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RESUMEN

El disefio del cuestionario es una de las piedras angulares del disefio de la encuesta.
Y s esto es cierto en cualquier modelo de investigacion, 1o es alin mas en las encuestas
postales, donde €l cuestionario es basicamente el nexo de relacion entre la persona entre-
vistada y €l equipo investigador, sin que medien mas agentes. Como consecuencia, se
han realizado diversas investigaciones, especialmente en el ambito anglosajon, sobre las
caracteristicas optimas del formato del cuestionario, principalmente: dimensiones, color
y caracteristicas de la cubierta. En este trabajo se presentan |os resultados obtenidos en
una encuesta realizada en la Comunidad de Navarra, donde se pusieron a prueba los
hallazgos obtenidos en estudios anteriores. Después de ensayar varios formatos en gru-
pos independientes de encuestados, se obtuvo, entre otras conclusiones, que la Unica
dimensién con efecto significativo la constituye el color, con matizaciones segin las
caracteristicas del segmento de poblacion.

Palabras clave: disefio del cuestionario, dimension del cuestionario, color del cuestiona-
rio, portada del cuestionario.
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I ntroduccion

La mayor parte de los manuales sobre investigacion mediante encuesta insisten en la
importancia que tiene el disefio del cuestionario en latasay calidad de la respuesta (e.g.
Sheatsley, 1983: 223-225; Manheim y Rich, 1988: 157; Newman, 1997: 249-251; Sud-
man y Bradburn, 1987: 229-260; Czajay Blair, 1996: 78-85). Sin embargo, €l andlisisen
detalle de éstos y otros textos desvela que la mayor parte de las recomendaciones se
refieren a la presentacion del cuestionario (Sheatsley, 1983: 219), la organizacion del
cuestionario por temas, utilizacién de preguntas cambio de tema (Czaja y Blair, 1996:
77), instrucciones para €l entrevistador (Fowler, 1995: 92-99), espacio entre las pregun-
tas (Sheatdey, 1983: 224; Sudman y Bradburn, 1987: 244), numeracion de preguntas,
disposicion de categorias de respuesta en sentido vertical u horizontal, etc. En laliteratu-
ra especializada sobre el tema existen muy pocas recomendaciones sobre las dimensio-
nes del cuestionario, € disefio de la portaday contraportada, y €l color del papel utiliza-
do.

Aungue agunos trabajos han demostrado laimportancia del disefio gréfico del cues-
tionario en las entrevistas cara a cara (Sdnchez, 1992: 206-217), la mayor parte de las
investigaciones a respecto se han realizado con encuestas postales, que es donde mas
importancia tienen estos aspectos. Sin embargo €l nimero de investigaciones no es muy
elevado, y ademés existen conclusiones contradictorias cuando se analizan las aportacio-
nes de los diversos trabajos (Diaz de Rada, 1999c: 238-240).

Con este trabgjo deseamos profundizar en la influencia del disefio del cuestionario
en latasay calidad de la respuesta en encuestas postales. Para este fin se utilizara una
investigacion realizada en Espafia utilizando € Total Design Method-TDM de Dillman
(1978) con encuestas postales. Para minimizar €l costo de la accion de rellenar € cues-
tionario Dillman (1978: 211) propone que €l cuestionario debe ser fécil de completar,
dando una gran importancia a que sea atractivo y cémodo en su configuracion. Este
autor proporciona una serie de pautas sobre las dimensiones y tamafio del cuestionario,
el disefio de portada y contraportada, el tipo y color de papel a utilizar, € orden de las
preguntas, € sobre y e franqueo donde se envia el cuestionario, etc. En e siguiente
epigrafe se exponen las aportaciones de Dillman y otros autores que han investigado
sobre el tema.

Revisiéon delaliteratura
Dimensiones

Tras un andlisis exhaustivo de las investigaciones sobre € tema descubrimos la au-
sencia de investigaciones dedicadas a analizar cdmo las dimensiones del cuestionario
influyen en latasay calidad de respuesta. En €l Total Design Method, Dillman aconsgja
disefiar el cuestionario como un "folleto" de dimensiones 15.56 x 20.95 centimetros,
equivalente —aproximadamente— a una hoja DIN A-4 doblada por la mitad y con una
grapa en €l doble (1978: 121). Dillman aconsgja imprimir €l cuestionario en el tamafio
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de papel utilizado normalmente, y realizar una reduccion del 79% mediante fotocopiado-
ra

Aungue Dillman y Frey (1974), y Dillman (1978) sefialan que éste es € mgjor ta-
mafio, en una obra posterior Dillman (1991: 234) considera que este aspecto del TDM ha
sido analizado en escasas ocasiones y anima a realizar mas estudios sobre €l tema. Erdos
y Morgan (1983), por otro lado, proponen un cuestionario algo mayor (18.5 x 25.5 cm)
en una obra clésica sobre encuestas postales.

Dentro de la escasa investigacién realizada sobre el tema destacamos un trabajo rea-
lizado en el Reino Unido por Jansen (1985) en el que compara la tasa de respuesta con-
seguida por cuestionarios de diversos tamafios administrados a la poblacién general: el
tamafno propuesto por Dillman, el propuesto por Erdos y Morgan y un tamafio interme-
dio (17.0 x 24.5). Los resultados de este trabajo se presentan en las tabla 1la y 1b. El
andlisis de esta tabla desvela que el tamafio 17.0 x 24.5 cm presenta mayor diferencia
positiva en la tasa de respuesta. Sin embargo, existen agunos problemas de disefio que
dificultan la interpretacion de los resultados. Asi, en los estudios 1 y 2 se observa que
son las dimensiones mayores las que presentan también mayores tasas de respuesta. Pero
es dificil establecer una comparacién cruzada entre ambos estudios, debido a gran nu-
mero de variables extrafias que podrian invalidar las conclusiones. Por otro lado, en el
primer estudio existe una clara confusién: no se puede asegurar a qué se deben los efec-
tos en latasa de respuesta, si aladimension o al color (amarillo frente a blanco).

El segundo estudio tiene un interés especial, puesto que se observa con facilidad €l
efecto que producen las variables “dimension del cuestionario” y “nimero de péginas’.
Se puede concluir, a raiz de €llo, que conforme aumenta la dimension y € ndmero de
paginas, aumenta también la tasa de respuesta, |0 que apunta a alguna variable interme-
dia, como el tamafio de la letra, €l espaciado o, en definitiva, la impresién de desahogo
en la ocupacion de las péginas.

Tabla la: influencia de las dimensiones del cuestionario en la tasa de respuesta
Estudio 1 (muestra de estudiantes. Dia 70)

Ti pografia Col or Naner o Di mensi ones n Tasa
Pagi nas respuest a

Maqui na escribir blanco 12 15.0 x 21.0 143 60. 1%

Di sefio bl anco 15 15.0 x 21.0 141 51.1%

Maqui na escribir amarillo 12 18.5 x 25.5 288 66. 3%

Di sefio amarillo 15 18.5 x 25.5 284 67. 6%

Fuente: Jansen, 1985: 140, 141.

Johnson y otros (1993) realizan una réplica de esta investigacion en Estados Unidos
comparando e cuestionario de Jansen (14.5 x 21.0) con otro de dimensiones 21.6 x 27.9
cm (papel standard USA) en una muestra de médicos de familia. Como puede apreciarse
en latabla 2 el tamafio estdndar (21.6 x 27.9 cm.) consigue una mayor tasa de respuesta
y un menor nimero de preguntas sin contestar. El andlisis de estos y otros resultados le
llevan a Dillman (1991: 237) a plantear que cuestionarios de reducidas dimensiones
serén respondidos mejor por los jévenes, mientras que la poblacion de més edad preferi-
ra cuestionarios de mayores dimensiones. En definitiva, pues, parece que ofrecen mejo-
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res resultados los cuestionarios de mayor tamarfio, a menos entre las dimensiones consi-
deradas en | os estudios mostrados en lastablas 1a, 1by 2.

Tabla 1b: influencia de las dimensiones del cuestionario
en la tasa de respuesta. Estudio 2
(Muestra poblacién general. Dia 40)

Naner o Di mensi ones n Tasa
pagi nas respuest a
16 17.0 x 24.5 430 81. 9%
9 17.0 x 24.5 430 74. 8%

16 14.5 x 21.0 430 73.3

9 14.5 x 21.0 430 65. 2

Fuente: Jansen, 1985: 140, 141.

Tabla 2: influencia de las dimensiones del cuestionario en la tasa y calidad de respuesta.

Tanafio Tanafio Test
reduci do est andar Tot al estad.
(14.5 X 21) (21.6 X 27.9)

Tasa de cooperacion 58.5 64.2 61.3 X2=7. 0**
Preguntas no respondidas

(media n(imero de preguntas) 4.3 2.6 3.4 t=4.6***
Cuestionarios completos 50.9 60. 8 55.5 Xe=7.0**

** p <0.01
*** p < 0.001

Fuente: Johnsony col. 1993 272.

Formato de cubierta (portada y contraportada)

Otro de los aspectos del Total Desing Method que Dillman considera muy importan-
te es € disefio del cuestionario en relacion a la portada y la contraportada del mismo,
puesto que es lo primero que observa el entrevistado y condiciona la conducta de éste
(Dillman, 1978; Jenkins y Dillman, 1993). Dillman sefiala que no hay que redlizar pre-
guntas en la primera pagina puesto que ésta debe utilizarse para poner un titulo intere-
sante, un dibujo o cualquier otro elemento que Ilame la atencién. Bajo este dibujo puede
ponerse una explicacion sobre la investigacion, un mensaje que sefiale la importancia de
las opiniones del entrevistado, etc. Es convenientes colocar a pie de pagina el nombre y
direccion de la institucion que promueve la investigacion. También puede aprovecharse
esta primera pagina para colocar algunas instrucciones sobre como rellenar €l cuestiona
rio.

Entre las escasas investigaciones que han analizado la influencia de estos aspectos
es preciso destacar una realizada por Nederhof (1988) donde demuestra que €l dibujo de
la portada del cuestionario incrementa la tasa de respuesta a aumentar la importancia
atribuida al cuestionario. Nederhof compara un mismo disefio de portada con fondo
blanco (impresion en negro) y fondo negro (impresién en blanco) consiguiendo € se-
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gundo una tasa de respuesta un 15% superior a primero. Aunque los sucesivos recorda-
torios también incrementan la importancia del cuestionario, la impresion producida por
la portada de fondo negro genera en los entrevistados un aumento de la importancia del
cuestionario (Grembowski, 1985; Nederhof, 1988).

Unos afios més tarde Dillman y Dillman (1995) realizan una réplica de la investiga-
cion de Nederhof a la poblacion general de Washington, encontrando que €l tipo de
portada no influye en la tasa de respuesta. Dillman y Dillman atribuyen estas diferencias
aque € estudio de Nederhof se ha realizado a una poblacién especializada en su lugar de
trabajo, que podrian estar mas motivados que la poblacién general (1995:; 122).

Color

Aunque Dillman (1978: 121) sefiala que para evitar €l parecido con cuaquier tipo
de publicidad postal, el cuestionario debe imprimirse sobre papel blanco y enviarlo por
tarifa postal de primera clase, numerosos investigadores han analizado como el color del
cuestionario influye en la respuesta. Pese a que el uso de péginas de colores puede recor-
dar a los entrevistados el correo masivo o de baja calidad y ser contraproducente (Dill-
man 1978, Pressley y Tuller 1977), una gran cantidad de estudios indican que €l color
del cuestionario influye en la tasa de respuesta. Ademas del que se ha hecho constar en
latabla 1, pueden mencionarse también los siguientes:

e Gullahorn y Gullahorn (1963) comparan la tasa de respuesta de una muestra de
becarios a un cuestionario blanco y otro verde. El cuestionario verde consigue
una tasa de respuesta del 51%, dos puntos més que el cuestionario blanco, por-
centaje que no llega a ser significativo.

e Unainvestigacion realizada por Matteson (1974) alos miembros de una organi-
zacion profesional consigue una respuesta a un cuestionario rosa del 24%, cua-
tro puntos superior alatasalograda del cuestionario blanco.

e Pressleyy Tuller (1977) analizan la eficacia del color del cuestionario en lares-
puesta en una muestra de 280 directores de marketing. El cuestionario més res-
pondido es el blanco (43.7%), aunque las diferencias no llegan a ser significati-
vas (amarillo 38.8%, verde 37.3% y azul 35.8%).

e Jobber et a (1983) analizan la tasa de respuesta de un cuestionario azul en un
colectivo de directores de empresas textiles: el cuestionario azul consigue méas
respuestas que el blanco, aungue las diferencias no llegan a ser significativas
(tabla 3).

e  Crittenden, Crittenden y Hawes (1985) comparan la efectividad de un cuestio-
nario amarillo en una muestra de estudiantes. El cuestionario amarillo consigue
una tasa de respuesta del 49%, frente al 37% de respuestas del cuestionario
blanco.

e Paraterminar, Fox, Crask y Kim (1988) realizan en 1988 un meta-andlisis don-
de analizan lainfluencia del color del cuestionario en diez estudios; concluyen-
do que los cuestionarios verdes consiguen una tasa de respuesta un 5% superior
al resto.
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Tabla 3: tasa de respuesta seglin €l color del cuestionario.

Primer Segundo Tercer
envi o envio envio

Col or:
Bl anco 38.5% 27. 6% 55. 5%
Az ul 41. 2% 29. 8% 58. 7%

Fuente: Jobber et al, 1983; 341.

Existen varias interpretaciones sobre esta influencia: Jobber (1986) sefiala que la
utilizacion de hojas de colores afiade a cuestionario un cierto toque de conspicuidad
cuando éste se coloca en una mesa entre un montén de papeles (blancos en su mayor
parte), mientras que otras explicaciones estan relacionadas con los efectos que cada uno
de los colores utilizados tiene en la mente de los entrevistados, que no vamos a citar aqui
por estar fuera de los objetivos de este trabajo. (Color verde como esperanza, rojo color
delapasion, etc.)

A laluz de los resultados que muestran estudios anteriores y del estado actual de la
cuestion, merece compartir la sospecha de que el tamario del cuestionario, las caracteris-
ticas de la portada o el color de las paginas, entre otros, son aspectos que no parecen
influir directamente sobre la tasa de respuesta. Esta posible relacion indirecta aconsgja
realizar investigaciones mas precisas que permitan sefialar 10s mecanismos que se ponen
en marcha ante las caracteristicas del disefio del cuestionario y en qué medida existen
diferencias entre segmentos de la poblacion o entre culturas. Hemos visto, por ejemplo
gue el efecto del color se puede entender a través del significado de éste (ver-
de=esperanza, por ejemplo) o se ha adelantado ya que €l efecto del tamafio del cuestio-
nario podria deberse mas bien alo espaciado o desahogado del contenido del cuestiona
rio, permitiendo un trabajo mas cémodo, con méas espacio o caracteres mas grandes, por
gjemplo, explicacion que es también (til para entender el efecto similar que se observa al
aumentar €l nimero de paginas (estudio de la tabla 1b). Asi pues, estos resultados esti-
mulan la realizacién de nuevas investigaciones que busgquen identificar las variables
intermedias, cuyo conocimiento podria afadir luz a algunas aparentes contradicciones.

Propdsito y metodologia
Hipdtesis

Como se ha sefidlado el objetivo de este trabajo es analizar s €l disefio del cuestio-
nario afecta alatasay calidad de la respuesta en encuestas postales. Dentro de todos los
factores incluidos en el disefio del cuestionario, en este trabajo, centraremos nuestra
atencién en la influencia de las dimensiones del cuestionario, el color, y la presencia de
portada y contraportada. Las consideraciones expuestas en la literatura sobre € tema
[levan a plantear las siguientes hipitesis:

e HI1: Lasdimensiones del papel utilizado en € cuestionario presenta una gran in-

fluenciaen latasay calidad de la respuesta a encuestas postales:
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a) Aungue un cuestionario con un gran tamafio puede generar en e en-
trevistado la sensacién que sera largo de completar, la magnitud de la
letra utilizada, los espacios disponibles, etc. hacen mucho mas facil su
respuesta.

b) Por otro lado, la amplitud de un cuestionario de un tamafio "grande”
contribuye notablemente a conseguir una mayor calidad de respuesta,
sobre todo en los colectivos de edad mas elevada (Dillman, 1991:
237).

H2: Ta y como han demostrado las investigaciones realizadas por Fox et al
(1988), un cuestionario de color aumenta significativamente |la tasa de respues-
ta, debido fundamentalmente a "toque de conspicuidad” que adquiere cuando
éste es colocado en una mesa entre un montén de papeles blancos. De los colo-
res utilizados en la revisién de investigaciones realizada anteriormente, en esta
investigacion compararemos €l color verde con el blanco.

No sdlo el color del cuestionario contribuye a aumento de la respuesta,
puesto que el envio del primer recordatorio de un color distinto a blanco pro-
duce también una mayor tasa de respuesta.

H3: En relacion a disefio de la primeray Ultima pagina, formato de cubierta, se
ha sefialado que la primera pagina se reserva para estimular €l interés del entre-
vistado en € cuestionario, de modo que se plantea como hipétesis que los cues-
tionarios que presentan alguna ilustracion en su primera y Ultima paginas pro-
porcionaran una mayor tasa de respuesta.

H4: La combinacion de cada uno de los factores anteriores (gran tamafio, color
verde, y portada) produce una el evada tasa de respuesta, pese a generar un lige-
ro aumento en €l coste final del estudio por el incremento del gasto en el envio
de los cuestionarios.

Con d fin de comprobar estas hipétesis se confeccionaron ocho tipos de cuestiona-
rios que fueron distribuidos al eatoriamente a la muestra seleccionada. Cada uno de estos
cuestionarios presenta unas caracteristicas propias en relacion a:

Dimensiones: 220 entrevistados recibieron un cuestionario "pequefio” (14,85¢ x
21c) y 222 un cuestionario "grande" (21c x 29,7c). Los cuestionarios fueron
impresos en papel 21c x 29,7 (DIN A-4), y posteriormente reducidos mediante
fotocopiadora, tal y como propone Dillman (1978: 121).
Color del cuestionario: 220 cuestionarios se imprimen en blanco y 222 en ver-
de. En relacion al color de la tarjeta de recuerdo, de las personas que han reci-
bido un cuestionario en papel verde la mitad reciben una tarjeta de recuerdo del
mismo color, y la otra mitad en papel blanco. Lo mismo ocurre con las personas
gue han recibido el cuestionario en color blanco.
Respecto al formato de cubierta, 222 cuestionarios fueron disefiados siguiendo
las recomendaciones de Dillman en su TDM, mientras que en la otra mitad no
se consideraron estas recomendaciones y los cuestionarios comenzaban con
preguntas en la primera pagina.

En relacion al dibujo de la portada, en este trabajo referido a los habitos de
consumo en Navarra se colocé la silueta de la Comunidad Auténomay de cada
uno de los municipios que la componen. Ademas en cada cuestionario se "pin-
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té" con un rotulador de distinto color la silueta del municipio donde reside €l
entrevistado.

Estas tres condiciones experimentales, con dos posibilidades cada una, generan

ocho tipos de cuestionarios (2 x 2 x 2) cuya distribucién se muestran en latabla 4.

Tabla4: distribucion de los cuestionarios utilizados
en la investigacion.

Disefio del cuestionario Unidades
Tamafio | Color Cubierta N %
Pequerio 56 | 12,7
Grande Blanco Con vortada 52 | 11,8
Pequefio | /- ho 54 | 122
Grande 58 | 131
Pequerio 56 | 12,7
Grande Blanco Sin portada 56 | 12,7
Pequefio | Po 52 | 1.8
Grande 56 | 12,7

Muestreoy proceso deimplantacién

Con €l objetivo de resolver las hip6tesis planteadas decidimos realizar la primera
investigacion utilizando € TDM de Dillman en Espafia. El tamafio muestral para cono-
cer adecuadamente la realidad Navarra se establecié en 442 entrevistas, realizando 252
en un habitat urbano (Pamplona, 166.279 habitantes), 50 en un municipio semi-urbano
(Tudela, 26.857 habitantes), otras 50 en un municipio mayor de 10.000 habitantes (Este-
[la 12.552 habitantes); y €l resto en 3 municipios menores de 10.000 habitantes (Capa-
rroso 2.331 habitantes, Corella 6.329, y Los Arcos 1.346 habitantes). El error muestral es
4,85% para p=0,50 con un nivel de confianza del 95%.

Una vez decidido el tamafio muestral, la siguiente etapa consiste en seleccionar un
documento que recoja de forma adecuada la poblacion a estudiar. Numerosos expertos
han demostrado que la guia de teléfonos puede ser utilizada como marco muestral para
poblacién general en encuestas postales por su facil disponibilidad y bajo costo (Entre
otros Kviz, 1984: 801; Keeter, 1995).

El cuestionario fue elaborado siguiendo los criterios establecidos por Dillman en los
capitulos tres y cuatro de su cléasica obra (1978), procediendo con un proceso de imple-
mentacién similar a propuesto en e Total Design Method. La diferencia es que se ha
cambiando el correo certificado de latercera carta por unallamada telefdnica, puesto que
diversas investigaciones han demostrado que €l uso del teléfono produce un incremento
similar en la tasa de respuesta (Dillman y Moore, 1993; Nederhof, 1988). La tasa de
cumplimentacién obtenida fue del 61.1%, oscilando entre el 65.5% en el habitat urbano
y el 57.0% en un habitat rural. Un andlisis més detallado se redliza en Diaz de Rada
(2000).

Respecto a la seleccion de la persona dentro del hogar), la muestra ha sido aleato-
riamente dividida en cuatro partes y cada una recibié una carta de presentacion donde se
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indicaba |la persona que debia responder €l cuestionario. En esta carta se indicaba tam-
bién qué hacer cuando en el hogar no existiera la persona indicada. Las instrucciones, en
cada una de las cuatro cartas, fueron:

1. Nos gustaria que este cuestionario fuera respondido por la mayor de sus hijas.
Si no tiene hijas debiera ser respondido por el mayor de sus hijos, o por usted.

2. Nos gustaria que este cuestionario fuera respondido por € mayor de sus hijos.
Si no tiene hijos debiera ser respondido por la mayor de sus hijas, o por usted.

3. Nos gustaria que este cuestionario fuera respondido por una mujer adulta. Si no
hay ninguna mujer adulta en su hogar, debiera ser respondido por un hombre
adulto, o por usted.

4. Nos gustaria que este cuestionario fuera respondido por un hombre adulto. Si
no hay ningin hombre adulto en su hogar, debiera ser respondido por una mujer
adulta, o por usted.

El andlisis del sexo y la edad de las persona que han respondido nos lleva a creer

gue los destinatarios han seguido estas recomendaciones.

Resultados

Caracterigticasdel cuestionario y tasa respuesta

El andlisis de estas tres variables en la tasa de respuesta desvela que tan solo € color
del cuestionario tiene una influencia significativa en la respuesta, como se muestra en la
Ultima parte de la tabla 5: e cuestionario blanco consigue una tasa de respuesta del
67.3%, un 15% superior al cuestionario verde; en linea con los resultados proporciona-
dos por Pressley y Tuller (1977). Las dimensiones del cuestionario, la existencia (0 no)
de portada y contraportada, y el envio de un primer recordatorio de un color ditinto al
blanco no afectan a la tasa de respuesta.

Tabla5a: influencia de las dimensiones en |a tasa de respuesta

DI MENS| ONES
Pequefio G ande
(14, 85c x 21c) (21c x 29, 7c)
Respuest a 59. 1% 60. 4%
No respuesta 40. 9% 39. 6%
Total : 220 222
Chi - Square (yates) = 0.30066 p = .78556

Tabla5b: influencia del formato de cubierta en la tasa de respuesta

FORMATO DE CUBI ERTA

Port ada Sin portada
Respuest a 63. 1% 56. 4%
No respuesta 36. 9% 43. 6%
Tot al : 222 220

Chi - Square (yates) = 1.79270 p = .18060
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Tabla5c: influencia del color en la tasa de respuesta

COLOR
Bl anco Ver de
Respuest a 67. 3% 52. 3%
No respuesta 32. 7% 47. 7%
Total: 220 222

Chi - Square (yates) = 9.74928 p = .00179

Tabla 5d: influencia del color del recordatorio en la tasa de respuesta

Cuestionari o bl anco Cuestionario Verde
Recordat. Recordat. Recordat. Recordat.
Bl anco Ver de Bl anco Ver de
Respuest a 63. 5% 70. 7% 47. 1% 56. 7%
No respuesta 36. 5% 29. 3% 52. 9% 43. 3%
104 116 102 120

Chi - Square (yates) = .99368 Chi - Square (yates) = 2.03996
p = .25398 p = .15321

COLOR DEL RECORDATCRI O

Pudiera ser que no existieran diferencias en la tasa de respuesta total, pero si en la

respuesta proporcionada tras cada envio, bajo la premisa que determinados factores
generen un estimulo en el entrevistado que le lleve a responder més rapido. Si esto fuera
asl podria ser interesante analizar, en cada envio, algunos de los aspectos referidos. El
andlisis de la tabla 6 desvela que tan sdlo € formato de la cubierta presenta una tasa de
respuesta distinta en cada oleada. Tras dos envios el cuestionario con portada ha recibido
la respuesta de 118 entrevistados, mientras que el cuestionario sin portada tan solo ha
sido respondido por 92 personas.

Aungue los datos mostrados en las tablas 5 y 6 no muestran aumentos significativos

en latasa de respuesta, S muestran aumentos importantes en la tasa de respuesta, aumen-
tos que en ocasiones llegan hasta el 15%.

Tabla 6a: influencia del color del recordatorio en latasa

de respuesta tras cada envio .
DI MENSI ONES
Pequerio G ande
(14,85c x 21c) (21c x 29,7c)
Primer envio 47.0% (62) 42. 6% 58)
Segundo envio 31. 8% (42) 35. 3% 48)
Tercer envio 21. 2% 22. 1%
Total : 133 137
Chi - Square = .54272 p = .7624

*Apareoen Unicamente los que han respondido.
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Tabla 6b: influencia del formato de cubierta en la tasa
de respuesta tras cada envio'.

FORVATO DE CUBI ERTA
Port ada Sin portada
Primer envio 43. 7% (62) 46. 0% ( 58)
Segundo envio 39. 4% (56) 27. 0% ( 34)
Tercer envio 16. 9% 27. 0%
Total : 143 127
Chi - Square = 6.3025 p = .04280

*Aparecen Unicamente los que han respondido.

Tabla 6¢: influencia del color en latasa
de respuesta tras cada envio .

COLOR
Bl anco Ver de
Primer envio 39. 7% (58) 50. 8% (62)
Segundo envio 37. 0% (54) 29. 5% (36)
Tercer envio 23. 3% 19. 7%
Tot al : 147 123
Chi - Square = 3. 3349 p = .18872

*Aparecen Unicamente los que han respondido.

Para finalizar este apartado se expondran los rasgos sociodemogréaficos asociados a
los entrevistados que més responden a cada tipo de cuestionario: |os cuestionarios "pe-
guefios’ han sido respondidos fundamentalmente por los menores de 64 afios y los hom-
bres, mientras que las mujeres y los mayores de 65 afios responden mas los cuestionarios
"grandes’. Los hombres prefieren los cuestionarios impresos en papel blanco, mientras
gue los cuestionario en papel verde son més respondidos por las mujeres.

Tipo decuegtionarioy calidad en larespuesta

En el apartado anterior se ha demostrado que el disefio del cuestionario tiene unain-
fluencia escasa en la tasa de respuesta. Un segundo objetivo de este trabajo es conocer
hasta qué punto €l disefio afecta a la calidad de la respuesta, bajo |a premisa que de muy
poco sirve una elevada tasa de respuesta si |os datos recogidos presentan una baja cali-
dad que impide un correcto andlisis. La calidad en la respuesta sera analizada conside-
rando el nimero de "no respuestas’ en el cuestionario, junto con la presencia de "dobles’
respuestas en preguntas de respuesta Unica (Deleeuw y Hox, 1988; Fariay col. 1990; Poe
y col., 1988).

En las tablas 7a a 7c se puede apreciar que el nimero de no-respuestas es menor en
los cuestionarios grandes, sin portada y de color verde, si bien las diferencias no llegan a
ser significativas. En relacion con las dobles respuestas en preguntas de una sola res-
puesta (tablas 7d a 7f) éstas son menos numerosas en |os cuestionarios de gran tamario,
sin portada y de color verde; aungue estas diferencias tampoco llegan a ser significativas.
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En conclusion, no se muestra relacién entre el tipo de cuestionario utilizado y la calidad
en larespuesta.

Tabla 7a: dimensiones del cuestionario y preguntas sin contestar.

Pequefio G ande
(14, 85c x 21c) (21c x 29, 7c)
N nguna 55. 3% 63. 4%
Una 11. 8% 4. 9%
Dos y més 22. 9% 31. 7%
Tot al : 170 164
Chi - Square = 5.69011 p = .5813

Tabla 7b: formato de cubierta y preguntas sin contestar.

Por t ada Sin portada
N nguna 62. 5% 55. 7%
Una 8. 0% 8. 9%
Dos y més 29.5% 35. 4%
Total : 176 158
Chi - Square = 1.6272 p = .44325

Tabla7c: color del cuestionario y preguntas sin contestar.

Bl anco Ver de
N nguna 58. 4% 60. 3%
Una 11. 2% 5.1%
Dos y mas 30. 3% 34. 6%
Tot al : 178 156
Chi - Square = 4.2171 p = .12141

Tabla 7d: dimension del cuestionario y dobles respuestas.

Pequefio G ande
(14, 85c x 21c) (21c x 29,7c)
N nguna 92. 7% 96. 4%
Al guna 7.3% 3.6%
Tot al : 220 222

Chi - Square (yates) = 2.2264

p = .13567
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Tabla 7e: formato de portada y dobles respuestas.

Port ada Sin portada
N nguna 93. 7% 95. 5%
Al guna 6. 3% 4. 5%
Total : 222 220
Chi - Square (yates) = 0.3683 p = .54391

Tabla 7f: color del cuestionario y dobles respuestas.

Bl anco Ver de
N nguna 93. 6% 95. 5%
Al guna 6. 4% 4.5%
Tot al : 220 222
Chi - Square (yates) = 0.74376 p = .38846

Efecto conjunto de los aspectos consider ados de disefio

Una vez comprobadas y rechazadas |as tres primeras hipétesis, Ilega el momento de

analizar hasta qué punto el cuestionario grande (dimensiones 21c x 29,7c), de color ver-
de, y portada produce una tasa de respuesta superior a resto, como se planteaba en la
cuarta hipétesis. El andlisis de latabla 8 nos lleva a refutar esta hipétesis, puesto que este
cuestionario consigue una tasa de respuesta del 45%; la més baja de todos los cuestiona-

rios utilizados.

Tabla 8: distribucién de los cuestionarios enviados y respondidos.

Disefio del cuestionario Unidades % de
Portada | Color Tamafio | Enviados | Respondidos | respuesta
Pequefio 56 46 82,1

Con Blanco Grande 52 34 65,4
Verde Pequefio 54 34 62,9
Grande 58 26 44,8

Pequefio 56 28 50,0

an Blanco = onde 56 40 714
Verde Pequefio 52 30 57,7
Grande 56 26 46,4

Totd 442 264

El andlisis de tabla 8 aconsgja la utilizacion de un cuestionario pequefio, blanco y
con portada (tasa de respuesta del 82.1%), o bien un cuestionario grande, blanco, y sin
portada (tasa de respuesta del 71.4%).
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Comenzando con las dimensiones del cuestionario, la eleccion entre un tamafio
14,85¢ x 21c 6 21c x 29,7c supone duplicar € costo de papel cuando se utiliza € segun-
do tamafio. Ademas, debe tenerse en cuenta que €l formato con portada propuesto por
Dillman implica afiadir dos paginas a la longitud del cuestionario, puesto que en la pri-
mera y la Ultima pégina no se deben incluir preguntas. En la tabla nueve se compara €l
nimero de péaginas del cuestionario en relacion a la cantidad de papel utilizado, conside-
rando la cantidad de hojas tamafio 21c x 29,7c (DIN A-4, papel estandar Europa) que
son necesarias para cada uno de los cuestionarios utilizados en esta investigacion. Asi el
cuestionario pequefio sin portada se imprime en una sola hoja, mientras que el cuestiona-
rio grande con portada precisa la utilizacion de tres hojas.

Tabla9: papel utilizado en cada uno de los cuestionarios.

Tamafio | Portada | Paginas | Hojas | Gramos Coste
correo
o Con 8 2 -20 0,21
Pequeno g 4 1 20 0,21
rande Con 6 3 +20 0,27
9 sn 4 2 20 0,21

" Hojas formato estandar europeo DINA-4.

Al gasto en papel hay que afiadir € peso del "paguete” donde se envia el cuestiona-
rio, la carta de presentacion y el sobre de respuesta (Dillman, 1983: 366). En 1998 todas
las cartas con peso inferior a 20 gramos precisan un franqueo de 0.21 Euros (35 pesetas),
gue se incrementa a 0.27 (45 pesetas) cuando la carta pesa entre 20 y 50 gramos (Co-
rreos y Telégrafos, 1998: 2). En la tabla 9 se muestra también el coste que implica el
envio de cada cuestionario; existiendo notables diferencias entre el disefio grande con
portada y el resto. Ademas de estas diferencias hay que afiadir también el costo de mani-
pulacion (grapar cuestionarios, €tc.); que es mayor en € cuestionario de 3 hojas puesto que
hay que grapar una hoja DIN A-4 dentro de una DIN A-3 doblada.

El andlisis conjunto de lastablas 8 y 9 desvela que el cuestionario grande y con por-
tada es el que presenta un mayor costo econémico, con una tasa de respuesta que oscila
entre el 44.5% y el 65.4% en funcion del color del cuestionario. El cuestionario mas
econdmico es e pequefio sin portada, con una tasa de respuesta que oscila entre el 50%
y el 57.7%. El cuestionario que consigue una mayor tasa de respuesta es, como se ha
sefialado, el pequefio con portada, que presenta un coste intermedio (2 hojas).

Conclusiones

El fin de este trabajo ha sido conocer lainfluencia del disefio del cuestionario en la
tasay calidad de respuesta, sin duda uno de los aspectos menos estudiados en la investi-
gacion mediante encuesta. Concretamente, se trata de analizar lainfluencia de las dimen-
siones del cuestionario (14,85¢ x 21c 6 21c x 29,7¢), € color (verde/blanco) y el formato
de la cubierta (con portada/sin portada) en una encuesta postal realizada en Espafia.

Los resultados expuestos desvelan que €l color del cuestionario es el Gnico elemento
gue afecta a la tasa de respuesta final, aunque cuando se considera la respuesta tras el



Efectos del disefio del cuestionario en la tasa de respuesta en encuestas postales. 27

primer envio el cuestionario con portada consigue una mayor tasa de respuesta que el
cuestionario sin portada. Respecto a la calidad de la respuesta ninguno de los aspectos
considerados influye significativamente en el niUmero de preguntas sin responder y con
dobles respuestas.

Como conclusion aconsejamos utilizar el cuestionario de dimensiones 14,85c x 21c,
blanco y con portada, que con un coste "intermedio” consigue la mayor tasa de respuesta
(82.1%). Algun lector puede reaccionar a esta recomendacion recordando las investiga-
ciones realizadas por Dillman (1991: 237) cuando sefiala que los cuestionarios de redu-
cidas dimensiones son respondidos mejor por los jévenes, mientras que la poblacion de
maés edad responde mejor cuestionarios de mayor tamario. En el apartado 3.2. se haindi-
cado la ausencia de relacién entre las dimensiones del cuestionario y la calidad de la
respuesta, aunque también es verdad que a final del apartado 3.1 se indicd que las per-
sonas de més edad responden en mayor medida los cuestionarios "grandes’. Un andlisis
en detalle de la calidad proporcionada por las personas de més edad nos lleva a negar la
existencia de variaciones en la calidad de la respuesta en funcién de las dimensiones del
cuestionario. No obstante, |os escasos tamafios muestrales de la poblacién de més edad
aconsgja tomar esta afirmacion con precaucion.

Es importante sefidar, no obstante todo lo anterior, que la conclusion de naturaleza
metodol égica més importante que se deriva de esta investigacion es que las variables que
se estén mangjando —en cuanto a los efectos del disefio del cuestionario en la tasa de
respuesta—, son insuficientes. La literatura especifica parece depositar mas confianza en
la dimensién que en el color, cuando nosotros hemos encontrado 1o contrario. En las
tablas se observan, ademas, algunas tendencias contradictorias que no son féciles de
explicar desde el modelo tedrico mas sdlido con el que contamos hasta el momento: €l
TDM de Dillman. Ello sugiere que es importante realizar un esfuerzo paraidentificar las
variables intermedias que relacionan el disefio del cuestionario con los comportamientos
de respuesta. Muy posiblemente, estas variables cuenten con valores diferentes segin la
procedencia de las muestras, por |o que tal vez los estudios metaanal iticos no nos puedan
suministrar resultados prometedores al dia de hoy.

Desde hace unos afios, se observa un creciente interés por las posibilidades de
Internet para la realizacion de encuestas. Es cierto que hasta el momento contamos con
serias limitaciones para que este medio salve importantes sesgos; pero la posibilidad de
superarlos es un futuro y las similitudes que guarda con la encuesta postal, hacen méas
atractiva la idea de resolver los problemas que hemos abordado en este trabajo: dimen-
siones del cuestionario, tamafios de letra, organizacion de la informacién (como la exis-
tencia o no de portada) o el color utilizado, son aspectos que pueden tener un éxito limi-
tado en Internet s no se implica un esfuerzo previo para identificar esas variables inter-
medias, posiblemente de natural eza psicosociol 6gica.
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