9. Klausimyno sudarymas

Klausimynas yra formalizuota klausimų eilė, kuria siekiama gauti informaciją iš respondentų.

9.1. Klausimyno tikslai

Bet kuris klausimynas turi tris specifinius tikslus.  Pirma, jis turi išversti reikalingą informaciją į eilę specifinių klausimų, į kuriuos respondentas turės ir galės atsakyti.  Antra, klausimynas turi motyvuoti ir paskatinti respondento įsitraukimą į interviu, bendradarbiavimą bei dalyvavimą iki pat interviu pabaigos, nes nepabaigti interviu pateikia labai mažai naudos, jei iš viso yra naudingi.  Planuodamas klausimyną, tyrėjas turi stengtis sumažinti respondento nuovargį bei nuobodumą, susijusį su atsakymais į klausimyną.  Trečias tikslas yra sumažinti atsakymų klaidas.  Šios klaidos atsiranda, kai respondentas pateikia netikslius atsakymus į duotus klausimus.  Norint sumažinti šias klaidas reikia gerai suplanuoti klausimyną.

9.2. Klausimų tipai

9.2.1. Nestruktūrizuoti klausimai

Nestruktūrizuoti klausimai yra atviri klausimai, į kuriuos respondentas atsako savo žodžiais.  Pvz., Koks Jūsų užsiėmimas? Ką Jūs galvojate apie žmones, kurie drabužius perka “skudurynuose”? Koks yra Jūsų mėgstamas politikas?

Nors atviri klausimai reikalauja atsakymo formulavimo iš paties respondento, tačiau reikalingi atsakymai gali būti tiek ilgi, tiek trumpi.  Palyginkime klausimus: Kiek Jums metų?  Kas jums labiausiai patinka nuosavo namo turėjime?  Paaiškinkite apie ką gali mąstyti alkanas žmogus, trumpam užbėgęs į maisto prekių parduotuvę?  Visi šie klausimai yra nestruktūrizuoti, bet jie reikalauja skirtingų pastangų bei laiko atsakymui į šiuos klausimus.

Atviri klausimai labai tinka kaip pirmas klausimas pradedant kažkokią temą.  Jie leidžia respondentui pateikti bendras nuomones ar nuostatas, kurios gali padėti interpretuoti jų atsakymus į struktūrizuotus klausimus.  

Vienas atvirų klausimų privalumas yra tai, kad tai yra lengviausias būdas tyrėjui suformuluoti klausimą.

Kitas privalumas yra tai, kad, kadangi nėra alternatyvių atsakymų fiksuotos sekos, iš kurios reikėtų rinktis.

Dar kitas atvirų klausimų privalumas yra tai, kad gauti atsakymai gali vesti į galutinės tyrimo ataskaitos praturtinimą.  

Nežiūrint savo privalumų atviri klausimai taip pat turi daug ir trūkumų, kurie įtakoja, kad šio tipo klausimai nėra tinkami kai kuriais atvejais.  Nors šio tipo klausimai yra greitai ir paprastai formuluojami, tačiau gautus atsakymus gali būti sunku užrašyti ir kategorizuoti.  

Kita problema, susijusi su atvirais klausimais yra tai, kad, net jei atsakymai yra sėkmingai užrašyti žodžiais, kažkas turi redaguoti atsakymus tam, kad juos galima būtų sumuoti ir gauti bendras išvadas.  Kadangi tai nėra labai svarbu žvalgybiniame tyrime, kur mus dažniausiai domina individualūs atsakymai, o ne jų sumos, kurios atspindėtų lygius ir tipus, toks redagavimas ir kodavimas reikalauja daug laiko sąnaudų bei yra sudėtingas kituose tyrimo tipuose.  Be to tokia analizė turėtų būti atliekama labai patyrusio tyrėjo, tam, kad būtų sumažinta interpretavimo klaidos galimybė. 

9.2.2. Struktūrizuoti klausimai

Struktūrizuoti klausimai nustato alternatyvių atsakymų eilę bei atsakymo formą. Struktūrizuoti klausimai gali būti plataus pasirinkimo, “arba-arba” tipo arba skalė.

Plataus pasirinkimo klausimai. Tipinis plataus pasirinkimo formatas pateikia respondentui klausimą ir eilę alternatyvų.  Po to respondento yra prašoma pasirinkti vieną ar daugiau pateiktų alternatyvų.  Tarkime, kad turime klausimą: Ką Jūs pirkote universalinėje parduotuvėje per pastarąjį mėnesį? Nurodykite visus tinkamus atsakymus.

Moteriškus drabužius

Vyriškus drabužius

Vaikiškus drabužius

Kosmetiką

…

Juvelyrinius dirbinius

Kita (įrašykite)

Lyginant su atvirais klausimais, plataus pasirinkimo klausimai pasiūlo eilę privalumų.  Iš esmės abu šie klausimai turi priešingus privalumus ir trūkumus.  Pvz., plataus pasirinkimo būdas įgalina lengviau užrašyti ir analizuoti duomenis, išvengiant interviuotojo klaidos ir redagavimo interpretacijos.  Taip pat respondentai, kurie mėgsta viską aiškinti išplėstai, negali to padaryti.  Kitas plataus pasirinkimo būdo privalumas yra paprastumas respondentui, nes jam reikia tik pažymėti atsakymą, vietoj pastangų, reikalingų minčiai suformuluoti ir pateikti.  Todėl šis būdas yra patogus siekiant įgauti respondento palankumą, ypač pašto apklausose. 

Šio būdo trūkumai susiję su tam tikru apribojimu pasirenkant alternatyvas.  

Pirma, jei respondentas yra prašomas pasirinkti tik vieną alternatyvą, kelios alternatyvos jam gali būti vienodos (lygiavertės) arba gali būti, kad ne visos alternatyvos yra paminėtos.  

Be to, kadangi respondentas turi galimybę iš pradžių išgirsti ar pamatyti alternatyvas, tada jis gali pasirinkti tą alternatyvą, apie kurią atvirame klausime jis būtų net nesusimąstęs.  

Panašiai, jei respondentas nesutinka su nei viena iš alternatyvų, jis gali pasirinkti lengviausią kelią ir pasirinkti bet kurią vietoj parašymo “nei viena iš minėtų” ar pasirinkti “kita ___”, ar “neturiu nuomonės” (jei tos alternatyvos įtrauktos į kategorijų sąrašą).

Kadangi reikia numatyti atsakymus ir formuluoti klausimus, kurie būtų pritaikyti savarankiškam užpildymui, kitas trūkumas yra tai, kad reikalingos didesnės pastangos norint įsitykinti, kad klausimas yra suprastas bei, kad atsakymų sąrašas bus aiškus.  

Kai respondentų prašoma pasirinkti iš alternatyvų sąrašo, gali egzistuoti padėties klaida.  Priklausomai nuo klausimo pobūdžio ir jo alternatyvių atsakymų, respondentas gali būti linkęs pasirinkti pirmą, paskutinę ar centrinę pateiktą alternatyvą.

“Arba - arba” klausimai.  “Arba - arba” klausimas iš tikro yra plataus pasirinkimo klausimas, kuris turi tik dvi alternatyvas, iš kurių reikia pasirinkti.  Dažniausiai tos alternatyvos būna “taip” ir “ne”, “sutinku” ir “nesutinku”.  Praktikoje paprastai pridedama trečia alternatyva “nežinau” arba “neturiu nuomonės”.  Kai kuriuose klausimuose (Ar tu turi dviratį?) tam, kad respondentui nesuteikti abejonių, tokia trečia alternatyva nėra paliekama. 

“Arba - arba” klausimai turi tuos pačius privalumus ir trūkumus kaip ir plataus pasirinkimo klausimai - t.y., lengvai gaunami, užrašomi, koduojami ir analizuojami.  Esant tik dviems alternatyvioms galimybėms, respondentui yra paprasta atsakyti.

Pagrindinė problema naudojant šiuos klausimus, kad kai kurie klausimai negali būti suformuluoti “arba-arba” pagrindu.  

Skalės. Kadangi skales bei jų naudojimą marketingo tyrimuose mes aiškinsimės kitoje dalyje, tai čia nėra prasmės kartotis.

9.3. Klausimų sudarymas

Kiekvieno klausimo sudarymas reikalauja žodžių parinkimo.  Žodžių parinkimas yra norimo klausimo turinio ir struktūros išvertimas į žodžius, kuriuos respondentas aiškiai ir lengvai gali suprasti.  Tai yra svarbus uždavinys, nes blogas klausimo įvardinimas gali lemti respondento atsisakymą atsakyti į jį, net jei jis sutiko bendradarbiauti tyrime, arba atsakyti į klausimą netiksliai specialiai ar dėl nesupratimo.  Pirmu atveju - klausimo neatsakymas - gali sukelti daug problemų analizuojant duomenis.  Antru atveju gali sukelti vertinimo klaidą, nes netiksliai užrašytas ar gautas netikslus atsakymas iš tikro neatspindi respondento atsakymo.  To galime išvengti, jei atsižvelgsime į žemiau pateiktas rekomendacijas.

1. Nustatyti esmę.  Pirmiausiai mes turime tiksliai nustatyti to klausimo pateikimo esmę.  Pradedančiam žurnalistui yra patariama temos esmę nustatyti atsakant į klausimus kas, ką, kada, kur, kodėl ir kaip (šeši K).  Šie klausimai gali būti pagrindu, nustatant ir klausimo esmę.

2. Naudoti paprastus žodžius.

3. Vengti dviprasmiškų žodžių.  Žodžiai turi būti ne tik paprasti, bet ir nedviprasmiški. Pvz.,

Kaip dažnai jūs vaškuojate savo automobilį?

O  Niekada
O retai
O  kartais
O  dažnai 
O  labai dažnai

4. Vengti dvigubų klausimų.  Gali būti tokie klausimai, kurie reikalauja dviejų atsakymų ir sukelia nepatogumus respondentui.  Klausimas: “Kaip tu vertini N parduotuvėje parduodamų prekių kainas ir parduotuvės prekių išdėstymą?” prašo respondento atsakyti į du skirtingus klausimus. To galime išvengti išskiriant vieną klausimą į du skirtingus klausimus.

5. Vengti numatomų alternatyvų.  Alternatyva, kuri nėra tiksliai išreikšta, vadinama numatoma alternatyva.  Pvz., Ar Jums patinka skirsti , kai Jūs keliaujate trumpais atstumais?

Jūs mieliau skrendate lėktuvu, ar mieliau važiuojate automobiliu, kai reikia keliauti trumpais atstumais?

6. Vengti numatomų prielaidų.  Klausimai turi būti sudaryti taip, kad atsakymas į klausimą nepriklausytų nuo numatomų pasekmių ar galimų veiksmų.  Pvz., Ar Jūs pritariate subalansuoto biudžeto idėjai?

Ar Jūs pritariate subalansuoto biudžeto idėjai, jei tai reikš pajamų mokesčio didėjimą?

7. Vengti apibendrinimų ir įvertinimų.  Klausimai turėtų būti ne bendriniai, o specifiniai.  Klausimas, kuris gali būti užduotas pardavimo agentui:  “Su kiek pardavėjų susitikai praeitais metais?”.  Atsakydamas į šį klausimą, agentas turbūt įvertins su kiek jis susitinka pardavėjų per tipinę savaitę ir padaugins iš 52.  

9.4. Sumažinimas respondento nesugebėjimo ir nenoro atsakyti į klausimą

Tyrėjas turi visada atsiminti, kad respondentas gali nepateikti tikslių bei tikrų atsakymų į kai kuriuos klausimus.  Todėl tyrėjas turi įveikti respondento nesugebėjimą atsakyti į klausimus.  Tam tikri faktoriai riboja respondento sugebėjimą pateikti teisingą informaciją.  Pirmiausia respondentas gali nežinoti, neatsiminti arba nesugebėti atsakyti.  Dažnai respondentui yra užduodami klausimai yra susiję su temomis, apie kurias jis nieko nežino.  Tokiose situacijose yra naudojami filtruojantys klausimai, kurie tiria respondento žinomumą apie tam tikrą temą, produkto naudojimą ar ankstesnę patirtį. Net tada, kai respondentas gali atsakyti į klausimą, jis gali nenorėti atsakyti į klausimą todėl, kad klausimas reikalauja per daug pastangų, esama situacija neskatina atskleisti tikro atsakymo, nesimato jokio teisėto pagrindo prašomai pateikti informacijai arba prašoma informacija yra jautri.  

Reikalingos respondentų pastangos. Dauguma respondentų nėra nusiteikę daug laiko ir pastangų skirti tam, kad pateikti tikslų atsakymą.  Tarkime, kad tyrėją domina, iš kurio maisto prekių parduotuvės skyriaus respondentas pirko prekes, kai jis lankėsi parduotuvėje paskutinįjį kartą.  Ši informacija gali būti gauta bent dviem būdais.  Tyrėjas gali prašyti respondento, kad pastarasis išvardintų prekes, kurias jis tą kartą pirko arba tyrėjas gali prašyti respondento, kad pastarasis pažymėtų pirktas prekes pateiktame prekių sąraše.  Antras atvejis yra tinkamesnis, nes reikalauja mažiau pastangų iš respondento.

Situacija. Kai kurie klausimai gali būti tinkami tik esant tam tikrai situacijai.  Pvz., klausimai susiję su asmeninės higienos prekių naudojimu yra tinkami, kai tyrimą sponsoriauja Lietuvos Medikų Asociacija, bet ne statybinių medžiagų gamintojas.  Todėl tyrėjas kartais gali manipuliuoti situacija, siekdamas sukurti kuo palankesnę situaciją atsakymui.

Teisinis pagrindas. Respondentai nenori pasidalinti informacija, jei tam jie nemato teisinio pagrindo.  Kodėl sulčių gamintojas turėtų domėtis respondentų amžiumi, pajamomis ar užsiėmimu?  Tinkamas paaiškinimas apie tai, kam tie duomenys gali būti reikalingi gali išspręsti šią problemą.  “Siekdami nustatyti kaip sulčių vartojimas skiriasi priklausomai nuo skirtingo amžiaus, pajamų ar užsiėmimo, mes norėtumėme užduoti klausimus susijusius su Jūsų demografiniais duomenimis”.

Kategorijos. Pateikite skaičių kategorijas, o ne uždavinėkite klausimus, susijusius su konkrečiais skaičiais.  Neklauskite “Kokios Jūsų pajamos per mėnesį?", o prašykite nurodyti intervalą, kuris tiksliausiai atspindi pajamas per mėnesį: iki 400 lt., 401-800 lt., 801-1200 lt., 1201-2000 lt., 2001 ir daugiau lt.

9.5. Klausimų išdėstymas klausimyne

Klausimyno pagrindu gaunama informacija gali būti skirstoma į 1) pagrindinę informaciją, 2) klasifikavimo informaciją bei 3) identifikavimo informaciją..  

Pagrindinė informacija yra tiesiogiai susijusi su tyrimo problema.  

Klasifikavimo informaciją sudaro įvairiausios socialinės-ekonominės bei demografinės charakteristikos. Identifikavimo informaciją sudaro pavardės ar pavadinimai, adresai bei telefono numeriai.  

Pagrindinė nuoroda, sudarant klausimyną, yra tai, kad pirmiausiai yra renkama pagrindinė informacija, po to klasifikavimo ir pagaliau identifikavimo informacija.  

Toliau yra pateikiamos bendros nuorodos, patariančio kaip išdėstyti klausimus klausimyne.

A) Prieš užduodant bet kokį klausimą, pateikti trumpą pristatymą, kuris sako respondentui, kas atlieka tyrimą, kokiu tikslu ir kas yra jo.  Jei subjekto esmė yra galimai jautri, turi būti pateikti užtikrinimai, susiję su respondento anonimiškumu ir surinktos informacijos konfidencialumu.

B) Įžanginiai klausimai.  Įžanginiai klausimai yra labai svarbūs, kai mes stengiamės įgyti respondento pasitikėjimą.  Šie klausimai turi būti įdomūs, paprasti ir negrėsmingi. 

C) Grupė klausimų susiejama taip, kad respondentas sugebėtų išlaikyti dėmesį ties tam tikra tema kažkurį laiko tarpą.

D) Klausdamas apie kažkokią temą, pirma reikia užduoti bendrus klausimus prieš pereinant prie specifinių. 

E) Patalpinkite sunkius ir jautrius klausimus arčiau klausimyno galo. 

G) Nepamirškite padėkoti respondentui už jo bendradarbiavimą. 

9.6. Klausimyno fizinė išvaizda

Fizinė klausimyno išvaizda yra ypač svarbi pašto apklausoje ar kitose apklausose, kur duomenų rinkimą atlieka pats respondentas.  Prisiminkime, kad negalima siųsti labai ilgo klausimyno respondentui ir reikia kaip įmanoma labiau sumažinti puslapių skaičių, nepaliekant didelių tarpų tarp klausimų.  Kaip ir pradiniai klausimai turi būti trumpi ir paprasti, taip ir daugiapuslapinės anketos pirmas puslapis turi būti santykinai neperkrautas.

Klausimai turi būti sunumeruoti, nes numerių priskyrimas klausimas pirmiausiai palengvina respondento kelią per klausimyną.  Tai ypač svarbu kai respondentas pats pildo klausimyną bei reikia praleisti tam tikrus klausimus. 

Klausimų išdėstymas turi padėti respondentui ar interviuotojui keliauti (nurodyti kelią) per klausimyną pateikiant arba fizines nuorodas, arba paaiškinimą, kurie klausimai turi būti atsakinėjami atsakius į paskutinįjį.

Jei klausimynas sudaro daugiau nei vieną A4 formato puslapį, tai tada patartina naudoti sulenktą didesnio formato lapą (A3).

Tiek pats klausimas, tiek atsakymo alternatyvos turi tilpti į vieną puslapį ir nepereiti iš vieno į kitą. 

Suprantama, klausimyno kopija turi būti švari ir būti atspausta ant kokybiško popieriaus.

9.7. Klausimyno išankstinis testavimas

Kai pirmas, juodraštinis duomenų rinkimo instrumento variantas yra sukurtas, jis turi būti testuotas maksimaliai artimuose tikram tyrimui sąlygose.  Tuo tikslu labai dažnai naudojami draugai, giminės, kolegos.  Tačiau vis tiek reikalinga apklausti ir individus, kurie bus jūsų tyrimo objektas.  Kai mes esame atsirinkę mažą imtį, kurioje atliksime testavimą, galima palikti pačiam respondentui užpildyti klausimyną tam, kad nedaryti jam įtakos.  Tai yra naudinga, nežiūrint kokiu būdu vėliau bus apklausiami respondentai. Po testavimo nustatyti reikalingi pakeitimai žodžiuose, klausimų sekoje, informacijos reikalavimai ir kiti kintamieji turi būti pakoreguoti.  

Po tokio pataisymo vėl reikalingas testavimas.  Tik šiuo atveju jis gali būti derinamas ir su realiu administravimo metodu - paštu, telefonu, asmeniniu interviu.  Tai padės nustatyti sunkumus, kurie gali būti specialūs duomenų rinkimo instrumentui ir naudojamoms priemonėms.  Klausimyno testavimas suteikia daug privalumų, tame tarpe galimybę eksperimentuoti su skirtingomis klausimų sekomis, potencialia galimybe pažvelgti į padėties klaidos buvimą išdėstant arba klausimus, arba galimus atsakymus.
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