BADANIA MARKETINGOWE W TURYSTYCE

Tworzenie narzedzia badawczego

KWESTIONARIUSZ

dr Jolanta Mirek



Pojecie kwestionariusza

Najbardziej popularnymi technikami badan marketingowych sg
badania opisowe prowadzone w formie réznego rodzaju ankiet
(tradycyjnych i internetowych) oraz wywiaddw kwestionariuszowych
(bezposrednich i telefonicznych).

Narzedziem badawczym (instrumentem pomiarowym)
wykorzystywanym w tych technikach jest kwestionariusz i jemu ze
wzgledu na popularnos¢ tych metod i Paristwa projekty, poswiecimy
ten wykfad.

Natomiast prosze nie traktowac kwestionariusza jako jedynego
narzedzia badawczego. Inne metody majg inne narzedzia.

Na przyktad w przypadku wywiadu grupowego, narzedziem
badawczym jest scenariusz dyskusji, w przypadku obserwacji —
dzienniczek obserwaciji.

dr Jolanta Mirek



Pojecie kwestionariusza

Kwestionariusz jest to zbior pytan zapisanych w okreslony
sposob na kartkach papieru lub w innej formie w celu uzyskania
zgdanych odpowiedzi.

W przypadku technik ankietowych, bedacych technikami posrednimi,
respondent samodzielnie wpisuje bgdz zaznacza odpowiedzi. Narzedzie
pomiarowe nazywamy wtedy kwestionariuszem ankiety. ¥ 5
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Natomiast w przypadku techniki bezposredniej, jaka jest wywiad
kwestionariuszowy, pytania zawarte w kwestionariuszu odczytuje
osobie badanej ankieter, ktory zapisuje odpowiedzi bgdz bezposrednio
w kwestionariuszu, badz w specjalnie przygotowanym arkuszu
kodowym. Uzywany instrument pomiarowy nazywany jest w tym
wypadku - kwestionariuszem wywiadu.
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dr Jolanta Mirek
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ANKIETA — WYWIAD KWESTIONARIUSZOWY - KWESTIONARIUSZ

Prosze nie myli€ tych trzech pojec,
bo kazde z nich oznacza co innego!

Ankieta i wywiad kwestionariuszowy to metody badawcze!

Natomiast kwestionariusz jest narzedziem badawczym (zbiorem pytan),
ktory moze by¢ wykorzystany w obu wspomnianych metodach!

W przypadku ankiety, respondent sam odczytuje sobie pytania i sam
zaznacza lub wpisuje odpowiedzi!

W przypadku wywiadu kwestionariuszowego pytania respondentowi
zadaje ankieter i to ankieter zaznacza lub wpisuje odpowiedzi!

A zatem ankieter wystepuje w wywiadzie kwestionariuszowym, a nie w
ankiecie!!!

dr Jolanta Mirek



%ng ANKIETA - WYWIAD KWESTIONARIUSZOWY - KWESTIONARIUSZ

Ankieta ——— metody badawcze » Wywiad
kwestionariuszowy

(respondent) (ankieter + respondent)

\‘ %etiona lusz

(narzedzie badawcze,
instrument pomiarowy)

dr Jolanta Mirek
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Etapy budowy kwestionariusza

Okreslenie typu poszukiwanych informacji

v
Wybor rodzaju kwestionariusza i metody aplikacji

v
Opracowanie tresci pytan

v
Analiza form odpowiedzi na poszczegdlne pytania

v

Okreslenie sposobu sformulowania poszczegolnych pytan

v
Ustalenie kolejnosci pytan

v
Zaprojektowanie cech zewnetrznych

v
Analiza poprawnosci poprzednich etapow

v
Test pilotazowy i ewentualne poprawki

dr Jolanta Mirek
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Sposoby klasyfikacji pytan kwestionariuszowych

Kryterium podzialu Rodzaje pytan
Forma pytania otwarte
zamkniete

polotwarte (pdtzamknigte)

w formie skali

Ilos¢ mozliwych odpowiedzi

z kafeteria dysjunktywna

z kafeteriag koniunktywna

Sposob udzielania odpowiedzi rozstrzygniecia
dopetnienia
Rodzaj poszukiwanych informacji o fakty
0 opinie

Przedmiot badania

dotyczace §wiadomosci istnienia
produktoéw, ustug, zjawisk, itp..

dotyczace zachowan

dotyczace postaw

Spelniane funkcje

wprowadzajace

merytoryczne

filtrujace

buforowe

sprawdzajace

metryczkowe

Rodzaj zastosowanej skali

proste

ztozone

dr Jolanta Mirek
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Sposoby klasyfikacji pytan kwestionariuszowych

Mysle, ze wiekszos¢ pojec z poprzedniej tabelki jest dla
Panstwa zrozumiata, ale chciatabym uzupetnic to, co moze
by¢ nie do konca jasne.

Przy pierwszym kryterium mamy pytania pétotwarte
(po6tzamkniete). Jak sie Panstwo zapewne domyslacie, sg to
pytania ktore poza wymienionymi odpowiedziami, maja
jeszcze opcje ,,inne, jakie?......”. W tym samym kryterium
pojawiajg sie pytania w formie skali.

Prosze pamietac, ze wszystkie pytania zamkniete sg wyrazone
za pomoca skal, ale tutaj chodzito mi o pytania w formie skal:
szacunkowych, rangowych, ztozonych.

dr Jolanta Mirek
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E(J Sposoby klasyfikacji pytan kwestionariuszowych

Pytania zamkniete i otwarte

Wyszczegolnienie Pytania otwarte logicznie Pytania zamkniete logicznie
Pytania otwarte Co sadzi Pan/Pani o planach Prosze podac swoj wiek ...............
formalnie zagospodarowania Bieszczad?

Dlaczego Pana/Pani zdaniem Czy jest Pan?Pani zadowolony z
potowa Polakdw spedza wakacje |ustug firmy X?

Pytania zamknigte |W domu?
formalnie a) z powodu braku pieniedzy a) tak

b) z powodu innych zaje¢ w domu |b) nie

c) poniewaz sg domatorami c) jeszcze nie mam wyrobionej opinii

dr Jolanta Mirek



Sposoby klasyfikacji pytan kwestionariuszowych

Kolejne pojecie wymagajgce wyjasnienia to kafeteria. Jest to lista
mozliwych odpowiedzi na pytanie zamkniete lub pototwarte dotgczona
w kwestionariuszu do tego pytania.

Pytania z kafeterig dysjunktywng to takie, w ktorych respondent moze
wybrac jedng odpowiedz, a w pytaniach z kafeterig koniunktywng moze
wybrac wiecej niz jedng odpowiedz (nalezy przy takim pytaniu dodaé
polecenie, np. ,mozna zaznaczy¢ wiecej niz jedng odpowiedz”, albo ,,prosze
zaznaczy¢ maksymalnie trzy odpowiedzi”.

Pytania rozstrzygniecia, to takie pytania, ktére zaczynajg sie na ,Czy....” i
majg logiczne wykluczajace sie wzajemnie odpowiedzi: ,tak”, ,,nie” i
ewentualnie , nie wiem”.

Pytania dopetnienia s3 to wszystkie inne pytania niz pytania
rozstrzygniecia.

dr Jolanta Mirek
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Sposoby klasyfikacji pytan kwestionariuszowych

W podziale pytan ze wzgledu na spetniane funkcje, poza pytaniami metryczkowymi
(ktére zamieszczamy na konicu kwestionariusza!l!l), wszystkie pozostate sg pytaniami
merytorycznymi, ale niektore z nich sg pytaniami ,,do zadan specjalnych”:

pytania wprowadzajgce — proste ogdlne pytania, ktére zamieszczamy na poczatku
kwestionariusza, ktore majg za zadanie wprowadzenie respondenta w temat badania;
pytania filtrujace — to takie pytania, po ktérych nastepujg pytania, ktére moga nie
dotyczy¢ catej populacji badanej, np. zanim zapytamy kogos, ,,Jakiego koloru ma
Pan/Pani samochéd?”, to musimy wstawi¢ wczesdniej zadaé pytanie filtrujgce ,Czy
posiada Pan/Pani samochdd?”, po takich pytaniach zamieszcza sie reguty przejscia,
czyli informacje typu: ,Jesli wybrat Pan/wybrata Pani odpowied? ...., to prosze przejs¢
do kolejnego pytania, a jesli odpowiedz ...., to prosze przejs¢ do pytania ......”". W
przypadku kwestionariuszy elektronicznych, badacz sam wprowadza odpowiedni
algorytm, ktéry automatycznie przenosi respondenta do kolejnego pytania.

pytania buforowe — to pytania, ktdre rozdzielajg pytania trudne i drazliwe, a takze
takie, ktore sg wyrazone za pomocg skal szacunkowych (na jednej stronie
kwestionariusza mogg sie znajdowac maks. 3 takie skale), aby unikna¢ , efektu halo”,
polegajgcego na mechanicznym kopiowaniu odpowiedzi.

pytania sprawdzajgce — czasami, aby wykluczy¢ z badan respondentéw
,hieuwaznych” pyta sie o podobne rzeczy za pomocga pytan wyrazonych na réznych
skalach; czasami tez poprzez odpowiednie pytanie mozna sprawdzi¢ prawdoméwnosé

respondenta, np. gdy pytamy o jakies fakty. dr Jolanta Mirek




Struktura kwestionariusza

|. Wprowadzenie, zawierajgce informacje dotyczace instytucji, ktéra przeprowadza badania, celu badan i
ewentualnie sposobu udzielania odpowiedzi. W nagtdwku moze znalezé sie rowniez apel do respondenta o
udzielenie odpowiedzi oraz zaznaczenie, czy badanie jest anonimowe.

Il. Cze$¢ merytoryczna, w ktérej znajdujg sie pytania zwigzane z celami i przedmiotem badan.

Kolejnos¢ pytan:

Kolejno$¢ pytan powinna wzbudzac zainteresowanie respondenta oraz stopniowo wyczerpywaé temat.

ze wzgledu na stopien trudnosci - od najtatwiejszych do najtrudniejszych (pytania trudne i drazliwe

powinny byc¢ przedzielane pytaniami buforowymi)
ze wzgledu na stopien szczegétowosci- od ogdlnych do szczegdtowych

ze wzgledu na zakres tematyczny:

1. pytania dotyczgce Swiadomosci istnienia produktéw (np. znajomosci marki),

2. pytania o zachowania (np. kupno produktow)

3. pytania o nastawienie (opinie, postawy) do produktéw lub firmy.

lll. Metryczka, zawierajgca grupe pytan (metryczkowych) dotyczacych danych spoteczno —
demograficznych (danych osobowych) respondentéw. Pytania te dotyczg zazwyczaj takich zmiennych, jak:
ptec, wiek, wyksztatcenie, zawdd, dochody, itp.

IV Podziekowania dla respondenta za udziat w badaniu (w sytuacji, jesli z wypetnieniem kwestionariusza
wigze sie np. udziat w losowaniu nagrdd, nalezy poda¢ doktadng informacje okreslajgcy zasady konkursu).

dr Jolanta Mirek



Wady pytan kwestionariuszowych

Wiele btedow badawczych jest efektem

nieprawidtowego sformutowania pytan
kwestionariuszowych.

Mogg one bycC przyczyna:
— niewtasciwego udzielenia odpowiedzi,

— udzielenia odpowiedzi nieprawdziwej ,
— |lub tez braku odpowiedzi.

Btednie skonstruowane pytanie moze by¢

iednoczesnie obarczone kilkoma wadami.

dr Jolanta Mirek



E(J Wady pytan kwestionariuszowych

Sposoby klasyfikowania wad pytan
kwestionariuszowych (wedtug K. Lutyniskiej):

— wady strukturalne;

— wady zwigzane z niedostosowaniem pytania do

informacyjnego zapotrzebowania badacza;

— wady zwigzane ze zbytnig trudnoscig pytania;

— wady zwigzane ze zbytnig drazliwoscig pytania;

— wady wynikajace z faktu, iz pytanie sugeruje odpowiedz.

dr Jolanta Mirek
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WSKAZOWKI DOTYCZACE FORMULOWANIA PYTAN

Pytania powinny by¢ utozone w odpowiedniej kolejnosci;
Pytanie powinno dotyczyc¢ tylko jednej kwestii;

Pytania powinny dotyczy¢ faktow, ktére respondenci mogg sobie tatwo
przypomnieg¢;

Nie nalezy wymagac uogdlnien w odpowiedzi na pytania;

Pytania powinny by¢ zrozumiate dla kazdego uczestnika badan, zwtaszcza dla
0s6b o0 nizszym poziomie wyksztatcenia czy nizszych mozliwosciach
intelektualnych;

Nalezy unikac pytan sugerujgcych, naprowadzajgcych respondenta na odpowiedzi
oczekiwane przez badacza czy zleceniodawce;

Nalezy unikac pytan kiopotliwych dla respondenta;

Uktad i prezentacja graficzna kwestionariusza powinny utatwiaé udzielenie
odpowiedzi.

Przyktady wad zaprezentowanych w niniejszej prezentacji oraz

przedstawione wskazowki, nie wyczerpuja wszystkich mozliwosci.

Dlatego wazne jest, aby kazde narzedzie badawcze byto poddane
logicznej analizie oraz weryfikacji za pomoca pilotazu i ewentualnie

badan jakosciowych (np. w formie wywiaddw grupowych).

dr Jolanta Mirek
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E(J Zaprojektowanie cech zewnetrznych kwestionariusza

Zle zaprojektowany pod wzgledem graficznym kwestionariusz, jest zrodiem wielu
btedow i pomytek ankieterskich., a takze moze by¢ przyczyng trudnosci i btedéw w
kodowaniu odpowiedzi.

Planujac uktad graficzny pytan w kwestionariuszu, powinno sie uwzglednic kilka wskazowek:

* pytania w kwestionariuszu muszg by¢ wyraznie oddzielone miedzy sobg, jak rowniez odstepy
miedzy wierszami nie mogg byc¢ zbyt mate;

e druk powinien by¢ wyrazny i dobrze czytelny na papierze dobrej jakosci;

e przed ostatecznym wydrukiem nalezy dokona¢ korekty wszystkich btedow, aby nie nanosi¢ recznie
poprawek w gotowych kwestionariuszach;

* nalezy zostawi¢ duzo wolnego miejsca na zapisywanie odpowiedzi na pytania otwarte (tyle, ile
wedtug przypuszczen badacza mogg zajmowac oczekiwane wypowiedzi respondentéw);

 w kwestionariuszu powinno sie unika¢ zbyt duzej ilosci tabel zawierajgcych duzg ilos¢ pdl do
wpisania lub zaznaczenia odpowiedzi (pola te powinny by¢ na tyle duze, aby umozliwi¢ swobodne
ich wypetnienie);

» poszczegdlnych pytan nie nalezy drukowaé na dwdch stronach (zarowno czes¢ zasadnicza pytania
jak i kafeteria lub miejsce na odpowiedZ powinny znajdowac sie na tej samej stronie!!ll);

« pytania w kwestionariuszu powinny by¢ ponumerowane, a informacje dodatkowe (w tym reguty
przejscia) powinny by¢ zapisane inng czcionkg, aby odrozniaty sig od tresci pytan. dr Jolanta Mirek




E(J Zaprojektowanie cech zewnetrznych kwestionariusza

Te wskazowki dotyczace projektowania cech zewnetrznych
kwestionariusza odnoszg sie do kwestionariuszy
tradycyjnych (papierowych) i w takiej formie prosze
stworzy¢ kwestionariusze do Panstwa projektow
(oczywiscie w odpowiednim czasie, kiedy skonczymy na
¢wiczeniach faze projektowania badan — po okresleniu
hipotez badawczych).

dr Jolanta Mirek



E(J RODZAJE PYTAN ZE WZGLEDU NA ICH ZAKRES TEMATYCZNY

Na kolejnych slajdach zamiescitam jeszcze przyktady pytan
kwestionariuszowych podzielonych ze wzgledu na ich
zakres tematyczny.

Prosze pamietac, aby w Panstwa projektach znalazty sie
takie pytania, ktére nawigzujg do Panstwa problemow
badawczych, zmiennych i takie, za pomocg ktorych bedzie
mozna zweryfikowac panstwa hipotezy!

Niekoniecznie te, ktdre sg w tych przyktadach.

dr Jolanta Mirek



< RODZAJE PYTAN ZE WZGLEDU NA ICH ZAKRES TEMATYCZNY
EJ Pytania dotyczace zachowan konsumentéw na rynku (1)

Pytania dotyczace zachowan - umozliwiajg ustalenie pozycji firmy lub
marki z punktu widzenia ich udziatu w rynku. Przyktadami moga by¢
pytania, ktorych przedmiotem s3:

Wielkos¢ rynku:

e ,Czy wogdle kupuje Pan(i) ......... ?”

« Jak czesto kupuje Pan(i)............. ?”

e lle kupuje Pan(i)................ ?”

« lle wydat(a) Pan(i) w ciggu ostatniego miesigca na............. ?”
Udziat w rynku:

* _,Wyrobu jakiej marki Pan(i) uzywa najczesciej?”
 Jakgilos¢ produktu (okreslonej marki) kupuje Pan(i) miesiecznie?”

Schematy zakupow:

« Jak czesto kupuje Pan(i)............ ?”
* ,Kiedy ostatnio kupit(a) Pan(i)......... ?”
e lle zwykle kupuje Pan(i)............. ?

dr Jolanta Mirek



< RODZAJE PYTAN ZE WZGLEDU NA ICH ZAKRES TEMATYCZNY
EJ Pytania dotyczace zachowan konsumentdw na rynku (2)

Stan posiadania:

» ,Czy posiada Pan(i) dany produkt?”
* ”Jak thgO g0 Pan(l) ma?”
* ,lle posiada Pan(i) takich produktéw?”

Wzory zachowan :

« ,Jak czesto kupuje (odwiedza, uzywa) Pan(i).......... ?”

e ,Kto pomodgt Panu(i) w wyborze zakupionego............. ?”

 ,Ktow Pana(i) firmie podejmuje ostateczne decyzje o wyborze okreslonego
dostawcy?”

Przewidywanie zamierzen:

e ,Czy zamierza Pan(i) zakupi¢ (odwiedzi¢, skorzystac) ....... W ciggu najblizszych
szesciu miesiecy”

e ,Zatézmy, ze Pana(i) wydatki w tym roku wynosity 100. Jakie przewiduje Pan(i)
za 2 lata”

 ,Dlaczego uwaza Pan(i), ze w przysztosci bedzie Pan(i) mniej kupowac?
dr Jolanta Mirek
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RODZAJE PYTAN ZE WZGLEDU NA ICH ZAKRES TEMATYCZNY
Pytania dotyczgce postaw

Pytania dotyczace postaw - ustalajg poglady, opinie i wyobrazenia
respondentdw na dany temat. Zastosowanie tych pytan:

* Ustalenie przyczyn konkretnych zachowan (np. zakupéw):
« ,Dlaczego kupuje Pan(i) produkty tej marki?”

e Jakie czynniki maja Pana(i) zdaniem najwiekszy wptyw na wybér marki?”

» Ustalenie popytu niezaspokojonego:

e ,Czy zakupiony ostatnio ........... spetnia Pana(i) wczesniejsze oczekiwania?”
« Jakie cechy powinien posiadaé poszukiwany przez Pana(nig).......... ?”
« lle byt(a)by Pan(i) sktonna zaptaci¢ za ..................... ?”

* Ujawnienie postaw w stosunku do okreslonych produktow, ludzi, miejsc:
e ,Comysli Pan(i) o............... ?”
e Jakamarka................. , jest Pana(i) zdaniem najlepsza?”

dr Jolanta Mirek



