.lojaskasalar.com.br
http://www.lojaskd.com.br/
http://www.lojasmm.com
http://www.lojazuk.com.br/
http://www.londonperfumeshop.com.br/
http://www.lustresschelmi.com.br/
http://www.luxonopulso.com.br
http://www.luzescenter.com.br/
http://www.macherie.com.br/
http://www.madeinbrazil.com.br
http://www.magazineluiza.com.br
http://www.maisqpneu.com.br
http://www.malaguetasexshop.com.br/
http://www.maniabrinquedos.com.br
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http://www.maniavirtual.com.br/
http://www.marcynonline.com.br
http://www.maremmoto.com.br/
http://www.mariagabriela.com.br
http://iwww.maxfesta.com.br
http://www.megalivraria.com
http://www.megamamute.com.br/
http://www.megamonte.com.br
http://www.megasom.com.br
http://www.mensageiromusical.com.br/
http://www.mercolux.com.br
http://www.meuadesivo.com
http://www.meumoveldemadeira.com.br
http://www.miamirelogios.com.br/
http://www.milaonline.com.br/
http://www.minhacamisetaonline.com/
http://www.missverniz.com.br/
http://www.misterfestas.com.br/
http://www.mmartan.com.br
http://www.momentodovinho.com.br
http://www.morangao.com.br
http://www.movelstore.com.br/
http://www.mpbrinquedos.com.br
http://www.muccashop.com.br/
http://www.multiloja.com.br
http://www.multisom.com.br/
http://www.multivisi.com.br
http://www.multkoisas.com.br
http://www.mundodofutebol.com.br/
http://www.mundomax.com.br
http://www.mundopalmeiras.com.br
http://www.musicalbrasil.com.br/
http://www.musicalgrellmann.com.br
http://www.mytime.com.br
http://www.natureflores.com.br/
http://lwww.nbfilm.com.br
http://www.netclock.com.br
http://www.netclock.com.br
http://www.netlens.com.br/
http://www.netquadros.com.br
http://www.netshoes.com.br
http://www.nikkeycosmeticos.com.br
http://www.ninjasomprofissional.com.br
http://www.nonobier.com.br
http://www.noteonline.com.br
http://www.nsnsuplementos.com.br/
http://www.oderco.com.br/
http://www.oneshoes.com.br
http://www.onlineeletronicos.com.br/
http://www.onofre.com.br/
http://www.painelshop.com.br/
http://www.papelfantasia.com.br/
http://www.passarela.com.br
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http://www.passionfruitcompany.com.br
http://www.paxdei.com.br
http://www.pcinformatica.info/
http://www.perfumagi.com/br/
http://www.perfumariaseiki.com.br
http://www.perfumes.com.br/
http://www.petsupermarket.com.br/
http://www.playtech.com.br
http://www.pneusfacil.com.br/
http://www.polishop.com.br
http://www.poloar.com/
http://www.pontodacasa.com.br/
http://www.pontofrio.com.br/
http://www.popipe.com.br/
http://www.portcasa.com.br
http://www.posthaus.com.br/
http://www.poupafarma.com.br/
http://www.prabebe.com.br
http://www.prakaza.com.br
http://www.premiershop.com.br
http://www.puromalte.com.br
http://www.quantastore.com.br/
http://www.ramsons.com.br/
http://www.reference.com.br/
http://www.reidoterco.com.br
http://www.relativa.com.br
http://www.replicasitalianas.com.br
http://www.resultdecorativos.com.br/
http://www.ricardoeletro.com.br/
http://www.rihappy.com.br/
http://www.rochajoias.com.br
http://www.rpaz.com.br/
http://www.rrmaquinas.com.br
http://www.rsdiscus.com.br
http://www.sabornatural.com.br/
http://lwww.sacks.com.br
http://www.sacrismalhas.com.br/
http://www.sadeperfumes.com.br/
http://www.sandrorosa.com.br
http://www.santaefigeniashop.com.br
http://www.santajerusalem.com/
http://www.santaluciaonline.com.br
http://www.saopaulomania.com.br
http://www.sapatoversatil.com.br/
http://www.sdmlentes.com.br/
http://www.sebosonline.com/
http://www.sensualsexshop.com.br/
http://www.sepha.com.br
http://lwww.sexshopcenter.com.br/
http://www.sexshopfacil.com.br
http://www.sexshoponline.com.br/
http://lwww.sexshopousadia.com.br
http://www.sextoy.com.br



http://www.shopfato.com.br
http://www.shopluxo.com.br
http://www.shopmania.com.br
http://www.shoppwatch.com/
http://iwww.shoptimao.com.br
http://www.shuzu.com.br/
http://www.siciliano.com.br/
http://www.siciliano.com.br/
http://www.sjoartigosreligiosos.com.br
http://www.skinzilla.com.br
http://www.smallgadget.com.br/
http://www.smallgadget.com.br/
http://www.socd.com.br
http://iwww.sofutebolbrasil.com
http://www.somlivre.com/
http://www.specialbeer.com.br
http://www.sportson.com.br/
http://www.starfish.com.br
http://www.stixx.com.br/
http://www.strar.com.br/
http://www.strommagazine.com.br
http://www.studiolightlustres.com.br
http://www.superdelicia.com.br/
http://lwww.taco.com.br
http://www.tagi.com.br
http://www.tbperfumes.com.br
http://www.tecnomidia.com.br/
http://www.tedmusic.com.br/
http://www.temestilo.com.br/
http://www.tiguana.com.br
http://www.timbres.com.br
http://www.tkaesportes.com.br/
http://www.todamulher.com.br
http://www.topinternacional.com.br
http://www.toqueverde.com.br/floresonline/
http://www.toymania.com.br
http://www.tozaki.com.br
http://www.trapemix.com.br/
http://www.travessa.com.br/
http://lwww.tricae.com.br
http://www.trousseau.com.br
http://www.tuttitipi.com.br
http://www.ultrafarma.com.br/
http://www.ultramanequins.com.br
http://www.universofantasias.net/
http://www.valedasfestas.com.br
http://www.valishop.com.br
http://www.vamosfalar.com.br/
http://www.varanda.com.br/
http://www.vascoboutique.com.br
http://www.viablushop.com.br
http://www.viallure.com.br
http://www.vidaecor.com.br
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http://www.videolar.com
http://www.vilabrinquedo.com.br
http://www.vinhosnet.com.br
http://www.vinhosweb.com.br
http://www.visaoecia.com.br
http://www.vivreshop.com.br
http://www.w8tuning.com.br/
http://www.watchstar.com.br
http://www.waz.com.br
http://www.weril.com.br/
http://www.wishfashion.com.br
http://www.worldcigars.com.br/
http://www.worldwine.com.br/
http://www.xickos.com.br/
http://lwww.zekkalentes.com.br/
http://www.zelo.com.br/
http://www.zuba.com.br
https://www.americanas.com.br
https://www.bigsupermercados.com.br
https://www.boacoisa.com.br
https://lwww.cliquesexshop.com.br/
https://www.gazin.com.br
https://www.submarino.com.br



