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RESUMO

A pesquisa survey é frequentemente utilizada nas pesquisas em
Administracdao, sendo geralmente conduzida por meio de questionarios
autopreenchidos. Porém, alguns viéses podem prejudicar a qualidade dos
resultados e da interpretacao. O objetivo deste artigo foi avaliar os efeitos
de ordem dos itens de um questionario nos resultados de uma survey. Para
tanto, um questionario em quatro diferentes versdes foi testado em uma
amostra de 216 usuarios de telefone celular. Os dados foram analisados
por meio de testes de correlacdo, diferenca de médias, analise fatorial e
regressdo multipla. Os resultados mostraram nao haver influéncia de ordem
qguando o respondente escolhia um subconjunto de itens dentre o conjunto
total. Porém, o efeito ordem se mostrou significativo tanto na relacdo dos
itens entre si quanto deles com um item geral, posicionado no final da
escala. Por fim, esses resultados mostram a importancia de se considerar
um possivel efeito ordem ao se planejar pesquisas surveys.
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ABSTRACT

Surveys are a common method in the Management research, with
investigations often based on self-fulfilled questionnaires. This procedure,
however, might produce biases that can distort the research findings and
interpretations. Hence, the aim of this research was to investigate the
order effects of questionnaire items in survey research. A questionnaire
was elaborated with four different versions and tested in a sample of 216
users of cell phone. Tests of correlation, mean difference, factor analysis,
and multiple regressions were used in the data-analysis process. Findings
suggested that there is no order effect when respondents are asked to
choose the most relevant items among the set of items. However, an order
effect was present and significant when the respondents answered the scale
items and after that a final item evaluating the overall opinion about the
scale’s subject. Finally, these findings show the relevance of considering a
possible order effects in survey research.
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INTRODUCAO

O objetivo desse trabalho é avaliar
o efeito que a ordem dos itens de um
questionario pode ter nos resultados e
nas interpretagcdes de uma pesquisa.
O trabalho se baseia, principalmente,
em dois tipos de situagdes: (i) uma em
que é pedido, ao respondente, apods
avaliar os itens de um determinado
constructo (qualidade, satisfacao, etc.),
para responder uma questdao geral, de
avaliacao global daquele constructo; (ii)
outra situacdo é quando o respondente

deve escolher alguns atributos dentre
um conjunto total de consideragdes. Essa
ultima situacao foi analisada também por
Carvalho e Leite (1997). Porém, esses
autores deram foco na classificagao de
alguns atributos mais importantes dentre
o0 conjunto total apresentado, mas nao
investigaram se a ordem influencia na
resposta a questdoes gerais, usadas
como avaliacao global do constructo
pesquisado. Assim, o presente artigo
revé (replica) a questao da ordem, ao se
escolherem alguns atributos/itens mais
importantes, dentre o total de itens, e
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amplia essa discussdo para um possivel
efeito de ordem, quando se respondem
guestdes gerais.

Inicialmente, é feita uma breve revisao
da literatura sobre os conceitos de efeito
ordem em surveys. Em seguida, sao
descritos os procedimentos utilizados para
a coleta e analise de dados. Esses dados
coletados foram analisados por meio de
quatro técnicas diferentes, a fim de se
permitir uma comparagao dos resultados
e de se obter maior embasamento para as
conclusdes. As técnicas incluiram testes
de correlacao, diferencas de médias,
anadlise fatorial e regressdao multipla. A
partir de entao, discutem-se os resultados
e sua relagao com os estudos anteriores
revisados. Finalmente, sao apresentadas
as contribuicdes e limitagdes deste estudo
e novas possibilidades de pesquisa sao
delineadas.

O EFEITO ORDEM EM SURVEYS

E muito comum, em pesquisas das
Ciéncias Sociais, o uso de instrumentos de
coleta de dados desenvolvidos a partir de
escalas de mensuragao, que apresentam
listas de indicadores para representar
comportamentos, atitudes e percepgoes
dos entrevistados. Nessas pesquisas, o
esforco dos pesquisadores geralmente é
direcionado para o controle de variaveis
que possam causar distorgdes entre o
resultado da mensuracao e a verdadeira
expressao da realidade.

Entre as diversas formas de controle
do viés de resultados de pesquisas,
estdao os cuidados com a elaboragao
dos instrumentos de coleta (PRESSER
et al.,2004). Na elaboragdao dos
questionarios, a forma como as perguntas
de multipla escolha, caracteristica de
muitas escalas de avaliacao de percepgao
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e comportamento, sao apresentadas
aos respondentes, pode afetar seu
comportamento de resposta. Assim,
os resultados de um estudo podem ser
distorcidos a partir da sequéncia em
que as perguntas sao apresentadas,
chamado efeito ordem, e do tamanho do
questionario utilizado (BLUNCH, 1984).

As distorgdes resultantes do efeito
ordem sao discutidas com maior énfase,
desde que o problema foi apresentado
em livros de pesquisa de mercado, cujo
pioneiro foi The Art of Asking Questions
(PAYNE, 1951), como citado em Blunch
(1984). Segundo Schwarz (2003), o
efeito ordem nao se apresenta como
um resultado padrdao que possa ser
tratado posteriormente em qualquer
estudo: ele varia de acordo com o tema
de pesquisa, com o pubico pesquisado
e, principalmente, com a forma de
aplicacdo dos questionarios. Em pesquisas
autopreenchidas, por exemplo, existe
a tendéncia de o respondente ser mais
criterioso com as primeiras respostas
fornecidas; em outras pesquisas, nas
quais se utilizam entrevistadores, por
outro lado, existe a tendéncia de o
entrevistado utilizar-se mais da reflexao
referente a resposta anteriormente
fornecida.

A existéncia de viés resultante do
efeito ordem é explicada por Schwarz e
Oyserman (2001), em trés perspectivas.
Como primeira causa, os autores
destacam a fadiga na analise das questdes
em questionarios autopreenchidos.
Para os autores, os respondentes
tendem a ser muito mais criteriosos ao
responderem as primeiras perguntas,
posteriormente, e, gradativamente, a
fadiga faz com que menos elementos
sejam considerados para cada resposta. A
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segunda forma apresentada pelos autores
ocorre em questionarios aplicados por
entrevistadores, pessoalmente ou por
telefone. Nesse caso, os entrevistados nao
tém a possibilidade de ler as questdes que
Ihes sao apresentadas, sendo forgados
a prestar mais atencdo no que é dito no
transcorrer da entrevista. O efeito da
recenticidade faz com que os entrevistados
elaborem suas respostas utilizando mais
a ponderacao utilizada para as respostas
imediatamente anteriores. Ha& ainda
uma terceira causa de viés, relacionada
ao efeito ordem, que diz respeito a uma
percepcdo de suficiéncia do entrevistado.
Alguns entrevistados, em certo momento
da pesquisa, passam a considerar que
ja responderam o suficiente e, a partir
de entdo, deixam de responder ou
respondem as questdes formuladas sem
a necessaria ponderagao.

Um estudo realizado no Brasil por
Carvalho e Leite (1997) comparou
a relagao entre a ordem dos itens
da escala SERVQUAL e as respostas
dos pesquisados, em uma relagao de
fatores importantes. Os resultados
mostraram nao haver correlagdao entre
as respostas de diferentes questionarios,
0 que permitiu aos autores concluirem
pela auséncia do viés de resposta na
identificacdao de atributos importantes.
Dessa forma, independentemente da
ordem de apresentacdo dos atributos,
a identificacdo da importancia relativa
dos mesmos permanece inalterada. Os
autores ainda destacam outras formas
de se avaliar a existéncia de viés, como
os testes de comparacdo de médias e a
analise fatorial, porém ndo desenvolveram
tais analises.

Deve-se considerar ainda que a
identificacdo dos atributos importantes,
de maneira direta, ou seja, pela
manifestacao do entrevistado, tem dado
lugar a alternativas de analise estatistica,
que permitem a reducao do tamanho
dos questionarios. Autores como Rossi e
Slongo (1998), por exemplo, sugeriram
a utilizacdo de perguntas gerais, apds
um conjunto de indicadores e a analise
de regressao multipla, como forma de se
identificar a importancia relativa de cada
indicador na formacao da avaliagao geral,
em um artigo que propde um método
brasileiro de pesquisa de satisfacdao de
clientes.

Como essa forma de construgao de
guestionarios tem se tornado mais usual,
€ importante que se compreenda em que
medida a sequéncia de apresentacao dos
itens pode causar viés na andlise dos
resultados de uma regressao multipla.
Essa € uma abordagem ndao mencionada
no estudo de Carvalho e Leite (1997) e que
deve ser considerada como alvo de testes
do efeito ordem, principalmente devido
a disseminacdo do uso da regressao
multipla, nas pesquisas em Administracao.

Conforme defendeu Schwarz (2003,
p. 593), deve-se ter a compreensdo do
impacto do efeito ordem em pesquisas e,
assim, adotar o adequado procedimento
metodoldgico, pois “nenhuma magica
estatistica pode compensar esses
problemas depois do fato”.

METODO

Foi realizado um survey com 216
usuarios de telefone celular. Os dados
foram coletados junto a alunos de
graduacao de uma instituicao de ensino
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superior, do sul do pais. O questionario
aplicado era composto de trés partes:

(i) Variadveis demograficas: operadora,
tipo de plano (pré-pago ou poés-pago),
sexo, idade e gasto médio mensal;

(ii) Itens para avaliar a Qualidade dos
Servigos prestados pela operadora: foi
utilizada uma versao adaptada da escala
SERVQUAL (PARASURAMAN; ZEITHAML;
BERRY, 1988). Foram mantidos os 22
itens, mas utilizada apenas uma coluna,
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com extremos variando de 1 (muito pior
que o esperado) a 5 (muito melhor que o
esperado), a fim de simplificar a resposta
pelos participantes. As 22 questdes
buscam representar as dimensoes tedricas
do constructo qualidade em servigos:
tangiveis, presteza, confiabilidade,
garantia e empatia. A seguir, sao
apresentados, como exemplo, os itens
referentes ao fator tangiveis.

QUADRO 1 - Forma de apresentacao dos atributos no questionario

Muito pior Muito
que o < » melhor
esperado que o
esperado

1. A operadora tem equipamentos 1 2 3 4 5
modernos.

2. A operadora tem instalagdes 1 2 3 4 5
fisicas com visual agradavel.

3. Os funcionarios da operadora 1 2 3 4 5
tém boa apresentacdo pessoal.

4. Os materiais de divulgagdo da 1 2 3 4 5
operadora tém visual moderno,
agradavel e inteligiveis.

da operadora?

De 0 a 10, que nota geral vocé daria para a aparéncia das instalagdes
fisicas, dos equipamentos, do pessoal e dos materiais de divulgacao

NOTA:

Essas dimensdes foram separadas
por blocos, no questionario, totalizando
cinco blocos com 22 questdes. Foi ainda
incluida, ao final de cada bloco, uma
questao geral, que tinha o objetivo de
avaliar em que medida a ordenagdao dos
itens dentro do bloco afetaria a nota
geral do respectivo bloco. Ao final da
escala de qualidade, havia uma questao
que pedia ao participante para dar
uma nota global para a qualidade dos

servicos da operadora, numa escala de
0 a 10. Em seguida, uma questdo pedia
ao respondente que enumerasse 0s seis
atributos mais importantes, dentre os 22
apresentados até entdo, de forma idéntica
ao usado por Carvalho e Leite (1997):

Das 22 questdes apresentadas acima,
quais delas sdo as mais importantes, na sua
opinido? Indique abaixo com o numero da
questdo:
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Mais im-

portante ( ) ( )« )

() () ()

Menos
importante

(iii) Itens para avaliar a Satisfacao
com a operadora de telefonia movel: foi
utilizada uma escala com 16 itens, oriunda
de uma pesquisa prévia dos autores. Os
respondentes poderiam optar por uma
posicdo numa escala de 1 a 5, variando
de muito insatisfeito a muito satisfeito.
Ao final dessa escala, também havia uma
questao para avaliar a satisfacao geral
com a operadora, numa escala de 0 a 10.

Dessa forma, os fatores combinados
para a escala de qualidade foram:
ordem dos blocos (2) e ordem dos itens
dentro de cada bloco (2), totalizando
em 4 combinacdes (ver QUADRO 2). Ja
na escala de satisfacdao, apenas duas
variacoes foram feitas, em termos de
ordem crescente ou decrescente dos 16
atributos.

Ressalta-se que, como foram 5 blocos,
o terceiro se manteve nessa posicao
em todos os tipos. Essa decisdo foi
intencional, ja que tal bloco representava
uma dimensao tida como mais importante
ao se avaliar a qualidade de servigos: a
confiabilidade. Caso esse bloco viesse
em uma posigao inicial, em um tipo
de questionario, e final, em outro, e
houvesse relacao entre as suas respostas
e a resposta de qualidade geral, por
exemplo, ndo seria possivel separar esses
dois efeitos: i) o fato de a dimensao ser
mesmo a mais importante, como pesquisas
anteriores tém mostrado; e ii) o fato de tal
dimensdo estar posicionada no inicio ou
final do questionario. Essa discussdo vai
ser retomada ao se analisarem, por meio
da regressao, os efeitos das notas gerais
de cada bloco na nota geral da qualidade.
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QUADRO 2 - Ordem das questoes de Qualidade nos 4 tipos de questionarios

Tipo 1 Tipo 2 Tipo 3 Tipo 4

tl t4 el e5

t2 t3 e2 ed

t3 t2 e3 e3

t4 t1 ed e2
qg_tangiveis qg_tangiveis e5 el

prl pr4 qg_empatia qg_empatia

pr2 pr3 gl g4

pr3 pr2 g2 g3

pré prl 23 g2
qg_presteza qg_presteza g4 gl

cl ¢S gqg garantia gqg garantia

c2 c4 cl c5

c3 c3 c2 c4

c4 c2 c3 C3

c5 cl c4 C2

qg confiabilidade qg confiabilidade c5 Cl1

gl g4 qg confiabilidade qg confiabilidade

g2 23 prl pré

23 g2 pr2 pr3

g4 gl pr3 pr2
qg_garantia qg garantia pr4 prl

el es qg_presteza qg_presteza

e2 e4 tl T4

e3 e3 2 T3

ed e2 t3 T2

e5 el t4 T1
gqg empatia qg empatia qg tangiveis qg tangiveis

ANALISE DOS DADOS

A fim de se atingir o objetivo, os
dados foram analisados de quatro formas
diferentes. Destas, trés foram sugeridas
por Carvalho e Leite (1997):

1) testes de correlagao entre
numeros de votos (Pearson), ou
entre ordenacdes (Spearman,
Kendall), das distintas versodes de
sequéncia dos atributos;

2) testes de diferencas de médias
dos atributos entre os quatro tipos
de questionarios;

3) analise fatorial, a fim de se
testar se as diferentes versoes
de questionarios produzem
estruturas de fatores subjacentes
semelhantes.

Embora Carvalho e Leite (1997) tenham
aplicado a primeira dessas sugestdes, os
mesmos ressaltam que as outras também
sdo validas. Nesta pesquisa, como o
objetivo era avaliar também se a ordem
dos atributos influencia a resposta que
€ dada para o item geral, optou-se por
incluir um quarto tipo de analise:
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4) testes de regressao multipla
para avaliar a importancia relativa
dos atributos entre as diferentes
versoes de questionarios.

Teste de Correlacao entre os Tipos

A primeira etapa desta pesquisa
objetivou replicar os procedimentos
adotados por Carvalho e Leite (1997).
Por essa razao, utilizou-se a escala
SERVQUAL (PARASURAMAN; ZEITHAML;
BERRY, 1988), a forma de identificacao
dos atributos mais importantes e a analise
de correlagao proposta pelos mesmos.

A hipbtese proposta em relagao ao
efeito ordem sugere que a sequéncia de
apresentacao das questoes influencia a
resposta dos entrevistados. Assim, foram
comparados os atributos destacados
como mais importantes para os quatro
tipos de questionarios desenvolvidos, a

fim de se verificar as diferencas entre os
mesmos.

Utilizando-se dos mesmos
procedimentos de Carvalho e Leite
(1997), os atributos selecionados por
cada entrevistado foram ponderados com
um sistema de pontuagdo em que o mais
importante recebeu peso 6, o segundo
recebeu peso 5, e assim por diante, até
0 sexto, que recebeu peso 1. Assim,
cada atributo foi pontuado de acordo
com o numero de indicacbes recebidas,
multiplicado pela ponderacao referente
a resposta de cada entrevistado. Os
resultados dessa analise foram quatro
listas de 22 atributos, em que a cada um foi
conferida uma pontuacgao especifica (TAB.
1). As listas de atributos ponderados,
originadas de cada um dos quatro tipos
de questionarios, foram comparadas,
a fim de se verificar os indicadores de
correlagao entre as mesmas.
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TABELA 1 - Pontuacao Final de Cada Atributo em Cada Versao de Questionario

Atributos V1| V2| V3| V4
1 A operadora tem equipamentos modernos. 391 18| 42| 40
2 A operadora tem instala¢des fisicas com visual agradavel. 13 8 6 5
3 Os funcionarios da operadora tém boa apresentacdo pessoal. 11| 10 2| 30
4 Os materiais de divulgacdo da operadora tém visual moderno e agradavel. 200 11] 13| 34
5 Os funcionarios da operadora sempre atendem prontamente. 61 37| 61 42
6 COhseflliréslionérios da operadora sempre demonstram boa vontade em atender os 48| 46| 37| 49

Os funcionarios da operadora estdo sempre disponiveis para atender as
solicitagdes dos clientes.
Os funcionarios da operadora mantém o cliente sempre informado sobre datas e

40| 53| 39| 50

8 . 56| 25| 46| 96

prazos de entrega do servigo/produto.

9 A operadora sempre cumpre o que promete. 43| 49| 82| 72
10 ;: r()g}:ie.radora demonstra sincero interesse em resolver qualquer problema que 70| 46| 58| 53
11 A operadora faz as coisas corretamente da primeira vez. 26| 46| 33| 44
12 A operadora mantém sempre corretos e atualizados os dados dos clientes. 19| 33| 17| 28
13 A operadora sempre cumpre o que promete. 63| 73| 64| 113
14 Como cliente, sinto-me seguro ao ser atendido pela operadora. 61| 56| 60| 28
15 O comportamento dos funciondrios da operadora gera confianga nos clientes. 20| 26| 23| 20
16 Os funcionarios da operadora sdo educados e corteses com os clientes. 41| 28| 22| 36
17 Os funcionarios da operadora tém competéncia para responder os clientes. 63| 85| 66| 63
18 A operadora da aos clientes atenc¢do individual. 53| 43| 46| 24
19 O horario de atendimento da operadora ¢ conveniente para os clientes. 16| 24| 16| 23
20 Os funcionarios da operadora dao aos clientes um atendimento personalizado. 18| 40| 46| 30
21 Os funcionarios da operadora demonstram real interesse pelos clientes. 52| 46| 69| 70
22 Os funcionarios da operadora entendem as necessidades especificas dos clientes. 50| 87| 44| 45

Nota — V1, V2, V3 e V4 se referem as quatro diferentes versdes.

Na TAB. 2, sdao apresentados os As correlagOes resultantes apresentaram
resultados dos testes de correlacdo de  valores significativos, o que indica a nao
Pearson e Spearman, calculados para os  influéncia da ordem das questdes para a
quatro tipos de questionarios, em relacdo  escolha dos atributos mais importantes.
ao conjunto dos 22 atributos ponderados.

TABELA 2 - Coeficientes de correlacao de Pearson e Spearman

Correlagdes TIPO1 TIPO2 TIPO3 TIPO4
TIPO1 1 0,670%* 0,796** 0,658%*
TIPO2 0,650%* 1 0,727%* 0,583*
TIPO3 0,804** 0,676** 1 0,652%**
TIPO4 0,613** 0,479* 0,639** 1

Notas — Valores abaixo da diagonal se referem a correlagdo de
Pearson e acima da diagonal a de Spearman; ** p < 0,01; * p < 0,05.
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O teste de correlagcao de Pearson foi
realizado, comparando-se os valores
dos atributos ponderados para as quatro
alternativas. O resultado demonstrou a
inexisténcia de diferencas significativas
relativas ao efeito ordem entre os
questionarios. Adicionalmente, como feito
por Carvalho e Leite (1997), foi realizado
o teste de correlagdao de Spearman.
Esse teste permitiu a comparacgao
do ordenamento das variaveis nas
quatro alternativas de questionarios.
Novamente, os resultados demonstraram
a inexisténcia de diferencas significativas
entre o ordenamento dos quatro tipos.

Esses resultados demonstram que a
ordem de apresentacao dos atributos,
em um questionario, ndo interferiu na
identificacdo dos itens mais relevantes
para o entrevistado. Dessa forma, a
identificacdo direta de fatores importantes
nao foi afetada pelo efeito ordem.

Diferencas de médias

Nesse momento, sao usados os
testes univariados e multivariados
de comparacdo de médias (ANOVA e
MANOVA). As médias das questdes de
qualidade sao apresentadas na TAB. 3.
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TABELA 3 - Médias das questoes de qualidade entre os quatro tipos de questionarios

Médias Diferenga
Questodes (sig)
tipo 1 tipo 2 tipo 3 tipo 4 total -

qltl 3,74 3,712 3,88 4,11° 3,86 0,058
q2t2 3,89 3,58° 3,86 4,07? 3,85 0,018
9313 3,68 3.40° 3.80 3.82° | 3.68 | 0,051
qdtd 3.87 3.84° 4,19 420" | 403 | 0,019
qg_tangiveis 7,85 7,70 7,56 8,18 7,82 0,151
q5prl 3,04 2,76 2,95 2,96 2,93 0,636
q6pr2 3,00 2,90 3,18 3,09 3,05 0,544
q7pr3 2,89 2,69 3,03 3,00 2,91 0,311
q8pr4 2,92 2,61 2,75 3,02 2,83 0,269
qg_presteza 6,33 5,76 5,80 6,11 6,00 0,495
q9cl 3,28 2,94 2,80 2,93 2,99 0,174
ql10c2 2,99 2,67 2,50 2,93 2,77 0,082
qllc3 3,04 2,86 2,84 2,85 2,90 0,757
ql2c4 3,40 3,36 3,05 3,31 3,28 0,367
ql3cs 2,76 2,52 2,42 2,66 2,59 0,439
qg_confiabilidade| 6,32 5,84 5,48 6,08 5,93 0,257
ql4gl 3,45° 324 2,95° 3,09 | 3,18 | 0,059
ql5g2 3,30 331° 2,82° 3,09 3,13 0,094
ql6g3 3,68 3,80 3,50 3,60 3,64 0,388
ql7g4 3,26 3,06 2,80 3,11 3,06 0,130
qg garantia 6,99° 6,84 5,96° 6,55 6,59 0,084
ql8el 3,49 2 3,18° 248 | 285° | 3,00 | 0,000
ql9e2 3,60 3,33 3,31 3,54 3,44 0,340
q20e3 3,15° 3,12 2,72 ¢ 2,74 2,93 0,049
q2le4 2,93 3,16% 2,567 2,75 2,84 0,047
q22e5 3,06 * 322 247" 2,84 | 2,89 | 0,002
qg_empatia 6,50 6,69%* 5,58% 6,23 6,24 0,052
Qualidade Geral 7,31°% 7,04 6,23 7,08 6,90 0,029

Notas: Letras iguais (ex.?) indicam entre quais grupos as diferencas foram

significativas.

Percebe-se que, em 14 das 28 variaveis,
ha pelo menos uma diferenca significativa
entre os grupos. E interessante notar,
entretanto, que foi na questao 18 que
apareceu um maior numero de pares
de grupos com diferencas, e que essa
guestao era a 18° no tipo 1, 22° no tipo 2,
1° no tipo 3, e 5° no tipo 4. Assim, houve
diferenca entre as médias dessa questao,

quando a mesma apareceu em 1° lugar,
no tipo 3, e no ultimo, no tipo 2.

Interessante ainda ressaltar que
nenhuma das diferencgas significativas
identificadas ocorreu entre os tipos 1
e 2, ou entre 3 e 4, e que esses eram
muito similares entre si, na medida em
que os blocos foram mantidos e variaram
apenas as questOes dentro dos blocos
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(ver QUADRO 2). As diferencas que foram
obtidas se deram entre os tipos 1 e 3, 2
e4,e2el.

Para as questdes de satisfacdao, a
analise de variancia também foi utilizada

e as médias das mesmas podem ser vistas
na TAB. 4. Percebe-se, de forma geral,
gue ndo houve diferenga entre as médias
dessas questdes, exceto para trés delas:
sat3 e sat9 (5%) e sat7 (10%).

TABELA 4 - Médias das questdes de Satisfacdo entre os 2 tipos de questionarios

Questoes Mcdias Sig.
Tipo 1 (AZ)|Tipo2 (ZA) | Total
1. Clareza das informagdes sobre os planos € servigos. 3,18 3,00 3,09 0,203
2. Cobertura das ligacdes. 3,15 3,25 3,20 0,560
3. Conhecimento por parte dos(as) funciondrios(as) das lojas 0,000
da operadora quanto aos diferentes servigos. 3,49 3,04 3,26
4. Facilidade de contato com a Central de Atendimento da 0,343
operadora. 2,94 2,78 2,86
5.Facilidade para acompanhar as despesas com as ligagdes. 3,15 291 3,03 0,128
6. Interesse dos(as) funcionarios(as) das lojas da operadora 0,957
em resolver os problemas e duvidas apresentadas. 2,97 2,96 2,96
7.0pgodes de aparelhos disponiveis. 3,90 3,63 3,76 0,087
8. Preco das ligacdes. 2,45 2,57 2,51 0,460
9.Prec¢o dos outros servigos oferecidos pela operadora. 2,47 2,92 2,70 0,002
10. Promogodes de tarifas reduzidas. 2,90 2,94 2,92 0,837
11. Qualidade das ligagdes. 3,33 3,38 3,36 0,728
12. Qualidade dos servigos. 3,18 3,25 3,22 0,602
13. Rapidez na resposta pela Central de Atendimento. 2,69 2.67 2.68 0,891
14. Solugdo dada pela operadora aos problemas 0,894
apresentados. 2,80 2,82 2,81
15. Tempo de espera para ser atendido nas lojas da 0,117
operadora. 2,95 2,72 2,83
16. Variedade de servigos oferecidos pela operadora. 3,52 3,52 3,52 0,992
17. Satisfacdo Geral 6,66 6,36 6,51 0,275

Embora os resultados nao mostrem
diferencas significativas em todas as
questdes, as diferencas que foram
encontradas parecem indicar que a ordem
afeta as respostas, principalmente porque
as diferencas maiores foram encontradas
entre os tipos em que havia maior
variagao na ordem. Do contrario, se nao
houvesse diferenca entre as médias nos
diferentes tipos, poder-se-ia afirmar que

o tipo nao importa e que os dados podem
ser considerados em conjunto.

Analise Fatorial

Além das analises de correlagao e de
comparacdao de médias, outras formas
de verificacdo da existéncia de efeito
ordem sao sugeridas na literatura. A
analise fatorial € uma dessas formas,
pois permite identificar a existéncia de
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constructos latentes em uma escala de
mensuragao.

Nessa etapa, foi utilizada a anélise
fatorial exploratéria, para a verificacdo
da forma de agrupamento das variaveis
apresentadas em diferentes formatos.
Devido ao rigor da andlise, que exige um
nimero minimo de 5 casos por variavel
analisada (HAIR et al., 1998) somente foi
possivel a execugao da mesma para as
questdes relativas a satisfacao.

Foi realizada a analise fatorial,
utilizando-se a extragdao dos componentes
principais com a rotagdao ortogonal das
varidveis e sem a definicdo prévia do
numero de fatores (constructos) extraidos.
O mesmo procedimento foi utilizado para
os dois tipos de questionarios (Tipo 1
ordem AZ e Tipo 2 ordem ZA), a fim de
se comparar os resultados obtidos.

Os resultados da analise fatorial
foram avaliados, conforme proposto por
Hair et al. (1998), a partir do teste de
esfericidade de Bartlett, que demonstra
a significancia das correlagbes entre
as variaveis da matriz, e da medida de
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adequacao da amostra Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO). Os resultados dessa analise
sdo apresentados na TAB. 5.

Percebe-se, inicialmente, que os
dois modelos analisados apresentam
resultados gerais (KMO, Bartlett e
significancia) adequados. A andlise da
comunalidade dos atributos - variancia
total compartilhada por uma variavel
com as demais da analise, por outro lado,
demonstra resultados diferentes. Para o
Tipo 1, os resultados de comunalidade
apresentam, em praticamente todos os
atributos, valores superiores a 0,5, a
excecao de sat3, cujo valor é 0,458, ou
seja, proximo ao desejavel. O Tipo 2,
por outro lado, apresenta 4 indicadores
com valores de comunalidade inferiores
ao desejado, sendo ainda o resultado
de sat7 (0,274) nao indicado para o uso
em analise fatorial. Em fungdo da baixa
comunalidade, e consequente baixa carga
fatorial (inferior a 0,4), uma vez que ha
pouca variancia compartilhada, a variavel
sat7 foi excluida dos fatores originados no
Tipo 2. Esses resultados ja demonstram
gue os modelos ndo sao similares.

TABELA 5 - Analise Fatorial dos itens de Satisfacao

Varii- Tipo 1 — Satisfacdo tipo AZ Tipo 2 — Satisfacdo tipo ZA
. KMO=0,804, Bartlett's test=554,43, sig.=0,000 KMO=0,870; Bartlett's test=704,88; sig=0,000
vels Varidncia explicada 63,4% Variancia explicada 69,1%

Fator1 Fator2 Fator3 Fator4 Com. | Fator1 Fator 2 Fator 3 Com.
satl 0,593 0,579 0,580 0,488
sat2 0,712 0,625 0,742 0,630
sat3 0,495 0,458 0,637 0,604
sat4 0,659 0,554 0,702 0,611
sat5 0,632 0,566 0,486 0,409
sat6 0,661 0,370 0,604 0,561 0,475 0,563
sat7 0,654 0,537 0,274
sat8 0,766 0,780 0,885 0,801
sat9 0,714 0,732 0,724 0,675
satl0 0,798 0,748 0,694 0,638
satll 0,839 0,776 0,875 0,794
satl2 0,738 0,693 0,666 0,428 0,655
satl3 0,795 0,741 0,804 0,710
satl4 0,842 0,757 0,782 0,696
satl5 0,764 0,626 0,650 0,465
satl6 0,769 0,677 0,632 0,414 0,573

Notas: Foram excluidas da analise as variaveis com cargas fatoriais
inferiores a 0,4; Com.= comunalidade.
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Em relacdo a composicdo dos fatores,
o Tipo 1 originou quatro fatores, enquanto
o Tipo 2 originou apenas trés: com isso,
a composicao dos fatores é alterada.
Alguns indicadores (sat3, satl2 e satl16)
passam a constituir dimensdes diferentes
pela simples alteragcao da ordem em que
as questdoes sdao apresentadas, o que
confirma a existéncia de viés, relacionado
ao efeito ordem, na anéalise fatorial deste
estudo. Essas constatagdes reforcam a
importancia da consideracdo do efeito
ordem, em estudos que utilizem a analise
fatorial como processo de analise.

Regressao Multipla

A técnica de regressao multipla foi
aplicada tanto na parte da qualidade
quanto da satisfacdo. Na de qualidade,
duas formas foram usadas, sendo a
primeira a regressao das notas gerais de

cada bloco, na nota geral de qualidade; e,
a segunda, a regressao dos itens de cada
bloco, na nota geral do respectivo bloco.
Ja na parte de satisfacdo, a analise foi
mais simples, fazendo-se a regressao dos
itens na avaliacao global de satisfacao.
A intencdao é avaliar se os resultados
sao diferentes quando se consideram os
diferentes tipos de questionarios.

Analise dos Itens Gerais de Qualidade

No caso da qualidade, para a regressao
das notas dos blocos na nota geral de
qualidade, consideraram-se dois tipos de
guestionarios: (i) o que ordenava os blocos
em tangiveis, presteza, confiabilidade,
garantia e empatia (tipos A e B); (ii) o que
apresentava a ordem inversa: empatia,
garantia, confiabilidade, presteza e
tangiveis (tipos C e D).

TABELA 6 - Analise de Regressao - Itens gerais de Qualidade

Variaveis Modelo 1 (tipos 1 e 2) Modelo 2 (tipos 3 e 4)

tangiveis, presteza, confiabilidade, empatia, garantia, confiabilidade,

garantia, empatia presteza e tangiveis

B SE B t y4 B SE B t p
Constante 2,58 0,75 3,45 0,001 -0,26 047 -0,56 0,578
qg_tang 0,11 0,09 0,09 1,17 0,246 0,32 0,07 026 4,53 0,000
qg prest -0,02 0,08 -0,03 -0,26 0,796 0,10 0,07 0,12 149 0,139
qg_confi 0,36 0,07 0,52 5,05 0,000 0,25 0,07 0,29 3,69 0,000
qg_garan -0,07 0,09 -0,09 -0,81 0419 0,12 0,10 0,12 1,21 0,228
gg empa 0,33 0,08 042 4,07 0,000 0,27 0,09 028 3,11 0,003

Notas: B = beta nao padronizado; SE = erro-padrdo;B = beta padronizado; t = teste
t; Ajustes no modelo 1: R? ajust= 0,593; F,,,=24,92; p < 0,000. No modelo 2: R? ajust

= 0,796; F, ,,=74,50; p < 0,000.
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Os resultados apresentados na TAB. 6
mostram que, no modelo 1 (questionarios 1
e 2), os fatores significativos para explicar
a qualidade geral foram confiabilidade e
empatia. Ja no modelo 2 (questionarios
3 e 4), o fator tangiveis também foi
relevante. Nota-se que, nos questionarios
tipo 3 e 4, o bloco referente a tangiveis
estava na ultima posicao.

O fator empatia foi significativo em
ambos os modelos, tendo sido o ultimo
bloco em um dos modelos e o primeiro
bloco no outro. Esse resultado € um
indicio importante do efeito do primeiro
e do ultimo, ja discutidos na literatura
sobre esse assunto (primacy and recency
effects).

Ja o fator confiabilidade se mostrou
significativo em ambos os modelos e sua
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posicao nao se alterou, nos diferentes
tipos de questionarios, conforme ja
explicado na secdao de métodos. O
resultado obtido reforga as pesquisas
anteriores, que defendem a confiabilidade
como dimensao mais importante da
qualidade em servigos.

Analise dos itens em cada bloco

Nesse momento, as andlises foram
realizadas para testar o efeito da ordem
dentro dos blocos, na nota geral do
respectivo bloco. Assim, considerando
a TAB. 7, foi realizada uma analise de
regressao para cada cruzamento, entre
tipo de questionario e bloco, totalizando
20 rodadas de andlise de regressao. Em
cada regressdo, a variavel dependente era
o item geral do respectivo bloco.
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TABELA 7 - Resultados da Analise de Regressao por blocos em Qualidade

Variaveis Tipo 1 (AZ) Tipo 2 (ZA) Tipo 3 (AZ) Tipo 4 (ZA)

B t 14 B p | Bt p B t_p
Tangiveis
Constante - 2,30 0,026 - 2,88 0,006f - -16 0,874| - 1,85 0,070
QIT1 0,15 1,44 0,156 0,59 4,60]0,000 0,04 .31 0,759 0,24 1,68
Q212 0,37 3,10 0,003|0,16 1,30 0,200{0,27 1,60 0,117]0,17 1,16 0,252
Q3T3 -0,05 -0,43 0,670 0,00 -,04 0971]0,14 ,92 0,363]0,11 ,78 0,440
Q4T4 0,50 4,08 0,000 0,18 1,38 0,175]0,38 2,62 0,012 0,26 1,87 0,067
Presteza
Constante - 1,826 0,075 - 2,24 0,031 - -1,29 0,202 - -1,48 0,146
Q5PR1 0,124 ,897 0,375] 0,46 3,35]0,002 0,22 1,88 0,066] 0,42 3,75
Q6PR2 0,214 1,698 0,097 0,23 1,59 0,119(0,06 ,45 0,651 0,14 1,31 0,196
Q7PR3 0,320 2,303 0,026| 0,07 ,48 0,635[0,45 3,29 0,002 0,39 3,98 0,000
Q8PR4 0,386 4,219 0,000 0,19 1,64 0,108]0,26 2,67 0,010 0,04 ,51 0,615
Confiabilidade
Constante - ,63 0,533 - 1,09 0,281 - -15 0,881 - 540,592
QoCl 0,53 4,65 0,000( 0,30 1,92]0,062 0,05 ,43 0,672 048 4,51
Q10C2 0,31 2,93 0,005(0,24 1,53 0,135{0,30 2,67 0,011] 0,22 2,21 0,032
Q11C3 0,10 ,92 0,363|0,05 ,46 0,648]0,15 1,32 0,194] 0,04 ,40 0,690
Ql12C4 -0,03 -33 0,740(-0,04 -34 0,735(0,17 1,63 0,109(-0,02 -24 0,810
Q13C5 0,08 ,63 0,534 0,39 3,00 0,005[0,34 2,54 0,015 0,26 2,04 0,047
Garantia
Constante - -27 0,791 - 3,11 0,003 - -1,31 0,196| - 1,24 0,221
Q14G1 0,15 149 0,143 044 3,22[0,002]0,12 1,22 0,230]| 0,49 3,60
Q15G2 0,43 3,34 0,002 0,28 2,06 0,045]0,55 5,03 0,000] 0,32 1,95 0,056
Q16G3 0,10 1,19 0,242(-0,11 -92 0,361(0,18 2,23 0,031| 0,06 ,48 0,633
Q17G4 0,35 3,62 0,001 0,26 2,09 0,043{0,20 2,06 0,045 -0,02 -15 0,883
Empatia
Constante -27 0,789 ,89 0,379 , 720,477 -54 0,594
Q18El 0,40 4,01 0,000 0,43 3,88]0,000 0,08 ,66 0510|042 3,56
QI9E2 0,09 1,02 0,315(0,05 ,61 0,546{0,09 ,90 0,373]0,22 2,19 0,033
Q20E3 0,09 .86 0,397(0,45 3,81 0,000({0,24 1,84 0,073]0,00 -,02 0,984
Q21E4 0,24 1,79 0,081|-0,04 -37 0,712| ,28 1,85 0,072] ,14 1,04 0,304
Q22E5 0,26 2,03 0,049 0,12 1,24 0,221|,31 221 0,033 .,33 2,78 0,008

Notas: B = beta padronizado; t = teste t; De todas as analises, o R? ajustado variou de
0,34 a 0,79. A estatistica F foi significativa em todos os casos (valor minimo igual a 8 e
maximo igual a 48, todos significativos a 5%).

Para se analisar a TAB. 7, é preciso
antes lembrar que a ordem dos atributos
€ igual nos questionarios tipo 1 e 3
(alfabética crescente), bem como entre 2 e
4 (alfabética decrescente). O motivo de os
mesmos serem analisados separadamente
se deve ao fato de haver diferenca entre
eles quanto a ordenacdo dos blocos (ver

QUADRO 2). Um modo simples de analisar
essa tabela é comparar as células em
destaque. Espera-se que as células, com
0 mesmo destaque, sejam significativas,
e que as outras, na mesma linha, nao
0 sejam.

De forma geral, é possivel perceber,
na TAB. 7, uma tendéncia de significancia
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do ultimo item, nos questionarios tipo 1 e
3, 0 que ocorreu nos blocos referentes a
tangiveis, presteza, garantia e empatia.
Isto &, independente da ordem em que o
bloco aparecia no questionario, o ultimo
item tendia a ser um preditor significativo
da variavel nota geral daquele bloco.

Porém, uma evidéncia de efeito ordem
existe se e somente se esses itens sao
significativos, quando aparecem em
ultima posicdao, e ndo sao significativos
guando mudam de posicdo. Essa evidéncia
esteve claramente presente nos blocos
tangiveis e presteza, pois neles o ultimo
item foi significativo nos tipos 1 e 3, e
nao significativo nos tipos 2 e 4. Percebe-
se ainda que, nesses dois blocos, nos
questionarios tipo 2 e 4, o primeiro item
tendia a ser significativo; note-se que esse
primeiro item apareceu na ultima posigao,
nesses dois tipos de questionarios.

No bloco relativo a confiabilidade,
nota-se uma influéncia tanto do primeiro
quanto do ultimo item: nos tipos 2 e 4
(quando q9c1 apareceu por ultimo), houve
tendéncia de significancia, indicio de
efeito de posicao. De forma similar, houve
influéncia também da primeira posicao,
ja que o item g13c5 foi significativo nos
tipos 2 e 4 e, em ambos, esse item foi o
primeiro da lista.

No bloco de garantia, o ultimo item
foi significativo nos tipos 1 e 3, quando
efetivamente apareceu na ultima posigao;
porém, continuou sendo significativo no
tipo 2, quando apareceu na primeira
posicdo. Ja avaliando o primeiro item dos
tipos 2 e 4, quando apareceu por ultimo,
percebe-se que tal item foi significativo,
reforcando a ideia de efeito da ultima
posicao, e nao foi significativo quando
apareceu, de fato, na primeira posigao,
nos questionarios tipo 1 e 3.
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No bloco empatia, houve também
indicio do efeito da ultima posicao,
embora nao tao claro como nos blocos
de tangiveis e de presteza, na medida
em que o ultimo item foi significativo nos
tipos 1 e 3; porém, esse item (g22e5) foi
significativo também no tipo 4, quando
apareceu no inicio do questionario.
De modo similar, quando se analisa o
item gq18el, nota-se que o mesmo foi
significativo nos tipos 2 e 4, quando veio
em Ultima posicao, mas também o foi no
tipo 1, quando apareceu no inicio da lista.

Analise dos itens em Satisfacao

O efeito ordem, nas questdes de
satisfacao, também foi avaliado por meio
da analise de regressao, fazendo-se os
16 itens como variaveis independentes e,
como variavel dependente, a questdo geral
de satisfacao, que estava posicionada logo
apos o final das questdes relativas a esse
constructo. Na TAB. 8 sdao apresentados
os resultados obtidos nos dois modelos
de questionarios utilizados.

E possivel observar, pela andlise da TAB.
8, que os itens que foram significativos
no modelo 1, quando os itens estiveram
na ordem alfabética crescente; ndo se
mantiveram significativos no modelo 2,
quando os itens foram apresentados na
ordem alfabética decrescente, e também
que os itens significativos, no modelo 2,
nao o foram no modelo 1.

Um segundo tipo de regressao
também foi usado, o de stepwise, a fim
de se verificar se as mesmas variaveis
entrariam no modelo em cada uma das
duas amostras. Os resultados indicaram
gue, no modelo 1, as variaveis escolhidas
foram sat6, satll e satl4, enquanto, no
modelo 2, foram mais variaveis: satl2,
satl10, sat3, satl16, satl3 e sat4.
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TABELA 8 - Resultados da Analise de Regressao em Satisfacao

Variaveis Modelo 1 (ordem AZ); n=72 Modelo 2 (ordem ZA); n= 83
B SE B t P B SE B t D

Constante 1,33 ,80 1,67 ,100 -50 71 =71 ,481
SATI1 ,11 22,07 )52 ,605 33 9 17 1,71 ,092
SAT2 -03  ,15  -02 -19 .,849 -23  ,16 -13 -1,38 173
SAT3 ,15 20,09 77 ,447 53 26 21 2,07 ,043
SAT4 -0 ,16 -01 -06 ,952 -38 20 -22 -1,92 ,059
SATS -07  ,16 -05 -45 ,654 -15  ,17 -08 -88 381
SAT6 ,59 22,35 2,68 ,010 ,06 24 03 26 , 794
SAT7 19 )16 -13 -1,23 225 -03  ,16 -02 -20 ,839
SATS8 11 21 -09 -,55 ,581 ,03 18 02,17 ,868
SAT9 ,30 21 21 143 ,158 ,29 22,13 1,30 ,199
SATI10 ,12 5,09 81 421 ,46 A8 26 255,013
SATI11 44 200 31 2,17 ,035 24 22,12 1,09 281
SATI2 21 24,13 87 ,389 ,38 24 19 1,61 112
SATI13 -30 )20 -23 -1,50 ,139 ,46 21 26 220 ,031
SATI14 ,34 20 25 1,67 ,101 ,07 22,03 31 ,759
SATI5 -02  ,19 -01 -12  ,908 -20  ,18 -10 -1,11 271
SATI16 ,19 20,12 98 ,330 ,34 21 16 1,62 109

Notas: B = beta ndo padronizado; SE = erro padrao; b = beta padronizado; t = teste
t; variavel dependente: nota geral de satisfacdo; ajustes no modelo 1: R? ajust=

0,465; F

16,55

Esses resultados podem ser evidéncias
do efeito ordem se e somente se essas
diferencas nao forem especificas de
cada uma das subamostras. Para tanto,
deve-se supor que essas subamostras
sdo homogéneas em todas as outras
variaveis. De fato, uma comparacdo de
caracteristicas como sexo, idade, gasto
médio mensal, tipo de programa (pré-
pago ou pds-pago) e marca da operadora,
dentre os dois grupos, nao mostrou
diferencas significativas (foram feitos
testes de qui-quadrado e de diferenca de
médias por anadlise de variancia).

DISCUSSAO DOS RESULTADOS E CONCLUSOES

O uso de pesquisas do tipo survey é
bastante comum nas ciéncias sociais, 0
que nado é diferente para a disciplina de
Administracao. Na maioria dos casos,

=4,86; p < 0,000 e no modelo 2: R? ajust = 0,630; F

=9,72; p < 0,000.

16,66

as pesquisas sao conduzidas por meio
de questionarios autopreenchidos pelos
pesquisados. Pesquisas anteriores, como
a de Duffy (2003), ja mostraram o que se
convencionou chamar de efeito ordem,
ou seja, a influéncia da ordenagao das
questdes nas respostas obtidas. Nesse
contexto, dois viéses principais sao
abordados: quando um questionario
é respondido por escrito, a primeira
alternativa de uma dada questao tende a
receber maior atengao (primacy effect) e,
quando essa lista de opgoes é lida para o
respondente, o mesmo tende a escolher
a ultima opgdo (recency effect). No
presente artigo, defende-se uma terceira
possibilidade de viés: quando se usam
questdes gerais como avaliagOes globais
de um determinado constructo, logo
ap6s o conjunto de itens do respectivo
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constructo, em um questionario escrito:
a resposta ao ultimo item tende a ter
maior influéncia na resposta que se da
ao item geral.

Assim, o objetivo do presente artigo foi
avaliar os efeitos de ordem dos itens de um
qguestionario nos resultados encontrados
na pesquisa, particularmente nessas duas
situagdes: uma em que o respondente,
apos avaliar os itens de um determinado
constructo (qualidade; satisfagao), é
solicitado a responder uma questao geral,
de avaliacao global daquele constructo;
outra situacdo é quando o respondente
deve escolher alguns atributos dentre um
conjunto total de consideragdes.

A andlise dos resultados foi dividida
em quatro partes, a fim de dar maior
embasamento as interpretagdes e permitir
comparagoes entre elas.

Na primeira parte, foi analisada a
situacdao em que o respondente escolhe
um subconjunto de itens dentre um
conjunto total apresentado. Esse tipo de
analise foi apresentado por Carvalho e
Leite (1997). Esses autores pesquisaram
usuarios de servicos postais e 4 tipos de
questionarios foram usados, variando-se
uma escala de qualidade em servigos de
39 itens. Na pesquisa aqui apresentada,
com usuarios dos servigos das operadoras
de telefonia modvel, um conjunto total
de 22 itens foi apresentado e, de forma
similar ao estudo de Carvalho e Leite
(1997), foi pedido ao respondente para
escolher os seis itens mais importantes.
Os resultados das correlagdes entre os
pontos de cada item, em cada versao
do questionario, mostraram que ndo
havia efeito de ordem nessa situacao,
interpretagao esta coerente com a
apresentada por Carvalho e Leite (1997).

CELSO AUGUSTO DE MATOS . GUILHERME TREZ

Na segunda parte, foram realizados
os testes de diferenca de médias, tanto
para os itens de qualidade quanto de
satisfacao. Nos itens de qualidade, foram
identificados varios itens com diferenca
significativa de média, entre os 4 tipos
de questionarios. Verificou-se ainda que
essas diferencas foram mais frequentes
quando se comparavam os tipos 1 versus
3, 2 versus 3 e 2 versus 4, que eram
justamente os que possuiam maior
variagao na ordem. Assim, as comparagoes
1 versus 2 e 3 versus 4, quando a
ordenacao dos blocos era a mesma, nao
mostraram diferengas significativas. Para
esses itens de qualidade, foi realizada
ainda a versao multivariada do teste
de diferenca, considerando somente os
itens de avaliagcao geral de cada bloco.
Os resultados mostraram diferengas
significativas nos itens referentes a
garantia, empatia e qualidade geral,
guando as suas médias foram comparadas
entre os quatro tipos de questionarios.

J& nos itens de satisfacdo, esse
teste das diferencas de médias apontou
menores diferencas (somente 3 itens
significativos), o que pode ser relacionado
ao fato de se ter apresentado somente dois
tipos de ordens nesses itens (crescente e
decrescente, sem a existéncia de blocos),
0 que reduziu as possibilidades de
comparagao entre dois grupos somente.

Na terceira parte, foi realizada uma
analise fatorial da escala de satisfagao para
cada um dos dois tipos de questionarios.
Essa analise ndo foi realizada na escala de
qualidade, em virtude das limitagdes de
tamanho de amostra, pois, considerando
0 numero minimo de 5 casos por variaveis
(HAIR et al., 1998), seria necessaria uma
amostra de 22 x 5 = 110 casos em cada
um dos tipos, sendo que foram obtidos
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em torno de 50 casos em cada tipo de
questionario.

Os resultados da analise fatorial, na
escala de satisfacdao, mostraram diferengas
entre os dois subgrupos: no primeiro
deles, 4 fatores foram identificados, ao
passo que, no segundo, somente 3 fatores
emergiram. Esses resultados podem ser
decorrentes da ordem dos itens ou de
diferencas especificas dos respondentes.
Porém, a fim de descartar essa segunda
possibilidade, os questionarios foram
distribuidos aleatoriamente entre os
respondentes e uma comparacgao de
questdes demograficas, como sexo, idade,
gasto médio mensal, tipo de plano e
operadora, mostrou nao haver diferengas
significativas, ja que ha sugestdes, na
literatura, de que o efeito ordem possa
estar relacionado ao perfil de idade e
escolaridade (KNAUPER, 1999). Assim,
espera-se que as diferencgas entre os tipos
de questiondrios se devam somente a
ordenacao dos itens.

Na quarta e ultima parte da analise,
foi aplicada a anadlise de regressao dos
itens da escala, com o item geral em trés
momentos: (i) itens gerais dos blocos
com o item geral de qualidade; (ii) itens
de cada bloco de qualidade com o item
geral do respectivo bloco; e (iii) itens da
escala de satisfagdo com o item geral
de satisfacdo. No primeiro momento,
verificou-se que a nota geral de tangiveis
se tornou preditora significativa da
qualidade geral no tipo 2, quando o bloco
tangiveis foi posicionado como ultimo
bloco, nao tendo sido significativa no tipo
1, quando aparecia em primeira posicao.
Esse resultado foi um indicio de efeito
ordem, na resposta do item geral. De
forma similar, no segundo momento,
as regressdes especificas dentro de

cada bloco, entre os quatro tipos de
guestionarios, também mostraram uma
tendéncia de significancia do ultimo item,
0 que aconteceu de forma mais reforgada
nos blocos de tangiveis e presteza,
guando: (i) o ultimo item foi significativo
nos tipos 1 e 3 (quando apareceu por
ultimo) e ndo o foi nos tipos 2 e 4 (quando
apareceu primeiro); e (ii) o primeiro item
foi significativo nos tipos 2 e 4 (quando
apareceu por ultimo) e ndo o foi nos tipos
1 e 3 (quando apareceu em primeiro
lugar), conforme destaques na TAB. 7. No
terceiro momento, essa mesma analise
de regressao foi aplicada também a escala
de satisfacao, considerando o item geral
de satisfacao como variavel dependente,
e 0s resultados mostraram diferencas de
significancia entre os preditores dos dois
subgrupos comparados. Esses resultados
também indicaram um possivel efeito
ordem, assumindo-se que ndo havia
outras diferencgas entre os grupos.

Algumas limitagOes, entretanto, devem
ser ressaltadas: foi utilizada uma amostra
ndo probabilistica, de conveniéncia,
composta por estudantes de graduacao,
embora se possa argumentar que
amostras representativas sao essenciais
guando o objetivo é o de descrever (e
inferir) as caracteristicas da populacao
pesquisada. Além disso, o uso de um
subgrupo homogéneo da populagao
total de proprietarios de celular pode
ser considerado um ponto forte para o
objetivo do trabalho (comparar diferentes
ordenacdes do questionario), ja que
as diferencas que surgiram entre os
tipos de questiondrios podem ser mais
seguramente atribuidas somente a esse
fator e ndo a diferencas especificas
entre os respondentes. Assim, ao se
usar esses subgrupos mais homogéneos,
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consegue-se reduzir a variancia do erro
(KERLINGER, 1980).

Outra limitacdo é que a escala
SERVQUAL foi adaptada para os servigos
de telefonia mével, pelos pesquisadores,
mantendo-se os 22 itens originais,
e sem uma pesquisa qualitativa que
poderia sugerir a inclusao de novos
fatores relevantes ao contexto especifico
pesquisado.

Apesar dessas limitagdes, os resultados
apresentados nao sé confirmam os que
foram defendidos por Carvalho e Leite
(1997), como também se estendem para
0 caso em que itens gerais sdao usados
para capturar a avaliacao global dos itens
especificos de uma dada escala. Nesse
ultimo caso, os resultados permitem
defender a hipotese de que a ordem
dos itens influencia na avaliagao geral.
Portanto, os pesquisadores devem estar
atentos a esse efeito e devem tentar
utilizar diferentes tipos do instrumento
de pesquisa, sempre que possivel.

Os resultados obtidos com este estudo
permitem sugerir, aos pesquisadores,
uma maior atencdao aos procedimentos
metodoldgicos de elaboragcdao de
questionarios e aplicacdo de pesquisas,
no que diz respeito ao efeito ordem. Como
diferencas importantes foram verificadas,
nas analises de diferencas de médias,
analise fatorial e de regressdo multipla, e,
como essas sdo analises muito frequentes
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em pesquisas tipo survey, pode-se sugerir
que o efeito ordem possa distorcer
resultados obtidos em muitos estudos.

A forma de tratamento do efeito
ordem ainda € um tema que necessita
ser mais explorado. Existem algumas
sugestdes na literatura (BLUNCH, 1984;
DEMORANVILLE; BIENSTOCK, 2003;
SCHWARZ, 2003) que precisam de
maiores estudos para comprovagao
de seus resultados. Sao propostas as
seguintes formas de prevencdo ao viés
do efeito ordem:

o Elaboracao de diferentes tipos
de questionarios com o rodizio das
guestoes;

e Insercao de perguntas que
quebrem a rotina de resposta do
pesquisado;

e Atengao ao treinamento de
entrevistadores para a identificagao
de respostas nao analisadas;

o Insergao de perguntas com escala
inversa para avaliar a confiabilidade
dos resultados obtidos.

Sdo necessarios novos estudos, que
permitam uma maior compreensao dos
efeitos decorrentes do viés de ordem,
em pesquisas do tipo survey, pois até
o momento sua existéncia é conhecida,
mas ndo totalmente compreendida. E
importante que se pesquisem, ainda,
guais as formas de se verificar a existéncia
do mesmo em estudos ja realizados. e
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