CAPITULO IV —METODOLOGIA E METODO DA PESQUISA

4.1. Metodologia

Uma pesquisa pode sar definida como um processo forma e sistematico de desenvolvimento do
método cientifico de forma a se descobrirem respostas para problemas por melo do uso de
procedimentos cientificos (Gil, 1985).

S&0 Vé&ios os autores que ressatam a importancia do plangamento da pesquisa para que se possam
obter informagdes confiaveis e adequadas aos seus propdsitos. Segundo Sdlltiz (1974):

“uma vez que o problema de pesguisa tenha ddo formulado de maneira suficientemente clara
para que se possam especificar os tipos de informagdes necessdrias, 0 pesquisador precisa
criar o0 seu plangamento de pesquisa...que varia de acordo com o objetivo da mesma.”

Obviamente, ndo existe nenhum nétodo que sgja melhor ou pior que adgum outro, 0 que se deve é
procurar uma melhor adequagdo entre 0 método, o ohjetivo e as condiges nas quais uma pesquisa
esta sendo redlizada (Yin, 1990).

As pesquisas podem ser classificadas segundo varios critérios, entre eles (Mattar, 1999):

» A natureza das varidves pesguisas. Segundo esse critério a pesquisa pode ser quantitativa ou
quaitativa Em um estudo quantitativo o pesquisador define claramente as suas hipdteses e
vaidvels usando-as, essencidmente, para obter uma medicdo precisa dos resultados
quantificavels obtidos. JA no qualitativo o pesquisador procura verificar um fendmeno por meio
da observaco e estudo do mesmo (Kirk & Miller, 1986).

» Osobjetivos e caracteristicas especificos, nesse caso ela pode ser classificada em:

= Exploratéria: é usada quando ndo se conhece muito sobre o assunto. Tem como

caracteridticas principais a flexibilidade, a criatividade e a informalidade. Por meio dela
procurase obter o primeiro contato com a Situacdo a ser pesquisada, sendo seu objetivo
gera adescoberta

Descritiva: usada quando ja se tem adgum conhecimento do assunto e se quer descrever um

fenbmeno. Algumas hipdteses podem ser formuladas com base em conhecimentos prévios,
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procurando-se confirma-las ou nega-las. Nesse tipo de estudo é extremamente importante a
exatiddo e precisdo dos dados coletados.

Causal: é redizada, gerdmente, quando € necess¥io provar que uma variave tem
influéncia sobre outras, ou sga, tem uma relacdo de causa e efeito com das. Tem o
objetivo de juntar evidéncias para descobrir qua € essa rdagdo. A ferramenta basica para
gudar aidentificar essardacdo é o experimento.

» O sau escopo (amplitude e profundidade), nesse caso ela pode ser classificada como:

Estudo de caso: é um estudo profundo, mas ndo amplo, por meio do qua se procura
conhecer profundamente gpenas um ou poucos eementos da populacdo sobre um grande
nUmero de aspectos e suas inter-relaces.

Levantamento amostral: é um estudo que se preocupa com a obtencdo de dados que sgam
representativos da populacdo estudada, tanto em termos do ndmero quanto do processo de

selec@o dos dementos da amosira da pesquisa.

Estudo de campo: é um estudo que Situa-se no meio termo dos anteriores. Ele trabaha com
amostras de dimensdes que permitem andises edtatisticas, sem no entanto, se preocupar

com a representatividade da amostra

Segundo esses trés critérios esse estudo pode ser dlassificado como uma pesquisa quditativa
exploratdria que se utilizard do estudo de caso para a redizacdo da pesquisa de campo. Cada um

desses critérios sera tratado com um maior nivel de detalhe no préximo tépico.

4.2. Método de Pesquisa

Conforme mencionado anteriormente 0 objetivo desta pesquisa € estudar de forma explorativa
como 0s servigos ontline ofeecidos peas empresss de telecomunicagbes podem ser utilizados
edrategicamente como fontes de criacdo de vador e por conseguinte, condrucdo de
relacionamentos. Como esse tema é relativamente recente no contexto adminigtrativo das empresss,
a pesquisa de campo terd um cardter predominantemente qualitativo.

A pesquisa quditativa foi inicidmente utilizada por socidlogos e antropdlogos. O interesse por ese
tipo de pesquisa na &ea da Administracdo de Empresas comegou a surgir na década de 70, tendo
seu dpice em 1979 quando um ndmero inteiro da revita Administrative Science Quaterly se
dedicou a esse tema (Maykut & Morehouse, 1994).



A pexquisa quditativa, em sentido amplo, pode ser definida como uma metodologia que produz
dados a partir de observagBes extraidas diretamente do estudo de pessoas, lugares ou processos
com 0s quais 0 pesquisador procura edtabelecer uma interacdo direta para compreender os
fendmenos estudados. Geramente, parte de questdes mais amplas, que s vao tomando uma forma

mais definida a medida que se desenvolve o trabalho.

Kinnear & Taylor (1996), Godoy (1995), Creswel (1994), Maykut & Morehouse (1994),
Hammerdey (1990:1-2 apud Silvermann, 1995), Patton (1990) e Taylor & Bodgan (1988) citam
algumas de suas principais caracteristicas.

» Uso de contextos cotidianos em detrimento de condigles experimentais. Sua preocupacdo
fundamental é a andlise de situagBes ou individuos em seu ambiente natura, vaorizando, pois,
0 contato direto do pesquisador com seu objeto de estudo;

» Ampla gama de fontes para coleta de dados. Busca compreender amplamente o fendmeno que
esta estudando, olhando todos os aspectos considerando que todos os dados sfo importantes e
devem ser examinados. Sendo o pesquisador o instrumento bésico dessa coleta.

» Preferéncia peda coleta de dados néo-estruturada (sem hipdteses ou definigbes prévias).
Imprime um perfil mais indutivista aos pesquisadores que se decidem por utilizdla Ou sga,
demanda deles que conduzam a sua pesquisa patindo de questdes amplas que O véo se
tornando mais especificas e diretas no transcorrer da investigagao.

» Preocupacdo com aspectos “micro” do universo.

» Oferecimento de uma visio mais ampla da teoria que uma smples relacéo entre variaves.

» N&o se preocupa em oferecer dados com exatiddo edtatistica

Existem trés tipos bas cos de pesquisa qualitativa (Godoy,1995):

» Pesquisa Documental: que busca 0 exame de maeriais de natureza diversa e que ainda néo
receberam um tratamento anditico, ou que podem ser reexaminados por meio de interpretactes
complementares. Esse tipo de pesquisa permite 0 estudo de fatos ou pessoas com 0s quais ndo
poderiamos estabelecer alguma outra forma de contato, por motivos temporais ou de disténcia.

» Estudo de Caso: 0 objeto desse tipo de pesquisa € uma unidade que se shmete a uma andise
profunda, visando-se obter um exame detdhado sga de um ambiente, de um individuo ou de
uma situacdo particular. Seu propésito fundamental é andisar intensivamente essa unidade. As
técnicas mais utilizadas de pesquisa, agui, S50 a observaco e aentrevista

» Etnografia: Fetterman (1989) a descreve como a arte e a ciéncia de descrever uma cultura ou
grupo. A pesquisa etnogréfica busca a descricdo de eventos que ocorrem na vida de um grupo e
a interpretacéo de significado destes eventos para a cultura desse mesmo grupo. O trabaho de
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campo € a esséncia desse tipo de estudo. Muitas técnicas podem ser utilizadas pelo etndgrafo,
desde a andise de contelido até a edtatistica

Observando-se  todos estes prismas podese concluir que o uso da pesguisa quditativa é
extremamente amplo e flexivd, podendo s empregado para edudar um imensa gama de
fenbmenos, individuos e situaces. Portanto, na area adminidtrativa, que esta constantemente em
transformacdo, e no caso desse estudo, que procura abordar 0 uso de uma ferramenta que ainda
busca sedimentacdo de uso entre as empresas, a abordagem quditativa acaba se tornando
particularmente interessante na busca da esséncia do problema em estudo a partir de sua abstracéo
de uma redidade mais ampla

O cader da pexquisa quditativa usada nesse estudo é essenciadmente exploratério. Esse perfil de
pesquisa foi escolhido devido a flexibilidade, criatividade e informdidade que de permite ao
pesquisador que busca um maior conhecimento sobre o tema ou problema de pesquisa (AAKer,
Kumar & Day, 1995). Com esse propdsto, a pexquisa foi dividida em varias fases como sera

tratado no tGpico seguinte.

Muitos autores consideram os estudos explorat6rios como um estagio preliminar no processo de
pesquisa como um todo, servindo para coletar dados e informagbes, mas de tem sSdo

crescentemente usado para o desenvolvimento integral de pesquisas nas mais diversas aress.

De acordo com Kinnear & Taylor (1996) este tipo de estudo € apropriado quando os objetivos de

pesquisa incluem situagdes em que temos que:

Identificar propostas de pesquisa;

Desenvolver umaformulacdo mais precisa de um problema ainda vagamente identificado;
Familiarizar e eevar o conhecimento e a compreensdo de um problema;

Ganhar perspectiva no que diz respeito a gama de variavels que existem em um determinado
problema de pesquisa;

» Estabeecer prioridades em relacdo a sgnificancia das vérias varidvels do problema;

» Edabelecer prioridades para pesquisas futuras, e,

> ldentificar e formular cursos de aco para o estudo redizado.

Dadas as caracterigticas e objetivo dessa dissertacdo e tendo em vista todos os aspectos levantados

nesse capitulo, pode-se verificar que:

» O estudo sobre 0s servigos ortline ou sobre a Internet ainda Sfo restritos ou vagos.
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No trabadho de pesquisa procurou-se verificar quais 0s possiveis cursos de acdo que as
empresas podem tomar.

Além disso, procurou-se descobrir dgumas varidvels, que seriam aspectos relacionados aos
servigos e ambiente a serem estudados, que ainda ndo eram conhecidos ao longo do estudo.

E, indubitavelmente, tal pesquisa, podera prover material para sugestGes para pesquisas futuras.

Isto posto, reforga-se 0 por qué do caréter exploratério deste estudo.

As diferencas entre esse tipo de estudo e um estudo conclusivo podem ser verificadas no quadro
abaixo:

Quadro 15 - Diferencas entre pesquisa exploratéria e conclusiva

Componentes do 5roj eto de F’@quisa exploratéria F’esquisa conclusva
Pesquisa
Propésito da Pesquisa Gerd: paa gerar exclarecimen | Especifico: para gerar esclareck
to sobre uma situaco. mento e gudar a sdecionar um
curso de agao.
Necess dade de dados Vaga Clara
Origem dos dados Parcidmente definida Bem definida
Forma de coleta de dados Abertafechada, Fexive Bem definida
Amosira Rdativanente pequena, sde | Rdaivamente ampla, sdecio-

cionada subjetivamente para| nada objetivamente para permk
maximizar a geragdo de infor- | tir agenerdizacdo dos achados.

magdes utilizaveis.

Coleta de dados Hexivel, sem procedimento es- | Rigida can procedimento bem
truturado. estruturado.

Analise de dados Informd, tipicamente ndo quan- | Forma, tipicamente quantitat-
titetiva va

Fonte Parasuraman, A. Marketing Research. New York: Addison-Wedey Publishing Company, 1991,
p.129.

Os métodos de pesquisa exploratdéria sBo bastante amplos e versaes, entre os mais utilizados estéo
(Mattar, 1999; Zikmund, 1997; Parasuraman, 1991):

>

Observacdo: que s Uutiliza, bascamente da capacidade que temos de observar os fatos que
ed0 a0 noso redor direcionados para certa expectativa. Nesse método 0 pesquisador tem
contato direto com o ambiente estudado e tem a possibilidede de registrar as informagdes assm
que eas ocorrem, dém de, eventudmente, poder verificar dados ndo usuais que poderiam
passar desapercebidos usando-se outra técnica qua quer.

Geralmente, € muito Gtil quando se quer explorar tdpicos sobre os quais os informantes se
sentem desconfortaveis em discutir. No entanto, muitas vezes, 0 pesquisador pode ser visto
com muito intrusivo, pode ndo ter uma habilidade observaciond suficiente para conduzir a
coleta, e ainda aguns informantes podem oferecer resisténcia para demonstrar determinados

aspectos que poderiam, perfeitamente, converter -se em dados a serem utilizados na pesquisa.




A observacdo pode ser edtrutrada, quando os problemas e os objetivos ja estéo claramente
definidos ou ndo estruturada quando ndo estéo.

> Levantamento e andlise de fontes secundarias. que envolvem:

Levantamento bibliografico: procura em livros, revisas especidizadas, trabahos
académicos, informagtes de Orgdos governamentais etc. com o intuito de aprofundar o
conhecimento necessario para o desenvolvimento de um trabalho de pesquisa;

Levantamento documental: ndo raro as préprias organizagbes mantém reatdrios ou
registros sobre suas atividades até o momento, aém de muitos dos dados das empresas
serem disponiveis também em arquivos publicos. Esses documentos se constituem em
uma fonte potencia de dados.

Levantamento de edtatigticas. indmeras indituigdes governamentais (FIPE,IBGE, SEADE
etc.) e consultorias (Morgan Sanley, ATKearney etc.) geram edtatistica sobre varios
assuntos que podem ser Uteis para varias pesquisas.

Levantamento de pesquisas prévias outras pesquises, ainda que ndo tratem exatamente do
problema que estd sendo tratado, podem ser utilizadas para gudar o pesquisador tanto no
aspecto metodol 6gico quanto na obtencdo de informagBes aproveitavels em seu estudo.

» Entrevigas individuais ou em grupo com especialigtas. ainda que as informagdes obtidas por
meio de fontes secundarias sgjam extremamente Utels, muitos outros dados ainda ndo estdo
registrados. Por isso, podem ser redizados levantamentos junto a especidlistas, que sdo
pessoas, que, devido sua experiéncia profissona, possuem grande conhecimento sobre um
assunto. Esse tipo de trabaho é também conhecido como técnica do informante-chave Key-
informant technique) ou levantamento de opinido de especidista (Expert-opinion survey), e
costuma ser muito Util quando os informantes ndo podem ser diretamente observados. Na
maior parte dos casos os informantes podem oferecer informagdes histéricas sobre o fendmeno
estudado e 0 pesquisador tem a vantagem de ter um certo controle sobre o esquema de
questionamento. A principd vantagem do uso dessa técnica € a cgpacidade de se obterem
respostas mais completas sobre um determinado assunto (Weiers, 1988). Por outro lado,
técnica também conta com agumas limitagbes porque as informagdes obtidas sdo, em verdade,
indiretas, ou sga, filtradas e repassadas conforme o ponto de vista do entrevistado, que pode
ndo s suficientemente perceptivo ou articulado para oferecer informagbes vadiosas. Além
disso, é grande o gasto do tempo do pesquisador com uma SO pessoa
As entrevistas podem ser:

Semi-estruturadas. € o tipo de entrevista na qual o pesquisador estabelece uma diregéo
gerd paa a converssgo e persegue topicos especificos levantados pelo respondente.
Ideslmente o respondente assume a maior parte de uma conversagdo. Um dos pontos fortes
desse tipo de entrevista é a flexibilidade (Babbie,2001).



Nao-estruturadas  funcionam como conversagdes livres sobre o tema fluindo de acordo
com o interesse do entrevistador.
> Entrevistas com grupo (Focus group interview): Nesses grupos os entrevistados discutemn um
determinado tépico de manera informa e sdo conduzidos por um entrevistador (moderador)
bem treinado. Esse moderador garante a discussdo sobre os principais aspectos do problema
observando e registrando as reacles dos participantes.
» Edudo de casos sdecionados € um exame em profundidade de uma unidade de interesse.
Costuma ser um méodo bastante produtivo para estimular a compreensdo de um projeto de

pesquisa.

Independente do tipo de método exploratdrio que se faca uso, € importante consider&lo como uma
fonte interessante de dados ehipbteses que 0 pesquisador ndo tinha levado em consideracdo quando
da definicio de seu projeto de pesquisa, ampliando e enriquecendo seu escopo inicid. Acredita-se
que ese perfil de pesquisa gudard na busca de conhecimento sobre o problema agui estudado e no
gprofundamento de nogbes anda ndo sedimentadas sobre a agplicagdo, as vantagens e as

desvantagens do uso da Internet como uma ferramenta a mais de servigos aos clientes corporativos.

Ainda que este estudo tenha se utilizado de vaios métodos de cdeta de dados dentro da pesquisa
exploratéria € importante aqui 0 detahamento mais gprofundado da base dessa dissertacdo que € o
estudo de caso. Esse método foi escolhido porque parece oferecer uma forma de entendimento mais
globd e compreensiva do fendbmeno estudado gjudando a trazer a tona consideragBes contextuais
importantes que ndo sao reveladas por outros métodas (Bromley, 1986).

Yin (1990) diz que o estudo de caso € indicado para questGes sobre eventos atuais, sobre 0s quais o
investigador tem pouco ou nenhum controle. Ainda que ele ndo produza conclusdes generdizavels
para toda a populacéo, permite verificar a adequacdo de conceitos, expandindo e confirmando
teorias que podem servir de referéncia para estudos futuros. Sua maior riqueza se encontra na
possibilidade de andlise da redidade a partir de um referencid tedrico estabelecido.

Como a Internet € um evento contemporéneo e precisa que sga estabeecido um delineamento
critico de seus principios e aplicacd no ambiente concorrencial, 0 estudo de caso pareceu ser 0

melhor método para o estudo desse fenbmeno.

As trés caracterigticas principais que delineiam o estudo de caso sfo (Yin, 1990):



1. Os dados s obtidos em um nivel de profundidade td que permite tanto caracterizar e
explicar em detadhe aspectos singulares do estudo, como apontar semelhangas e diferencas
quando comparado com outros casos estudados.

2. A atitude do pesquisador é caracterizada pela busca de conhecimento e ndo de conclusdes
e verificagles.

3. O pesquisador deve ter a capacidade de integrar, reunir e interpretar inlmeros aspectos do
objeto pesquisado.

De acordo com Yin (1990) podem ser utilizadas quatro diferentes fontes de informages internas
em um estudo de caso: documentos, estatisticas, entrevistas pessoais e observacdo direta. Todas
€535, em maior ou menor grau, como podera ser verificado mais a frente, foram utilizadas nesse
estudo.

Ainda que este estudo tenha um cardter predominantemente quditativo, Robson & Foster (1989:
115) dfirmam que é inapropriado se pensar edtritamente em termos de pesquisa qualitativa versus
pesquisa quantitativa. Existem ocasifes onde uma abordagem se torna mais aplicavel e outras em
que os dois tipos de pesquisa assumem papéls complementares.

Por isso, procurou-se nesse estudo usar 0 conceito de triangulagdo, que, segundo Greene (1989),
combina métodos com o objetivo de dcangar a convergéncia de resultados. Jck (1979) sdienta que
0 uso da triangulacéo € baseado na idéia de que os desvios inerentes a quaisquer fontes de dados ou
métodos de coleta e andlise seriam neutrdizados pela combinacdo, complementando o estudo e
solidificando sua vdidade.

De acordo com Patton (1990) a triangulacdo € uma solucdo poderosa para o problema de confiar
muito em um Unico méodo ou em uma Unica fonte de dados. O uso da triangulacdo acaba sendo o
reconhecimento de que o pesquisador precisa estar aberto a mais de uma maneira de observar um
fenbmeno. A corolaia desse conceito € que a pureza do méodo € menos importante que a
dedicacdo ainformacles (teis e relevantes.

De acordo com Creswell (1994) existemn trés maneiras de conduzir um estudo dessa natureza:

» Dedgn Bi-fasco: no qua o pesquisador se utiliza de metodologias separadas em fases didtintas
do estudo. O problema desse tipo de triangulacdo € que, por vezes, ndo se consegue estabel ecer
uma conexdo clara entre as duas fases, inutilizando basicamente seu propésito inicid que é usr
uma metodol ogia para complementar a outra



» Design dominante e menos dominante: no qua o estudo € dominado por um paradigma, mas
0 outro também é utilizado ainda que de maneira bem sutil. Dois exemplos claros dessa
abordagem sfo 0 uso de uma entrevista quditativa durante a coleta de dados em um estudo
quantitativo baseado no teste de um experimento, ou 0 uso de um levantamento quantitativo
Ccom uma pequena amostra da populacio O para e eClarecerem dguns pontos em uma
pesquisa quditativa. A vantagem do uso dessa abordagem € que da goresenta um quadro
consistente do estudo e ainda guda a coletar algumas informagdes que dem comprovar mais

detalhadamente algum aspecto de um estudo.

» Dedsign de metodologia mista: neste o pesquisador combina as pesquisas quditativa e
Quantitetiva durante todo o estudo. Esse é o tipo mais complexo de triangulacdo, e, muitas
vezes, é de dificilima aplicagdo porque a base dos paradigmas das pesquisas quditativa e
quantitativa podem entrar em conflito em alguma das fases, impossibilitando o estudo.

No caso do estudo aqui desenvolvido foi usado o design dominante e menos dominante. A pesquisa
guditativa possihilitou partir-se de uma &ea mais ampla e a medida que foi desenvolvida, permitiu
focar melhor o problema, obtendo, por meio do estudo de caso, a resposta a questdo de pesquisa
No entanto, a pesquisa quantitativa foi também utilizada durante a coleta de dados junto aos
clientes da operadora pesquisada para que se pudesse verificar 0 quéo recorrentes s8o agumas
caracteristicas ou atributos dos servicos valorizados pelos clientes corporativos nas empresas
estudadas e fornecer um parametro de comparacdo entre o ponto de vista da empresa que oferece os

sarvigos (no caso a Telefénica) e o ponto de vista dos clientes que os utilizam.

4.3. As Fases da Pesquisa

Durante a redizacd de uma pesquisa quditativa o pesquisador costuma envolver-se am vaias
fases de um mesmo processo, uma delas € justamente a col eta de dados.

Como a pesquisa € de cardter basicamente qudlitativo e exploratdrio, foram levantados dados por
meio de vérias técnicas em cada fase do trabaho de pesquisa, isso porque esse tipo de abordagem
oferece diferentes possibilidades para a redizacdo de uma pesquisa.

A principio foi utilizada a Pesquisa Documental  para o0 levantamento de conceitos e dados que
forneceram o embasamento da parte de revisio hibliografica. Esse tipo de pesquisa, segundo
Godoy (1995), consste no exame de materiais de natureza diversa e que ainda ndo receberam um
tratamento anditico, ou que podem sar resxaminados mediante interpretagbes complementares.
Uma das vantagens de se utilizar esse tipo de coleta e dados € que de permite a andise de varios

157



autores sobre os conceitos, provendo uma identificacdo do fendémeno que foi estudado e de suas
possiveis tendéncias.

Os dados coletados nessa primeira fase serviram de base para a formulagdo de um roteiro de
entrevistas semi-estruturado  organizado em modulos, que seguiram a mesma ordem da
gpresentacdo da revisdo hibliogréfica redizada nesse estudo (para ser utilizado junto a operadora);
€ um pequeno questiond&io estruturado que foi utilizado junto a aguns clientes selecionados por

conveniéncia.

A partir do rotero de entrevistas daborado para a coleta de dados, foi redizado um préteste junto
a 35 dunos de pés-graduacdo da Faculdede de Economia, Administracdo e Contabilidede da
Universdade de Sdo Paulo, visando a identificacdo e a diminacdo de possivels problemas, isso
porque, como destaca Churchill (1995), a coleta de dados nunca pode iniciar sem um préteste
adequado do instrumento de coleta de dados.

O roteiro de entrevidas foi enviado para os aunos por meio de mensagem detrénica solicitando
sugestfes. Do totd enviado foram obtidas 27 respostas, via mensagem eetrbnica, contatos

telefonicos ou conversas pessoais.

A redizacdo do préteste resultou em dteragbes que proporcionaram O agprimoramento do
ingrumento no que tange a estruturacdo, ordem e vocabulario das questfes, facilitando a aplicacéo
do roteiro.

As principais dteragdes redlizadas no roteiro foram as seguintes:

» Colocacdo das perguntas genéricas antes das mais especificas.

> Desmembramento de questdes de modo que cada uma fosse responsivel agpenas por um
pequeno pedaco de informacao.

> SubdituicBdo de pdavras para evitar viéses, duplo dgnificado ou jargbes ndo familiares a
pessoas forada area.

> Introducio da escala Likert™ (de um a cinco) em algumas questdes para evitarem-se respostas
puramente afirmativas ou negativas e conseguir-se medir a€ que ponto o entrevistado
concordava ou discordava de algum aspecto.

% As escdas somadrias de Likert compreendem uma série de dfirmag0es relacionades com o objeto

pequisado. Os respondentes nédo devem SO informar se concordam e discordam com uma airmagdo mas
também qua o grau de concordancialdiscordancia A cada cdula de resposta é aribuido um nimero que
reflete a direcdo da aitude do respondente em reacdd a cada afirmacdo (Mattar, 1999:216). Diretrizes
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» Excluso de perguntas com teor repetitivo.
> Adicdo de perguntas para contato e indicacdo de outras pessoas que poderiam gudar na

pesquisa.

Com os dados do préteste em maos e com sugest@es dadas pelos professores que congtituiram a
banca do exame de qudificacdo foram feitos os gustes que serviram para a redacdo find do
instrumento.

Com ese indrumento ja4 gustado, a proxima fase da pesguisa foi o estudo de caso junto a
Telefénica Empresas. Segundo Godoy (1995), o estudo de caso se caracteriza como um tipo de
pesquisa cujo objeto é uma unidade que se andisa profundamente. Campomar (1991) sdienta que
0 edudo intensivo de caso permite a descoberta de reagBes que ndo seriam descobertas de outra
forma, e acrescenta que 0 estudo de caso conditui um tipo de investigagdo que analisa um
fendbmeno dentro do contexto da vida real, quando seus limites ndo estéo claramente evidentes e no

qua miltiplas fontes de evidéncia sfo utilizadas.

Tendo todos esses aspectos em maos, pode-se dizer que 0 estudo de caso pareceu ser 0 mas

gpropriado para 0 desenvolvimento da pesquisa de campo porque ele gudou a focdizar eventos
contemporaneos, permitindo a andise do fendbmeno em questéo.

Apbs 0 estudo de caso junto a Teefonica foi distribuido, via mensagem eetrbnica, um pegueno
questiondrio junto aos seus clientes para que se conseguisse obter um contraponto entre a postura
da empresa e as expectativas dos seus clientes. Esse aspecto sera tratado com maior profundidade
a0 longo do tépico de andise dos resultados.

Por fim, procedeu-se a andise dos resultados e redacéo fina desse trabaho.

4.4, Populagdo e Amostra

De acordo com Madhotra (1996) a populacéo corresponde ao agregado de todos os eementos que
compartiiham um conjunto comum de carecteridicas de interesse para 0 problema sob
investigacao.

A caacterizacdo da populacdo dvo desse estudo, que 2o as operadoras de telefonia fixa, foi feita
no tépico anterior de caracterizacdo do setor, neste procurar-se-a apresentar, basicamente, o
processo de amostragem utilizado nesse estudo.

tradicionais sugerem que o nimero apropriado de categorias em uma escda deve s sgte mas ou menos
dois: entre cinco e nove (Malhotra, 1996: 298).



Tdvez uma das diferencas mais evidentes entre a pesquisa quditaiva e a quantitativa sga a logica
que sublinha 0 processo de amostragem. Enquanto os estudos qualitativos se  preocupam,
basicamente, com o estudo em profundidade de amostras pequenas e até casos Unicos (N=1)
sdecionados  intencionamente, 0s méodos quantitativos dependem de grandes amostras
selecionadas deatoriamente que posshilitem inferéncias e generdizagbes para toda a populacéo
(Patton, 1990).

Ao invés de generdizagies 0 estudo qualitativo busca, por sua vez, a sdegdo de casos que sgam
ricos em contelido e que permitam a0 pesquisador a obtencdo de muitas informacBes sobre o

propdsito central da pesquisa.

Existem véios modos por meio dos quais o pesquisador pode sdecionar amostras diferentes. As
técnicas amostrais s0 as seguintes (Babbie, 2001; Mattar,1999; Baggozzi, 1994; Kidder, 1987):

» Amostragem probabilistica: onde todos os dementos da populagdo tém probabilidade
conhecida (diferente de zero) de serem sdlecionados para compor a amostra. Pode ser
subdividida em amostragem probabil istica:

" 9nples quando todos os elementos tém igual probabilidade de serem selecionados.
Edratificada: quando existe a necessdade de subdividir a populagdo em estratos
homogéneos, como, por exemplo, classe socid, idade etc.

Sstemdtica: quando os dementos B0 sdlecionados deatoriamente e € estabelecido um
intervalo entre ees, dividindo-s2 0 nimero da populacio pelo nimero de dementos da
amostra.

Por conglomerado: onde grupos de ementos s sdecionados Smultaneamente. Para que

iso possa acontecer a populacdo deve ser dividida em grupos que sgam mutuamente
exclusivos e coletivamente exaustivos.

» Amodragem ndo probabilistica: é aguela onde as amodras sfo sdlecionadas por critérios
subjetivos do pesquisador, de acordo com a sua experiéncia ou com os objetivos do estudo.
Portanto, néo existe uma probabilidede conhecida de um determinado elemento da populacéo
ser selecionado. Este tipo de amostragem também pode ser subdividida em diversos tipos:

Por conveniéncia: as amostras sdo sdecionadas, como inferese peo préprio nome, de
acordo com a conveniéncia do pesquisador, ou sgja, dlas sBo congtituidas por pessoas que
estdo a0 acance do pesquisador e dispostas a responder um question&rio.
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Por julgamento: quando os elementos da amostra S50 sdecionados segundo um critério de
julgamento do pesquisador, tendo como base 0 que se acredita que 0 eemento sdlecionado
possa fornecer ao estudo.

Uma forma de utilizar essa amostragem é por meio da abordagem da amostra em “bola de
neve’ (snowball sample) onde o pesquisador pergunta para o respondente indicagtes de
outros individuos que possam ser entrevistados.

Por cota: quando o pesguisador procura uma amogtra que se identifiqgue, em aguns
aspectos, com a populacdo. Ha a necessidade de se conhecer, a priori, a distribuicdo na
populacdo de algumas caracteristicas controlaveis e relevantes para 0 ddineamento da
amostra.

E importante ressdtar que as amostras obtidas pelas técnicas ndo probabilisticas ndo permitem a
inferéncia sobre 0 universo, pois, nesses casos, € desconhecido o0 erro cometido na escolha dos

elementos que faréo parte da amostra

No caso desse estudo, devido a0 conceito de triangulagdo, procurou-se atuar em duas etapas de
amodragem. A primeira delas foi a escolha intenciond de uma amodra por julgamento da

Tdefénica como objeto do estudo, isso porque ea:

> E lider de mercado, sendo sua participacio expressiva e sedimentada em suas respectivas &reas
de auacéo.

E benchmark no setor de telecomunicagBes.

Tem preocupacdo declarada com a quaidade dbs servicos oferecidos.

Tem amaior base de clientes corporativos no Brasil.

Oferece atendimento diferenciado a0 segmento corporativo.

Oferece atendimento a grandes clientes multinacionais.

YV V V V V V

E, oferece uma ampla gama de servigos ort-line.

Dentro dessa empresa foram redizadas entrevistas semi-estruturadas que seguiram o roteiro de
questbes prétestado, que foi condtruido em blocos que respeitan a mesma seqiéncia de
apresentacéo da revisao hibliogréfica, e foi aplicado junto a executivos responsavels pelas &eas de
marketing e de tecnologia de informacao.

Essa primeira etgpa permitiu a andise da Internet sob o ponto de vista da empresa.

Em uma segunda etapa foi aplicado um quedtion&rio, ja totdmente estruturado, para grandes

clientes multinacionais sdecionados por conveniéncia de forma nao-deatdria por indicacdo da
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empresa entrevistada na primeira etgpa ou por citacdo no Site da empresa. Do totd de questionarios
enviados foram obtidas 25 respostas, todas via mensagem eletronica

Como 0 processo de decisio de compra e negociacdo entre duas empresas no ambito corporativo
envolve gerdmente véias areas, como foi ja abordedo durante a revisdo hibliogréfica deste
trabalho, a aplicacdo do question&io também procurou respeitar plurdidade sendo submetido
a pesoas de diversas &eas que ja paticiparam da tomada de decisfo de compra de sarvigos da
Teefonica. Maiores detalhes sobre o perfil dos respondentes serédo tratados no proximo tépico de
andlise dos dados.

Os dados obtidos com esses clientes ofereceram um contrgponto a opinido da empresa, reforcando
as informagdes obtidas nas entrevistas ou fornecendo um novo prisma de entendimento fechando o
conceito de triangulacéo e enriquecendo o estudo findl.
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