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as o que exatamente vocé quer saber sobre eles? O que fazem? Como

fazem? Ou por que fazem? Talvez vocé tenha varias duvidas e, dependendo
de quais forem, podem necessitar metodologias diferentes de pesquisa para

que sejam respondidas.

Falando especificamente sobre experiéncia do usudrio, costumamos utilizar com

frequéncia duas metodologias: pesquisas quantitativas e pesquisas qualitativas.

Pesquisa Quantitativa

O nome j4 deixa claro que se trata de uma pesquisa com quantidade. E uma pesquisa
que normalmente exige um grande niumero de respondentes. Tem como objetivo
quantificar um problema, comportamento ou opinido de uma “populacao” através

de uma amostra representativa.

De que forma é realizada
Costuma ser feita em formato de questiondrio — online ou presencial — , com a maior
parte das perguntas fechadas e respostas estilo multipla escolha, em escala ou

dicotomicas (apenas sim ou nao).

O IBGE por exemplo, instituto renomado no Brasil, realiza pesquisas quantitativas por
todo o pais, através das respostas de uma amostra especifica de pessoas, gerando
resultados que representam uma grande populacdo, como de um estado ou até mesmo
do nosso pais (estipulando um grau de confianca para esses resultados e aceitando

uma margem de erro).

Se vocé quiser entender um pouco mais sobre isso, recomendo acessar a calculadora de

margem de erro do Survey Monkey. Nao vou me estender sobre os cdlculos estatisticos

envolvidos.

O que consegue responder
Devido a natureza do questiondrio, com perguntas fechadas, em geral os resultados

tém capacidade de confirmar hipdteses e mensurar comportamentos/opinioes.
Exemplo de duvidas que uma pesquisa quantitativa pode responder:

¢ Quantas pessoas comprariam meu produto e quantas ndo comprariam?

e Meus clientes recomendariam meu negdcio para outras pessoas? Quanto? (em

uma escalade 1a10)
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¢ Qual foi o motivo que fez com que meus clientes cancelassem suas assinaturas?

(escolhendo dentro de uma série de respostas pré determinadas)

O que NAO consegue responder

Também por conta das perguntas serem fechadas, a pesquisa quantitativa se propde a

mensurar, mas ndo consegue entender a pessoa que esta respondendo.

Por exemplo, nés conseguimos descobrir quando o cliente entrou na sua loja e qual
produto despertou interesse dele, mas nao conseguimos saber o que pensou e como

se sentiu quando viu sua loja nem por que pensou dessa forma.

Pesquisa Qualitativa

Tem como objetivo entender o comportamento das pessoas. A preocupacao aqui ndo é
com a quantidade de pessoas que agem de determinada forma, e sim entender
profundamente de que forma ¢é essa que elas agem. Por conta disso, em geral ndo
levamos em conta a quantidade de pessoas que relatam /demonstram algo tanto
quanto a gravidade ou importancia do que é observado. O foco é descobrir quais sdo
os problemas e as oportunidades relacionadas ao assunto estudado, para entdo gerar

proximos passos como gerac¢ao de ideias, solucoes ou até posicionamento de marca.

De que forma é realizada

Na drea de UX, utilizamos diversos métodos de pesquisa qualitativa que foram
herdados da Etnografia e das Ciéncias Sociais em geral e que foram sendo adaptados
para o contexto do consumo de produtos e servicos e, recentemente, para o meio
digital.

Alguns dos mais conhecidos sao: entrevista em profundidade, teste de usabilidade,
grupo focal, card sorting etc. As opcoes sdo bem variadas e cada uma tem seu

propésito. Explicarei mais sobre cada uma futuramente.

O que consegue responder
Por ser um método de pesquisa aberto, ele é capaz de gerar e testar hipdteses, ideias
e possibilidades de solucao para um problema, entender motivacoes,

comportamentos, opinioes e expectativas de alguém ou de um grupo.
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Exemplo de duvidas que uma pesquisa qualitativa pode responder:

¢ De que forma meu cliente se relaciona com meu produto/servi¢o?

Quais sao as maiores necessidades dos meus consumidores?

Que aspectos do meu servico sao vistos de forma positiva e por que?

Como minha marca esta sendo vista em comparacao as marcas concorrentes?

Qual a aceitacdo/rejeicdo das pessoas pelo servico que pretendo desenvolver? O
que faz com que as pessoas o vejam desta forma?

O que NAO consegue responder

Como a amostragem dos estudos qualitativos é pequena, nao € possivel ter nas
descobertas do estudo uma representatividade do universo de pessoas que vocé estd
analisando. Ou seja, um problema de usabilidade que ocorreu para 3 pessoas de uma

amostra de 8 ndo representa 3 milhdes de pessoas dentro de um universo de 8 milhdes.

Além disso, alguns aspectos comportamentais inconscientes e quantitativos
relacionados ao meio digital, como saber quanto tempo a pessoa passa navegando em
cada area do site, sua frequéncia de acesso no servico ou a taxa de acessos por
device podem ser melhor respondidos através de uma analise de dados de consumo.
O que conseguimos extrair do usudrio € a sua propria percepc¢ao em relacio a isso, o
que nem sempre reflete o uso verdadeiro.

Mas se os resultados ndo representam o todo, de que adianta fazer a pesquisa qualitativa

entao?

E ai que a mdgica acontece...
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SuperGémeosA’rivar

Qualitativo Quantitativo

PAOLA SALES

llustragdo da combinacdo de metodologias de pesquisa, por Paola Sales.

Combinacao de Métodos

Como vocé pode ver, as duas metodologias sdo bem complementares. Resumidamente,
a pesquisa quantitativa vai nos dizer “o como” e a pesquisa qualitativa vai nos mostrar

“o porqué do como”.

Uma tomada de decisdo baseada em informacoes “quali” e “quanti” combinadas é
muito mais segura, porque te permite conhecer ainda mais sobre seus consumidores:

desde aspectos mais subjetivos até os mais exatos.
Chamamos essa combinacao de triangulacao.

Contextualizando rapidamente: Na geometria, a triangulacéo serve para descobrir

uma distancia desconhecida através de dados que possuimos (como os angulos e a
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distancia entre dois pontos). Utilizando do mesmo conceito para falar sobre pesquisa,

uma triangulacao utiliza métodos de pesquisa diferentes (pontos do tridngulo) para
aumentar a precisdo do conhecimento (descobrir a distdncia desconhecida) através
do cruzamento entre os resultados de cada uma das pesquisas (dados que
possuimos).

A triangulacao pode ser feita através de pesquisas quali e quanti realizadas de forma
simultanea, com um cruzamento de dados no final, ou pode ser feita de forma
sequencial, ou seja, um método fornecendo mais conhecimento para a
preparacao do préximo.

3 formas de fazer uma triangulacao sequencial:

#1. Pesquisa qualitativa > Pesquisa quantitativa

Considerando que vocé ja tem conhecimento sobre quem sao seus consumidores e,
portanto, com quem vocé precisa falar, é possivel iniciar com a pesquisa qualitativa a
fim de entender comportamentos, opinioes etc. (ex: quero entender as motivacgoes dos

jovens de 18 a 24 anos que consomem noticias no G1).

Com os achados da pesquisa consolidados, € feita uma pesquisa quantitativa utilizando
esses achados para entender o quanto eles sao representativos em compara¢dao com

0 seu universo de consumidores.

Exemplo:
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Durante as entrevistas, vocé descobre que os jovens de 18 a 24 anos acessam diferentes

portais de noticias além do G1 porque cada um tem uma especialidade diferente.

Com a pesquisa quantitativa, vocé entendera se esse comportamento realmente € feito

por grande parte dos jovens e quais especialidades elas véem em cada portal.
#2. Pesquisa quantitativa > Pesquisa qualitativa

Aqui o objetivo é inicialmente entender quem sao seus consumidores — género,
idade, escolaridade, renda, etc (caso vocé ainda ndo tenha essas informacoes) — ou
como eles se comportam — quais servi¢os acessam, quais assinam, que contetidos

consomem etc.

Esses conhecimentos serdo importantes para definir uma amostra para a pesquisa

qualitativa, e entdo aprofundar assuntos especificos com essas pessoas.
Exemplo:

Através de um questiondrio no seu site, vocé descobriu que seus consumidores entre 25
e 34 anos tém mais interesse pelos produtos tipo A, enquanto os consumidores entre 35

e 54 anos tém interesse pelos produtos tipo B.

Sabendo disso, vamos chamar esses dois publicos para conversar: pessoas entre 25 e 34
anos que tém interesse pelos produtos tipo A e pessoas entre 35 e 54 anos que tém
interesse pelos produtos tipo B. Assim poderemos entender porque eles preferem tipos

diferentes de produto e como podemos melhorar a oferta para cada um deles.
#3. Pesquisa quantitativa > Pesquisa qualitativa > Pesquisa quantitativa

Essa alternativa € similar a anterior, com o acréscimo de uma nova pesquisa
quantitativa no final do processo. O objetivo é de validar hipdteses e solucoes

pensadas para os consumidores com base nos aprendizados anteriores.
Aproveitando o exemplo anterior:

Ap0ds conversar com os dois grupos de pessoas, vocé poderia fazer novos questionarios
especificos para cada grupo, oferecendo possiveis alternativas de novos produtos

relacionados ao tipo que eles tém interesse.
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Tenha em mente o que vocé deseja descobrir

Cada método tem suas capacidades e limitacoes. Se vocé souber o que deseja descobrir

e entender o que cada método é capaz de te oferecer, acredito que o processo de
escolha se tornara mais claro.

Espero que este guia te ajude a fazer a proxima!
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