|

0 Attrakdiff-R para o design: uma
reducao do Attrakdiff para a analise
holistica das experiéncias do usuario

| lara Margolis

| Bernardo Providéncia

o 10.37885/210805629



RESUMO

O ser humano é um ser racional, mas também emocional. Seu inconsciente, englobando
caracteristicas como as emocg0es, as crencgas e as percepgoes, interfere na tomada de
decisdo e é inerente as interacbes. O bem-estar, as experiéncias, a qualidade de vida,
0 engajamento e as situacées emocionais sao pontos tratados pelo design emocional e
pelo design positivo. Todavia, a forma de captagéo dessas informagdes ainda precisa de
atencéo. Por sua vez, o Attrakdiff &€ um questionario de autorrelato, em escala de diferen-
cial semantico, bipolar, constituido por 28 pares de palavras. Ele analisa a experiéncia do
usuario, baseado em quatro dimensdes (Atratividade, Qualidade Pragmatica, Qualidade
de Estimulacédo Hedbnica e Qualidade de Identificacdo Hedonica). O método também
pode ser encontrado na versao mini Attrakdiff, em que o questionario contempla 10 pares
de palavras. Sua agilidade na aplicagao quando comparado com outros métodos (como
a Engenharia Kansei) € uma vantagem, mas a dificuldade em entender alguns termos
e o tamanho do questionario sédo algumas de suas limitagbes. Diante disso, o presente
estudo sugere o Attrakdiff-R, uma versao reduzida do original, contendo 18 pares de pa-
lavras. O método foi aplicado para 23 pessoas que trabalhavam em setores essenciais
(bancaria, industrial e de imprensa) e por isto estavam trabalhando presencialmente em
pleno lockdown de margo de 2021. O método teve consisténcia de acordo com o alfa de
Cronbach, ele permitiu entender o usuario sob a perspectiva da experiéncia holistica,
possibilitando uma forma intermediaria de abordagem. Além disso, a ferramenta conver-
ge como um possivel questionario para entendimento do ser humano diante do design
emocional e do design positivo..

Palavras-chave: Metodologia, Experiéncia do Usuario, Design Emocional.
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B INTRODUGCAO

Em um mercado competitivo, os produtos e os servigos precisam de caracteristicas e
propriedades atraentes e diferenciadas para sua distincdo. As emocdes e os sentimentos
sao fatores eminentes na interacdo e na diferenciacao destes (Hartono, Chuan & Peacock,
2012). Técnicas e estudos de design emocional permitem estudar e monitorizar os estimu-
los perante o usuario, buscando o entendimento do ser humano e da sociedade em uma
perspectiva mais holistica do estudo das emocdes, além de poder utilizar as informacdes
para o desenvolvimento ou melhoramento de produtos, processos e ambientes, passiveis
de produzir mais conforto, prazer e, consequentemente, bem-estar.

Por outro lado, € importante evidenciar a diversidade da subjetividade humana. Hancock,
Pepe e Murphy (2005) exemplificam quando abordam o tema na perspectiva da estética, afir-
mando que ela é subjetiva e singular e, desta forma, pode desenvolver sistemas adaptaveis
a culturas e mudancas pessoais, promovendo um estado continuo de novidade e sentimento
prazeroso. Para Kureemun e Fantina (2011), estes elementos de percepgéo tém sua propria
medicao e sdo baseados na subjetividade e no valor percebido. Para essas percepcoes,
adicionados com as experiéncias e as expectativas, resultam em uma verdade estabelecida
na mente do consumidor, que denominam de qualidade percebida.

O Attrakdiff € uma ferramenta desenvolvida para avaliar a opinido do usuario diante de
suas experiéncias, da qualidade e da usabilidade de sistemas, sob a perspectiva do usuario
e de potenciais usuarios (RAMOS, 2016), tornando-se um método holistico de analise da
experiéncia do usuario que se utiliza de uma escala de diferencial semantico bipolar, con-
tendo 28 pares de palavras.

Para Oron-Gilad e Hancock (2005), o processo de design engloba as caracteristicas
do ser humano, o que inclui as percepcoes, as crengas, as motivagoes, as emocoes, entre
outros aspectos. Helander (2002), por sua vez, afirma a existéncia das reacoes afetivas do
ser humano diante das suas interagdes. Isso é complementado por Damasio (2012) na in-
terferéncia do consciente com o inconsciente, seja por emogdes ou por processos cerebrais,
no sistema de tomada de decisao.

Destacam-se duas areas do design que corroboram com este tipo de analise: (1) o
design emocional, que visa a lidar com situagbes emocionais dificeis e em como prolongar
0 engajamento do ser humano (Walter, 2011); e (2) o design positivo, que foca no desen-
volvimento de produtos e servicos para a promoc¢ao de experiéncias positivas visando ao
impacto e a melhoria da qualidade de vida e do bem-estar do usuario (Jimenez, Pohimeyer
& Desmet, 2015). Todavia, Helander et al. (2015) enfatiza que as ferramentas para o estudo
do design emocional ainda s&o imaturas.
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Em uma aplicacdo anterior do Attrakdiff (Margolis & Providéncia, 2021), foi detectada
uma insatisfacao por parte dos respondentes para o tamanho do questionario, convergindo
também com as limitagdes do questionario abordadas por Marques (2019) e Bevan et al.
(2016). Perante isto, surgiu o interesse de adaptar o método do Attrakdiff para uma forma
reduzida, na analise de experiéncia em pessoas que estavam trabalhando durante o lock-
down Covid-19, ocorrido no final de marco de 2021.

Portanto, este estudo visa a adaptar a ferramenta do Attrakdiff para o contexto das
experiéncias laborais, com o objetivo de investigar o Attrakdiff Reduzido (Attrakdiff-R) como
uma ferramenta de autorrelato, possibilitando, por um lado, melhor entendimento do ser hu-

mano e, por outro, contribuindo com uma metodologia para os estudos do design emocional.

B SOBRE O METODO ATTRAKDIFF

O Attrakdiff foi desenvolvido por Marc Hassenzahl inicialmente para mensuracédo da
qualidade e satisfacao de softwares (Hassenzahl, Burmester & Koller, 2003), tornou-se um
método de avaliacédo de experiéncia de usuario, avaliando os aspectos pragmaticos, hedoni-
cos e a atratividade da experiéncia sob quatro dimensdes (Marques, 2019), sendo elas: (1)
a Qualidade Pragmética (QPR), que aborda a usabilidade, funcionalidade e utilidade de um
produto ou sistema, com intuito de saber se os usuérios estdo conseguindo atingir os objetivos
com o sistema (Brennand, 2018; Ramos, 2016); (2) a Qualidade de Estimulacdo Hedbnica
(QHE), que enfatiza o bem-estar psicolégico e os objetivos relacionados ao ser, ao desejo
de desenvolver suas habilidades e aos conhecimentos sobre o produto (Brennand, 2018).
Como também avalia a inovacgao, se desperta interesse ou possui recursos de interacao,
conteudo e apresentacao (Ramos, 2016); (3) a Qualidade de ldentificacdo Hedbnica (QHI),
que analisa a identificagdo com o produto em um contexto social (Brennand, 2018; Ramos,
2016); e (4) a Atratividade (AT), que mensura o apelo global do produto e como afetam o
julgamento como um todo (Brennand, 2018) também vendo a percepc¢éo de qualidade do
usuario (Ramos, 2016).

O Attrakdiff ja foi aplicado na avaliagcdo da experiéncia dos usuarios na area de lo-
gistica (Gomes, 2017), no universo académico (Ribeiro; Providéncia, 2020; Ribeiro, 2020;
Brennand, 2018; Ramos, 2016), durante o Covid-19 (Margolis; Providéncia, 2021), em soft-
wares (Marques, 2019; Oliveira, 2016). E, também, ja foi analisada sob a perspectiva do
design emocional em uma comparagao com métodos da Engenharia Kansei, como destacado
por Bevan et al. (2016). A conclusao foi que, apesar do Attrakdiff nao oferecer beneficios
adicionais a metodologia da Engenharia Kansei e de fornecer uma avaliagéo de qualidade
hedédnica similar, com feedbacks menos detalhados que a Engenharia Kansei, ele se torna
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mais rapido de aplicar e serve para comparar produtos e sistemas, além de permitir comparar
se os projetos atendem as necessidades do usuario.

E uma ferramenta de autorrelato que, na sua forma original, utiliza um total de 28
pares de palavras opostas, em uma escala de diferencial semantico de 7 pontos, bipolar
(Brennand, 2018; Marques, 2019). A analise dos resultados da-se por meio de trés formas:
(1) a descricéo de pares de palavras, na qual apresenta os valores médios de cada par de
palavras agrupados sob as quatro dimensdes; (2) o portfolio dos resultados, no qual o formato
€ composto por quadrantes em uma analise do QPR e do QH. Também tem sua anélise sob
a perspectiva da média, s6 que, desta vez, analisando cada uma das dimensoes; e o (3)
diagrama de valores médios, em que apresenta a média das quatro dimensdes do produto
sob as quatro dimensobes. Nesta analise, a QPR indica o grau de sucesso no alcance dos
objetivos, a QHI indica o nivel de identificagdo do usuario, QHE mensura se a experiéncia
€ original, estimulante e interessante e, por fim, a AT indica 0 quanto o produto é atrativo
(Ramos, 2016; Brennand, 2018). Ribeiro (2020) salienta a aten¢ao na analise dos resultados,
uma vez que o método se utiliza da mescla de pares de palavras invertidos e nao invertidos.

Hassenzahl, Burmester e Koller (2008) sugeriram uma adaptagcéo do método de autorre-
lato em forma compacta com 10 itens bipolares em uma escala de 7 pontos. Ele foi utilizado
da forma como sugerido incialmente por Holl et al. (2016) em um aplicativo desenvolvido para
bombeiros, por Silvennoinen, Vogel e Kujala (2014), na analise de experiéncias do usuario
pelos elementos visuais cromaticos em aplicativos. Ja Palaigeorgiou et al. (2017) utilizaram
um questionario de 12 perguntas, com uma escala de 5 pontos em estudantes de uma segun-
da lingua. O interessante a perceber é que nao ocorreu convergéncia da forma de analise.

Gomes (2017) fez um comparativo com outras metodologias de experiéncia do usuario
e concluiu que o método Attrakdiff é viavel, porém Marques (2019) aponta a dificuldade dos

participantes de atender alguns termos como limitagéao técnica da ferramenta.

B METODOLOGIA

O Attrakdiff-R foi reduzido para um formato intermediario entre o Attrakdiff original e
o Mini Attrakdiff. Foram utilizados 18 pares de palavras, em uma escala de 7 pontos Likert,
em que foi questionado: “Os proximos pares de palavras representam fortes contrastes.
Selecione a descricdo que vocé considera mais apropriada em relacdo a sua experiéncia
como profissional durante a pandemia. Sabendo que o0 4 € o neutro entre as questbes.”

Os pares de palavras foram selecionados de acordo com o que fazia sentido no mundo
empresarial, diante de uma analise dos termos ja utilizados em portugués (Marques, 2019;
Ramos, 2016) e do feedback recebido em aplicagdes anteriores (Ribeiro, 2020; Ribeiro,
Providéncia, 2020; Margolis, Providéncia, 2021), também utilizados em portugués.
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A ordem dos pares de palavras, incluindo 8 termos invertidos, pode ser visuali-
zada na Tabela 1.

Tabela 1. Apresentacdo dos pares de palavras — ordem realizada.

Apresentacdo dos pares de palavras

1 Humano — Técnico 7 Alienador — Integrador 13 Ousado - Cauteloso
Aproxima-me das pessoas - Afasta-

2  Simples — Complicado 8 me das pessoas 14 Decepcionado - Realizado

3 Profissional — Nao Profissional 9 Nao apresentavel — Apresentavel 15 Entediante — Chamativo

4  Feio — Bonito 10  Sem imaginagado — Criativo 16 Pouco exigente — Desafiador
5  Previsivel — Imprevisivel 11 Bom — Mau 17 Motivador - Desencorajador

De baixa qualidade — De alta

qualidade 12 Confuso - Bem Estruturado 18 Incontrolavel - Gerenciavel

Os pares foram embaralhados e alguns opostos invertidos na apresentacao do ques-
tionario, por este motivo, a Tabela 2 apresenta as palavras e sua ordem de acordo com as
4 dimensdes do Attrakdiff.

Tabela 2. Pares de palavras do Attrakdiff-R.

QPR QHE QHI ATT
Técnico - Humano Sem imaginagao — Criativo Nao profissional — Profissional ~ Decepcionado — Realizado
Complicado — Simples Cauteloso — Ousado Nao apresentavel — Apresentavel Feio — Bonito
Imprevisivel — Previsivel Entediante — Chamativo DS palxa GUEICERD = (2 £lle Mau — Bom
qualidade
Confuso — Bem Estruturado ~ Pouco exigente — Desafiador Alienador — Integrador Desencorajador — Motivador

Me aproxima das pessoas —Me

Incontrolavel — Gerenciavel
afasta das pessoas

O modelo foi aplicado para 11 pessoas do setor de Imprensa/Comunicacao, para 5
pessoas do setor industrial e para 7 pessoas do setor bancario, totalizando 23 participantes.

Os participantes tinham os mais variados cargos e tempo de empresa (com funcionarios
com 1 ano de casa a funcionarios com mais de 16 anos).

Os dados foram coletados por meio do Google Forms e tratados pelo Excel. Evidencia-
se que, apesar de existir um site que viabilize a pesquisa de maneira gratuita, fornecendo
os resultados, o site € em inglés dentro do modelo padréo do Attrakdiff, com limite para 20
respondentes. Por estes motivos, a pesquisa foi realizada fora desta plataforma. O resultado
foi analisado sob a perspectiva da descricao de pares de palavras e do diagrama de valores
médios, dentro dos parametros estabelecidos pelo Attrakdiff original.

Ao término dos 18 pares de palavras, foi adicionada uma questéo aberta, opcional, per-
guntando: “Na sua percepc¢ao, algum destes se destaca? Se quiser, pode explicar o motivo.”

Para a analise da confiabilidade e consisténcia dos resultados do Attrakdiff-R, os itens
invertidos foram desinvertidos e, assim, calculado o Alfa de Cronbach. Stefano et al. (2015)
e Cabello e Chirinos (2012) afirmam que o valor minimo para a consisténcia do alfa de
Cronbach deve ser de 0,7. Freitas e Rodrigues (2005) afirmam que os limites s&o: (1) mui-
to baixo para valores do alfa menor igual a 0,3; (2) baixa de 0,3 a menor igual a 0,6; (3)
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moderada de 0,6 a menor igual a 0,75; (4) alta de 0,75 a menor igual que 0,09 e (5) muito
alta para numeros acima de 0,9.

B RESULTADOS

Sob a anélise do diagrama dos valores médios, apresentados na Figura 1, é possivel
perceber que as quatro dimensdes tém sua qualidade holistica percebida positiva, com
ativacao moderada nos trés setores pesquisados. Isso quer dizer que, apesar do trabalho
presencial em pleno lockdown, a percepcao da facilidade e funcionalidade da experiéncia do
trabalho (QPR), o bem-estar psicolégico (QHE), a identificacdo com o que esta se fazendo
(QHI) e a atratividade e a percepcéo holistica (AT) sé&o positivas. O setor da imprensa foi
0 que teve a perspectiva mais positiva, ja 0 bancario menos positiva na comparacao entre
os trés grupos e na analise de todos os profissionais que trabalharam durante o lockdown
(denominado como ‘todos’ na Figura 1), o QHI foi a dimensao mais positiva, demonstrando
a identificacéo dos profissionais com o que estavam fazendo.

Figura 1. Descri¢do dos pares de palavras.
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Na perspectiva da descricao dos pares de palavras, apresentado na Figura 2, de
maneira geral, a experiéncia percebida esta ativada moderadamente-leve. Entretanto, na
analise comparativa, é possivel perceber que ha uma leve divergéncia entre os trés grupos
de andlise. O setor industrial teve a percep¢ao da experiéncia em mais complicada, impre-
visivel, de afastamento das pessoas, desafiador, de baixa qualidade, profissional, integrador
e bom. Ja os bancérios se destacaram como humano, simples, previsivel, aproxima-me das
pessoas, bonito, mau e desencorajador. Por fim, as pessoas da area de imprensa tiveram o
destaque em bem estruturado, gerenciavel, criativo, cauteloso, chamativo, de alta qualidade,

realizado e motivador.
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Todavia, se analisado na perspectiva de funcionarios que trabalharam em regime
presencial durante o lockdown (denominado como ‘todos’ na Figura 2), € possivel perceber
que cauteloso foi o unico item negativo acionado. E profissional, desafiador, integrador e
criativo foram os itens mais ativados.

Figura 2. Descricdo dos pares de palavras.
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Na parte aberta do questionario, apenas uma pessoa respondeu, informando que “Afastar
das pessoas se destaca. Por mais que o contato seja mantido, o distanciamento mudou a
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forma de interacao entre os colegas de trabalho”, 0 que demonstra um aspecto da pandemia
(o distanciamento social) diante do momento-experiéncia vivenciado pelo profissional.

O alfa de Cronbach foi calculado, totalizando 0,8975 para todas as respostas, 0,8828
para os trabalhadores da imprensa, 0,8266 para os profissionais da industria e 0,9528 para
os bancarios. Todos os resultados foram superiores ao minimo de consisténcia do alfa de
Cronbach, tendendo a uma consisténcia alta/muito alta, o que implica uma boa confiabilidade
e consisténcia dos resultados.

B CONSIDERACOES FINAIS

A adaptacao do Attrakdiff, aqui chamado de Attrakdiff-R, adaptou o formato original
do Attrakdiff para uma versao reduzida. Tendo, assim, uma opg¢ao intermediaria entre o
mini Attrakdiff, que utiliza 10 pares de palavras, e o original, que utiliza 28 pares de pala-
vras. O Attrakdiff-R utilizou 18 pares de palavras, em uma escala Likert de 7 pontos, que
mesclou sua apresentacao entre 8 pares de palavras invertidos e 11 pares na ordem corre-
ta. O método obteve o Alfa de Cronbach geral com o valor de 0,89, o que corresponde a uma
alta confiabilidade e um alto nivel de consisténcia, demonstrando uma opcéao de questionario
qgue nao é tao ampla como o Attrakdiff original, nem t&o minimalista como o mini Attrakdiff.
Todavia, Streiner (2003) aponta que um alfa de Cronbach com valor superior a 0,90 pode
indicar redundancia nas respostas. Para Boyle (1991), isso n&o interfere na confiabilidade
da escala e Peterson (1994) afirma que pode refletir boas praticas de pesquisa.

Em relacdo a sua aplicacéo, o questionario é rapido, no feedback dos participantes néo
foram relatadas complicag6es para os termos, exceto por uma pessoa que falou sobre o termo
“humano-técnico”. Reforca-se a atencéo relatada por Ribeiro (2020) referente ao tratamento
dos dados, tanto pela forma de analise dos diagramas, respeitando a sugestao de analise
inicial e 0 uso da média, como na hora de desinverter os pares de palavras para a analise.

Por ser um questionario bipolar, 0 método permite entender a percep¢ao polarizada
do usuério diante de quatro perspectivas diferentes: da usabilidade e funcionalidade (QPR),
do bem-estar psicologico, do desejo, da inovagao e da interagcdo (QHE), a identificagdo
com o produto, incluindo o contexto social (QHI) e a qualidade percebida em conjunto com
a atratividade (AT). Por este motivo, aborda-se aqui a ferramenta como a analise de uma
experiéncia holistica. Todavia, 0 questionario tem uma limitacdo em sua interpretacao, por
nao permitir o entendimento da causa ou aprofundamento de algum dos itens analisados.

Para tentar resolver o problema da falta de detalhamento dos resultados, como des-
tacado por Bevan et al. (2016), uma questéao aberta opcional foi inserida, mas com apenas
um respondente. A resposta refletiu 0 sentimento diante da pandemia, mas ainda se vé a
necessidade — e oportunidade - de aperfeicoamento deste ponto no questionario.
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Sob o resultado, foi possivel perceber que, mesmo trabalhando de forma presencial em
pleno lockdown, a experiéncia holistica dos trabalhadores foi positiva, com uma leve diver-
géncia na comparacgao entre os trés grupos de analise. O Unico comentario aberto retratou o
sentimento de “se afastar das pessoas” diante do distanciamento social, devido ao Covid-19.

O entendimento da experiéncia holistica converge para o entendimento do ser humano,
0 que pode auxiliar no desenvolvimento de melhores interag¢des, interferindo no engajamento,
nas situagdes emocionais e na experiéncia positiva. Estes fatores podem refletir na qualida-
de de vida e no bem-estar do usuario, além do auxilio na captacao e no entendimento das
percep¢des do usuario para maior acuracidade na tomada de decséo.. Logo, conectam-se
em duas vertentes do design: (1) o design emocional e 0(2) o design positivo, uma vez que
auxilia na forma de entender o ser humano, organizando e estruturando os dados por meio
de um questionario de autorrelato.

Entretanto, este é um estudo preliminar do Attrakdiff-R e se sugerem mais pesquisas,
além do estudo com outros tipos de produtos, servicos ou ambientes para validacao do método.
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