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Como criar bons questionarios de pesquisa
Boas praticas que vao deixar seus questionarios muito mais produtivos.
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Fonte da imagem: propria.

A pesquisa via questionario é um tipo de investigacao quantitativa
Se bem feito, um questiondrio pode coletar informacoes valiosas de uma grande quantidade de respondentes. E o resultado pode ser

extrapolado para toda a populagdo em estudo, desde que o grupo seja representativo da populacéo.

As ferramentas de questionario geralmente disponibilizam pelo menos alguma versdo gratuita de seus servigos. Por isso, pesquisas via

questiondrio costumam ser favoritas nas escolhas de pesquisadores (e ndo pesquisadores) pela a rapidez e o custo baixo.

Conforme dados de 2019 do Panorama UX (grafico abaixo), € possivel observar que questiondrio online/survey € a segunda técnica
mais utilizada por profissionais de UX no Brasil.
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Mesclamos presencial e remoto e ainda focamos em entrevistas e testes

Técnicas nos ultimos 6 meses

Fonte: Panorama UX - pesquisa realizada em dezembro 2019
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Fonte: Panorama UX 2019

O primeiro passo pra criar um bom questiondrio é fazer um bom planejamento.

Um bom planejamento de pesquisa é o que vai te ajudar a criar um bom questionario

Quando vocé sabe claramente qual é seu objetivo, fica muito mais facil elaborar as perguntas e priorizar as questoes mais relevantes.

E quanto mais especifico é o objetivo, mais facil de criar o questionario.

l,

Ex4~\:l- 1

Objetivo da pesquisa:
"Entender como as pessoas organizam as financas"

Excm:l- 2

Objetivo da pesquisa:

"Entender quais sdo as solugées atuais de
vendedores autdnomos para organizar seus
recebimentos'

e —

No exemplo 1, hd uma variedade muito grande de tépicos a explorar
pra responder a pergunta. No exemplo 2, jé se elimina uma série de
possibilidades por ter definido o publico e qual aspecto das finangas

quer entender.

Fonte da imagem: propria.

’

#pracegover — imagem com o seguintes texto: se o objetivo da pesquisa é: “Entender como as pessoas organizam as financas”, existe uma

variedade muito grande de topicos que vocé terd que explorar pra responder essa pergunta. Jd se o objetivo da pesquisa é: “Entender quais

sdo as solugbes atuais de vendedores auténomos para organizar seus recebimentos”, vocé jd elimina uma série de possibilidades por ter

definido o ptiblico e qual aspecto das finang¢as quer entender.

Faca o planejamento pensando em qual é o objetivo da pesquisa e qual é o impacto que se quer alcancar.
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A Matriz CSD é essencial no planejamento
Ela te auxilia a entender o contexto, através das Certezas, Suposicoes e Dividas.
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Exemplo de planejamento de pesquisa: fonte propria.
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As certezas te ajudam a mapear o cenario atual. Por isso, colete 0 maximo de certezas possiveis para entender tudo o que esta

acontecendo e evitar perguntas desnecessarias.

precisa incluir essas perguntas no questiondrio.

que faz em todos os produtos. E sdo informagdes que a prépria empresa deveria ter controle.

¢ As suposicoes te ajudam a levantar hipédteses, que serdo validadas ou refutadas na pesquisa.

Por exemplo: se ao se cadastrar no servigo o usudrio jd fornece informagdes como: idade, profissdo, renda, local de trabalho, vocé ndo

Perguntas sobre uso do servico, como por exemplo: “Vocé usa [tal funcionalidade]?”, “Quantas vezes vocé utilizou nosso servico no ultimo

més?” também podem ser evitadas. Esse tipo de respostas, quando dada pelo usudrio costuma ser imprecisa, jd que ninguém grava tudo

o E as duvidas seréo a base pra criacéo do seu questionario. Entéo, escreva TODAS as perguntas que vocé quer responder. Olhe

para as as duvidas e reflita:

As perguntas sdo do tipo “O QUE?”, “QUAL?”, “ONDE?”, “QUANTO?”, “POR QUE” ou “COMO”?

Exemplo ficticio

Certeza

A base de usudrios da
empresa é composta de
70% trabalhadores
auténomos

A maioria dos
auténomos que usam
nosso servigo trabalha
com alimentagao

A média de
idade é 31 anos

50% das contas
cadastras em
nosso banco de
dados sdo do
Banco XXX

Suposicoes

Trabalhadores
auténomos nao confiam
em carteiras digitais para
grandes recebimentos.
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Dovidas

Quais ferramentas usam
para gestao dos
recebimentos?

Quiais pessoas precisam
ver essas informagdes
(funciondrios, contador,
somente o trabalhador,
outros)?

Quais informagdes sdo
essenciais para
organizagao financeira
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Use questiondrio quando tiver perguntas do tipo:
e Oque?
e Qual?
e Onde?

e Quanto?

Se a maioria das respostas que vocé precisa cabem em uma escala, caixinha, lista ou linha, é altamente provavel que um questionario
seja o método ideal.

A

Se a maioria das suas perguntas requerem justificativas, para saber “Por qué” ou “Como”, é melhor usar um método qualitativo ou
uma combinacdo quali + quanti.

Antes de ir pra ferramenta, anote todas as perguntas que vocé quer fazer
Crie um documento de anotacdo e escreva todas as perguntas que vocé quer fazer. Uma boa referéncia nesse momento € a matriz
CSD.

Olhe as Duvidas e pense em como vocé pode respondé-las usando um questionario. Aqui, € importante lembrar que nio é uma escala

1:1. Cada Duvida da CSD pode se tornar duas, trés ou até mais perguntas no questionario.

Por exemplo: se uma das dtvidas da sua CSD é “Quais sdo as ferramentas de gestdo de negdcio mais populares entre vendedores

auténomos?"

A imagem abaixo mostra como essa pergunta da CSD pode se tornar trés perguntas em um questionario.

Quais ferramentas usa
para gestdo de seus
recebimentos?

[ ] Planilha de Excel

. . [ ] Livro Caixa
Vocé faz algum tipo de

gestdo de seus
recebimentos? [ ] Aplicativo de Gestao

SIM

[ 1 Aplicativo do Banco

Vocé tem um negécio, trabalha [ ] Outros

com vendas ou como auténomo,
profissional liberal ou freelancer?

NAO

Para obter essa resposta, vocé poderia perguntar no questiondrio: "Vocé tem um negdcio, trabalha com vendas ou como auténomo,

profissional liberal ou freelancer?

Quem respondesse "Sim" Iria para a pergunta seguinte: "Vocé faz gestdo dos seus recebimentos?"

Quem respondesse “Sim”, iria para a pergunta seguinte: "Quais ferramentas usa?"

E como alternativa, poderia ter as op¢oes: "Excel, Livro Caixa, Aplicativos de Gestdo, Aplicativo do banco e outros"

Assim, antes de ir para a ferramenta de formulério, é importante fazer o exercicio de pensar em TODAS as perguntas que vocé deve

fazer para obter as respostas as suas principais duvidas da CSD.

&
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Pra isso, faca o seguinte exercicio:

o Elimine as perguntas que vocé pode conseguir as respostas sem perguntar para usuarios. Por exemplo: informacées que
voceé ja coleta no cadastro e informacdes de uso do servico.

o Use légica de questoes: a 1dgica de questdo é quando vocé encaminha o usudrio para uma pergunta, baseado na reposta

XAN

anterior. Por exemplo, se vocé pergunta "Vocé tem funciondrios?", quem responder "N&o" poderia pular para a préxima questdo,

sem precisar responder "Quantos funciondrios vocé tem?"

o Reflita se é realmente necessario pedir dados pessoais. Se vocé planeja pedir dados pessoais como nome, idade, renda,

género, se pergunte se essas informacoes realmente sao relevantes para sua analise.

Spoiler: geralmente nao sdo. Muitas vezes fazemos essas perguntas por habito. E acabamos usando seus resultados para reproduzir
esteredtipos na analise.

Reflita:

o Aidade realmente faz diferenca para o uso do seu produto/servico ou vocé vai usar essa informacao para assumir que pessoas

mais velhas tem dificuldade com tecnologia?

e Género realmente é uma informacao essencial na sua analise ou vocé vai usa-la para supor que as mulheres tém interesse em

contetidos de moda e homens em esporte?

Segundo filtro: mantenha apenas as perguntas essenciais
Depois de eliminar informacdes que sdo coletadas, dados pessoais que podem enviesar sua andlise e criar ldgicas para pular perguntas

conforme o perfil dos respondentes. E hora de fazer o segundo filtro.
Separe as perguntas que restarem em:

"Essencial Saber" e "Seria bom se soubesse".

Tire todas as que "Seria bom se soubesse" e deixe s6 as que sdo "Essencial Saber".

Segundo dados do Survey Monkey, as pessoas ndo querem responder questiondrios que tomam mais de 10 minutos.

Por isso, é importante priorizar as informacdes que vocé realmente precisa e deixar as demais para a préxima oportunidade.
Depois do segundo filtro, vocé ja esta pronto para montar o questiondrio na ferramenta escolhida.

Algumas ferramentas bastante usadas no mercado brasileiro sdo: Formuldrios Google, Typeform, Survey Monkey e Question PRO

a Formularios Typ}form ™ SurveyMonkey

Fonte daimagem: propria

Ao montar o questionario, o primeiro passo é contextualizar a pessoa respondente

Prepare um texto inicial contextualizando a pessoas respondente.

Informacoes como: objetivo da pesquisa, quantas questoes ha, quanto tempo leva pra preencher, como os dados serdo usados etc

&
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Obrigado por nos ajudar nesse estudo.

O objetivo dessa pesquisa € entender de forma anénima
(sem necessidade de identificacdo) qual a experiéncia
que os usudrios témao [ )

Essas informagoes vao nos ajudar a criar uma nova

g

experiéncia de | ] em nosso [aplicativo/site]

Sao 9 perguntas e so vai levar 5 minutinhos. Bora

comecar?

Fonte da imagem: propria.

#pracegover — imagem com o seguintes texto: Obrigado por nos ajudar nesse estudo. O objetivo dessa pesquisa é entender de forma

anénima (sem necessidade de identifica¢cdo) qual a experiéncia que os usudrios tém ao [, ]. Essas informagdes vdo nos ajudar a

criar uma nova experiéncia de [ ] em nosso [aplicativo/site]. S6 vai levar 5 minutinhos. Bora comegar?

Boas praticas para elaborar as questdes
o Evite assumir comportamentos: deixe as perguntas o mais neutras possiveis. Por exemplo, ao invés de perguntar "Quando vocé

faz o controle dos seu recebimentos...", pergunte: "Vocé faz algum tipo de organizagdo dos recebimentos?"

o Explique siglas, termos estrangeiros e vocabulario técnico: questionarios sdo respondidos por uma variedade de pessoas,

assim, € dificil garantir qual sera o nivel de conhecimento de cada respondente. Deixe o texto o mais claro e simples possivel e

evite vocabuldrio técnico. Ao invés de “Qual divisdo de CNAE sua empresa pertence?", pergunte "Qual € o ramo de atuagdo da

empresa?”

o Nao deixe becos sem saida: reflita sobre cada opg¢ao de cada pergunta, para garantir que as alternativas abranjam todas as

respostas possiveis. As opcdes OUTROS, NAO SEI, NAO LEMBRO s#o suas amigas nesse momento.

¢ Agrupe perguntas semelhantes: use titulos, divisdo de sessoes, descrigdo e instrucoes para ajudar as pessoas a entenderem onde

elas estdo no questiondrio e sobre qual tema estdo respondendo.

¢ Evite pedir informacdes pessoais no inicio: se vocé vai fazer perguntas sobre o perfil demografico das pessoas, coloque essas

questdes no final do questiondrio. Quando as pessoas ja responderam a maior parte da pesquisa, € menos provavel que desistam

nesse ponto por causa de algumas questoes demograficas. Se possivel, deixe essas questdes como opcional no final do

questionario. Assim, vocé coleta respostas mesmo de quem néo quer passar informacdes mais sensiveis.
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repostas e por ai vai.

O que ajuda muito é o pré-teste. O pré-teste é o momento em que vocé ja colocou todas as questdes na ferramenta e o questiondrio

esta pronto pra disparo. Antes de enviar para respondentes, peca pra algumas pessoas preencherem e veja:

A comunicagdo faz sentido? As pessoas entendem as perguntas?

Quanto tempo demoram pra preencher? Qual foi o tempo médio para completar a pesquisa?

A regra de ouro é: menos € mais. Em geral, quanto mais perguntas, menos repostas.

Pra finalizar, lembre-se:

Questionario é um tipo de investigacdo quantitativa. Se tem muitas questoes abertas, provavelmente nio devia ser um

questionario;

Um bom planejamento de pesquisa € o que vai te ajudar a criar um bom questionario. Capriche na Matriz CSD ;)
Use questiondrio quando tiver perguntas do tipo “O QUE?”, “QUAL?”, “ONDE?” e “QUANTO?”
Elimine as perguntas que vocé pode conseguir as respostas sem perguntar para usuarios;

Use logica de questdes;

Reflita se é realmente necessario pedir dados pessoais;

Evite assumir comportamentos;

Explique siglas, termos estrangeiros e vocabuldrio técnico;

N3&o deixe becos sem saida;

Agrupe perguntas semelhantes;

Evite pedir informacdes pessoais no inicio;

Quanto menos perguntas, melhor.

Para mais dicas sobre boas praticas de questionario, recomendo esse texto do Marcelo Sales sobre acessibilidade em pesquisa.

E esse texto — de minha autoria :) — sobre problemas que podem afetar a quantidade de respostas de seu questionario.

O UX Collective doa US$1 para cada artigo publicado na nossa plataforma. Esta historia contribuiu para o Bay Area
Black Designers: uma comunidade de desenvolvimento profissional para pessoas Pretas que sdo designers digitais
em San Francisco. Por serem designers de um grupo pouco representado, membros do BABD sabem o que significa

ser “o Unico” em seus times de design e em suas empresas. Ao se juntarem em comunidade, membros compartilham
inspiragdo, conexdo, mentoria, desenvolvimento profissional, recursos, feedback, suporte, e resiliéncia. Siléncio
contra o racismo sistémico enraizado na sociedade ndo é uma opg¢éo. Construa a comunidade de design na qual vocé
acredita.
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