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Introdugao

Nas Ciéncias da Educacdo (incluindo as licenciaturas) o desenvolvimento de
projetos de pesquisa costuma utilizar o questionario como instrumento de coleta e avaliacdo
de dados. Elaborar questiondrios nao é, todavia, uma tarefa facil. Entretanto, aplicar algum
tempo e esforco em sua construcdo pode ser um ponto positivo no trabalho de andlise
dados e na propria carreira de investigador cientifico. Falar em método Unico para
elaboracdo de questionarios é falacia. Isso ndo existe! Porém, existem algumas
recomendacdes, bem como alguns fatores que levados em conta facilitam o processo de
pesquisa.

Este trabalho esta assim estruturado: no tépico seguinte define-se questionario e
discutem-se alguns cuidados a ter na construcdo das questdes que o constituem. Procura-se
assim mostrar a importancia de serem cumpridos os diversos cuidados necessarios para que
0 questionario seja bem construido e bem aplicado, minimizando o nivel de erro. No tépico
seguinte apresentam-se os tipos de perguntas, suas vantagens e desvantagens, bem como
os varios tipos de questionarios e escalas para tratamento dos dados obtidos. Por fim, no
ultimo tépico discutem-se alguns cuidados possiveis na apresentacdao do questionario,
seguido de vantagens e desvantagens que este instrumento de investigacdo apresenta.

O que é e para que serve

Um questiondrio é um instrumento de investigacdo que visa recolher
informacdes baseando-se, geralmente, na inquisicdo de um grupo representativo da
populacdo em estudo. Para tal, coloca-se uma série de questdes que abrangem um tema de

interesse para os investigadores, ndao havendo interagao direta entre estes e os inquiridos.
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Deste modo, através da aplicagdo de um questionario em um publico-alvo constituido, por
exemplo, de alunos, é possivel recolher informagbes que permitam conhecer melhor as suas
lacunas, bem como melhorar as metodologias de ensino podendo, deste modo,
individualizar o ensino quando necessario. A importancia dos questiondrios passa também
pela facilidade com que se interroga um elevado nimero de pessoas, num espaco de tempo
relativamente curto.

A linguagem e o tom das questdes que constituem o questiondrio, sdo de
elevada importancia. Assim, é necessario ser cuidadoso na maneira como se formula as
guestoes, bem como na apresentacdo do questionario. Na elaboracdo de um questionario é
importante, antes de mais nada, ter em conta as habilitagdes do publico-alvo a que se
destina. E de salientar que o conjunto de questdes deve ser muito bem organizado e conter
uma forma légica para quem a ele responde, evitando as perguntas irrelevantes, insensiveis,
intrusivas, confusas e complexas, ou ainda questdes demasiado longas.

Deve, o pesquisador, ter o cuidado de ndo utilizar questdes ambiguas que
possam, por isso, ter mais do que um significado, que por sua vez, levem a ter diferentes
interpretacGes. Ndo deve incluir duas questdes numa soé (double-barrelled questions), pois
pode levar a respostas induzidas ou nem sempre relevantes, além de ndo ser possivel
determinar qual das “questoes” foi respondida, ao se realizar o tratamento da informacao.

O investigador deve ainda evitar questdes baseadas em pressuposicdes, pois
parte-se do principio que o inquirido encaixa numa determinada categoria e procura
informacdo baseada nesse pressuposto. E também necessdrio redobrar a atencdo ao
formular questdes de natureza pessoal, ou que abordem assuntos delicados ou incbmodos
para o inquirido.

As questdes devem ser reduzidas e adequadas a pesquisa em tela. Assim, elas
devem ser desenvolvidas tendo em conta trés principios basico: o principio da clareza
(devem ser claras, concisas e univocas), principio da coeréncia (devem corresponder a
intencdo da prépria pergunta); e principio da neutralidade (ndo devem induzir uma dada

resposta).
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GEPNTI

Perguntas, escalas e questionarios

Tipos de perguntas

Existem dois tipos de questdes: as questdes de resposta aberta e as de resposta

fechada. As questGes de resposta aberta permitem ao inquirido construir a resposta com as
suas proprias palavras, permitindo deste modo a liberdade de expressdo. As questdes de
resposta fechada sdo aquelas nas quais o inquirido apenas seleciona a op¢do (entre as
apresentadas), que mais se adéqua a sua opinido. Também é usual aparecerem questées dos
dois tipos no mesmo questionario, sendo este considerado misto.

Ao elaborar o questiondrio, o pesquisador seleciona o tipo de questdo a
apresentar de acordo com o fim para o qual a informacdo é usada, as caracteristicas da
populacdo em estudo e o método escolhido para divulgar os resultados, tendo em conta as
vantagens e desvantagens de cada tipo de respostas.

Tabela 1- Vantagens e desvantagens dos diferentes tipos de questdes.

TIPO DE

QUESTOES VANTAGENS DESVANTAGENS
Preza o pensamento livre e a | Dificuldade em organizar e categorizar as
originalidade; respostas;
Surgem respostas mais variadas; Requer mais tempo para responder as
Respostas mais representativas e fiéis da | questdes;

Resposta aberta

opinido do inquirido;
O inquirido concentra-se mais sobre a

Muitas vezes a caligrafia é ilegivel;
Em caso de baixo nivel de instrucdo dos

Resposta
fechada

questao; inquiridos, as respostas podem ndo
Vantajoso para o investigador, pois | representar a opinido real do proprio.
permite-lhe recolher variada informagdo

sobre o tema em questao.

Rapidez e facilidade de resposta; Dificuldade em elaborar as respostas

Maior uniformidade, rapidez e
simplificagcdo na analise das respostas;
Facilita a categorizacdo das respostas para
posterior analise;

Permite contextualizar melhor a questdo.

possiveis a uma determinada questao;

N3do estimula a originalidade e a variedade
de resposta;

Ndo preza uma elevada concentragdo do
inquirido sobre o assunto em questao;

O inquirido pode optar por uma resposta
gue se aproxima mais da sua opinido ndo
sendo esta uma representacdo fiel da
realidade.

Tipos de questionarios

A aplicacdo de

um questiondrio permite

coletar uma amostra dos

conhecimentos, atitudes, valores e comportamentos de um grupo qualquer. Deste modo é
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importante ter em mente o que se quer e como se vai avaliar, devendo haver rigor na
selecdo do tipo de questiondrio a aplicar de maneira a aumentar a credibilidade do mesmo.

Existem trés tipos de questiondrios: questiondrio aberto, fechado e misto. O

questionario do tipo aberto é aquele que utiliza questdes de resposta aberta. Este tipo de
guestionario proporciona respostas de maior profundidade, ou seja, dd ao sujeito que
responde uma maior liberdade de resposta. No entanto, a interpretagdao e o resumo deste
tipo de questiondrio sdo mais dificeis, por conta dos variados tipos de respostas obtidas.

O questiondrio do tipo fechado tem na sua construgdo questdes de resposta
fechada, permitindo obter respostas que possibilitam a comparacdo com outros
instrumentos de coleta de dados. Este tipo de questionadrio facilita o tratamento e analise da
informacdo, exigindo menos tempo. Por outro lado a aplicacdo deste tipo de questionarios
pode ndo ser vantajosa, pois facilita a resposta para um sujeito que ndo saberia responder a
uma determinada questdo. Os questionarios fechados sdao bastante objetivos e requerem
um menor esforco por parte dos sujeitos respondentes.

O outro tipo de questiondrio que pode ser aplicado, tal como ja fora dito, sdao os
guestionarios de tipo misto, que como o nome indica sdo questiondrios que apresentam
questdes de diferentes tipos: resposta aberta e resposta fechada.

Escalas

Quando se aplica um questionario pretende-se medir aspectos como atitudes ou
opinides do publico-alvo, e tal coisa s6 é possivel com a utilizagdo de escalas. As escalas
podem ser do tipo: Likert, VAS (Visual Analogue Scales), Numérica, Guttman, Thurstone,
Osgood, Stapel, e Alpert.

A escala de Likert apresenta uma série de cinco proposicdes, das quais o

inquirido deve selecionar uma, podendo estas ser: concorda totalmente, concorda,

indiferente, discorda, discorda totalmente. O Quadro 1 apresenta um exemplo do emprego

desse tipo de escala. E efetuada uma cotag¢do das respostas que varia de modo consecutivo:
+2,+1, 0, -1, -2 ou utilizando pontuacdes de 1 a 5. E necessario redobrada atencdo quando a

proposicdo é negativa, pois nestes casos a pontuacao atribuida deverd ser invertida.
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Alienagao dos consumidores em relagao ao mercado.

Legenda:CT = Concordo totalmente; C = concordo; | = indiferente; D = discordo; DT =
discordo totalmente

1. As empresas recebem poucas cartas de reclamagao porque
ndo fazem nada para satisfazer os consumidores | CT | C D | DT
individualmente.

2. As empresas ndo se preocupam tanto comigo ao ponto de

CT  C D DT

melhorar os produtos que vendem.
3. A satisfacdao que tenho experimentando novos produtos T b | DT
acaba em um curto periodo de tempo apds a compra.
4. Algumas vezes, quando eu olho novos produtos, eu desejo T b | DT
gue pelo menos um deles valha a pena ser adquirido.
5. Algumas pessoas com casas grandes, carros novos e outras
coisas boas conseguem obté-los somente por meio de | CT | C D | DT
dividas.

. Al a isari
6. Algumas vezes compro produtos que eu ndo precisaria T | ¢ | o | DT
comprar.
7. A idéia de criar estilos e moda nao é para mim. CT | C [ D | DT
8. Eu rfealmente gosto de possuir coisas de marcas T | b | bT
reconhecidas.

. i I
9. Os produtos e servigos que eu compro e uso realmente T | ¢ o | oT

permitem que eu seja eu mesmo.

Quadro 1 - Escala de Likert
VAS (Visual Analogue Scales) é um tipo de escala oriunda da escala de Likert
apresentando os mesmos objetivos mas um formato diferente. Este tipo de escala esta
baseada em uma linha horizontal com 10 cm de comprimento apresentando nas
extremidades duas proposicdes contrarias e o inquirido deve responder a questdo

assinalando na linha a posicao que corresponde a sua opinido:

llustragdo 1 - VAS (Visual Analogue Scales)
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A escala Numérica deriva da escala anterior na qual a linha se apresenta dividida

em intervalos regulares.

llustragao 2 — Escala Numérica

A escala de Guttman apresenta um conjunto de respostas que estdo
hierarquizadas. Deste modo se um inquirido concordar com uma das opgdes esta
concordando com todas as que se encontram abaixo dela na escala. Se o inquirido concordar
com uma opg¢ao mas ndo concordar com as anteriores, isso significara que a escala esta mal
construida. A cada item é atribuido graduacao que se inicia em zero caso nao seja escolhida
nenhuma opcdo, um se for escolhida a primeira opc¢do, dois se for escolhida a segunda
opcdo e assim sucessivamente. Este tipo de escala apresenta diferencas relativamente as
anteriores, pois pretende fazer uma apreciacdo quantitativa relativamente a atitude do
inquirido; as restantes escalas medem o grau de concordancia ou discordancia relativamente

as proposicoes de opinido.

SIM  SIM am nio NAO  NAO

Quadro 2 - Escalas de Guttman

A escala de Thurstone é um exemplo cldssico de escala de intervalo e a sua
definicdo final consome muito tempo. Porém uma vez definida, é facil de ser administrada e
de ser compreendida pelos respondentes. Um ponto fraco dessa escala é que ele nao
permite identificar a intensidade dos sentimentos em relacdo a determinada frase, pois os

respondentes somente poderao concordar ou ndo com ela.
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Assinale nas colunas da direita se vocé concorda ou discorda com cada uma das
afirmagdes a seguir em relagdo ao café tal assim assim

Afirmacgdes Concordo | Discordo
1. E um café puro

2. E um café muito forte

3. E muito saboroso

4. Seu sabor é diferente e marcante

5. Seu aroma é delicioso

Quadro 3 - Escala de Thurstone

A escala de diferencial semantico baseia-se no pressuposto de que o significado
de um objeto detém distin¢des sutis e dificeis de serem descritas e descobertas de outra
forma. Utiliza-se um numero de adjetivos para avaliar o significado de trés fatores bdasicos:
avaliativos, poténcia e atividade. Esse procedimento de escala foi desenvolvido por Osgood,

Suci e Tannenbaun para mensurar o significado conotativo dos conceitos.

Assinale com um x o espaco em branco que melhor
indique o que a loja significa para vocé. Ndo deixe de
responder nenhum item.

Esta loja de departamento é:

poderosa o o oo ofraca
ndo-confidvel :__: : : : : : :confidvel
moderna : . . . . . =+ :antiquada

Quadro 4 - Escala de Diferencial Semantico

A escala de Stapel é uma modificacdo da escala de diferencial semantico. Ela
consiste em uma escala verbal de 10 pontos, cujos valores variam de +5 a =5, em que os
respondentes sdo instruidos a avaliar quao precisamente o adjetivo ou frase descrevem o
objeto que esta sendo avaliado. Kinnear e Taylor (1991, p. 255) afirmam que "essa técnica
de escalonamento é designada para mensurar a direcdo e a intensidade de atitudes,

simultaneamente".
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Avalie o café damarca A, segundo a sua opiniao:

Atributos Avaliagéo

FPureza -5 -4 -3 -2 -1 +1 +2 +3 +4 +5
Sabar -5 -4 -3 -2 -1 +1 +2 +3 +4 +5
Aroma -5 -4 -3 -2 -1 +1 +2 +3 +4 +5
Cualidade -5 -4 -3 -2 -1 +1 +2 +3 +4 +5
Textura -5 -4 -3 -2 -1 +1 +2 +3 +4 +35
Torrefagao -5 -4 -3 -2 -1+ +2 +3 +4 +45
Embalagem -5 -4 -3 -2 -1 +1 +2 +3 +4 +45
Marca -5 -4 -3 -2 -1 +1 +2 +3 +4 +5

Quadro 5 - Escala de Stapel

A escala de Alpert é baseada em um método que compara marcas ou produtos
dentro de uma espécie de continuum. Ha uma lista de atributos referentes ao objeto que

estd sendo avaliado, associada a trés dimensdes diferentes: importdncia do atributo,

satisfacdo em relacdo ao atributo e diferenca do atributos entre os objetos que estdo sendo

avaliados.

A cada dimensdo é atribuida uma pontuacdo de 1 a 5, sendo que 1 significa
nenhuma importancia/ nenhuma satisfacdo/ nenhuma diferenca e 5 significa totalmente
importante/ total satisfacdo/ totalmente diferente.

As respostas atribuidas a cada dimensdo s3ao multiplicadas, sendo que a
pontuacdo maxima que cada atributo pode atingir é 125 (5x5x5) e a minima é 1 (1x1x1).

A partir desses dados pode-se construir uma matriz relacionando as atitudes dos
respondentes dentro de trés dimensdes para todos os atributos (matriz similar a da matriz

da escala de diferencial semantico).
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A vantagem dessa escala é a possibilidade de avaliar o atributo segundo trés
dimensdes, possibilitando uma andlise mais abrangente. Porém, se nao for devidamente
esclarecida, ela pode confundir o entrevistador e o respondente no momento de sua
aplicagao.

Abaixo, estd um exemplo dessa escala que compara duas salas de cinema.

Avalie, segundo uma escala de 1 a 5, em que 1 significa nenhum e 5 significa
totalmente: 1) a importancia do atributo apresentado em relagdo a uma sala de
cinema; 2) a satisfacdo que o cinema A proporciona quanto ao atributo apresentado;
3) a diferencga do atributo apresentado do cinema A para o cinema B.

Atributos Importancia | Satisfagdo Diferenga A e
B
Pontualidade quanto ao inicio do filme. (12345 12345 12345
Variedade da programacao de filmes. 12345 12345 12345
Atualizacdo da programacdo de filmes. 12345 12345 12345
Conforto da sala de cinema. 12345 12345 12345
Luminosidade da sala de cinema. 12345 12345 12345
Som da sala de cinema. 12345 12345 12345

Quadro 6 - Escala de Alpert
Apresentacao do questionario
A construcdao de uma pesquisa por questionario, ndo esquecendo a interacao
indireta existente entre o investigador e o inquirido e tendo em conta o fato de que o
guestionario, muitas vezes, se resumir a uma ou mais folhas de papel, deve obedecer a trés

critérios fundamentais: clareza e rigor na apresentacdo, bem como comodidade para o

respondente. Deste modo, o investigador deve levar em considera¢do o tema em estudo, o
qual deve ser apresentado de uma forma clara e simplista, assim como a disposicao grafica
do questionario, qualidade e cor do papel, que devem ser, também eles, adequados ao
publico-alvo. Por exemplo, o pesquisador deve ter o cuidado de nao utilizar tabelas, ou
guadros ou algum tipo de grafico, quando o publico-alvo ndo estd familiarizado com esse

tipo de informacao.
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Deve ainda reduzir o numero de paginas constituintes do questionadrio, tanto
quanto possivel, uma vez que este fato pode, eventualmente, provocar algum tipo de reacao
prévia negativa por parte do respondente.

Antes de aplicar o questionario, o investigador deve proceder a uma revisao
grafica pormenorizada, de modo a evitar erros ortograficos, gramaticais ou de sintaxe, que
tanto pode provocar erros ou indugdes nas respostas dos inquiridos, como pode fazer baixar
a credibilidade do questionario por parte destes.

A escolha do questiondrio como instrumento de pesquisa apresenta vantagens e
desvantagens relativas a sua aplicacdo. A aplicacdo de um inquérito por questionario
possibilita uma maior sistematizacdo dos resultados fornecidos, permite uma maior
facilidade de andlise bem como reduz o tempo que é necessario despender para recolher e
analisar os dados. Este método de inquirir apresenta ainda vantagens relacionadas com o
menor custo.

Se por um lado a aplicacdo de questionarios é vantajosa, por outro também
apresenta desvantagens, como o nivel da dificuldade de sua concepgao, pois é necessario ter
em conta varios parametros tais como: a quem se vai aplicar, o tipo de questdes a incluir, o
tipo de respostas que se pretende e o tema abordado. Os questionarios fornecem respostas
escritas a questdes previamente oferecidas e como tal existe uma elevada taxa de ndo—
respostas. Esta dependera da clareza das perguntas, natureza das pesquisas e das
habilitacOes literarias dos respondentes. Relativamente a natureza da pesquisa verifica-se
gue se aquela nao for de utilidade para o individuo, a taxa de ndo-resposta aumentara.

A construcdao de um inquérito por questiondrio é uma tarefa dificil e por vezes
morosa, pois devem ter-se em conta uma grande variedade de parametros, os quais
implicam alguma destreza e experiéncia por parte de quem os formula. Assim, optamos por
ndo elaborar um exemplo de questionario, o qual teria uma probabilidade elevada de ndo
obedecer a totalidade dos parametros referidos anteriormente, uma vez que,
possivelmente, so verificariamos as falhas apds a sua aplicagdo num publico-alvo. Para além
disso, seria necessdrio possuirmos a tal destreza necessdria, para nao falhar em nenhum

aspecto.
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Principios dos questionarios online

RICHARDSON (1999) explica-nos que questionarios cumprem pelo menos duas
funcdes: descrever caracteristicas e medir varidveis de grupos sociais. Entre as vantagens de
se aplicar questiondrios esta a possibilidade de se obter informagbes de grande nimero de
pessoas em tempo curto e abranger area geografica ampla.

Quando o respondente do questionario precisa reagir a perguntas fechadas e
muito focalizadas, o chamado “bias” (tendenciamento) pode se tornar um problema. Outro
problema é o suposto desenvolvimento de respostas “socialmente desejaveis”. Isso significa,
em outras palavras, que os entrevistados podem estar mentindo. Existem relatos de que
seria comum usuarios terem dificuldades ao trabalhar com uma interface mas, ao preencher
um questiondrio de opinido, atribuirem a ela uma boa avaliacdo. O problema pode ser
gerenciado com a aplicacdo das chamadas “lie scales” (escalas da mentira). Esse aspecto
constitui um tépico com complexidade especifica.

A técnica do questionario online envolve o planejamento, a elaboracdo e a
aplicacdo de questionario aplicado através de uma pdgina (site) na World Wide Web, para
realizar o levantamento de dados desejado em uma pesquisa. Com essa técnica é possivel
identificar grupos de usuarios, suas necessidades, suas opinides sobre a interface etc.
“Muitas pessoas preferem preencher um questionario apresentado na tela do que
impresso”, afirma SCHNEIDERMAN (1998). Na pesquisa da Interacgdo Humano-Computador
(HCI), usuarios de interfaces podem ser questionados sobre suas impressdes a respeito de
aspectos subjetivos, como objetos ou acdes relacionadas as tarefas, entre outros, por meio
do questionario online.

Observa-se também que, além do baixo custo e da rapidez, a pesquisa via Web
teria outras vantagens: “diante do computador, as pessoas ndo se sentem inibidas e tendem
a ser mais verdadeiras. A receptividade aumenta pelo fato do entrevistado responder as
perguntas no local e no momento de sua preferéncia”, explica Adriana Dias, diretora de
pesquisas online do Diga-me, portal do Instituto de Pesquisas Econbmicas e Sociais (SOUZA,
2000).

Para MUCCHIELLI (1979), questionarios podem ser de dois tipos: (1) questiondrio

de autoaplicagdo, onde o sujeito fica sé diante do questionario para respondé-lo (este se
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aproxima do tipo online aqui aplicado); e (2) questiondrio por pesquisadores, onde o
pesquisador faz perguntas e ele mesmo anota respostas.

Questionarios ndao deveriam ser considerados simples listas de perguntas, mas
quaisquer meios de procura de respostas (como escolha de figuras, escalas de atitudes etc.).
A resposta idealmente procurada seria a que exprime, direta ou indiretamente - através da
subjetividade do individuo -, o fendmeno social a ser compreendido.

Esse método é particularmente recomendavel devido ao baixo custo e também
devido a grande participacdo dos usudrios, que cooperam — quando convidados pela via
virtual -, o que faz do questionario online um sucesso e um evento gratificante. A técnica é
simples, podendo ser aplicada por qualquer pessoa com conhecimentos elementares de
programacdo HTML e de producdo para Internet. “Uma das maiores vantagens do
guestionario na pesquisa em HCl, além do custo e da rapidez, é que ele nos da o feedback
sob o ponto de vista do usuario”, afirma KIRAKOWSKI (2001).

Ressalta-se também que, nas pesquisas qualitativas, a generalizacdo dos
resultados obtidos é uma questao polémica. Segundo ALVES-MAZZOTH e GEWANDSNAJDER
(1998), a possibilidade de aplicacdo dos resultados a um outro contexto dependerd das
semelhancas entre eles e a decisdao sobre essa possibilidade caberd a quem pretende aplica-
los em um contexto diverso daquele no qual os dados foram gerados. A responsabilidade do
pesquisador seria oferecer a seu leitor uma descricdo densa do contexto estudado, bem
como das caracteristicas de seus sujeitos, para permitir que a decisdo de aplicar ou ndo os
resultados a um novo contexto possa ser bem fundamentada.

Dillman e colegas, tendo em conta a crescente popularidade das pesquisas
realizadas através da Internet, apresentam trés critérios para se considerar um questionario
online como “amigo do respondente” e onze principios para se levar em conta na elaboracao

deste género de questionarios.

Definimos o design do amigo do respondente como a construcdo do
questiondrio de forma que seja aumentada a probabilidade de que
individuos da amostra respondam ao pedido, atentamente e com
bastante precisdo, ou seja, respondendo a cada pergunta da forma
pretendida pelo perquisador. Sob esta defini¢cdo, inclui aspectos de
acesso e de motivagdo, bem como da cogni¢do, como tem sido aplicado
para a concep¢do de questionarios impressos. (DILLMAN et al., p. 3,
traducdo livre)

Os critérios sdo:
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Critério 1: O design amigdvel com o respondente tem em conta a incapacidade
de alguns respondentes receberem e responderem um “e-questiondrio” com caracteristicas
de programacdo avancadas que ndo podem ser recebidas ou respondidas devido a
limitagGes do equipamento, do browser ou limitagdes de transmissao (banda larga lenta).

Os problemas referidos por eles (utilizacdo de cor, novas formas de mostrar as
perguntas, utilizacdo de applets, animagdo, som) ndo tém expressdao atualmente.
Provavelmente, quando falavam de novas formas para mostrar as perguntas, os autores
referiam-se a utilizacdo de tabelas que, quando apareciam, podiam provocar problemas nos
browsers. Apesar de tudo, este critério ndo deve ser descurado. A utilizagao de plug-ins
(como o Flash ou Shockwave) ou caracteristica que sé existe em um determinado browser
deve ser evitada.

Numa experiéncia relatada pelos mesmos autores (idem, pp. 3-4), um
questionario considerado extravagante e que levava mais tempo para carregar na tela teve
uma menor percentagem de pessoas que o completaram em relacdo ao mesmo inquérito
melhor elaborado e mais simples. Ao analisar seus resultados concluiram que 93,1%
daqueles que conectado a versdo simples terminaram seu preenchimento, e apenas 82,1%
dos que escolhem a versao fantasia acabou de preenché-lo.

O conselho dos autores é projetar dentro dos limites do que computadores,
navegadores (browsers) e linhas de transmissdo (discada, banda larga, etc.) para os
entrevistados pode suportar. E isso significa que os designers de questiondrios para a web
enfrentam um desafio incomum: ndo incorporar recursos avancados da tecnologia.

Steve Krug, no seu livro Don’t make me think: A common sense approach to Web

usability, reforca a ideia que ndo se deve entrar em extravagancias:

"Qual é a coisa mais importante que devo fazer para ter certeza que meu
site é facil de usar?"

(...) E"N&o me faca pensar!"

(...) E o principio fundamental - o melhor critério para decidir se algo
funciona ou ndo em um projeto web. Se vocé tiver espago em sua cabega
para memorizar apenas uma regra de usabilidade, faca deste o Unico a
ser lembrado. (KRUG, ???, p. 11)

Ainda em relacdo a este critério, penso que ndo devemos esquecer o conselho
de Jakob Nielsen sobre como a usabilidade é definida pelos cinco componentes da

qualidade:
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Aprendizado: Como é facil para os usudrios a realizar tarefas basicas na

primeira vez que encontrar o design (a tela em si)?

Eficiéncia: Quando os usuarios entenderem a concepcao, qual a rapidez com

gue eles vao executar as tarefas?

Memorizagao: Quando os usuarios retornarem ao projeto apds um periodo de

tempo sem uso, como podem facilmente restabelecer a proficiéncia anterior?

Erros: Quantos erros os usuarios cometem, o quanto grave sao esses erros e
como facilmente podem recuperar dos erros cometidos?

e Satisfacdo: Quanto é agradavel usar o nosso design?

Critério 2: O design amigdvel com o respondente deve ter atenc¢do tanto com a
l6gica de como os computadores funcionam, quanto com a ideia que as pessoas tém de
como funcionam os questiondrios. Aqui, os autores aplicam o principio da consisténcia,
segundo o qual "Os sistemas sdo mais utilizdvel e podem ser aprendidos mais facilmente
quando os itens semelhantes sdo expressos de forma semelhante" (LIDWELL et al., ????, p.
46). Um problema dos questiondrios online, de acordo com os autores, tem a ver com o fato
dos olhos e as maos nao se encontrarem na mesma area visual.

Este fenOmeno psicolédgico, conhecido como “carga de desempenho”, significa
gue quanto maior for o esforgo para a realizacdo de uma tarefa menor sera a possibilidade
da tarefa ser concluida com sucesso, e isso deve ser levado em conta principalmente se os
respondentes tiverem pouca experiéncia com computadores.

Critério 3: Os e-questiondrios devem levar em atengdo a possibilidade de serem
utilizados em situacdes de pesquisa mista. Uma vez que nem todos tem acesso a Internet,
Dillman e colegas consideram que se devem conceber questionarios que possam ser usados
tanto online como de um modo tradicional — em papel ou respondidos através do telefone.
Em relacdo a esta questao lembram, por exemplo, que nas entrevistas telefénicas ndo se
fazem perguntas do tipo: “Por favor assinale todos os acontecimentos desportivos a que
assistiu como espectador no ultimo ano”.

Os principios para a concepcdo dos inquéritos online apresentados pelos

mesmos autores sdo os seguintes:
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1. Introduzir o e-questionario por meio de uma tela de abertura que seja motivadora,
realcando a facilidade de resposta e dé instrucdes sobre a forma como prosseguir
para a pdagina seguinte.

2. |Iniciar o e-questionario com uma pergunta que seja visivel na primeira tela do
guestionario e seja facil de compreender e responder por todos os respondentes.

3. Apresentar cada pergunta num formato convencional semelhante ao que é
normalmente utilizado nos questiondrios em papel (por exemplo, numerar as
perguntas).

4. Limitar o comprimento das linhas de forma a diminuir a possibilidade de haver uma
longa linha de texto que ocupe toda a largura da tela (sobre o assunto, ver também o
artigo de Jakob Nielsen “How Users Read on the Web”).

5. Fornecer instrucdes especificas sobre como responder as perguntas.

6. Fornecer as instrugdes junto com a pergunta.

7. Nao obrigar os respondentes a dar uma resposta a todas as perguntas antes de
poderem continuar com a pesquisa.

8. Construir os e-questiondrios de forma a que se possa passar de pergunta para
pergunta. Deve-se evitar um inquérito com um grande nimero de perguntas.

9. Quando o numero de hipdteses excede o nimero que pode ser mostrado numa tela
deve-se colocar em duas colunas e incluir instru¢des de navegacao.

10. Usar simbolos graficos ou palavras que indiquem qual a percentagem do inquérito
que ja foi concluida.

11. Evitar os tipos de perguntas que apresentam problemas nos inquéritos em papel, tais
como: assinale todas as hipdteses que se aplicam.
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