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1. Anketos tikslai, sudarymo nuoseklumas ir gaunama informacija

Skyriaus tikslai

Perskaites §i skyriu skaitytojas:

supras anketos svarba apklausose, anketos sudarymo tikslus;
- gebés paaiskinti anketos sudarymo nuosekluma;
- suzinos kokig naudinga informacija galima gauti i§ Zzmoniy anketos pagalba;

- supras kaip skirtingi apklausos metodai gali jtakoti anketos pobudi.

1.1. Anketos tikslai ir jos sudarymo nuoseklumas

Vykdant apklausas labai svarbu uZztikrinti tinkama bendravima tarp apklausos atlikéjo ir
respondento. Tokiam bendavimui uztikrinti svarbi apklausos atlikéjo i§vaizda, balso tonas, akiy
kontaktas, komunikaciniai gebéjimai ir apklausoje naudojama anketa. Anketa — tai formalizuoti
klausimai, kuriais siekiama gauti informacijos i§ respondenty. Tokie formalizuoti klausimai yra
reikalingi tam, kad respondentai galéty pateikti informacija tokiu pat biidu ir galima bty palyginti
ju atsakymus tarpusavyje. Pagrindinis anketos uZzdavinys — uZtikrinti tinkama bendravima tarp
apklausos atlikéjo ir respondento. Si anketos uzdavinj galima i$skirti { turi tris tikslus. Pirma, joje
turi buti suformuluoti specifiniai klausimai, i kuriuos respondentas turés ir galés atsakyti. Tiek
klausimai, tiek pateikti galimi atsakymai véliau uZztikrins galimybe palyginti jvairiy Zmoniy
atsakymus { ta pati klausima. Antra, anketa turi motyvuoti ir paskatinti respondento jsitraukima |
interviu, bendradarbiavima ir dalyvavima iki pat apklausos pabaigos. Anketoje netvarkingai
i8déstyti klausimai sukelia papildomy problemy respondentui atsakyti i juos ir tam tikru metu
respondentas gali atsisakyti toliau dalyvauti apklausoje. Deja, nepabaigtos apklausos metu gauta
informacija daziausiai negali biiti naudojama duomeny analizé¢je, taciau tokiai informacijai gauti
buvo panaudoti tam tikri laiko ir pinigy iStekliai. Trecias anketos tikslas — sumazinti atsakymuy
klaidas. Ju atsiranda, kai respondentas pateikia netikslius atsakymus | uzduodamus klausimus.
Kartais tokiy atsakymy pateikimas gali biiti samoningas, tac¢iau daZznai pasitaiko, kad pats
klausimas ar net atskiri jo Zodziai nukreipia respondenta neteisingo atsakymo link. Tai salygoja

klaidingos informacijos pateikima. Norint sumazinti $ias klaidas reikia gerai suplanuoti anketa.



Sudarant anketa pirmiausia nustatoma, kokia informacija bus reikalinga. Daznai tokia
informacija gaunama jau formuluojant tyrimo problema, taciau, toliau planuojant tyrima, vélesni
zingsniai prading tyrimo problema gali patikslinti. Siame etape prasminga perzvelgti problemos
sudedamasias dalis, tyrimo klausimus ir hipotezes. Kokios temos turi bati jtrauktos j anketa, kurios
i§ ju yra svarbiausios, kritinés, sprendZiant tam tikra problema? Kokia reikalinga informacija apie
pati respondenta? Svarbu gerai suprasti kas bus tiksliniais respondentais, nes nuo tikslinés
auditorijos gali priklausyti Zodziy parinkimas. Pavyzdziui, jei tikimasi, kad bus apklausiami tam
tikros srities specialistai (technikos direktoriai), anketoje galima vartoti klausimus, kurie giliau
analizuoty gamybos problemas, taiau vargu ar buty prasmingi su konkre¢iomis finansinémis

priemonémis susij¢ klausimai (tokie klausimai biity tinkamesni finansy skyriaus darbuotojams).

Antras anketos sudarymo proceso etapas yra apklausos biido nustatymas. Klausimy sudarymas
ir apklausos biidas yra glaudziai tarpusavyje susij¢. Apklausa telefonu pasizymi ribotomis Zzmoniy
galimybémis isiminti didelj informacijos kieki. Asmeninio interviu metu jo atlikéjas ir
respondentas tiesiogiai bendrauja vienas su kitu, todél anketa gali bati palyginti ilga, o klausimai
sudétingi, nes visada galima pateikti paaiSkinima respondentui. Atliekant apklausa pastu ar
elektroniniu pastu apklausos atlikéjas negali atsakyti i respondentui iSkilusius klausimus, todél

klausimai turi buti paprasti. Kartu reikalingos i§samios instrukcijos, kaip pildyti anketa.

Dar vienas anketos kiirimo zingsnis — respondento nenoro ar nesugeb¢jimo tinkamai atsakyti |
klausimus sumazinimas. Kaip buvo minéta, vienas i§ anketos sudarymo tiksly yra pagerinti
komunikacijos procesa tarp respondento ir apklausos atlikéjo. Daznai respondentai negali tiksliai
atsiminti savo veiklos praeityje, todél labai svarbu papildomais klausimais priminti praeityje
Ivykusia situacija. Kai kuriais atvejais gali biiti taip, jog respondentas tiesiog neZino atsakymo i
pateikta klausima, todél reikia jvertinti ar tyrimui parinkti respondentai tikrai gebés atsakyti {
pateiktus klausimus. Pagaliau respondentas gali pateikti melaginga informacija. Toki jo elgesi gali

salygoti nesupratimas kokiu tikslu renkama informacija.

Nustacius apklausos btida, ketvirtas etapas yra ivertinti kiekvieno klausimo esmg. Kiekvienas
anketos klausimas turi pateikti tam tikra informacija, kuri Svarbi tyrimo problemai nustatyti.
Daznai klausimai itraukiami tik todél, kad klausimas yra intriguojantis ir jdomus, taciau atsakymai
1 j1 jokiu budu nepadés spresti iSkilusios problemos. Tokiu atveju klausimas turi biiti eliminuotas,

siekiant negaisti laiko atsakyti i §i klausima bei atsakymams analizuojant. Nustacius, kad



klausimas yra tikrai reikalingas, toliau biitina jvertinti, ar vietoj vieno klausimo nereikia dvieju

klausimu.

Dar kitame etape reikia labiau jsigilinti toliau i klausimy sudaryma. Tuo tikslu prasminga
suprasti kuo skiriasi struktiirizuoti ir nestruktiirizuoti klausimai, ju privalumus ir trukumus.
Pagaliau pasirinkta viena ar kita klausimo struktiira pateiks skirtingo tikslumo informacija, uztikris

didesni ar maZesnj informacijos palyginimo lygi.

1. Nustatyti, kokia informacija yra reikalinga

!

2. Pasirinkti apklausos biida

'

3. Sumazinti respondento nenora ar nesugebe¢jima atsakyti

!

4. Ivertinti klausimo esmg

'

5. Pasirinkti klausimo struktiira

'

6. Parinkti tinkamus ZodZius

'

7. Isdestyti klausimus anketoje

'

8. Nustatyti anketos forma

'

9. Patikrinti anketa

1 pav. Anketos sudarymo nuoseklumas.

Apklausos rezultaty tikslumas gali labai priklausyti nuo to kaip tiksliai respondentas suprato

klausima. Netinkamai parinktas zodis gali suteikti visai skirtinga prasme¢ skirtingiems



respondentams. Pavyzdziui vargu ar visi respondentai vienodai supras zodziy ,kartais, ,,didelis

kiekis* prasmg. Todél kitas anketos sudarymo etapas — tinkmy zodziy parinkimas.

Sudarius klausimus reikalinga tinkamai juos iSdésti anketoje, nes tokiu budu galima sumazinti
respondento nenora dalyvauti tyrime. Vargu ar daug kas sutikty dalyvauti apklausoje, jei ji
prasidéty nuo klausimy, kurie labai asmeniski, siejami su i$silavinimu, pajamomis ar amziumi.
Pagaliau klausimus reikia iSdéstyti anketoje taip, kad respondentas galéty susitelkti ties kazkokiu

objektu ir galéty pateikti tikslia informacija.

Anketos formos nustatytmas susijes su jos estetine forma. Sis etapas apima lapo, kuriame bus
pateikiami klausimai, dydzio pasirinkima — tai bus A3, A4 ar A5 formato puslapis. Taip pat svarbu
nuspresti dél klausimy pateikimo — jie bus pateikti vienu stulpeliu ar dviem stulpeliais. Pagaliau
atsakymuy 1 klausima pateikimo kryptis taip pat svarbi — stulpeliuose ar eilutése. Pateikiant
Klausimus taip pat reikia nepamirsti ir nuorody respondentui, kurios paaiSkinty kaip reikia pildyti

anketa.

Paskutinis anketos sudarymo etapas — jos patikrinimas. Sio etapo metu anketa isbandoma,
apklausiant keleta zmoniy. Pastarieji véliau pateikia komentarus apie anketa bendrai, apie atskirus

jos klausimus, esamus ir trilkstamus atsakymus.

1.2. Anketos pagalba gaunama informacija

Apklausos itin daZnai naudojamos marketingo tyrimuose, nes ju pagalba galima gauti daug
informacijos apie pati respondenta. Apklausos metu galima suzinoti respondento demografinius
duomenis: lyti, amziy, i$silavinima, vedybini statusa, vaiky tur¢jima, darbing (profesing) veikla, ¢

rasg, pajamas, gyvenamosios vietos tipa ir pan.

Kartais biina labai svarbu suZinoti respondento socialing priklausomybg: priklausyma
religinéms bendruomenéms, politinéms partijoms, laisvalaikio praleidimo klubams ar kitoms
itakos grupéms. Gyvenimo stiliai arba psichografinés Zmogaus savybés padeda marketingo
specialistams efektyviau planuoti marketingo veikla, nes specialistai Zino tikslinés auditorijos
pomeégius, interesus. Tiriant psichgrafines zmogaus savybes, tyrimo specialistai sugalvoja eile

teiginiy, kurie atspindi Zmogaus veiklas, interesus ir poziiirius. Veiklos teiginiai yra susijg¢ su



darbu, hobiu, socialiniais jvykiais, atostogomis, naryste klubuose, bendruomene, apsipirkimu,
sportu. Tiriant interesus, démesys kreipiamas { Seima, namy aplinka, profesija, poilsi, madas,
maista, masines informacijos priemones, pasiekimus. Vertinant Zmoniy pozilrius, tiriama Zmoniy
poziiiris { save, politika, versla, ekonomika, iSsilavinima, prekes, ateiti, kultiira, socialinius jvykius.
Teiginiy pavyzdziais gali biiti tokie treiginiai kaip ,,Man patinka kolekcionuoti pasto zenklus®, ,,AS
domiuosi politiniais jvykiais Salyje, ,,Man patinka stebéti krepSinio rungtynes per televizija“. Kitu
psichografinio tyrimo pavyzdziu gali buti VALS klausimynas, leidziantis nustatyti zmoniy

gyvenimo stilius (daugiau apie tai zr. www.sri-bc.com).

Apklausos igalina suzinoti kaip respondentai elgési praeityje. Marketingo specialistams yra
labai svarbu suprasti respondenty elgesi perkant ar vartojant prekes. Todél daznai klausiama ar jis
pirko prekes, kur ir kokiais kiekiais pirko, kuriuo paros, savaités, ménesio ar mety laiku pirko, kiek
pinigy iSleido. Deja praeities elgesys ne visada leidzia suprasti ka ir kaip pirks respondentas
ateityje — vadinasi reikalinga gauti informacija ir apie tai, ka jis planuoja veikti ateityje. Tokie
tyrimai vadinami ketinimy tyrimais. Siekiant kaip geriau numatyti vartotojo ketinima pirkti viena
ar kita preke, yra naudojamos specifinés atsakymuy skalés ir respondenty prasoma nurodyti, kuris
teiginys geriausiai atspindi ju ketinima pirkti:

Tikrai pirksiu

Greiciausiai pirksiu

Neapsisprendes

Greiciausiai nepirksiu

Tikrai nepirksiu

Reikia pastebéti, kad tokiu biidu tiriami tik ketinimai pirkti. Marketingo specialistai gana rimtai
vertina Zmoniy ketinimus, prilygindami juos realiam elgesiui. Deja, ketinimas ir tikras veiksmas
nevisada sutampa. Buvo atliktas tyrimas, kurio metu respondentai buvo prasomi nurodyti savo
ketinima pirkti mikrobangy krosnelg¢ per artimiausius 6 ménesius. Véliau, pra¢jus minétam

laikotarpiui, ty paciy Zmoniy buvo klausiama ar jie tikrai pirko mikrobangy krosnelg.

Kita svarbi grupé klausimy, susijusiy su pirkimo elgesiu, yra klausimai apie prekés pasirinkimo
kriterijus. Perkant prekes respondentui iskyla problema — kuria preke pasirinkti. Siam pasirinkimui
respondentai naudoja skirtingus Kriterijus:

¢ cekonominius (kaina, garantijos laikotarpis, atsiskaitymo salygos naudojimo
ekonomiSkumas, akcijos),

¢ techninius (skleidZiamas triuk§mas, kietumas ir t.t.),


http://www.sri-bc.com/

¢ dizaino kriterijus (daznai tai biina ne tik prekeés, bet ir pakuotés iSvaizda),
¢ socialinius kriterijus - aplinkiniy pozitirj | tam tikra preke (draugu, bendradarbiy,
Seimos nariy rekomendacijos),

¢ ego kriterijus — respondento nuomong, patirti, susijusia su tam tikra preke.

Marketingo teorija teigia, kad prekés pirkima gali salygoti prekés kategorijos, prekés Zenklo
zinomumas. Apklausos pagalba galima nustatyti ar respondentas Zino tiek pacia prekés kategorija,
tieck ir konkrety prekés Zenkla. Zinomumui nustatyti paprastai yra naudojama trys testai —
neprimintinis Zinomumas, primintinis zinomumas ir atpazinimas. Visi $ie trys testai atspindi Kiek
daug ziniy turi respondentas apie jiisy preke ar prekés zenkla. Neprimintiniam Zinomumui nustatyti
daznai naudojamas atviro tipo klausimas ,,Kokius majonezo prekés Zzenkus Jus zinote? arba
,Kokiy prekés zenkly reklamas Jis matéte vakar per televizija?* Norint jvertinti primintini
zinomuma respondento yra klausiama ,,Kuriuos i§ Zemiau pateikty prekés Zenkly Jus Zinote kaip
arbatos prekés Zenklus?*“ Atpazistamumas paprastai yra siejamas su reklaminiy skelbimy
atpazistamumu. Paprastai parodoma reklama ir klausiama ar zmogus maté ta reklama, kokio tai
prekés zenklo reklama. Kartais tokie testai gali buti naudojami, kai reikia nustatyti ar vartotojai
atpazista kokius prekés zenklus naudoja tam tikra imoné. Be to galima suzinoti kiek daug ir ka

konkreciai jis zino apie mus dominancius objektus ar reiSkinius.

Kiekviena respondenta pasiekia jvairios informacijos perdavimo priemones. Tod¢l marketingo
specialistui  svarbiais klausimais tampa klausimai susij¢ su respondento naudojamomis
informacijos priemonémis. Kaip daZnai skaito vienus ar kitus zurnalus, laikrasc¢ius, kokias radijo
stotis klausosi ir kokios televizijos laidos jam patinka, ar naudojasi Internetu, kurios $iy masinés
informacijos priemoniy yra patikimos. Ne maziau svarbiis yra ir asmeninés informacijos $altiniai.
Ar pasitiki informacija, gaunama i§ pardavejy, serviso darbuotojy, draugy, bendradarbiy ar kity

itakos grupiy.

Marketingo specialistus daznai domina klausimas, kodél zmonés vienaip ar Kitaip elgiasi.
Todél atliekant apklausas yra tiriama respondenty nuomoné. Respondenty klausiama kaip jie
vertina tam tikra prekiy kategorija, preke ar konkrety prekés zenkla. Kartais labai svarbu yra
suzinoti ar patikimas yra prekés pardavéjas (tiek imoné, kiek konkretus zmogus). Daznai
respondento klausiama nuomonés apie tam tikra prekés vartojimo ar naudojimo situacija, prekés
tinkamuma konkreciai situacijai siekiant, kad jis perteikty savo patirtj, nuomones. Marketingo

specialistui svarbu zinoti respondenty nuomones ne tik apie preke ar pardavimo vieta, bet ir apie



kitus marketingo komplekso elementus — kaina, reklama, pardavimy skatinimo akcijas, pardavimo

procesa, pardavimo ir serviso darbuotojy elgsena.

Taigi, apibendrinant galime iSskirti keleta temu, kurias gali s€ékmingai tirti apklausos pagalba:

*

® & & & o oo o

pirkimo elgsena;

pasirinkimo kriterijai;
vartojimo elgsena;
vartotojy pasitenkinimas;
vartotojy poreikiai;

informacijos Saltiniai;

vartotoju demografiniai duomenys;

vartotoju psichografiniai duomenys.

1.3. Apklausos metodai ir jy jtaka klausimo formai

Yra iSskiriami keturi pagrindiniai apklausos metodai priklausomai nuo administravimo biuido:

asmeniné apklausa, apklausa telefonu, apklausa pasStu ir apklausa elektroniniu btadu. Toliau

kiekvienas metodas gali buti skirstomas smulkiau. Visi §ie apklausos metodai pavaizduoti

paveiksle.

Apklausos
metodai

Apklausa
telefonu

Asmeniné
apklausa

Tradiciné

Namuose,
Istaigoje

Apklausa
pastu

Apklausa

elektroniniu budu

Tradiciné

Kompiuterio

pagalba

Prekybos centre,

gatveje

Elektroniniu
pastu

Pasto

Kompiuterio
pagalba

paneliai

Internetu

2 pav. Apklausos budy klasifikavimas




Apklausa telefonu gali biiti klasifikuojama kaip tradiciné apklausa telefonu ir kompiuteriu
atlieckama apklausa telefonu. Asmeniné apklausa gali biiti skirstoma priklausomai nuo vietos, kur ir
kaip ji atlickama: apklausa namuose (istaigose), apklausa prekybos vietose, gatvése ir
kompiuteriais atlickama apklausa. Apklausa pastu gali buti skirstoma i tradicing apklausa pastu ir
pasto saraSy apklausa. Pagaliau apklausa elektroniniu metodu gali buti atliekama pasinaudojant

elektroniniu pastu arba internetu.

1.3.1. Apklausa telefonu

Asmeniné apklausa gali biti paaisSkinta kaip betarpiSskas bendravimas tarp apklausos atlikéjo ir
respondento — bendravimas, kai tiek subjekto esmé, tiek kryptis uztikrinama apklausos atlikéjo,
nors respondentas turi galimybe iSplésti savo pozilri 1 tam tikra tema. Tai vis dar dazniausiai

naudojamas apklausos metodas.

Vienas i§ didziausiy asmeninés apklausos pranasumuy yra galimybé paaiSkinti. Tais atvejais,
kai respondentas nesupranta pateikto klausimo ar atsakymuy, apklausos atlikéjas gali paaiskinti
nesuprantama zodi, atveji ar situacija. Be to, galima gauti i§samesni atsakyma ir i§ respondento.

Ypac tai svarbu, kai respondentas pateikia atsakyma { atviro tipo klausima.

Kitas asmeninés apklausos privalumas yra galimybé naudoti vaizdines priemones (pvz.,
alternatyvias reklamas, skirtingas prekes ar ju pakuotes). Tokiy vaizdiniy priemoniy pagalba
uztikrinamas geresnis bendradarbiavimas ir padidinama motyvacija dalyvauti tyrime. Si savybé
taip pat leidZia sumazinti tyrimo savikaina. Tuo atveju, kai tyrime atsakymai uzima labai daug
vietos (iSvardyta daug imoniy, prekés Zenkly bei tas iSvardijimas pasikartoja), galima apklausos
atlikéjams parengti atskiras korteles. Taip galima sutaupyti 1éSy, jei reikia Simtus ar net tikstancius
ankety, o dalis anketos turi buti iSspausdinta spalvotai. Tada yra Zymiai pigiau atspausdinti
specialias korteles tik apklausos atlikéjams. Tuo tarpu pastarieji parodyty Sias korteles tiriamiems

respondentams.

Ypatingas asmeninés apklausos pranasumas yra tai, kad apklausos atlikéjas gali stebéti ir
fiksuoti apklausos situacija. Kartais apklausa telefonu gali vykti respondentui netinkamomis
aplinkybémis (jis skuba, yra Salia Zmoniy, kuriems girdint jis nenori biiti atviras, jis gali buti

neblaivus ir pan.), todél suprantama, kad atsakymai nebus tikslis ir iSsamis. Asmeninés apklausos
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atlik¢jas gali jvertinti susidariusia situacija ir apklausa atidéti vélesniam laikui ar net visai
nutraukti. Dar daugiau — apklausos atlikéjas gali fiksuoti ne tik respondento atsakymus, bet ir savo
pastabas (pvz., respondentas nurodo, kad jo pajamos yra mazesnés nei 400 lity per ménesi, ir
pasibaigus apklausai jséda | prabangy automobilj). Be to, respondento kiino kalba gali pateikti
tyrimui papildomos informacijos. Kokia informacija galima uzfiksuoti tik betarpiSkai bendraujant

su respondentu.

Dél mazo atsisakiusiyjy dalyvauti tyrime lygio asmeniné apklausa turi maZesne¢ neatsakymo
paklaida (zr. skyriy ,,Apklausos klaidos*) nei kiti apklausos metodai. Pagrindiné priezastis,
salygojanti didelj sutikimo dalyvauti apklausoje laipsni yra ta, kad bendraujant tiesiogiai yra daug
sunkiau potencialiam respondentui atsisakyti dalyvauti tyrime, nei nutraukti pokalbj telefonu ar

paprascCiausia iSmesti laiska i Siuksliy déze.

Dar vienas asmeninés apklausos pranaSumas yra galimybé gauti daugiau informacijos nei
Kitais atvejais, kada apklausos atlikéjas maziau kontroliuoja situacija. Kaip ir atsisakant dalyvauti
tyrime, lygiai taip pat yra sunku pasakyti ,,pakaks mandagiam ir kompetentingam apklausos
atlikéjui. Todél asmeniné apklausa daznai tgsiasi 45-60 minuciy, 0 kartais dar ilgiau. Be to,
apklausos atlikéjo tinkama iSvaizda, mandagumas bendraujant, tiriamos srities supratimas

padidina respondento pasitikéjima tiek tyrima atliekanc¢ia ijmone, tiek paciu tyrimu.

Asmeninés apklausos pobudis yra toks, kad yra reikalingas trumpesnis laikas norimai
informacijai gauti nei atliekant apklausa pastu. Pagaliau asmeniné apklausa leidzia rinkti jvairaus
tipo informacija: nuo labai trumpy ir paprasty ,,taip-ne” atsakymy iki ilgy, paties respondento

savais zodZiais formuluojamy atsakymuy.

Turint tiek daug pranasumuy, galima stebétis, kodél asmeniné apklausa dar néra vienintelis
tinkamiausias informacijos rinkimo metodas. Ji kaip ir kiti metodai turi trikumy. Pirma, gerai
apmokyty apklausos atlikéjy darbas yra labai brangus ir todél yra pigiau naudoti apklausos
telefonu metoda (tam nereikia apklausos atlikéjo kelionés laiko). Tyrimo kastai dar labiau iSauga,
kai respondentai gyvena geografiskai pacioje teritorijoje (isivaizduokime, kad reikia apklausti
imonés klientus, kuriy dalis yra Rusijoje, Ukrainoje, o kita dalis Vakary Europos Salyse) arba juos
yra sunku rasti ir reikia i§ anksto susitarti dél vizito. Paprastai Sis apklausos metodas yra 2—3 kartus

brangesnis nei apklausa telefonu.
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Antra problema, susijusi su asmenine apklausa, yra didelé apklausos atlikéjo klaidos galimybeé,
kuria sukelia tiesioginis apklausos atlikéjo ir respondento bendravimas. Si problema iskyla jei
apklausos atlikéjai yra blogai apmokyti. Tada gali atsirasti nukrypimai nuo numatyty,
standartizuoty procediry ar gali buti netinkamai pateikiamas klausimas, uzrasomi respondento
atsakymai. Pagaliau egzistuoja ir nesaziningumo problema, kai apklausos atlikéjai patys atsako |

visus anketos klausimus ar ju dali.

Pagaliau apklausos atlikéjus reikia valdyti. Tuo atveju, kai tyrime turi buiti apklausta 1000 ar
daugiau respondenty, informacijos rinkimui yra naudojama apie 50 apklausos atlikéjy. O juos
reikia valdyti — parinkti tinkamus kandidatus, apmokyti, kontroliuoti. Kuo sudétingesnis tyrimas,
tuo didesnis démesys apmokymui turi biiti skiriamas. Kai kuriais atvejais kartais tenka susikviesti
apklausos atlikéjus i§ ivairiy miesty i imonés pagrindini biura, kitais atvejais — naudingiau vykti i
atskirus miestus ir ten apmokyti apklausos atlikéjus. Be to, papildomy sunkumy sukelia fizinis

anketos perdavimas apklausos atlik¢jams kituose miestuose ir uzpildyty ankety gavimas is jy.

D¢l asmeninés apklausos brangumo ypac sparciai mazéja tyrimy, kai asmeniné apklausa
atlieckama pas respondenta namie ar darbe. Tokiu atveju svarbu pasirinkta respondenta rasti namie
— gali tekti pas jji eiti du ar tris kartus. Kai asmeniné apklausa atlickama biure, siekiant apklausti
imones vadova ar kita vadovaujant] asmeni, sunkumai prasideda nuo to, kad apsaugos darbuotojai
ar apsaugos sistemos nenori apklausos atlikéjo isileisti | imong. Net jei ir pasiseka | ja ieiti,
tinkamas respondentas gali buti i§vykes 1§ imonés arba biiti kur nors jmonés teritorijoje, bet ne
savo kabinete, jis gali buti uzsiémgs ir nenoréti priimti apklausos atlikéjo. Tam tikras barjeras,
siekiant pakliiiti pas reikalinga respondenta, gali biiti ir respondento sekretoré. Nepaisant visy
1Svardyty problemy asmeniné apklausa namie ar darbo vietoje itin daZnai naudojama tgstiniuose

tyrimuose (kurie kartojami kas tam tikra laika).

Labai populiar¢ja apklausos gatvése, prekybos centruose. Apklausa gatvéje neipareigoja
respondento isileisti apklausos atlikéjo i savo namus, kartu sumazinamas rizikos laipsnis
respondentui. Taciau gatvéje ar prekybos centre respondentas néra linkes daug laiko skirti
bendravimui su apklausos atlikéju, todél siekiama, kad tokia apklausa biity ne ilgesné nei 20-30
min. Be to, atliekant apklausa gatvéje ar prekybos centre yra sunku atlikti atsitikting respondenty
atranka (Zr. skyriy ,,Respondenty atranka‘). Todél gaunama informacija, kuri nereprezentuoja

visumos nuomongs ar elgesio.

12



Kompiuteriu atlickamos apklausos Lictuvoje néra labai populiarios. Toks apklausos metodas
yra tinkamas respondentams, kurie nemégsta tiesioginio bendravimo su apklausos atlikéju. Siuo
atveju egzistuoja lietimui jautrus ekranas, kuriame yra pateikiami klausimai ir pagalbos funkcija,
jei respondentui kas nors yra neaisku. Paprastai tokie kompiuteriniai ,,kioskai* pastatomi prekybos
centruose, konferencijose ar parodose. TaCiau Sio asmeninés apklausos metodo placiau

neaptarsime, nes jis yra ypac sudétingai pritaikomas imoniy apklausai.

1.3.2. Apklausa telefonu

Vienas i§ svarbiausiy apklausos telefonu pranasumy yra galimybé labiau kontroliuoti apklausos
atlikéjuy darba. Tuo atveju, kai apklausos atlikéjui suteikiama darbo vieta (ir atskiras telefonas) bei
nurodomi telefono numeriai, kuriais turi paskambinti apklausos atlikéjas, skambuciy isklotiné gali
parodyti, ar buvo skambinta pasirinkam respondentui, kiek karty buvo bandyta skambinti, kokios

trukmés buvo pokalbis.

Kitas apklausos telefonu pranasumas yra mazesnés nei asmeninés apklausos sanaudos. Kadangi
visi skambugiai yra atliekami i3 tos pat vietos, kelionés laikas ir i§laidos yra eliminuojamos. Sis

pranaSumas ypac svarbus, kai respondentai iSsibarste geografiskai.

Nors §is metodas reikalauja nemazai apklausos atlikéjo laiko, taciau jis yra praleidziamas labai
efektyviai, t. y. apklausiant respondentus. Tai labai netipiska asmeninei apklausai, kur apklausos

atlikéjas didesng dienos dalj gali buti jdarbintas kaip keliautojas, o ne informacijos gavéjas.

Kitas apklausos telefonu pranaSumas yra greitis. Palyginti tiek su asmenine apklausa, tiek su
apklausa pastu, atliekant apklausa telefonu galima kur kas grei¢iau surinkti reikalinga informacija.
Dar vienas apklausos telefonu pranasumas yra tai, kad tiksliai Zinome, kas yra miisy respondentas.
Jei reikia apklausti imoniy komercijos direktorius, tai jéjus i kabineta su uzrasu ,,Komercijos
direktorius®, bty keista teirautis ten esancio Zmogaus, ar jis yra komercijos direktorius. Taciau
realybéje pasitaiko situacijy, kai komercijos direktoriaus ar kito atsakingo asmens nesant savo
kabinete kitas Zzmogus (pvz., kompiuteriy specialistas) dirba prie jo stalo. Skambinant telefonu yra
nataralu, kad apklausos atlikéjo prasymas sujungti su komercijos direktoriumi arba pasitikslina, ar

tikrai su reikiamu asmeniu jis kalbasi.
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Tarp apklausos telefonu trikumy yra mazesnis informacijos kiekis ir jos nedetalumas, palyginti
su asmenine apklausa. Kadangi respondentui yra paprasta nutraukti interviu, klausimai turi buti
santykinai trumpi, paprasti ir jdomus. Jei tyrimo esme néra labai idomi respondentui, tai patariama
interviu parengti kaip galima trumpesnj. Kadangi imonés bus klausinéjamos apie joms skaudzius ir
rupimus klausimus, tai apklausa telefonu gali tgstis gana ilgai, taciau informacijos detalumas gali
biiti rimta problema, kadangi tam tikri klausimai yra sudétingiau pateikiami telefonu nei atliekant

asmening apklausa (zr. skyriy ,,Anketos sudarymas®).

Kitas trikumas yra visumos reprezentatyvumo nebuvimas sarasuose. Problema atsiranda tada,
kai atranka atliekama remiantis telefony katalogu. Mat vienai jmonei gali priklausyti 2 telefono
linijos, o kitai — 10. Taciau $iuo atveju atranka bus atlickama ne pagal telefono numerius, tai ir

minéta problema néra labai aktuali.

Atsizvelgiant | klaidas, sukeltas apklausos atlikéjo ir respondento bendravimo, apklausa
telefonu yra tarp asmeninés apklausos (didesné apklausos atlikéjo klaida) ir apklausos pastu

(mazesné apklausos atlikéjo klaida).

Pagaliau dél apklausos telefonu nevaizdinio pobtudzio néra galimybés interviu metu naudoti
produkty pavyzdziy ar Kity méginiy. Taciau §i problema gali bati i§ dalies jveikta arba naudojant

zodini apibtudinima (kai jmanoma), arba siunciant produktus pastu, kai vizualumas yra bitinas.

1.3.3. Apklausa pastu

Mazos apklausos pastu sanaudos yra ypatingas pranasumas, palyginti su asmenine apklausa ir
apklausa telefonu. Sanaudu pranaSumas yra ypac rySkus, kai respondentai yra geografiskai
iSsibarste. Nors pasto iSlaidos néra mazos, taciau tiek pat kainuoja siusti laiSka tiek i tolima

kaimelj, tiek tame pac¢iame mieste.

Palyginti su kitais metodais, pasto apklausai nebuidingos apklausos atlikéjo klaidos, nes néra
apklausos atlikéjo, su kuriuo respondentas turi bendrauti tiesiogiai ar telefonu. Tai suteikia tam
tikra pranaSuma respondentui — jis yra nestebimas ir negirdimas apklausos metu, t.y. taip
sukuriamas anonimiskumo jvaizdis. Sis anonimiskumas gali bati naudingas gaunant konfidencialia

informacija, kuria bty sunku gauti kitu apklausos metodu.
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Pasto apklausos naudojimas turi pranasuma — leidzia respondentui daug atidziau formuluoti
savo atsakymus ir tiksliau uzrasinéti atsakymus, tam skiriant savo laisvo laiko. Asmeniné apklausa
ar apklausa telefonu gali biiti atlickama tuo metu, kai vadovo laukia klientas, vadovas skuba {
susitikima ar baigiasi darbo laikas, ar vadovas uzsiémgs kita veikla ir néra linkes bendradarbiauti.

Sis lankstumas leidZia respondentui surinkti informacija, kurios jis neturi esamu momentu.

Pagrindinis apklausos pastu trikumas yra neatsakymo klaidos. Daugelis gavusiyju anketas
paprasCiausia ju negrazina, o grazinusieji ir negrazinusieji anketas respondentai gali skirtis

daugeliu charakteristiky, kurios tiesiogiai ar netiesiogiai gali biiti svarbios tyrimui.

Kitas apklausos pastu trikumas yra ribotas informacijos, kuria mes galime gauti per Sia
komunikacijos priemong, Kiekis ir iSssamumas. 1lgos anketos, tikétina, bus iSmestos. PraktiSkumo
délei yra optimistiska tikétis, kad respondentas norés uzpildyti anketa, reikalaujancia daugiau nei

20 minuciy laiko jai uzpildyti.

Be to, apklausos pastu administravimas eliminuoja galimybg apklausos atlikéjui paaiSkinti
klausimus, kurie respondentui yra neaiskis, ar pabandyti gauti detalesnius atsakymus (todél itin

retai naudojami nestruktiirizuoti, atviri klausimai).

Viena dazniausia pasitaikanciy apklausos paStu problemy — kai apklausiamos jmonés, kartais
néra galimybés nustatyti, ar tikrai i anketos klausimus atsaké pasirinktas respondentas, pvz., ar

informacija pateiké tikrai generalinis direktorius, o ne gamybos direktorius ar net sekretoré.

Kitas apribojimas yra susijgs su papildomos informacijos kiekiu, kuris negali buti gautas
atliekant apklausa pastu. Apklausos atlikéjo pastebéjimai asmeniskai bendraujant su respondentu —

jo apranga, fiziné i§vaizda ir kitos respondenta apibiidinancios charakteristikos — nebus gauti.

Dar viena su apklausa pastu susijusi problema yra tyrimui reikalingas laikas. Reikia praleisti
nemazai laiko ne tik rengiant anketas, bet ir atsizvelgti i laiSkui pasiekti respondenta ir grizti atgal
reikalinga laika, taip pat | anketai uzpildyti reikalinga laika. Tai tampa problema, jei apklausos
metu jvyksta rimty verslo aplinkos pasikeitimy. Anksciausia atsiunte savo atsakymus respondentai
dar nieko nezinojo apie pasikeitimus ir negaléjo {vertinti jy svarbos, o véliausia atsiunte akcentavo
biitent naujausias problemas, nes ankstesnés problemos pasirodé¢ nereikSmingos, palyginti su

pastarosiomis.
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Taciau apklausa pastu yra labai sékminga priemoné, atlickant tgstinius tyrimus arba kai
sudaromas respondenty saraSas. Kadangi su respondentu yra i§ anksto sutarta dél nuolatinio
dalyvavimo apklausoje, tai tada pats paprasciausias buidas yra atsiysti respondentui anketa pastu.
Tokie saraSai padeda laiku gauti reikalingus atsakymus ir pasiekti auksta atsakymu grazinimo

laipsni.

1.3.4. Apklausa elektroniniu biudu

Apklausa elektroniniu pastu i$ esmés yra analogiSka apklausai pastu. Kadangi néra apklausos
atlikéjo, respondentui kyla analogisky problemy kaip ir dalyvaujanciajam apklausoje pasStu. Dél
didelio nereikalingo elektroniniy Ziniy skaiciaus (elektroniniy Siuksliy) jisy Zinuté gali ,,pasiklysti®
tarp kity zinu¢iy. Dar blogesné situacija, kaip vartotojai turi ,,filtrus* Zinutéms. Kaip ir apklausos
paStu atveju, budingas Zemas ankety grazinimo laipsnis, sunku kontroliuoti, kad informacija
pateikty tikrai pasirinktas zmogus. Todél atsiranda imties kontrolés problema. Lygiai taip pat
egzistuoja duomeny rinkimo aplinkos kontrolés problema. Skirtingai nuo apklausos pastu,
atlickant apklausg elektroniniu pastu galima grei¢iau gauti atsakymus. Apklausiant gyventojus
elektroniniu paStu daznai kyla nesklandumuy, nes dalis respondenty juo nesinaudoja. Organizacijy
atveju tai néra problema. Elektroninis pasStas biity kur kas naudingesné priemoné nei apklausa

pastu, kai atliekami tgstiniai tyrimai.

Klausimai pasikartojimui

Kodél reikalinga sudaryti anketg?

PaaiSkinkite anketos sudarymo nuosekluma.

Kokia informacija galima gauti apklausos metu?

ISvardinkite pagrindinius apklausos vykdymo metodus.

Kokie yra skirtingy apklausos metody privalumai ir trikumai?

Kurj apklausos metoda sitilytuméte naujoti jei reikéty greitai gauti informacija?

Ar sutinkate su teiginiu ,,Apklausa elektroniniu biidu yra Zymiai efektyvesnis apklausos metodas

nei asmeniné apklausa®?
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2. Respondenty nenoro ir nesugebéjimo atsakyti sumazZinimas

Skyriaus tikslai

Perskaites §i skyriu skaitytojas:
- suzinos veiksnius, kurie salygoja netikslius apklausos rezultatus;
- supras kodé¢l zmonés atsisako dalyvauti tyrime ir kaip galima sumazinti respondenty nenora
dalyvauti tyrime;
- gebés nustatyti situacijas, kuriose respondentas gali pateikti netikslia informacija bei zinos
kaip galima biity sumazinti netiksliy atsakymy atsiradimo tikimybe;
- supras kokie tyrimo atlikéjo veiksmai gali salygoti netikslius apklausos rezultatus ir kaip

galima biity juos valdyti.

2.1. Neatsakymo klaidos ir jy sumazinimas

Visuomengje yra paplitusi nuomoné, kad galimybé gauti tikslia informacija priklauso vien tik
nuo to, kiek bus apklausta respondenty. IS tikro respondenty skaiius turi itakos rezultaty
tikslumui, taéiau jis priklauso ne tik nuo imties dydzio. Klaidos, lemiancios tyrimo rezultaty

tiksluma, pateikiamos 3 paveiksle.

Netikslus Apklausos
klausimas atlikéjo klaida
Klausimas
Neatsakymo Respondentas A4 Atsakymas v Apklausos
klaidos —> A A | atlikéias
Netikslumas Netikslus
atsakinéjant atsakymo

uzrasymas

3 pav. Apklausos rezultaty tiksluma lemiancios klaidos.
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Kaip pastebime i$ paveikslo, apklausos rezultatai priklauso nuo tyrimo specialisto gebéjimo
tinkamai pasirinkti tiriama visuma bei ja reprezentuojancia respondenty imtj. Gaunamy duomeny
tikslumas priklauso nuo gebéjimo pasiekti apklausai pasirinktus respondentus ir itikinti juos
bendradarbiauti. Marketingo tyrimo rezultatus gali iSkreipti klaidingai suprantami pateikti
klausimai, respondenty nenoras ar nesugebéjimas tiksliai i juos atsakyti. Be to, apklausos atlikéjas
gali neteisingai suprasti bei uzrasyti atsakymus, o kartais net daryti itaka tam tikra atsakyma
besirenkanc¢iam respondentui. Taigi, apklausos rezultaty tiksluma lemia daug jvairiausiy grésmiy,

kurias svarbu zinoti ir kontroliuoti.

Neatsakymo klaidos pagrindas daZniausia yra respondenty atsisakymas dalyvauti apklausoje
arba apklausos atlikéjo nesugebéjimas surasti respondenty. Atsisakymo laipsnis skiriasi
priklausomai nuo naudojamo apklausos biido. Jis gali buti 3—5%, kai atlieckame trumpa asmening
apklausa gatvéje, bei iki 30-35%, kai atliekame ilgas asmenines apklausas ar apklausas telefonu.
Taciau siuncéiant anketas pastu labai tikétina, kad sugri§ tik 10-20% iSsiusty ankety. Didelis
atsisakymo dalyvauti apklausoje laipsnis gali biiti rimta problema, nes atsisake dalyvauti
apklausoje respondentai gali labai skirtis (pagal demografines charakteristikas ar nuomones apie
tam tikra objekta) nuo ty, kurie sutiko dalyvauti. Zmonés gali atsisakyti bendradarbiauti dél

daugelio priezasciy.

Pirma ir pagrindiné priezastis yra baimé. Nepaisant respondenty noro bendradarbiauti su jumis,
juos veikia baimé — nesvarbu, ar bijoma isileisti apklausos atlikéja | imong, ar pateikti
informacijos. Augantis konkurencijos lygis reiskia, kad jmonés tampa vis uzdaresnés visuomenei.
Jie taip pat gali tiketis, kad apklausos atlikéjas yra konkuruojancios jmonés darbuotojas, mokesc¢iy
inspektorius, kredito staigos atstovas ir pan. Yra ir daugiau priezas¢iy nedalyvauti apklausoje. Kai
kurie segmentai tyrima gali suvokti kaip invazija i asmeniskuma ar { privaéia imong. Respondentai
gali nesutikti kalbéti apie savo verslo problemas, tikédami, kad jos yra budingos tik ju imonei, ir
nenorédami parodyti aplinkiniams savo silpnyju viety. Gali bati jau¢iamas prieSiSkumas apklausos
atlikéjui (jei yra aiSkiy ir nepageidaujamy asmenybiy skirtumy), finansuotojui (uzsakovui) ar
tirlamajam objektui. Imoniy vadovai vyrai gali mieliau bendrauti su apklausos atlikéjomis
moterimis nei su vyrais. Vyresnio amziaus respondentai gali nepatikliai zitréti | apklausos

atlikéjus studentus ar net moksleivius.

Prie§ pradedant analizg, kaip galima biity sumaZinti neatsakymy klaidas, yra svarbu suvokti,

kodél zmonés sutinka dalyvauti tyrimuose. Kodél zmonés bendradarbiauja? Nors atsisakymas
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dalyvauti apklausose yra auganti problema, ta¢iau dauguma zmoniy nori bati apklausti. Norint
suprasti atsisakymo problemas, reikia pradéti nuo pasitenkinimo ir motyvy, kurie gali padéti
uztikrinant auks$ta dalyvavimo laipsni. Pirma, zmonés yra linkg padéti vien dél draugiskumo,
politiniy jsitikinimy ar noro padéti apklausos atlikéjui atlikti savo darba. Toks noras ypac¢ iSauga,
kai kalbama jdomia tema ar esant teigiamam susitapatinimui su tyrimo uzsakovu ar atlikéju. Antra,
interviu suteikia Sansa socialiniam bendravimui. VieniSiems zmonéms tai malonus ju gyvenimo
paivairinimas. Kitiems tai galimybé pasidalyti patirtimi su simpatisku klausytoju. Pagaliau kai
kurie monés bendradarbiaus dél atlygio ar tiesioginés naudos. Sis veiksnys turi didele jtaka
tyrimy pa$tu atsakymo lygiui. Kai tyrimai tampa daZnesni ir teikia maziau naujoviSkumo,
respondentai dazniau klausia ,,Kas man uz tai?* Tokiy klausimy ypa¢ daznai isgirsta tie, kuriems

reikia apklausti skubancius vadovus.

Stengiantis sumazinti neatsakymo poveiki tyrimo rezultatams, galima naudoti dvi bendras
strategijas:

1. sumazinti nedalyvavusiy respondenty skaiciy;

2. suprantant, kad nepraktiska stengtis sumazinti nedalyvavusiy respondenty skaiciy iki nulio,

stengtis kompensuoti §i nebuvima gautais duomenimis.

Atliekant asmening apklausa ir apklausa telefonu (ypac pastaraja) tiesioginis bendravimas su
asmeniu padeda uztikrinti, kad atsisakymo laipsnis bus santykinai Zemas. Apklausos atlikéjo
asmenybé ir pardavimo gebéjimai Siuo atzvilgiu daro didelg itaka, todél galima tikétis, kad
iSmanantis tyréjas bandys pasirinkti tuos apklausos atlikéjus, kurie turi Siuos svarbius sugebéjimus
(Zr. skyriuy ,,Apklausos atlikéjy mokymas*). Raktas, sumazinantis neatsakyma atliekant Siuos

tyrimus, yra gebéjimas sékmingai bendrauti su potencialiais respondentais.

Tuo atveju, jei respondento néra darbe, pakartotiniai vizitai ar skambinimas telefonu naudingi,
siekiant pagaliau inicijuoti rysi su respondentu. Taciau kiekviena pakartotinio skambinimo banga,
tikétina, turés mazesni atsakymu lygi nei ankstesné. Patariama skaiCiuoti kokia pasirinkty
respondenty dalj pavyko apklausti kiekvieno pakartotinio skambinimo metu ir nutraukti pastangas

tik tada, kai tampa aisku, kad kontakty procentas smarkiai sumazéja.
Neatsakymas ypa¢ problemiskas, kai apklausa atlickama pastu. Dél tarpasmeninio kontakto

trikumo sékmingas respondento motyvavimas atliekant apklausa pastu priklausys nuo respondento

reakcijos | parasyta informacija ir susijusius dalykus, kurie sudaro respondento gaunama tyrimo
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,,pakuote®. Be to, veiksmai, atliekami tiek pries pateikiant anketa pastu, tiek ir ji pateikus, daznai

yra naudingi mazinant neatsakymuy skaiciy tyrime.

Zemiau pateikiami tam tikri veiksmai, kurie yra tinkami ir jvairiems apklausos biidams, bet

dazniausia naudojami atliekant apklausa pastu bei apklausa elektroniniu badu.

A) Veiksmai, atliekami pries pateikiant anketa.

ISankstinis bendravimas su respondentu telefonu, laiSku ar atviruku yra gera galimybé padidinti
atsakymuy lygi. Tai daznai biina ne daugiau nei paprasCiausias skambinimas potencialiam
respondentui ir sutikimo nusiysti jam anketa praSymas. Toks potencialiy respondenty atsiklausimas
gali buti labai sékmingas. Malonus ir mandagus iSankstinis bendravimas su potencialiu
respondentu gali biti labai efektyvi technika, uztikrinant respondento bendradarbiavima

apklausoje pastu ar elektroniniu pastu.

B) Anketos pateikimo technikos.

Anketos ilgis. Anketos neturi reikalauti i§ respondento labai daug laiko. Taciau nereikia savo
klausimy taip suspausti, kad jie bitinai tilpty viename A4 formato lape, vien tik tam, kad anketa
uzimty viena lapa. Reikia jtraukti tik svarbius klausimus ir padaryti viska, kad jie atrodyty paprasti
ir lengvi atsakyti. Dazniausia siekiama, kad atsakymas { pastu siun¢iamos anketos klausimus
uzimty ne daugiau nei 20-30 minuciy (tai néra taikytina iSilginiams tyrimams).

Lydimasis lai§kas. Jis turi buti paprastas, jdomus ir jtikinantis, bet neilgas. Pabandykite i ji
pasizitiréti respondento akimis. Apie ji placiau bus kalbama skyriuje ,,Anketos sudarymas®.

Atgalinis vokas. Potencialaus respondento patogumui yra rekomenduojama idéti sau adresuota
voka su pasto zenklu, kad buty galima grazinti anketa.

Suasmenintas adresas. Uzuot siunte anketa direktoriui kur jmanoma nurodykite konkrecius
vardus.

Piniginiai apdovanojimai. Pinigy ir kitokio tiesioginio skatinimo naudojimas gali labai
padidinti paSto ankety grazinimo laipsni. Tai tinka nepaisant to, ar respondentai yra tipiski
vartotojai, ar jmoniy vadovai. Reikia atsiminti, kad pinigy idéjimas su anketa yra i§ tikro tik
dékingumo Zenklas, o ne suma, kurig ketinama sumokéti respondentui uz jo pildant anketa sugaista
naudojamos loterijos, kuriy bilietais biina iki tam tikros datos i$siystos anketos. Pateikiant tokias
paskatas negalima pateikti sakinio ,,pridedama dovanélé yra padéka uz Jusuy sugaista laika®, nes

anketos pildymas gali uzimti valanda, o gal net ir daugiau laiko, o respondentui uz tai sitilomas
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menkavertis atlygis. Kur kas geriau buty jrasyti sakinj ,,pridedama dovan¢lé yra padéka uz Jisy
sutikima dalyvauti apklausoje. Tada dovanélés priémimas bus vertinamas tik kaip moralinis

isipareigojimas dalyvauti apklausoje.

Ivertinant galima atsilyginimo pinigais nauda, darancia jtaka grazinamy ankety skaiéiui, reikia
prisiminti, kad tikslas néra paprasCiausia padidinti grazinimo skaiCiy, tenkantj vienam jlsy
iSleistam piniginiam vienetui. Kadangi neatsakymo klaidos gali labai sumazinti apklausos pastu
rezultaty tiksluma, patartina iSleisti 50% pinigy daugiau, siekiant gauti 30% daugiau atsakyty
anketu.

Kai kuriais atvejais respondentai mieliau padés atlikti tyrima, jei jiems bus pasitilyta tyrimo
rezultaty santrauka. Zmonés mégaujasi skaitydami apie padius save, analizuodami, kaip ju
nuomoneés, poziiiriai ir elgesys skiriasi nuo kity. Tokie pasiiilymai gali uztikrinti nauda grazinant
anketas. Su tokiu pasitilymu susijusios i§laidos neturi bati didelés, ypac¢ jei apibendrinama daug
informacijos viename puslapyje, patenkinant respondento smalsuma ir nesigilinant | technines

detales.

Kaip lydimojo laisko dali galima jrasyti toki sakini ,,Jei Jis norétuméte gauti Sio tyrimo
rezultaty apibendrinima, prasyciau parasyti man. Dar karta dékui Jums uz pagalba.” IS tikryjy tik
mazas respondenty procentas tikrai praSys tyrimo rezultaty, taciau Sis draugiSkas gestas galéty
pagerinti nuostatas dél jasy ir jisy imonés, bendravimo klimata tarp respondento ir jusy, ir
svarbiausia — padéty sumazinti neatsakymo atvejy skai¢iy. Taciau dél per didelio orientavimosi i

»griztamajj rysi” daugiau ankety gali atsiysti tie respondentai, Kurie yra labiau issilaving, labiau

susidoméje, todél galimybés tyrime ,,suzinoti apie save pati nereikia pervertinti.

C) Issiuntus anketa naudotinos technikos.

Trecia techniky grupé itraukia viena ar daugiau pakartotiniy kreipimusi { tuos, kurie neatsako {
anketas. Pakartotiniy kreipimysi skaicius vél turi biti suvoktas kaip subjektyvus reikalas, kuris
labai priklauso nuo individualaus tyrimo svarbumo turéti dideli procenta uzpildyty ir grazinty
originaliy ankety. Reikia atsiminti, kad atkaklumas gauti atsakymus i$ respondenty, kurie gali bati
nenusiteike pateikti atsakymo, kartais lemia ju nertipestinguma ar greitesnj klausimyny uzpildyma,

siekiant kuo grei¢iau jy atsikratyti.
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2.2. Neatsakymo jvertinimo technikos

Nepaisant didziausiy pastangy, nepraktiSka ar nejmanoma visiskai eliminuoti neatsakyma i
klausimus, nesvarbu, ar apklausa biity atlickama pastu, telefonu, ar kaip asmeninis interviu. Nors
anketos persiuntimas, pakartotinis skambinimas ir kiti veiksmai gali sumazinti neatsakymuy skai¢iy
iki toleruotino laipsnio, vis tiek gali reikéti suprasti neatsakymo klaidy jtaka rezultatams. Tuo

tikslu yra naudojamos tam tikros technikos.

Sprendimo jtakos analizé. Naudojant $ia technika, pirmiausia stengiamasi jvertinti, ar
neatsakymas gali pakeisti sprendima. Pavyzdziui, gamintojas sukiiré nauja produkta ir planuoja
pradéti masing jo gamyba, taciau nori i$siaiskinti, ar jam apsimokés ji gaminti. Pagal atliktus
skai¢iavimus gamintojas nustaté, kad jo veikla bus nenuostolinga, jei bent 20% esamy vartotoju
nupirks viena nauja produkta per metus. Apklausos metu savo nuomong pareiské 60% tyrimui
pasirinkty respondenty, 18 kuriy 40% teige, kad tikrai pirks nauja produkta, t. y. taip teigé bent 24%
visy tyrimui pasirinkty respondenty. D¢l Sios priezasties tolesnis tyrimas turés labai maZzai naudos,
nes nesudalyvavusiy respondenty atsakymai vis tiek praktiskai neturés jtakos. Ir tai bty tik
papildomas pinigy ir laiko $vaistymas. Deja, $i technika yra sunkiai pritaikoma analizuojamu

atveju.

»Strucio® metodas. Naudojant $j metoda teigiama, kad tiek tyrime dalyvave, tiek ir nedalyvave
respondentai | pateikta klausima atsakyty vienodai. PaprasCiausiai pastarieji dél tam tikry
priezasCiy nenoréjo ar negaléjo dalyvauti tyrime. Taigi teigiama, kad buvo respondentai, kurie
neatsake | pateiktus klausimus, bet Sie neatsakymai nesudaro neatsakymuy klaidos. Taciau tai tik
saves apgaudinéjimas. Pavyzdziui, pirmiau pateiktame pavyzdyje tyréjas galéjo nuspresti, kad 40%
nedalyvavusiy respondenty taip pat pirks nauja produkta. Sis metodas yra labai primityvus ir

nerekomenduojama jo naudoti praktikoje.

Nedalyvavusiy respondenty atranka. Moksliskai daug tinkamesnis btidas sprgsti neatsakymo
problema yra protingai iSleisti pinigus ir laika, siekiant iStirti nedalyvavusiy respondenty imtj, ir
panaudoti duomenis darant i§vadas apie visus nedalyvavusius respondentus. Metodo esmé tokia:
tarkim, jums reikia apklausti 2000 imoniy ir turite respondenty skatinimo biudzeta — 10000 lity (po
5 litus kiekvienam respondentui). Taciau dalis respondenty (pvz., 1000) geranoriSkai sutiko
dalyvauti tyrime ir jiems jokiy paskatinimo priemoniy nereikéjo. Likes 1000 dalyviy nesutiko
dalyvauti tyrime. Kiekvienam i§ juy tekty po 10 lity ir skatinimo fondo, bet kazin ar 10 lity
paskatinty respondenta dalyvauti tyrime. Tod¢l i§ pastarojo 1000 respondenty pasirenkama tik
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dalis respondenty — 200. Tai biity pakankamas skaicius, galintis reprezentuoti 1000 nesutikusiyjy
dalyvauti tyrime. Tokiu atveju kiekvienam i§ 200 respondenty galima bty pasitlyti jau po 50 lity
1§ skatinimui skirto biudzeto. Pastaroji suma kai kuriems respondentams gali tapti rimtu stimulu

dalyvauti tyrime.

Tendencijy analizé. Kitas su neatsakymu susijgs metodas — toliau uzraSinéti charakteristikas
ty, kurie atsaké pakartotinai paskambinus arba antra, trecia ir t. t. karta nusiuntus anketas, tuomet
nustatyti, ar egzistuoja kokios nors tendencijos tarp atsakymuy pobiidzio ir anketos grazinimo laiko.
Tokiu atveju mes galime noréti Sia tendencija iSplésti siekdami jvertinti savo respondenty
charakteristikas. Pvz., atlickant apklausa telefonu, svarbu fiksuoti, kokius atsakymus pateikia
respondentai, kuriems prisiskambinate po pirmo skambucio, ir kokius atsakymus pateikia tie,
kuriems prisiskambiname i§ antro, trecio ar tik ketvirto karto. Kiekvieng karta analizuojame, ar
gauti atsakymai skiriasi tarpusavyje, ir stengiameés nustatyti kokias nors tendencijas. Ypac daznai
toks metodas taikomas atliekant apklausa paStu, kai fiksuojama, kaip i1 klausimus atsako tie
respondentai, kurie atsakymus pateikia per 10 pirmyju apklausos dienu, per kitas 10 ir per dar
vienas 10 dieny. Kartais fiksuojamas atsakymuy pobtdis ty respondenty, kurie atsiunté atsakymus

be priminimo, po pirmo, antro ar net tre¢io priminimo.

Vienos ar kitos technikos pasirinkimas turi biti atliktas remiantis: 1) nuomone, kokiu laipsniu i$
tikro reikia jvertinti neatsakymo jtaka sprendimams; 2) laiko ir finansiniais iStekliais; 3) galimybe
,butl suklydusiam® vertinant nedalyvavusiy respondenty charakteristikas. Jei Sis paskutinis
teiginys turi didele svarba, tada patartina rasti laiko ir pinigy, reikalingy nedalyvavusiy

respondenty tyrimui atlikti.

2.3. Netikslumas atsakinéjant

Kita duomeny tiksluma veikianti problema yra misy neatidumas atsakin¢jant. Si klaida
atsiranda gana daznai, nes kai kurie respondentai gali nesugebéti ar nenoréti iSsamiai ir tiksliai
atsakyti | pateikta klausima. DazZnai respondentui pateikiami klausimai yra susij¢ su temomis, apie
kurias jis nieko nezino. Tokiose situacijose yra naudojami filtravimo klausimai, tiriantys, kaip
respondentas iSmano tam tikra tema, ka jis zino apie produkto naudojima, kokia jo ankstesné

patirtis.
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2.3.1. Nesugebéjimas tiksliai atsakyti

Respondentai gali nesugebéti atsakyti | klausima dél nezinojimo, uzmir§imo ar nesugebéjimo
iSreik$ti mintj. Visais trimis atvejais atsiranda klaida, nes respondentai bando sukurti atsakymus,

kadangi to juy praSo apklausos atlikéjas.

Respondentai ypa¢ nemégsta parodyti, kad jie ko nors nezino, yra nekompetentingi tam tikru
klausimu. Taip gali buti, kai respondentas yra klausiamas apie Kity jmonés darbuotojuy elgesj ar
nuomong. Daugelis biuro administratoriy ar sekretoriy nezino imonés vadovo nuomongés tam tikru
klausimu, taciau jie to nenori parodyti ir stengiasi atsakyti { vadovams skirtus klausimus. Taciau tie
atsakymai gali labai skirtis nuo realybés. Atliekant apklausa yra labai svarbu, kad { pateiktus

klausimus atsakyty tyrimui pasirinktas respondentas, o ne jam atstovaujantis asmuo.

Kartais respondentai nesugeba tiksliai atsakyti | klausima, nes neprisimena kazkokio objekto ar
elgesio. Tokiais uzmirS§imo pavyzdziais gali biiti netipinés verslo problemos, matytos ar girdétos
reklamos. UZmirSimas priklauso tiek nuo atsitikimo daznumo, tiek nuo ivykio svarbumo, taip pat ir
nuo to, kas dar vyko tuo metu. Idealiu atveju klausimai turi buti pateikiami apie dabarting situacija.
Tai gali reiksti trumpa perioda (24 valandas). Deja, toks laiko periodas dazniausia netenkina
tyrimo atlikéjy — paprastai tiriamas retrospektyvinis poziiiris. Atsakant 1 retrospektyvinius
klausimus reikia mintimis grizti atgal, kad sustipréty atsiminimas. Taciau, kai prasome apibtidinti
problemy svarba, respondentai klausimus daZniausia vertina atsizvelgdami | problemy svarba
einamuoju metu, o ne | tai, kiek svarbios jos buvo visu tiriamuoju periodu. D¢l §ios priezasties yra
daug geriau klausti apie specifinius Sios veiklos jvykius. Atmintis taip pat gali biiti pagerinta
naudojant tam tikras prisiminimo technikas. Geriausia atsiminima padidina anketoje pateikiami

galimi atsakymai, kurie lyg ir sufleruoja respondentui galimas problemas ar elgesio biidus.

Pagaliau respondentai gali nesugebéti atsakyti, kadangi jie negali suformuluoti atitinkamo
atsakymo. Tai ypa¢ budinga atsakant | tiesioginius klausimus apie motyvacija. Daugelis
pasirinkimo sprendimy yra atlickami samoningai nesuvokiant priezas¢iy. Pvz., klausiamas, kod¢l
elgési vienaip, o ne kitaip, respondentas gali pateikti nei§samias, pavirSutiniskas priezastis. Sioje
situacijoje itin didelé svarba tenka anketai. Siekiant tinkamai ji sudaryti ir parinkti jvairius galimus
atsakymus, rekomenduojama atlikti fokusuota grupg, kurios tikslas — numatyti galimus atsakymus {

anketoje pateikiamus klausimus.
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2.3.2. Nenoras atsakyti tiksliai

Interviu metu gali atsirasti teigiama respondento motyvacija lemianciy veiksniy. Net tada, kai
respondentas gali atsakyti | klausima, jis gali to nedaryti, nes klausimas reikalauja per daug
pastangy, esama situacija neskatina atskleisti tikro atsakymo, néra jokio teiséto pagrindo praSomai

pateikti informacijai arba praSoma informacija yra neviesa, asmeniné.

Reikalingos respondenty pastangos. Dauguma respondenty néra nusiteike skirti daug laiko ir
pastangu, kad pateikty tiksly atsakyma. Tarkim, tyréja domina, i§ kurios maisto prekiy parduotuvés
skyriaus respondentas pirko prekes, kai jis lankési parduotuvéje paskutiniji karta. Si informacija
gali biti gauta bent dviem buidais. Tyréjas gali prasyti respondento, kad pastarasis iSvardyty pirktas
prekes arba pazyméty jas pateiktame prekiy saraSe. Antras atvejis yra tinkamesnis, nes reikalauja

maziau respondento pastangy.

Situacija. Kai kurie klausimai gali buti tinkami tik esant tam tikrai situacijai. Pvz., su asmeninés
higienos prekiy naudojimu susij¢ klausimai yra tinkami, kai tyrima finansuoja Lietuvos mediky
asociacija, bet ne statybiniy medziagy gamintojas. Todél tyré¢jas kartais gali manipuliuoti situacija,

siekdamas sukurti kuo palankesng atsakymui situacija.

Teisinis pagrindas. Respondentai nenori pasidalyti informacija, jei jie tam nemato teisinio
pagrindo. Kodél sul¢iy gamintojas turéty dometis respondenty amZiumi, pajamomis ar uzsiémimu?
Tinkamas paaiSkinimas, kam tie duomenys reikalingi, gali iSspregsti Sia problema. ,,Siekdami
nustatyti, kaip sulCiy vartojimas skiriasi priklausomai nuo skirtingo amziaus, pajamy ar

uzsiémimo, mes norétuméme pateikti klausimy, susijusiy su Jasy demografiniais duomenimis®.

Kategorijos. Pateikite skaiCiy kategorijas, o ne klausimus, susijusius su konkreciais skaiciais.
Ne klauskite, kokios respondento pajamos per ménesi, o praSykite nurodyti intervala, kuris

tiksliausia jas atspindi: iki 400 Lt, 401-800 Lt, 801-1200 Lt, 1201-2000 Lt, 2001 ir daugiau Lt.

Susirfipinimas dél asmeniniy klausimy. Nors dauguma respondenty nevertina tyrimo, kaip
1siverzimo 1 asmening erdve, ju tolerancija gali baigtis dé¢l labai detaliy asmenisSky klausimy.
Nemaza dalis telefoninio ar asmeninio interviu respondenty gali atsisakyti atsakinéti | su
pajamomis susijusius klausimus, o kiti gali iSkraipyti savo atsakyma. Ju pozitriu, néra tinkama {

toki klausima atsakyti nepazistamam asmeniui, kuris gali panaudoti atsakyma kitiems tikslams. Sia
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problema tam tikru laipsniu gali sumazinti konfidencialumo uztikrinimas ir i§samus paaiskinimas

apie duomeny reikalinguma.

Laiko triikumas ir nuovargis. Interviu proceso ilgumas lemia atsakymuy tiksluma. Respondentus
gali suerzinti laikas, kurio reikéjo anketai uzpildyti. Nenuostabu, kad jie gali nuspresti pateikti
sutrumpintus atsakymus ir vengti paaiskinimy. Tada yra geriausia greitai pabaigti interviu. Net tie,
kurie noriai ir iSsamiai atsakinéja i klausimus, pagaliau pavargsta, jei interviu yra per ilgas
(ilgumas, zinoma, yra subjektyvus — nuobodus 20-ies minu¢iy asmeninis interviu gali atrodyti

ilgesnis nei vaizdingas 45-iy minuciy asmeninis interviu jdomia tema).

Prestizo siekimo ir socialinio troskimo klaidos pateikiant atsakymus. Cia mes matysime
interviu, kaip socialinés saveikos, pasekmes. Nustatyta, kad respondentas kreips savo atsakymus ta
linkme, kuri (ju isitikinimu) padidins juy prestiza apklausos atlikéjo akyse. D¢l to klausimai apie
prestizinius dalykus — pajamas, iSsilavinima, skaitant laikraSti praleidziama laika ar net
gyvenamaja vieta — gali biiti netinkami siekiant geriau atrodyti respondento akyse. Skirtingai nuo
to, kas yra socialiai trokStama, respondentai gali nukreipti savo nuomones ar nenoréti minéti

netinkamy dalyky, pvz., uzsienio kalby nemokeéjimo.

Paslaugumo klaidos. Apklausoje respondentai daznai biina pernelyg paslaugiis. Klausiant
respondenty, ar vertéty labiau kontroliuoti valdininky veikla, tikétina sulaukti teigiamo atsakymo.
Taip pat teigiama atsakyma daZniausia gausite | klausima, ar planuojate daugiau léSy skirti
reklamai, rinkos tyrimams ar darbuotojy mokymams. Tadiau tai dar nereiskia, kad respondentas
ateityje tai tikrai darys. Tokiems klausimams patikrinti reikalingi kontroliniai klausimai, kuriuos

pateikiant galima biity patikrinti, ar tikrai respondentas sako tiesa.

Atsakymy stilius. Naudojant klausimus, kuriy atsakymai vertinami penkiy ar deSimties baly
skale, daznai pasireiskia sisteminé atsakymuy stiliaus klaida. Yra pastebéta, kad vertindami objektus

minétomis skalémis respondentai Lietuvoje retai renkasi ekstremalius atsakymus (1 ar 10).

2.4. Apklausos atlikéjo klaidos

Apklausos atlikéjai labai skiriasi asmeninémis savybémis, darbo patirtimi, apklausos atlikimo
stiliais, motyvacija gerai atlikti darba. Taciau néra kokiuy nors charakteristiky, kurios galéty

identifikuoti gera apklaus¢ja. Aisku, jie turi turéti minimaly iSsilavinimo lygi, Ziniy bei
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bendravimo gebéjimu. DidZiausia jtaka pritrauktiems zmonéms turi darbo pobudis: darbas tik dalj
dienos, dazniausia ne darbo metu, uz kompensacija, kuri yra daznai artima minimaliam darbo
uzmokesciui. Be to, darbas retai yra mazai kontroliuojamas. Skirtumai tarp apklausos atlikéjy taip
pat reiskia didele ijvairove tarp bidy, kuriais apklausos atlikéjas pateikia klausima ir uzraso
atsakyma. Sie skirtumai gali lemti tai, kad skirtingy apklausos atlikéjy gauti atsakymai bus sunkiai

palyginami tarpusavyje. Pagaliau tokie skirtumai atsilieps ir bendram tyrimo patikimumui.

Apklausos atlikéjo ispudis respondentui. Daugeliui respondenty asmeninis interviu yra nauja
patirtis, apie kuria jie turi mazai informacijos, todél apklausos atlikéjas tampa svarbiausiu Saltiniu
atitinkamam elgesiui i$siaiskinti. Subtiliis patvirtinimo, pamaloninimo, padrasinimo zenklai tampa
svarbiis, taciau apklausos atlikéjas turi buti laikomas asmeniu, galin€iu suprasti respondento
poziirj ir elgesi be jokio isikidimo. Sis santykiuy tipas daZniausiai uZzsimezga, kai respondentas ir
apklausos atlikéjas skiriasi pagrindinémis charakteristikomis: lytimi, amziumi, rase ir socialine

klase.

Nuomongs, kurias apklausos atlikéjas primeta respondentui tyrimo metu, gali turéti didelg itaka
susidoméjimo laipsniui ir norui atsakinéti atvirai. Bendravimas toliau bus uzslopintas, jei
apklausos atlikéjas atrodys iziilus ar nuobodus, ar bandys iSreikSti susidoméjima, nuolat
pertraukdamas kalbanti asmeni, ar bus per daug pasinérgs | atsakymy uzraSyma. Todél tinkama

atranka ir geras apklausos atlikéjo apmokymas gali sumazinti daugeli $iu nesklandumuy.

Galbit bendriausia apklausos atlikéjy klaida yra netinkamas klausimo pateikimas. Budas,
kuriuo apklausos atlikéjas pateikia klausimy bei paaiskina ju detales, gali priklausyti nuo apklausos
atlikéjo 1) nuomonés koks atsakymas | klausima yra tinkamas arba 2) isitikinimo, kaip tam tikras
respondentas galéty atsakyti | pateikta klausima atsakymas. Tinkamas apklausos atlikéju

apmokymas tampa labai svarbiu jrankiu mazinant $ias klaidas.

Apgavysté ir melas. Kuklus darbo uZzmokestis, kur; gauna apklausos atlikéjas uz savo darba,
skatina ji klastoti atsakymus. Papildoma priezasti tokiai nesaZiningai veiklai suteikia tai, kad
problematiska stebéti apklausos atlikéjo veiksmus asmeninés apklausos metu. Tai labai rimta
problema, nes interviu imitavimas gali bati netinkamo tyrimo priezastis. Todél dauguma
komerciniy tyrimo imoniy patikrina 10-15% atlikty interviu. Be to, yra numatomos apklausos

atlikejo kontrolés procediiros apklausos metu.
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Klausimai pasikartojimui

Ar sutinkate su teiginiu ,,Apklausos rezultaty tikslumas priklausos tik nuo to kiek daug buvo
apklausta respondenty*“?

Paaiskinkite kas yra neatsakymo klaida ir kodél ji svarbi vykdant apklausas.

Ar sutinkate su teiginiu ,,Apklausos metu neimanoma visiskai eliminuoti neatsakymo klaidos*?
Kuri i§ neatsakymo jvertinimo techniky yra pati naudingiausia? PaaiSkinkite savo sprendima..
Kokios priezastys salygoja respondenty nesugebéjima atsakyti tiksliai? Kaip galima biity iSvengti
tokiy klaidy?

Kodél respondentai nenori tiksliai atsakyti? Ar galima kaip nors padidinti respondenty nora
atsakyti tiksliai?

Ar sutinkate su teiginiu ,,Apklausos rezultaty tikslumas nepriklauso nuo apklausos atlikéjo darbo*?
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3. Klausimy sudarymas ir iSdéstymas

Skyriaus tikslai

Perskaites §i skyriu skaitytojas:
- gebés diskutuoti apie nestruktiirizuoty ir struktiirizuoty klausimy privalumus bei trikumus;
- mokes parinkti tinkamus klausimui zodzius;
- supras kaip netiksliis Zodziai gali salygoti klaidingus respondento atsakymus;

- suzinos klausimy iSdéstymo anketoje principus bei patarimus kaip pateikti papildoma

informacija respondentams apie anketos pildyma.

3.1. Klausimo struktiiros parinkimas
Priklausomai nuo klausimo strukttiros iprastai i§skiriami dvieju tipy klausimai: nestruktiirizuoti

ir struktiirizuoti. Marketingo tyrimuose pastarieji dar daZznai skirstomi i plataus pasirinkimo

klausimus, ,,arba—arba“ tipo klausimus ir skales.

3.1.1. Nestruktirizuoti klausimai
Nestruktirizuoti klausimai yra atviri klausimai, i kuriuos respondentas atsako savo zodziais.
Nors atviri Kklausimai reikalauja paties respondento formuluoti atsakyma, taciau reikalingi

atsakymai gali buti tiek ilgi (iSsamis), tiek trumpi (konkretis), pvz.:

Pasakykite praSome jums Zinoma kavos prekes Zenkla:

Kiek jums mety? PraSome irasyti su¢jusius metus

Su kokia svarbiausia problema susidiré Jiisy imoné praéjusiais metais?

Labai tinka atvira klausima parinkti pirma pradedant kokia nors tema. Jis leidzia respondentui
pateikti bendra nuomone ar nuostatas, kurios gali padéti interpretuoti atsakymus | struktiirizuotus

klausimus. Vienas i$ atviry klausimy pranasumy yra tai, kad juos yra lengva suformuluoti. Kitas
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pranasumas tai, kad néra fiksuotos alternatyviu atsakymy sekos, i§ kurios reikéty rinktis. Dar kitas

atviry klausimy pranasumas, kad gauti atsakymai gali iliustruoti tyrimo ataskaita.

Nepaisant pranasumy, atviri Klausimai taip pat turi daug ir trikumy, dél kuriy tam tikrais
atvejais néra tinkami. Nors §io tipo klausimai yra greitai ir paprastai formuluojami, tafiau gautus
atsakymus gali biiti sunku uzrasyti. Paprastai atsakymai { tokio tipo klausimus reikalauja kur kas
daugiau laiko ir respondento pastangu nei kity tipy klausimai. Respondenty nora dalyvauti
apklausoje daznai lemia butent laiko sanaudos ir reikalingos respondento pastangos. Dél Sios
priezasties nestruktirizuoti klausimai yra itin retai vartojami marketingo tyrimuose.

Rekomenduojama tokio tipo klausimy vengti ir Siame tyrime.

Kita su atvirais klausimais susijusi problema yra tai, kad net jei atsakymai yra sé¢kmingai
uzraSyti Zzodziais, kas nors turi juos redaguoti, kad galima biity sumuoti ir gauti bendras i§vadas.
Tai néra labai svarbu atliekant Zvalgomaji tyrima, kur mus dazniausiai domina individualiis
atsakymai, o ne juy sumos, atspindincios lygius ir tipus, todél toks redagavimas ir kodavimas
reikalauja daug laiko sanaudu bei yra sudétingas kituose tyrimo tipuose. Be to, tokia analizé turéty

biti atliekama labai patyrusio tyréjo, kad biity sumazinta interpretavimo klaidos galimybé.

Struktiirizuoti klausimai nustato alternatyviy atsakymy eilg ir atsakymo forma. Jie gali biiti

plataus pasirinkimo, ,,arba—arba‘“ tipo arba skalé.

3.1.2. Plataus pasirinkimo klausimai

Tipinis plataus pasirinkimo formatas pateikia respondentui klausima ir keleta alternatyvy.

Tuomet respondento yra prasoma pasirinkti vieng ar daugiau pateikty alternatyvy.

Kuriame prekybos tinkle apsiperkate dazniausiai?
1. Maxima

Rimi

Iki

Norfa

Aibé

Kitame (jraSykite)

o gk wnN
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Kokius produktus pirkot praeita savait¢ supermarkete?
e Maisto prekés
e Namy apyvokos prekés
e Higienos prekés
e Alkoholiniai gérimai
e Drabuziai, avalyné
e Buitine technika
e Zaislai

Palyginti su atvirais klausimais, plataus pasirinkimo klausimai turi nemazai pranasumuy. I$
esmés abu Sie klausimai turi prieSingy pranasumy ir triikumy, pvz., plataus pasirinkimo biidas
padeda lengviau uZzraSyti ir analizuoti duomenis, apklauséjui iSvengti klaidos ir redagavimo
interpretacijos. Taip pat iSsamius atsakymus link¢ teikti respondentai negali to padaryti. Kitas
plataus pasirinkimo buido pranaSumas tas, kad jis yra paprastas respondentui, nes jam reikia tik
pazyméti atsakyma, nereikia pastangy suformuluoti ir pateikti minti. Todél Sis buidas yra patogus

siekiant jgauti respondento palankuma, ypac¢ atliekant apklausas pastu.

Sio bido trikumai yra susije su tam tikru apribojimu pasirenkant alternatyvas. Pirma, jei
respondentas yra praSomas pasirinkti tik vieng alternatyva, kelios alternatyvos jam gali buti
vienodos (lygiavertés) arba gali buti, kad ne visos alternatyvos yra paminétos. Be to, kadangi
respondentas turi galimybg i§ pradziy iSgirsti ar pamatyti alternatyvas, tada jis gali pasirinkti ta
alternatyva, apie kuria atsakydamas i atvira klausima jis bity net nesusimastgs. PanaSiai jei
respondentas nesutinka né su viena i$ alternatyvuy, jis gali pasirinkti lengviausia kelig ir atsakyti
Hheturiu nuomonés™ (jei tos alternatyvos jtrauktos i kategoriju sarasa). Sudarant anketa reikia
numatyti atsakymus ir formuluoti klausimus, kurie bty pritaikyti savarankiskai pildyti, tad yra ir
kitas trikumas: reikia daugiau pastanguy norint jsitikinti, kad klausimas yra suprastas ir kad
atsakymy sarasas bus aiSkus. Kai respondenty praSoma pasirinkti i§ alternatyvu saraSo, gali
atsirasti padeéties klaida. Priklausomai nuo klausimo pobiidzio ir alternatyviy atsakymy

respondentas gali buti linkgs pasirinkti pirma, paskuting ar centring pateikta alternatyva.

3.1.3. ,, Arba—arba “ klausimai.

»yArba—arba“ klausimai i$ tikro yra plataus pasirinkimo klausimai, turintys tik dvi alternatyvas.

Dazniausiai tos alternatyvos biina ,,taip ir ,,ne*, ,,sutinku* ir ,,nesutinku*,
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Jusy lytis? (Tinkama pabraukite)
Moteris
Vyras

Kuriose i§ Zemiau iSvardinty parduotuviy Jums teko pirkti drabuzius 2010 m.?
Teko pirkti | Neteko pirkti

Apranga
Aprangos galerija
Bershka

United Colors Of Benetton
Monton

Reserved

Zara

Imitz

Camel active
Can2

City Men&Women
Lelija

Esprit

Effigy

Etam Lingerie
Franco Feruzzi
Levi‘s store
Lindex

Mango

Pull and Bear
S.Oliver
Stradivarius

Vero Moda

,Arba—arba“ klausimai turi tuos pacius pranaSumus ir trikumus kaip ir plataus pasirinkimo
klausimai, t.y. lengvai formuluojami, uzrasomi, koduojami ir analizuojami. Esant tik dviem
alternatyvioms galimybéms, respondentui yra paprasta atsakyti. Svarbiausia problema ta, kad kai

kurie klausimai negali baiti suformuluoti kaip ,,arba—arba‘ klausimai.

3.2. Tinkamy ZodZiy parinkimas sudarant klausimus

Kiekvieno klausimo sudarymas reikalauja Zodziy parinkimo. Tai yra svarbus uzdavinys, nes
netinkama klausimo formuluoté gali lemti respondento nenora atsakyti i ji arba netiksly atsakyma i

klausima. Abiem atvejais (neatsakymas | klausima ar netikslus atsakymas) gali kilti daug problemy
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analizuojant duomenis. Dar daugiau — toks atvejis gali sukelti vertinimo klaida, nes atsakymas
uzraSytas ar suprantamas netiksliai. To galime iSvengti, jei atsizvelgsime | toliau pateiktas

rekomendacijas.

Ivertinti klausimo konkretuma. Pirmiausia turime tiksliai nustatyti kiekvieno klausimo
konkretuma (aiSkuma). Tuo tikslu yra patariama atsakyti i klausimus, kas, ka, kada, kur, kodél ir

kaip. Sie klausimai gali biiti pagrindas ir klausimo konkretumui nustatyti. Pvz., turime klausimus:

1. Ar jus perkate jogurta?
2. Ar geriate sultis?

Dazniausia pasitaikanti klausimy sudarymo klaida yra klausimo neapibréztumas laiko atzvilgiu.
Galima numanyti, kad pirmame klausime kalbama apie praeitj, taciau ji néra apibrézta. Vargu ar
tyrime bus apklausiami parduotuveéje esantys pirkéjai. Matomai toks klausimas klaidingai
skiriamas i$siaiskinti zmogaus elgiasiui praeityje — gal tai Siandiena, praéjusi savaité, ménuo, trys
ménesiai, vieneri metai. Antrame klausime taip pat yra neapibréZtumas laiko pozitriu. Buty
teisingiau biity klausimus formuluoti taip:

la. Ar jus esate tas Zmogus Seimoje, kuris atsakingas uz jogurto pirkima?
1b. Ar jus pirkote jogurta vakar?

2. Ar géréte sultis per praéjusias septynias dienas?

Vartoti paprastus ZodZius. Zodyno problema veikia dauguma tyréjy. Jie yra labiau issilaving
nei tipiniai respondentai, tod¢l vartoja jiems zinomus, bet respondentams nesuprantamus Zodzius.
Todeél tyr¢jams labai svarbu turéti informacijos apie vidutini respondenta, jo iSsilavinima ir tai, kad
kai kuriems respondentams kyla nesklandumy atliekant iprastines uzduotis (uzpildyti blanka).
Bendras patarimas yra vartoti paprastus zodzius, tadiau net ir tada iSlieka galimybé, kad
respondentas gali nesuprasti klausimo. Be to, reikia stengtis, kad misy klausimas nebiity

zargoniskas. Pvz., turime klausimus:
Kaip jus vertinate jmoniy naudojama telemarketinga?
Siuose klausimuose Zodis ,telemarketingas* gali biiti neteisingas suprastas kaip tam tikri

marketingo veiksmai televizijoje. Telemarketingas — tai marketingo veikla, kai imonés darbuotojai

skambina telefonu ar atsiliepia | skambucius.
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Vengti dviprasmiS§ky ZodZiy. ZodZiai turi biiti ne tik paprasti, bet ir nedviprasmiski. Pvz.,

turime klausimus:

Kaip daznai Jiis perkate drabuzius (pazymekite tinkama varianta):

Daznai

Kartais | Retai | Niekada

Supermarketuose

Parduotuvése ,,IS antry ranky“

Turguje

Specializuotose parduotuvése

Internetinése parduotuvése

SHECUEI R I

ISparduotuvése

Bet kokiems praktiniams tikslams atsakymai i $iuos klausimus bus bereik$§miai. ZodZiai

Hretai, ,kartais“, ,,daznai*, ,paprastai®, ,reguliariai“ yra dviprasmiski. Vienam respondentui

»daznai“ gali reiksti ,,kiekviena diena®, kitam — ,karta per savait¢”. Todél yra daug geriau pateikti

klausima ir konkrecCias alternatyvas respondentui: ,karta per savaite®, ,,karta per ménesi, ,karta

per pusmeti“ ir pan. Geriau tikty klausimas su tokiais atsakymais:

Kaip daznai Jiis perkate drabuZius (pazymeékite tinkama varianta):

Karta per savaite ir
dazniau

2-3 Kkartus
per ménesj

Karta per | ReCiau nei karta

meénes] per ménesj

Supermarketuose

Parduotuvése ,,IS antry ranky

Turguje

Specializuotose parduotuvése

Internetinése parduotuveése

ISparduotuvése

Analogisky problemy gali sukelti atsakymai ,,daug®, ,,vidutiniskai* ar ,,mazai®.

Kiek pinigy jis iSleidziate per viena apsilankyma picerijoje?

Blogas variantas

Daug

Daugiau nei vidutiniskai
Vidutiniskai

Maziau nei vidutiniskai
Mazai

Pataisytas variantas
iki 15 lity

15-30 lity

30,01 — 50 lity
50,01 — 75 litus
daugiau nei 75 litus

ISvengus dviprasmiSky Zodziy galima tikslesng ir naudingesng informacija. Sudaringéjant

atsatymy kategorijas visada reikia atsizvelgti i kategoriju prasminguma tiriamai problemai
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konkrecioje situacijoje. Nevertéty naudoti kategoriju dazniau nei karta per diena, karta per diena,
kai klausiame apie lankymasi teatre ar koncerte, prieSingai buty keista pateikti atsakymo kategorija

reciau nei karta per pusmeti, kai kalbame apie arbatos gérimo daznuma.

Vengti numatomy alternatyvy. Netiksliai iSreikSta alternatyva vadinama numatoma

alternatyva. Pvz.:

AT pridétinés vertés mokescio sumazinimas pagerinty jisy imonés veiklg?

Pateiktas klausimas turi neapibréztas veiksmo alternatyvas. Be abejo, kokio nors mokescio
sumazinimas palengvina mokesc¢iy nasta imonei, taciau yra ir kity priemoniy, kurios palengvinty
imonés veikla. Todél respondentai, atsakydami i pateikta klausima, Sio mokes¢io sumazinima gali
vertinti remdamiesi skirtingomis alternatyvomis — lygindami su pajamy mokes¢io mazinimu, su
socialinio draudimo mokes¢io mazinimu ar su licenzijos vykdyti veikla iSdavimu nemokamai.

Tikétina, kad i klausima bus atsakyta kitaip, jei jis bus konkretesnis.

Vengti numatomy prielaidy. Klausimai turi biiti sudaryti taip, kad atsakymas i klausima

nepriklausyty nuo numatomy pasekmiy ar galimy veiksmy, pvz.:

,»Ar Jiis pritariate, kad Lietuva turéty kaip galima greiciau isivesti EUR‘q?*
,»Ar Jus pritariate, kad Lietuva turéty kaip galima greiciau isivesti EUR‘q, jei tam reikéty

mazinti socialines iSmokas?*

Vienas i§ reikalavimy EUR‘o isivedimui yra nedidelis buidzeto deficitas. Turint per dideli
buidZeto deficita tekty ji mazinti, o viena i§ galimy priemoniy — i§laidy socialinéms programoms
sumazinimas. Kadangi vieni respondentai gali numatyti tokias pasekmes, o Kiti — ne, tai ir ju
atsakymai gali skirtis dél pastaryjy neinformuotumo. Siuo atveju antras klausimas yra daug

tikslesnis.

Vengti apibendrinimy ir jvertinimy. [monés vadovui pateikiamas klausimas ,,Kokia pinigy
suma, krita maisto prekéms isigyti, tenka viena jiisy Seimos nariui per metus? gali sudaryti rimty
nesklandumy. Idealiu atveju respondentas turéty uzsiimti detaliu skai¢iavimu, taciau labiausia
tikétina situacija, kad bus pateiktas skaicius ,,i§ luby®. Kur kas geriau biity paklausti, kokia pinigy

suma Seima iSleido maisto prekéms tipini meénesj (kartais praSoma pasakyti apie paskutini ménesy),
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o véliau suzinoti Seimos nariy skaiciy. Taip bus galima kur kas tiksliau nustatyti pinigu suma, kuri
tenka kiekvienam Seimos nariui per ménesi, o véliau padauginti is 12. Taciau yra nerealu tikétis,

kad dauguma respondenty nor¢s atlikti tokius sudétingus skaic¢iavimus.

Vengti dviguby klausimy. Kartais vienu klausimu bandoma jvertinti du skirtingus objektus.

Respondentui yra sunku atsakyti i toki klausima, nes jis nezino, kuri klausimo dalis yra svarbesné.

,Kuriame mieste gime jiisy tévai?*

,,Kaip Jiis vertinate versla kontroliuojanciy instituciju veikla?*
O Labai gerai O Gerai O Neutraliai O Blogai O Labai blogai

I pirma klausima respondentas negaléty atsakyti vienareikSmiskai, jei jis turi mama ir téva, o jie
yra gimg skirtinguose miestuose. | antra klausima taip pat sunku atsakyti vienareikSmiskai, nes
respondentas gali buti labai patenkintas, Valstybinés mokes¢iy inspekcijos bei Ukio ministerijos
darbu, taciau visiSkai nepatenkintas Darbo inspekcijos ar PrieSgaisrinés apsaugos ir gelbéjimo
departamento veikla. Siuo atveju respondentas vargu ar galés pasirinkti jam tinkama atsakyma.
Norint iSvengti tokio netikslumo, reikia pateikti daugiau klausimy (tiksliau, alternatyviy

atsakymy), { juos jtraukti visas tyrimui svarbias kontroliuojanciasias institucijas.

Vengti neaiSkumy, neapibréZtumo. Sudarant anketa neretai klausimai biina neapibreézti,

neaiskis. Kaip vienas i§ elementariausiy ir daZzniausiy pavyzdziy yra klausimas apie pajamas:

,»Kokios yra Jusy pajamos?*

Sis klausimas palicka labai daug neaiskumu. Néra aisku, apie kokj laiko perioda yra kalbama:
savaitg, meénesj, metus. Taip pat néra aiSku, kokios pajamos turimos omenyje: atskaicius

mokescius ar ne, Seimos ar individo ir t. t. Geriau biity klausima formuluoti taip:

Nurodykite praSau, kuris atsakymo variantas geriausiai atspindi jisyu asmenines pajamas,
gaunamas per menesj, atskaicius mokescius:

1. iki 1000 lity

2. 1000-1500 lity

3. 1501-2000 lity

4. 2001-2500 lity

5. 2501-3000 lity

6. 3001 ir daugiau lity
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Reikia pastebeti, kad rekomenduojama klausima sudaryti taip, jog respondentui reikéty pasakyti
atsakymo varianta, o ne konkre€ia pajamy suma. Teigiama, kad klausimas apie pajamas yra itin

jautrus, todél rekomenduotina kalbéti tik apie pajamy kategorija.

Vengti emociniy ir prestiza nusakanciy Zodziy. Kokie Zzodziai kaip ,prezidentas®,
»ekspertas® susieja respondenta su tam tikru statusu ir todél respondentas gali tendencingai

suprasti klausima ar norés atsakyti klausima ne natiiraliai, o reaguodamas i tam tikra statusa.

Dauguma eksperty teigia, kad tiesioginiy mokesCiy mazinimas lemia geresni mokes¢iy
surenkamuma. Ar Jus pritariate tiesioginiy mokesciy mazinimui?

Respondentas, perskaites §i klausima, pasitikés ekspertais ir norés tapti vienu i§ ju. Tokiy

eksperty pamingjimas gali lemti klaidinga respondento atsakyma.

Vengti nurodanciy, nukreipianciy Zodziy. Tokie zodziai kaip ,,juk taip®, ,,ar ne“ nurodo

respondentui kaip gali buiti atsakyta i tam tikra klausima.

Jisy imoné¢je atlyginimai néra mokami ,,vokeliuose®, juk taip?

Suprantama, kad antra klausimo dalis kreipia respondenta link atsakymo, kad atlyginimai

,,vokeliuose‘ néra mokami.

Vengti pasikartojanciy atsakymuy. PavyzdZziui, klausimas, turintis toliau pateiktus galimus

atsakymus, gali lemti gana dideles tyrimo klaidas.

,»Kiek laiko jiis iprastai skaitote vieng laikraS$¢io numer;?*
iki 5 minuciy

5-15 minuciy

15-30 minuciy

30-60 minuciy

Daugiau nei 60 minuciy

Kuriai amziaus kategorijai jus priklausote?
Iki 18 mety

18-30 mety

30-40 mety

40-50 mety

50 ir daugiau mety
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Abiejuose klausimuose pasikartoja ta pati problema. Pavyzdziui, jei zmogus per diena
vidutiniskai 10 minuciy skiria laikras¢iy skaitymui, tai atsiranda pasikartojanciy atsakymuy problema,
nes vieni respondentai bus priskirti intervalui 5-10 minuciy, o kiti ta pati respondenta priskirs
intervalui 5-15 minuc¢iy. Analogiska situacija turime ir antrame klausime, jei respondentui yra suéje
40 mety. Tokiais atvejais reikia stengtis, kad atsakymuy kategorijos nepersidengty. Pirmu atveju
trecia kategorija gali prasidéti atsakymu 16 minuciy, o ketvirta — 31 minute. Antro klausimo atveju

amziaus kategorijos turéty prasidéti 31, 41, 51 metais.

Klausimo ilgis. Vieno tyrimo metu buvo lyginami atsakymai i ta pati klausima, tik pateikta
skirtingu biidu.

Kokiy sveikatos problemy jis tur¢jote per pastaruosius metus?

Kitu klausimu jusy teiraujamasi apie sveikatos problemas per pastaruosius metus. To mes
klausiame kiekvieno zmogaus §io tyrimo metu. Kokiy sveikatos problemy jis turéjote per

pastaruosius metus?

Rezultatai parode, kad atsakymai i ilgesni klausima buvo i§samesni, pateikiantys daugiau ligy.
Tai rodo, kad:
- ilgi klausimai geriau paaiSkina respondenty ko yra tikimasi i§ respondenty;
- ilgi  klausimai suteikia laiko respondetui pamastymui ir geresniam atsakymo
suformulavimui;
- ilgesni klausimai gali nurodyti tyrimo ir klausimo rimtuma, tuo paciu motivuoja

respondentg atsakingiau pasiZidiréti | tyrima.

Klausimy sudarymas gali lemti klaidingus atsakymus, taciau svarbu ne tik tinkamas klausimo

sudarymas, bet ir ju iSdéstymas anketoje.

3.3. Klausimy iSdéstymas anketoje

Pries i8déstant klausimus anketoje, pirmiausia reikia pateikti trumpa pristatyma. Pristatyme turi

biti informacija, kuri padéty atsakyti i tokius klausimus kaip:
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1. Apie ka ¢ia kalbama?

2. Kas tai nori zinoti?

3. Kodél jiems to reikia?

4. Ar tai yra svarbu?

5.Kodgé¢l as buvau pasirinktas tyrimui?
6. Ar tai bus labai sunku?

7. Kiek laiko tai uzsims?

8. Ar tai man kainuos?

9. Ar as$ buisiu identifikuotas, ar galiu atsakyti anonimiskai?
10. Kokiais tikslais tai bus panaudota?
11. Kokia man bus i$ to nauda?

12. Kada ir per kiek laiko a$ tai turiu padaryti?

IS tikro pristatymas turi penkias funkcijas: tyré¢jo ar uzsakovo identifikavimo, tyrimo tikslo
nustatymo, respondento pasirinkimo paaiskinimo, prasymo dalyvauti tyrime, respondenty
atsirinkimo. Jei pristatymas yra naudojamas atliekant apklausa pastu, pristatymo tekstas turi buti
raSomas firminiame imonés lape. Atliekant apklausa telefonu, daznai akcentuojama, kad apklausos
metu nebus siekiama ka nors parduoti. Tyrimo uZsakovas gali biiti ivardijamas arba nejvardijamas
priklausomai nuo to, kiek konkretus tyrimo sponsoriaus pavadinimas gali paveikti respondenty
atsakymuy pobiidi. Tyrimo tikslas turi biiti pateiktas aiskiai ir paprastai. Siuo atveju néra tinkama
labai detaliai aiSkinti respondentui visus tyrimo tikslus. Be to, respondentas turi Zinoti, kodél ir
kaip jis buvo pasirinktas tyrimui. DaZniausia pasakymas, kad respondentas pasirinktas atsitiktinés
atrankos bidu, yra pakankamas. Tyrimo pristatyme yra itin svarbu akcentuoti respondenty
privatuma. Tai galima atlikti pasiiilant anonimiskuma, kuris respondentui garantuoja, kad jo
atsakymai nebus susieti su pavarde ar Kitais identifikacijos duomenimis. Kitas btidas — patikinti,
kad jie bus Zinomi tyrimo kompanijai, taciau nebus perduodami tyrimo uzsakovui ar kokiai nors

kitai (treciajai) pusei.

Toliau aptarsime klausimy iSdéstymo anketoje principus. Kiekviena anketa sudaroma siekiant
iSspresti nemazai skirtingy tiksly. Remiantis nustatytais tikslais, kiekvienam tikslui yra sudaromi
klausimai. Anketos pagrindu gaunama informacija gali buti skirstoma i 1) pagrinding informacija,
2) klasifikavimo informacija bei 3) identifikavimo informacija. Pagrindiné informacija yra
tiesiogiai susijusi su tyrimo problema. Klasifikavimo informacija sudaro {vairiausios socialinés ir

ekonominés bei demografinés charakteristikos. Identifikavimo informacija sudaro pavardés ar
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pavadinimai, adresai ir telefono numeriai. Svarbiausia nuoroda, sudarant anketa, yra tai, kad
pirmiausia yra renkama pagrindiné informacija, tuomet klasifikavimo ir pagaliau identifikavimo
informacija. Toliau yra pateikiamos bendros nuorodos, patariancios, kaip iSdéstyti klausimus

anketoje.

Bet kuri tema turi prasidéti nuo filtruojamyjy klausimy (pvz.: ,,Ar jiisy imoné eksportuoja
(parduoda produkcija) 1 uzsieni?*, ,,Ar jums praeita ménesi teko pirkti N preke®, ,,Ar jis esate tas
Seimos narys, kuris atsakingas uz kasdieniniy prekiu pirkima?*). Tokie klausimai yra vartojami,

siekiant nustatyti, ar respondentas gali atsakyti | vélesnius klausimus.

Grupé klausimy susiejama taip, kad respondentas tam tikra laika gebéty islaikyti démesi ties
tam tikra tema. Siekiant palengvinti respondento darba atsakant | pateikiamus klausimus,
rekomenduojama juos susieti pagal tam tikras temas. Daznai tokios temos biina prekiy pirkimas,
pasirinkimo Kriterijai, prekiy vartojimas, pasitenkinimas preke, poreikiai, Zinomumas ir t. t. Taip
respondentas gali susikoncentruoti ties konkreCia tema ir geriau sutelkti démesi | pateikiamus

klausimus.

Tam tikry temy klausimai pateikiami piltuvélio principu — pradzioje bendro pobiidzio
klausimai, o véliau pereinama prie kur kas konkretesniy. Pirmiausia pateikiant bendrus klausimus,
galima sumazinti tikimybe, kad atsakymai { vélesnius klausimus bus paveikti ankstesniy klausimy
ir atsakymy { juos. Pvz., jei mes klauséme respondento, kuo jam nepatinka jo automobilis, o paskui
pateikéme klausima, ar jam apskritai patinka automobilis, yra tikétina, kad mes gautuméme

negatyvumu paremtus atsakymus i antra klausima.

Su produkto identifikavimu susijusius klausimus rekomenduojama pateikti kiek galima véliau.
Taip galima atitolinti momenta, kada respondentas supranta tyrimo tiksla ar uZsakova.
Identifikaves konkrety produkto pavadinima, respondentas samoningai ar nesamoningai gali
pateikti atsakymus 1 klausimus, susijusius su produkto pirkimu, vartojimu, palankumu,
atsizvelgdamas i konkrety pavadinima. Tokia situacija gali susidaryti pateikus klausimus tokiu

nuoseklumu:
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Koks Jisy mégstamiausio Sokolado prekés zenklas ? (pazymeékite 1 pozicija)

Sostinés
Kariina
Princas
Fazer
Milka

ok wbnE

Kitas (jrasykite jo pavadinima)

Kaip daznai Jiis perkate Sokolada? (pazymeékite 1 pozicija)

kasdien;

2-6 kartus per savaitg;
Karta per savaitg;

2-3 kartus per ménesi;
Karta per ménes;

ok wnE

Reciau nei karta per ménesi.

Tarkime, kad respondentas pasirnko antra atsakyma — Kartina — pirmame klausime.

Pateikdamas atsakyma i antra klausima respondentas gali samoningai ar net nesamoningai pirkimo

daznuma sieti su konkreciai Kartinos prekés zenklo Sokolado pirkimu.

Rekomenduojama sudétingus klausimus, kurie reikalauja daug laiko ju atsakymui, pateikti kaip

galima veliau. Tarkime, kad vienas 1§ pirmyjy anketos klausimy biity toks:

Ivertinkite kiek zemiau iSvardintoms verslo ir ekonomikos mokykloms tinka kiekvienas
apibiidinimas — nesvarbu, ar gerai Zinote tas mokymo jstaigas ar ne (mus domina tik jlisy nuomoné
apie jas). Kiekvieno teiginio tinkamuma konkrec¢iai mokyklai ivertinkite 5-iy baly skaléje, kai 1 —

visi$kai netinka, o 5 — laibai tinka.

Vilniaus VU VU Vadybos ir KTU
Gedimino | ekonomi- | Tarptautinio | ekonomikos | ekonomikos
Savybés technikos kos verslo universi- ir vadybos
universi- fakultetas mokykla tetas (ISM) fakultetas
tetas

1. Lyderiai savo srityje

2. Prestizinis diplomas O 0 O O 0

3. Aukstas studenty ziniy lygis 0 0 O O O

4. Kvalifikuoti déstytojai O 0 O O 0

5. Daug organizaciniy ir mokymo H 7 . . 0

proceso nesklandumy

6. Zeml r§1kalav1ma1 o 0 7 . . 0

stojantiesiems (lengva istoti)

7. Zemi reikalavimai studentams

(lengva mokytis)

8. Geri pazistamy atsiliepimai O 0 O 0 0

9. Demokratiski santykiai tarp 0 ] 0 0 0

déstytojy ir studenty
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Respondentas, atsakydamas i toki klausima, turés ivertinti kiekvieno teiginio tinkamumo laipsni
kiekvienai auksStajai mokyklai. Taigi, atsakymas i toki klausima pareikalauty labai daug laiko.
Pamatgs toki klausima tarp pirmyjy anketos klausimy respondentas atsisakys dalyvauti apklausoje.
Taciau jei iis klausimas bus venas paskutiniyjy anketos klausimy, respondentas gali biti linkes

uzbaigti pradéta darba — Siuo atveju atsakyti ir i §i klausima.

Klausimus apie ,,jautria” informacija taip pat rekomenduojama pateikti kaip galima véliau.
Tokia jautria informacija gali biti informacija apie socialiai nepriimting elgsena, seksualinius
iprocius, lankymasi pas gydytojus, informacija susijusi su pinigy gavimu ar klausimai susij¢ su
religinémis temomis. [sivaizduokime kaip atsakyty respondentas i tokius du klausimus, einancius

vienas paskui kita.

PraSome Jiisy nurodyti savo sutikima ar nesutikima zemiau patektu klausimu.

AS manau, kad zmogus, iSgeriantis daugiau nei 2 litrus alaus per savaitg, yra potencialus
alkoholikas.

Visiskai sutinku  Sutinku  Nei sutinku, nei nesutinku  Nesutinku  VisiSkai nesutinku

PraSome nurodyti kiek litry alaus jiis iSgeriate iprasta savaitg:
a. iki 1 litro

b. 1-2 litrus

c. 2.01 —4 litrus

d. 4.01 -6 litrus

e. daugiau nei 6 litrus

Suprantama, kad atsakymas i pirma klausima gali jtakoti Zmogaus atsakyma 1 antra klausima.
Vargu ar daug Zmoniy, sutik¢ su pirmo klausimo teiginiu, bus linke pripaZinti, kad jie potenciallis
alkoholikai, t.y. iSgeria daugiau nei du litrus alaus per savaitg. Tokios klaidos galima biity 1Svengti,
jei klausimas apie alaus vartojimo kiekj biity pateiktas pradzioje anketos, o nuomonés apie alaus

itaka sveikatai klaustuméte anketos pabaigoje.

Nepamirskite padékoti respondentui uz bendradarbiavima. Paprastas ,,a¢iti uz pagalba“ anketos
pabaigoje uzima labai nedaug vietos ir tyréjo pastangy ir yra tam tikras apdovanojimas
respondentui. Sioje vietoje svarbu atminti, kad neverta dékoti ,,uz sugaista laika“, nes dauguma
Zzmoniy suvokia, kad laikas kainuoja, ir nori uz tai kompensacijos. Todél geriau vartoti tokius

pasakymus kaip ,,dékojame uz atsakymus®, ,,dékojame uz dalyvavima tyrime*, tiesiog ,,acii‘.
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Siekiant geriau suvokti klausimy iSdéstymo tinkamuma daznai sudaroma klausimy iSdéstymo
loginé schema. Toks pateikimo biidas leidzia geriau suvokti atskiras temas ir padeda lengviau

priskirti atskirus klausimus atitinkamoms temoms.

3.4. Grafinis anketos iSdéstymas ir iSankstinis anketos tikrinimas

Grafinis anketos isdéstymas yra ypac svarbus atliekant apklausa pastu ar kitokia apklausa, kai
duomenis renka pats respondentas. Prisiminkime, kad negalima respondentui siysti labai ilgos
anketos ir reikia kaip jmanoma labiau sumazinti puslapiu skaiciu, nepalikti dideliy tarpy tarp

klausimu.

Klausimai turi buti sunumeruoti, nes tai pirmiausia palengvina ankety suvokima. Tai ypac
svarbu, kai respondentas pats pildo anketa ir tam tikrus klausimus reikia praleisti. Tokiu atveju

galima pateikti nuorodas, ka turéty daryti respondentas, jei pasirinko viena ar kita atsakyma, pvz.

5. Ar naudojotés turizmo agentiiry paslaugomis renkantis keliong pastaraisiais metais?

Taip Ne

Jei pasirinkote atsakyma ,, Taip®, toliau atsakykite | 6 klausima, jei pasirinkote atsakyma ,,Ne®,
toliau atsakykite i 23 klausima.

Toks nuorody arba paaiskinimy, kurie klausimai turi biiti atsakinéjami atsakius { paskutinjji,
pateikimas padés respondentui ar interviu atlikéjui atsakyti 1 anketos klausimus. Tuo paciu anketa

atrodys paprasciau pildoma ir labai aiski.

Tiek pats klausimas, tiek atsakymo alternatyvos turi tilpti { viena puslapi, 0 ne pasidalyti
dviejuose. PrieSingu atveju respondentas, perskaites klausimag ir galimus atsakymus viename
puslapyje, pasirinks jam tinkamiausia, 0 Véliau atsivertgs kita puslapi ir pastebéjes dar kitus

atsakymuy variantus, dazniausia nesistengs pakeisti savo pasirinkimo.

Pagaliau anketos iSvaizda priklauso ir nuo to kaip ji atspausdinama. Kartais biina, jog anketa
sudaro daugiau nei viena A4 formato puslapj. Tada patartina naudoti sulenkta didesnio formato
lapa (A3). Didesnio formato lapo naudojimas uZtikrina, kad dalis anketos nebus pamesta.

Suprantama, anketos kopija turi biiti Svari, iSspausdinta kokybiskame popieriuje.
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Kai pirmas — juodra$tinis duomeny rinkimo priemonés variantas yra sukurtas, jis turi bati
patikrintas kaip galima artimesnémis tikram tyrimui salygomis. Tam labai daznai pasitelkiami
draugai, bendradarbiai ir kolegos, taciau vis tiek reikia apklausti ir individus, kurie bus jtsy tyrimo
objektas. Kai esame atsirinke maza imtj tikrinimui atlikti, galima palikti paciam respondentui
uzpildyti anketa, siekiant nedaryti jam jtakos. Tai yra naudinga nepriklausomai nuo to, kokiu biidu
véliau bus apklausiami respondentai. Po tikrinimo turi bati atlikti reikalingi zodziy, klausimy

sekos, informacijos reikalavimy ir kiti pakeitimai.

Pataisius anketa vél reikalingas tikrinimas, tik Siuo atveju jis gali bati derinamas ir su realiu
apklausos atlikimo budu: apklausa pastu, telefonu, asmeniniu interviu ar apklausa elektroniniu
pastu. Tai leis nustatyti problemas anketoje, kurios gali atsirasti, atliekant apklausa pasirinktu
budu. Anketos tikrinimas suteikia daug pranasumuy, tarp ju galimybe eksperimentuoti su jvairiomis
Klausimy sekomis, potencialia galimybe pazvelgti { galbit netinkama klausimy ar atsakymuy

nuosekluma.

Klausimai pasikartojimui

Ar sutinkate su teiginiu ,,Atviri klausimai pateikia objektyvesne informacija nei uzdaro tipo
Klausimai“?

Paaiskinkite kokiais atvejais labiau tinka naudoti ,,arba-arba“ tipo klausimus, o kokiais — plataus
pasirinkimo klausimus.

Kodél svarbu jvertinti klausimo konkretuma?

Kaip galima buty pakeisti dviprasmiskus ZodZius daznai, kartais bei daug, vidutiniskai?

Kode¢l klausimuose reikéty vengti numatomy alternatyvy ir numatomy prielaidy?

Kaip pasikartojantys atsakymai gali jtakoti apklausos rezultatus?

Kaip dvigubi klausimai gali jtakoti apklausos rezultatus?

Kokia informacija turéty biiti pateikiama anketos ivade ir kodel?

Kodél demografinius klausimus rekomenduojama pateikti anketos pabaigoje
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4. NUOMONIU TYRIMAI

Skyriaus tikslai

Perskaites $i skyriu skaitytojas:
- gebés atskirti duomeny tipus priklausomai nuo naudojamuy skaliy tipy;
- suzinos skaliy sudarymo principus;
- supras kokia skalé kokiai problemai matuoti yra skirta;
- suzinos nuomoniy vertinimo metody sudarymo ir gauty rezultaty analizavimo principus;

- supras kaip galima jvertinti tam tikros skalés patikimuma ir tinkamuma.

Zmonéms per komunikacijos priemones kasdien perduodama jvairi informacija. Ja Zmonés
gauna i§ reklamos, straipsniy, forumy Internete, Zurnalisty. Pagaliau ir patys Zmonés bendrauja
tarpusavyje ir apsikeicia informacija. Toks bendravimas lemia Zmoniy nuomoniy formavima ar
keitima. Elgesio teoriju specialistai teigia, kad Zmoniy nuomongs turi labai didelg itaka elgsenai,
todél atliekant tyrimus daznai renkama informacija ne tik apie respondenty elgesio faktus — tyrimo
specialistus domina ir Zmoniy nuomonés. Siame skyriuje bus detaliau analizuojami nuomoniy

vertinimo budai.

Nuomoniy vertinimas yra skai€iy ar simboliy priskyrimas tam tikroms dominancio objekto
charakteristikoms pagal tam tikras taisykles. Nuomoniy vertinimas dazniausia yra susijes su
skaiCiais, nes matematiné ir statistiné analizé gali buti atlikta tik tada, kai turime skaiCius.
Atkreipkime démesi i du su $iuo teiginiu susijusius dalykus. Pirma, jis nurodo, kad mes tiriame
objekty parametrus, o ne pacius objektus. Mes netiriame asmens, bet galime parinkti tirti individo
pajamas, socialing padéti, iSsilavinima, svorj ar bet ka, kas yra susijgs su zmogumi. Antra,
apibrézimas yra platus ir nedetalizuoja, kaip skaiciai turi buiti priskirti. Tai skatina perskaityti
daugiau prasmeés skaiciuose, nei jie i§ tikro turi. Realybéje skaiciai yra daZnai netaisyklingai

priskiriami atsakymy variantams.
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4.1. Skaliy tipai

Patys skaiCiai turi tam tikras savybes, kurios gali pateikti mums tam tikros vertingos
informacijos. Zinome, kad 1 yra daugiau nei 2, 2 nei 3 ir t. t., tadiau atstumas nuo 1 iki 2 yra toks
pat kaip ir nuo 2 iki 3. Be to, galima sakyti, kad 3 yra tris, 0 4 — keturis kartus didesnis nei 1.
Taciau kai priskiriame objekto parametrams numerius, Sie rySiai nebutinai iSlaikomi. Turime
nustatyti, kokios skai¢iy savybés i§ tikro yra tinkamos. Mes turime nustatyti paties parametro vertg
ir tada isitikinti, ar numeriai yra priskirti taip, kad tinkamai atspindi vertes. Taigi priklausomai nuo
klausimo struktiiros, klasifikuojamy atsakymuy ir paciy skai¢iy savybiy galime iSskirti keturis
skaliy tipus: nominalinés, ranginés, intervalinés ir santykinés skalés. Tinkamos skalés pasirinkimas
tampa ypac svarbus atlieckant duomeny analizg, nes nuo pasirinktos skalés priklausys naudojami

statistiniai kriterijai.

4.1.1. Nominaline skale

Nominalin¢ skalé — skaiiy eilé, kurioje skaiciai atlieka identifikavimo funkcija, t.y. skaiciai tik
tai pazymi tam tikra objekta. Koks atsakymy pazymeéjimas skaiciais palengvina anketos rezultaty
suvedima | kompiuterines duomeny bazes, nes galima jvesti viena skaiciy vietoj to, kad reikéty
raSyti visa zodini atsakyma. Paprastai tokia skal¢ naudojama, kai turime ,arba—arba“ tipo
klausimus. Tokio tipo skalé gali biiti naudojama, kai turime ir plataus pasirinkimo klausimus, pvz.:

Jusy Iytis?
1. Vyras.
2. Moteris.

Kurios turizmo jmonés paslaugomis teko naudotis Siais metais?
Ziptravel

Novaturas

Tez tour

TopTravel

Guliverio kelionés

Oasis Tours

Tropikali

Via Optima

kita(IraSykite savo varianta)

©CooN Ok wDdE
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Kokiomis serviso paslaugomis dazniausiai naudojates?

©CoN Ok wDdE

N
= o

Kébulo remontas

Variklio remontas

Vaziuoklés remontas

Hidraulikos remontas

Stabdziy sistemos remontas

Pavary dézés,sankabos remontas

Elektros remontas

Kuro padavimo,uzdegimo sistemos remontas
Padangu montavimas

Tepaly keitimas

Pagrindiné Juisy imonés veiklos Saka: (galimas tik 1 atsakymas)

1.

o

15.
16.

17.

Tokios skalés duomeny interpretavimas yra gana ribotas. Atliekant nominalinés skalés

duomeny analiz¢ galima skaiciuoti pasirinkty atsakymuy daznumus ir ty daznumy procentini

zemeés ukis; 18.
medziokl¢ ir miskininkyste; 19.
Zuvininkysté; 20.
kasyba ir karjery 21.
eksploatavimas; 22.
maisto produktai; 23.
gérimai; 24.
tabakas;
tekstile ir tekstilés gaminiai, 25.
odos ir odos dirbiniai; 26.
. mediena ir medzio dirbiniai; 27.
. plausiena ir popieriaus 28.
gaminiai; 29.
. leidyba ir spausdinimas; 30.
. naftos produktai; 31.
. chemikalai, chemijos 32.
produktai; 33.
vaistai, medikamentai; 34.
guminiai ir plastikiniai 35.
dirbiniai; 36.
Kiti nemetalo mineraliniy
produktai;

pasiskirstyma.

metalai ir metalo gaminiai;
masinos ir iranga,

elektring ir optiné iranga;
transporto priemonés ir jranga;
baldai;

antrinis perdirbimas;

elektros, dujy ir vandens
tiekimas;

statyba;

viesbuciai;

restoranai, vieSasis maitinimas;
transportas;

sandéliavimas;

rysiai;

finansinis tarpininkavimas
nekilnojamasis turtas;
draudimas;

Svietimas;

sveikatos priezitra;

Kita (jrasyti).
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4.1.2. Ranginé skalé

Ranginé skal¢ - skaiCiy eil¢, kurioje skaiciai iSdésto objektus i tam tikra nuosekluma. Toks
skai¢iy nuoseklumas gali parodyti, kad vienas objektas yra didesnis ar greitesnis nei Kitas.
Naudojant tokia skalg negalima nustatyti kiek vienas objektas skiriasi nuo kito ar kiek karty
skiriasi. Tokios skalés pavyzdziais galéty buti toliau pateikiami pavyzdziai.
Kiek vidutiniskai laiko praleidziate prekybos centre ,,Panorama‘ vieno apsilankymo
metu?

Iki 1 valandos

1,01 - 2 valandas

2,01 - 3 valandas

3.01 — 4 valandas
5 valandas ir daugiau

gk~ E

Koks yra Jiisy namie turimo televizoriaus ekrano dydis?

1. iki 81 cm

2. nuo 81 —-94 cm

3. nuo 95— 107 cm
4. 108 cm ir daugiau

Kokios yra Jiisy vidutinés ménesio pajamos (Lt)?
iki 400 It;

401-700 It;

701-1000 It;

1001-1500 It;

1501-2000 It;

2001-2500 It;

2501-3500 It;

3501-5000 It;

vir§ 5001 1t.

©ooNe R WDNRE

Klausime apie laiko termina, praleidziama Panoramos prekybos centre, skalés vertés 1, 2,
3, 4 ir 5 yra pateiktos prie kiekvienos i§ atsakymo alternatyvos. Sios vertés nurodo ne tik kurj
atsakyma pasirinko respondentas, bet ir kiek laiko respondentas praleidzia Siame prekybos
centre. Pvz., zmogus, pasirinkes skai¢iy 4, praleidzia daugiau laiko nei tas, kuris pasirinko
atsakyma 3. Vienok skaiciai nenurodo, kiek daugiau laiko yra praleidziama. Reikia pastebéti,
kad kategorijoms nustatyti gali biiti naudojama bet kokia skaiciy seka, pvz., 10, 15, 25, 40 ir
50 ir nuo to rezultatai nepasikeis. Taigi $iuo atveju mes turime kita skaiciy skalés savybe —

ranga. Galime sakyti, kad skaicius 2 buvo didesnis nei numeris 1 ir, kad numeris 3 buvo
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didesnis nei 1 ir 2. Skaiciai 1, 2, 3, 4, 5 yra suranguoti, ir didesnis skai¢ius reiSkia didesni

intensyvuma. Atkreipkime démesi, kad ranginés skalés reiskia identiSkuma, kadangi tas pat

skaiCius bus naudojamas visiems objektams, kurie yra tokie pat. Taciau tokios skalés

duomeny interpretavimas yra gana ribotas. Atliekant nominalinés skalés duomeny analizg

galima skaiCiuoti pasirinkty atsakymuy daznumus ir ty daznumy procentinj pasiskirstyma.

4.1.3. Intervalineé skalée

Intervaliné skalé — skaiciy seka, kurioje atstumai tarp skaiciy ir ju apibuidinimy gali biiti

prasmingai interpretuojami, nes tiek atstumai tarp skaiciy, tiek atstumai tarp skai¢iy. Taciau

turint tokia skalg, negalima skaiciuoti santykio tarp dviejy skalés skaiciy, nes Sioje skaléje

néra visuotinai sutarto (apibrézto) 0 (pradzios tasko). Zemiau pateikiami intervaliniy skaliy

pavyzdziai.

Visiskai | Nesutinku =~ Nei sutinku, ~ Sutinku ~ Visiskai
nesutinku nei nesutinku sutinku
Prekybos centras yra arti mano 1 2 3 4 5
namy
Prekybos centras yra netoli 1 2 3 4 5
mano darbovietés
Viesojo transporto stotelé yra 1 2 3 4 5
salia prekybos centro
Prekybos centra lengva rasti 1 2 3 4 5

[vertinkite, kiek jums yra Zemiau iSvardinty pardavimo skatinimo akcijy svarba renkantis

mineralinj vandenj, kai 1 — rei$kia visiSkai nesvarbu, 10 - labai svarbu.

1

2

3

4 | 5| 6

9 | 10

Akcija 2 uz 1 kaina

Akcija perki 2, 3 gauni
nemokamai

Perkant mineralini vandeni
gauni dovanélg

Momenting¢ loterija

Dovany kuponai

Degustacijos
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Ivertinkite 7 baly skaléje Vilniaus Universiteto jvaizdj. Pazymékite atsakyma langelyje,
kuris geriausiai reikSty Jusy nuomong. Kuo ar¢iau biidvardziy pazymésite ,,x*, tuo
labiau atitinka ta savybe. Pazyméjus ,,x* viduryje — reiskia neutraluma.

112(3(4]|5|6|7
Pigus Brangus
Patikimas Nepatikimas
Siuolaikigkas Nesiuolaikiskas
Praktinis Teorinis
Populiarus Elitinis
Tradicinis Naujoviskas
Prestizinis Neprestizinis
Geros reputacijos Blogos reputacijos
Atpalaiduojantis Kaustantis
Malonus Nitrus

Atsakymams priskirtos vertés suformuoja ranging skalg, taCiau Sioje skaléje atstumus tarp
grafiSkai iSdéstyty atsakymuy respondentas suvokia kaip lygius, ypa¢ kai atsakymai yra
atskiriami grafiskai vienodais atstumais. TreCia numeriniy skaliy ypatybé yra ta, kad
intervalai tarp numeriy yra reikSmingi, kadangi skai¢iai pasako mums, Kaip toli objektai yra
pagal tam tikras savybes. Tai reiSkia, kad skirtumai gali buti palyginami. Skirtumas tarp 1 ir
2 yra lygus skirtumui tarp 2 ir 3, ta¢iau dvigubai mazesnis nei tarp 2 ir 4. Analizuojant pagal

Sia skalg gautus atsakymus skai¢iuojamas atsakymu vidurkis.

4.1.4. Santykine skalée

Santykiné skalé yra skaiCiy eilé, kurioje santykiai tarp skaiCiy gali biiti prasmingai

interpretuoti. Sis skalé turi visuotinai sutarta atskaitos (pradzios taska).

Kokios yra Jiisy pajamos per ménesj? lity.
Kaip toli yra Jiisy darbas nuo namy? km.
Koks jasy amzius? (Nurodykite sué¢jusius metus): metai.

Atsakymai { Siuos klausimus turi nattraly pradini taska, vadinama nuliu. Santykiné skalé
skiriasi nuo intervalinés skalés tuo, kad pirmoji turi visuotinai priimta nuli. Si savybe¢ leidzia
nustatyti kiek karty tam tikras santykinés skalés skaicius yra didesnis ar mazesnis uz kita Sios
skalés skaiciu. Prekiy kiekis, valiuta (pajamos), atstumas, laikas (amzius), aukstis ir svoris
yra tokios skalés pavyzdziai. Skaliy tipai ir statistiniai metodai, naudojami jy analizei, yra

pateikiami lentel¢je.
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1 lentelé

Skaliy pavyzdziai ir analizei naudojami statistiniai metodai

Skalé

Marketingo pavyzdziai

Tipiniai metodai

Apibiidinimo

Analizés

Nominaliné

(identifikavimo)

Turi ar neturi automobilj;
vyras ar moteris; Zino

arba nezino.

Daznis, procentas

Moda

Ksi - kvadrat testas

XZ

Rangavimo Imoneés priklausymas Mediana ReikSmingumo testas
(didesnis nei, tam tikrai kategorijai Moda
mazesnis nei) priklausomai nuo
darbuotojy skaiciaus
Intervaliné Vertinimo skalés nuo -2 | Vidurkis Koreliacijos,
iki +2 Standartiné variacijos,
paklaida diskriminantiné
analizé
Santykiné Amzius, pajamos, tgis, | Vidurkis Koreliacijos,
produkcijos kiekis Standartiné variacijos,
paklaida diskriminantiné
analizé

Sie skaliy tipai pateikia tik nuoroda i duomeny analizés bida, ta¢iau nepaaiskina, kaip

skalé turi biiti sudaryta ir kaip respondentui reikés pasirinkti atsakyma. Kitame poskyryje

mes analizuosime galimus skaliy tipus bitent Siuo aspektu, t. y. kaip skalés sudaromos ir kaip

pateikiami atsakymai.

4.2. Nuomoniy vertinimo skaliy tipai

Isskirti keturi skaliy tipai yra ne vienintelis skaliy klasifikavimas. Priklausomai nuo to

kaip skalé sudaromai ir kaip respondentai pazymi atsakyma, iSskiriamos grafinés, kategoriju

iSvardijimo, rangy eilés, porinio palyginimo, pastovios sumos ir trupmenines.

Nuomoniy vertinimo skalés paprastai reikalauja, kad respondentas pateikty savo

nuomong apie objekta:

1. nurodydamas pozicija, kuri geriausiai apraso jo nuomong;
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2. pasirinkdamas viena, o ne kita objekta pagal duotas savybes;
3. priskirdamas numerines vertes vienam ar daugiau objekty kaip savo pranaSumy

atspindj vertinant savybg.

4.2.1. Grafinés vertinimo skalés

Siuo atveju respondentas yra pra§omas nurodyti savo nuomong ir pazyméti kokj nors

taska tarp galimo vertinimo alternatyvy, pvz.:

Picerijoje ,,CILI“ patiekaly porcijos:
Dildelés Mazos
I I

Lyginant su picerija ,,FORTO*, picerijos ,,CILI* picos yra

Neskanesnés Tokios pat Skanesnés

Skalés gali buti lyginamosios arba nelyginamosios. Pirmame pavyzdyje pateikta skalé
yra nelyginamoji, antrame — lyginamoji. Nelyginamuyjy skaliy atveju respondentas yra laisvas
palyginti pateiktas charakteristikas su bet kuriomis kitomis charakteristikomis. Pirmame
pavyzdyje respondentas gali vertinti picerijos patiekaly porcijas atsizvelgdamas i kity picerijy
pateikiamas picas arba atsizvelgdamas ,,Cili“ picerijoje pateikiamy kity patieky dydi.
Konstruodami grafines skales, turime biiti labai atsargtis, kad nepadarytume skalés pabaigos
labai ekstremalios — tai gali stumti respondentus i skalés centro pasirinkima. Pavyzdziui,
pasirinkus skalei krastutines reikSmes ,,porcijos didZiausios pasaulyje — porcijos maziausios
pasaulyje”, dauguma respondenty nurodys vidurines skalés reikSmes. PrieSingai jei skalés
pabaigos yra mazai besiskirian¢ios (,,porcijos didokos — porcijos tinkamos®), respondentai

pasirinks krastutinius atsakymus.

4.2.2. Kategorijy isvardijimo skalés

Sudarant kategorijy iSvardijimo skales respondentui pateikiami teiginiai, kurie vertinami
penkiy - deSimties kategoriju vertinimo skalés. Respondentas yra praSomas pasirinkti viena

atsakyma i3 riboto skai¢iaus alternatyvy. Zemiau pateikiama keletas tokios skalés pavyzdziu.
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Isivaizduokite, kad sultys yra zmogus. [vertinkite penkiabaléje sistemoje ,,Elmenhorster*

sul¢iy asmeninius bruozus.

3(-2|-11011]2 |3
Siurkstus Svelnus
Senamadiskas Jaunatviskas
Pasyvus Energingas
Sunkiai prisitaikantis Lengvai prisitaikantis
Konservatyvus Siuolaikiskas

Prasom nurodyti, kiek pritariate Siems teiginiams.

Visiskai | Nesutinku | Nei nesutinku, | Sutinku | Visiskai
nesutinku nei sutinku sutinku
Parduotuvés interjeras modernus 1 2 3 4 5
Prekybos centro apsvietimas 1 2 3 4 5
geras
Interjero spalviné gama sukuria 1 2 3 4 5
jaukia aplinka
Prekybos patalpos gerai 1 2 3 4 5
kondicionuojamos

Ivertinkite, Kiek svarbiis yra Zemiau esantys kompiuterio pasirinkimo kriterijai, kai 1 reiskia
visiSkai nesvarbu, o 10 reiskia labai svarbu.

Visigkai Labai

nesvarbu svarbu
Kompiuterio prekés zenklo zinomumas 1 2|13/4/5|6|7|8]9| 10
Monitoriaus prekés zenklo zinomumas 1 2|13/4/5|6|7|8]9| 10
Kietojo disko prekés Zenklo Zinomumas 1 213(4|5|6|7(8(9| 10
Vaizdo plokstés prekés Zenklo zinomumas 1 213|4|5|6(7|8]9| 10
CD/DVD skaitymo jrenginio prekés zenklo 1 2|13|4/5|6|7|8]9| 10
Zinomumas

Sios skalés labai daznai naudojamos tyrimuose dél to, kad jos nesudétingai sudaromos
ir jas paprasta analizuoti. Taciau sudarant kategorijuy iSvardijimo vertinimo skales, reikia
atsizvelgti 1 keleta svarbiy faktoriy.

1. Atsakymui skirty kategoriju skaic¢ius? TeoriSkai kuo didesnis bus atsakymu
kategorijuy skai¢ius, tuo didesnis skalés tikslumas. Deja vargu ar kiekvienas Zmogus jaucia
reikSminga skirtuma tarp atsakymy 78 ir 79 Simtabaléje skaléje. Praktikai paprastai naudoja
5-7 kategorijas.

2. Atsakymui skirty kategoriju apibiidinimas. Su kategoriju apraSymais susije¢

sprendimai apima klausimus: naudoti skaicius ar juy nenaudoti? ApraSyti visas kategorijas ar
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pateikti tik kraStutinius apraSsymus? Ar platus turi buti zodinis paaiSkinimas? Kadangi tokia
skalé paprastai priskiriama intervaliniy skaliy kategorijai, tai stengiamasi, kad atstumai tarp
skai¢iy atitikty tastumus tarp ju apibiidinimy. Tai néra sunku padaryti jei turime y ar maziau
atsakymo kategorijy, taCiau labai sudétinga sugalvoti atsakymo kategoriju pavadinimus,
kurie attitikty atstumus tarp skaiciy, deSimties baly skalei. Todé¢l turint daugiau nei septynias
atsakymo kategorijas, jy apibiidinimai pateikiami tik ties krastinémis kategorijomis.

3. Neutralios kategorijos naudojimas. Skirtingi autoriai nesutaria ar skal¢je turi buti
neutrali, vidurin¢ atsakymo kategorija. Vieni autoriai teigia, kad respondentai turi aisky
poziuri { aplinkos objektus ir juos reikia tik priversti pasirinkti viena ar kita pozicija. Tuo
tarpu kiti autoriai nurodo, kad neutrali nuomon¢ taip pat gali buti labai svarbi priimant
marketingo sprendimus..

4. Skalé turi biiti subalansuota ar nesubalansuota? Renkantis subalansuota skale norimy
kategorijuy skaiCius yra lygiai toks pat kaip ir nenorimy kategoriju skaiCius. Pasirinkus

nesubalansuota skalg vieny gali buti daugiau.

4.2.3. Rangy eilés vertinimo skalés

Pagal Sia skale respondentas yra praSomas sutvarkyti objekty skaiciy pagal tam tikrus
kriterijus, pvz., kokybés, gero skonio ar patrauklumo. Rezultatas yra paprasta ranginé skalé,

kuri apraso objektus nuo mégstamiausio iki maziausia mégstamo, pvz.:

ISranguokite Zemiau pateiktus drabuziy parduotuvés pasirinkimo kriterijus, kai 1 — pats
svarbiausias kriterijus, 0 5 — pats nesvarbiausias.

____Parduotuvés vardas

__ Parduotuvés buvimo vieta

____Reklama

__Mandagts pardavéjai

_ Prekiy asortimentas

Reikia pastebéti, kad $i skalé priklauso ranginiy skaliy kategorijai. Tai reiskia, kad
analizuojant duomenis turi buti skai¢iuojami procentai. Taciau tokiu biidu pateiktus tyrimo
rezultatus labai sudétinga interpretuoti. Kita problema, iSkylanti naudojant §igq skalg, yra

respondenty nenoras tiksliai priskirti skaicius pateiktiems objektams.
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4.2.4. Porinio palyginimo vertinimo skalé

Naudodamas porinio palyginimo skale respondentas atlieka palyginimus ir pasirenka
viena 1§ objekty, kurie pateikiami tik po du. Kaip ir aptartoje skal¢je, respondentas naudoja

(arba jam yra pateikiami) atitinkamus Kriterijus, pagal kuriuos atliekami palyginimai.

Ivertinkite, kuriai i$ pateikty parduotuviy labiau tikty pasakymas ,,Gera vieta apsipirkti*?

____E5 Mode ar ___ Apranga
____E5 Mode ar ___ Baltman
____E5 Mode ar ___ Danija
__Apranga ar ___ Baltman
___Apranga ar ___ Danija
__ Danija ar ___ Baltman

Siekiant palyginti visus objektus, biitina pateikti respondentui visas imanOmas poras. Pory

skaicius (N) turi buti apskai¢iuojamas taip: N=[n(n-1)]/2, kur n yra bendras objekty skaiéius.

4.2.5. Trupmeninés vertinimo skalés

Trupmeniné vertinimo skalé reikalauja, kad respondentai vertinty objekta lygindami ji su

nurodytuoju. Tikslas yra nuomoniy apie objektus pateikimas vertinimo skaléje, pvz.:

Jei Volkswagen Passat yra vertinamas 100 tasky, kai kalbame apie ,,malonuma vairuoti®,
tai kiek taSky gauty kiekvienas i§ paminéty automobiliy, jei mes lygintuméme Sio
automobilio ,,malonumg vairuoti* su kitais automobiliais?

Volkswagen Passat 100 tasky

Mazda 6 _ tasky
Ford Mondeo _ tasky
SAAB 9-5 _ tasky

Tokia nuomoniy vertinimo skalé naudojama atliekant prekés testavimus, kuriy metu

bandoma keletas prekiy ir vertinamos ju tam tikros savybés.

4.2 .6. Pastovios sumos skales

Naudojant pastovios sumos skale respondentui pateikiamas tam tikras baly kiekis arba
pinigy suma, kuria pastarasis turi padalinti nurodyti kokia dali baly ar pinigy skirty vienam ar
kitam objektui.
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Padalinkite 100 tasky tarp paminéty televizoriy pavadinimy taip, kad tai atspindéty Jisy
nuomong kiek kiekvienas i$ Siy televizoriy yra kokybiskas
Sony _ Tauras

Panasonic Samsung

Taigi praktikoje yra dazniausia naudojami Sesi skaliy tipai nuomonéms vertinti, taciau

svarbu zinoti ne tik kaip sudaryti skalg, bet ir kokie yra gauty atsakymy analizés metodai.

Toliau yra pateikiami trys nuomoniy vertinimo metodai, kurie dazniausiai naudojami.

4.3. Nuomoniy vertinimo metodai

4.3.1. Likerto skaleé

Naudojantis $i metoda tyrimo specialistas pateikia grupg teiginiy apie tam tikra objekta.

Teiginiai gali buti tiek pozityvis, tiek ir negatyviis. Respondento yra prasoma pagal

penkiabale skale nurodyti savo sutikimo ar nesutikimo su kiekvienu teiginiu laipsni.

Atsakymai yra vertinami taip, kad atitikty kryptinguma — Kiekvieno teiginio vertinimas

ger¢ja, augant respondento sutikimo laipsniui.

Visiskai
nesutinku

Nesutinku

Nei sutinku,
nei nesutinku

Sutinku

Visiskai
sutinku

Manau, kad man gerai moka uz darba,
kurj dirbu

Mano darbe yra per maZzai galimybiy biti
paaukstintam

Kai padarau gera darba, sulaukiu tokio
pripaZinimo, kokio turéciau sulaukti

Man patinka Zmonés, su kuriais dirbu

Kartais jauciu, kad mano darbas
nereik§mingas

Mano virSininkas neteisingai elgiasi su
manimi

Pateiktos Likerto metodo skalés tinkamos vertinti darbuotoju pasitenkinima darbu.

Paprastai naudojama keletas teiginiy vienai objekto savybei vertinti. Pateiktame pavyzdyje

teiginiai gali biiti skirti vertinti santykiams su bendradarbiais bei motyvacijos priemonéms.
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Analizuojant tokios skalés duomenis, sumuojami vieno respondento atsakymai i visus
teiginius ir skai¢iuojamas vidurkis. Toks nuomoniy vertinimo metodas leidzia ivertinti
bendra respondento nuomong apie tam tikrus objektus ir nustatyti, kurie i$ ju yra vertinami

pozityviau.

4.3.2. Semantinio diferencialo skalé

Naudodamas $ia technika, pirmiausia tyréjas parenka prieSingus budvardzius arba frazes
apie tam tikra objekta. Kiekvienai frazei arba teiginiui vertinti yra naudojama septyniy baly
skalé. Respondento paprasoma perskaityti kiekviena bipolini apibidinimg ir praSomas
pasirinkti atsakyma, kuris geriausiai apibtdina jo nuomong apie objekta. Naudojant tokia

skale respondentas vertina keleta objektu.

Isivaizduokite, kad prekybos tinklo Maxima prekés zenklas ,,Favorit“ yra zmogus. Kaip
vertintuméte jo asmenybés bruozus? (Pazymékite Jiisu nuomone atitinkanti laukeli.
Kairiausias laukelis reiskia, kad visiSkai sutinkate su kairéje esanciu teiginiu. DeSiniausias
laukelis reiskia, kad visiSkai sutinkate su deSinéje esanciu teiginiu. Vidurinis laukelis reiSkia,

kad nei sutinkate, nei nesutinkate. )

Draugiskas NedraugiSkas
Linksmas Rimtas

Drovus Drasus
Jausmingas Nejausmingas
SaZiningas NesaZininingas
Patiklus [tarus
Valdingas Paklusnus
ISradingas Neisradingas
Viesas Privatus
Planuontis Spontaniskas
Stiprus Silpnas
Atsakingas Neatsakingas
InteligentiSkas Neinteligentiskas
Patikimas Nepatikimas

Analizuojant duomenis, gautus naudojant semantini diferenciala, sumuojami visy

respondenty atsakymai i vieng teigini ir skaic¢iuojamas vidurkis. Toks analizés budas leidzia

ivertinti kiekviena savybe atskirai ir pagal jas palyginti skirtingus objektus.

59



4.3.3. Stapelio skalé

Ji skiriasi nuo semantinio diferencialo skalés tuo, kad 1) budvardziai arba
aiSkinamosios frazés yra tikrinamos atskirai, 0 ne kartu porose; 2) taskai skaléje nurodomi
skaiCiais; 3) yra deSimt skalés pozicijy vietoj septyniy. Respondenty yra praSoma atsakyti,
kaip tiksliai kiekvienas i§ apibiidinimy paaiskina dominantj objekta. Duomeny analiz¢ yra

atlickama taip pat kaip ir semantinio diferencialo budu, pvz.:

Ivertinkite zemiau iS§vardinty pakuotés elementy svarba Jums renkantis piena. PraSome
ivertinti svarba desimties bala skaléje, kai 1 — visai nesvarbu, o 10 — labai svarbu (apibraukite

skai¢iy kiekvienoje eilutéje):

Pakuotés informacija 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Pakuotés dydis 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Pakuotés medziaga 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Pakuotés spalva 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Pakuotés forma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Stapelio skalés pranasumas yra tai, kad tyréjui nebitina sugalvoti bipolinius
budvardzius, nes tai gali buti i§ tikro sudétinga uzduotis. Sunkumas, kylantis naudojant $ia
skalg, yra tai, kad dauguma objekto apibudinimy gali bati pozityvis, negatyvis arba
neutraliis ir turéti jtakos rezultatams bei lemti respondento gebéjima atsakyti. Sis metodas

gali buiti naudojamas atliekant telefonines apklausas.

4.4. Skaliy patikimumo ir tinkamumo jvertinimas

Atliekant nuomoniy vertinima reikia atsiminti, kad jis atspinti ne faktini objekto vaizda,
o respondenty suvokiama vaizda. Taciau toki suvokiama vaizda gali iSkreipti jvairis
veiksniai, todél, siekiant sumazinti tokiy veiksniy itaka, reikia ivertinti skalés patikimuma ir

tinkamuma tam tikrai situacijai. Matematiskai tai gali biti iSreiksSta tokia formule.

Xo=Xt1+ Xg + XR, kai
X, tyrimo metu gauti vertinimai
Xt tikslios savybés reikSmes

Xs sisteminé klaida, kuri veikia rezultatus sisteminiu biidu
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Xr atsitiktiné klaida, kuri priklauso nuo situaciniy faktoriy

IS Sios formulés matome, kad tyrimo metu gauti rezultatai atspindi tikslias reiskinio savybes,
esancCias tiriamoje visumoje. Taciau gauti rezultatai taip pat apima sisteming ir atsitiktines
klaidas. Skalés patikimumas (reliability) - lai laipsnis, kuriuo skalé pateiks tokius pat
rezultatus, jei tyrimas bty pakartotas. Patikimumas susijgs su atsitiktine klaida. Jei Xgr lygus
0, tai tada vertinimas yra visiSkai patikimas. Tuo tarpu skalés tinkamumas (validity) — nurodo

ar gauti duomenys apima sisteming klaida.

Skalés patikimumui ivertinti gali biiti naudojami trys metodai. Vienas i§ juy yra
pakartotinis vertinimas. Naudojant ta pacia vertinimo skalg atliekama keletas vertinimy, kurie
kartojami kas tam tikra laika (paprastai kas dvi—keturios savaités), ir siekiama uztikrinti kiek
galima panaSesnes salygas. Vertinant dviejy tyrimy rezultatus ir naudojant koreliacijos
koeficienta galima jvertinti, kiek abieju tyrimuy rezultatai yra vienodi. Taciau egzistuoja

tikimybé, kad vertinant pakartotinai respondentai samoningai pateiks kitus atsakymus.

Kitas budas ivertinti skalés patikimuma yra alternatyviy formy patikimumo
palyginimas. Tokiu atveju sudaromos dvi vienodos formos skalés. Respondentai vertinami
naudojant vieng ir kita forma skirtingu laiku. Tada bandoma nustatyti, ar koreliacija yra
didesne tarp atsakymuy, kurie gauti vertinant respondentus ta pacia skale, ar vertinant

skirtingomis skalémis. Taciau tokiam vertinimui reikia daug laiko, jis palyginti brangus.

Trecias budas (dazniausiai naudojamas) yra vidinio suderinamumo patikimumas. Tuo
tikslu yra atlieckamas ,,padalytos pusés“ patikimumo skaiéiavimas. Skalé dalijama { dvi dalis
ir stebima ty daliy koreliacija. Aukstas koreliacijos laipsnis atspindi vidinj skalés atitikima.
Skal¢ gali buti dalijama atsitiktiniu btuidu arba pasirenkant porinius ir neporinius klausimus,
tadiau rezultatai gali priklausyti nuo to, kaip anketa padalyta. Siai problemai jveikti
naudojamas Cronbach alfa koeficientas. Jo reikSmé nurodo rezultaty vidurkj atlikus visus
galimus pusinius skalés padalijimus. Sio koeficiento verté kinta nuo 0 iki 1. Nurodoma, kad

mazesné nei 0,6 Cronbach alfa koeficiento verté pateikia maza skalés patikimuma.

Skalés tinkamumas vertina ar gali bti sisteminé klaida naudojamoje skalés. Sudarant

skalg gali buti jtraukas teiginys, kuris tendencingai iSkreips gautus rezultatus. Skalés
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tinkamumui nustatyti gali biiti atliekamas turinio tinkamumas, kriterijy tinkamumas ir

konstrukcijos tinkamumas.

Turinio tinkamumas - tai subjektyvus, bet sisteminis vertinimas kaip skalés turinys
atspindi vertinimo uzduotj. Tyrimo specialistas perziiiri ar visi tyrimo metodikoje iSskirti
reiskinio elementai turi skales, kuriy pagalba bus matuojamas vienas ar kitas elementas.

Kriterijuy tinkamumas atspindi ar skalé vertina tinkamai atsizvelgiant i kitus prasmingus
kriterijus (demografinés ir psichografinés savybés ir ar atitinkamas vertinimas). Vertinami
rezultatai, naudojant du skirtingus matavimo budus — vertiname respondenty ketinima pirkti

arba preferencijas ir i§ pirkimo paneliy suzinome tikra elgesi.

Konstrukcijos tinkamumas tikrina kokia konstrukcija ar charakteristika skalé vertina.
Konstrukcijos tinkamumo vertinimas atliekamas naudojant konvergencijos tinkamuma ir
diskriminantini tinkamuma. Konvergencijos tinkamumas - tikrinama kaip koreliuoja
atsakymai apie tam tikra charakteristika, gauti naudojant dvi skirtingas skales.
Diskriminantinis tinkamumas — bandoma nustatyti kaip skiriasi rezultatai nuo kity skaliy,

kurios tiria kitas savybes.

Klausimai pasikartojimui

Kokio tai tipo skalés:

Kuriame prekybos tinkle apsiperkate dazniausiai?
1. Maxima

Rimi

Iki

Norfa

Aibe

Kitame (irasykite)

oM wN

Kuriai amziaus kategorijai jus priklausote?
IKi 18 mety

18-30 mety

31-40 mety

41-50 mety

51 ir daugiau mety
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Kokius matematinius veiksmus rekomenduojama atlikti analizuojant rangines skales?
Intervalines skales?

Kokiais pozymiais skiriasi nuomoniy vertinimo skalés?

Apibudinkite faktorius, kurie svarbis sudarant kategorijy iSvardijimo skales?

Ar sutinkate su teiginiu ,,bet kokia penkiy baly skalé gali buiti naudojama Likerto metode*?
Analizuojant Likerto metodu gautus duomenis, skaiiuojame visy respondenty atsakymuy,
apie viena teigini, vidurki?

Ar sutinkate su teiginiu ,,Semantinio diferencialo metodu gauta informacija yra Zymiai
tikslesné nei Likerto metodu‘?

Skaliy pagalba gauta informacija tiksliai apibiidina visumos charakteristikas.
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5. Prekés pasirinkimo kriterijy vertinimo pavyzdziai

Skyriaus tikslai

Perskaites §i skyriu skaitytojas:
- gebés sudaryti klausimus, skirtus prekés pasirinkimo kriterijams vertinti;

- suzinos kokie kriterijai gali biiti naudojami pasirenkant preke.

Marketingo specialistus labai domina kodé¢l Zmoneés perka vienas ar kitas prekes. Prekés
pasirinkimas priklauso nuo to kiek viena ar kita preké atitinka vartotojo poreikius. Savo
poreikius vartotojai iSreiSkia suformuluodami kriterijus, pagal kuriuos jie pasirenka vienas
prekes i§ visos prekiy visumos. Suprantama, kad skirtingi zmonés turi ne tuos pacius
poreikius, tod¢l ju naudojami kriterijai skiriasi. Taciau daznai pasitaiko, kad tam tikri
kriterijai (kaip kaina, prekeés techninés savybés) biina svarbis didesnei daliai Zmoniy.
Marketingo specialistams svarbu zinoti pagal kokius kriterijus zmonés renkasi prekes ir kurie
ju yra svarbesni, o kurie maziau svarbs. Tokie prekiy parisrinkimo kriterijai gali biiti susijg
su prekés techninémis savybémis, kaina, iSvaizda ar dizainu. Be to iSskiriami tokie kriterijai
kaip socialiniai, kurie susij¢ Zmogaus, turinfio tam tikra preke, vertinimu konkrecioje
socialingje aplinkoje (bendradarbiy tarpe, Seimoje ir pan.). Pagaliau vartotojai, spgsdami apie
prekés pasirinkima, jvertina ir prekés tinkamuma jiems patiems — joS ergonomines savybes,
patoguma naudoti, laikyti, vartoti.

Zemiau pateikta keletas skaliy pavyzdziy, kuriomis matuojama statuso veiksniy ir prekés

kokybés veiksniy svarba.

Ivertinkite zemiau iSvardinty prekés kokybés veiksniy svarba Jums, kai reikia pasirinkti
kurj drabuzj pirkti. PraSome jvertinti svarba penkiy balg skaléje, kai 1 — visai nesvarbu, o
5 — labai svarbu (apibraukite skaiciy kiekvienoje eilut¢je).
Estetiski 1 2
Gerai pasitti
Modernaus dizaino
Gerai man tinkantys
IS kokybiSkos medZziagos
Klasikiniai

Rl R R R -
N RN NN
w| w|w|w| wlw
B R
SINGING IR NGNS,

64



Ivertinkite Zemiau iSvardinty statuso veiksniu svarba Jums, kai reikia pasirinkti kuri
drabuzj pirkti. PraSome jvertinti svarba penkiy bala skaléje, kai 1 — visai nesvarbu, 0 5 —
labai svarbu (apibraukite skai¢iy kiekvienoje eilutéje).

Jis padeda biiti sckmingam meiléje 1

Jis parodo mano gyvenimo kokybg

Jis daro ispudi kitai lyciai
Lengviau pasiekiamas profesiomalumas
Jis atspindi auksc¢iausios mados tendencijas

AS jauciuosi labai pasitikin¢iu
Visi mano draugai ji turi
Kai ji turiu, su manimi geriau bendrauja

Jis pakelia mano jvaizdi
Pasirodymui
Jis pakeicia mano asmenybg

NN NNDNDNDIDNIDNIDN NN
W WWWWWwWwwwwww
ol o1 o1 o1 o1 o1 O1f O1| O1] O1] O1| O1

I IR EIEE RS

N I I I R

AS tiesiog noriu tokiu budu iSleisti pinigus

Perkant prekes daZznai svarbiais kriterijais Zmogui biina techniniai prekés parametai.

Zemiau pateikiama keletas teiginiy apie dzinsy pasirinkimo techninius kriterijus.

Skaléje nuo 1 iki 5 ivertinkite, kokia reikSme¢ perkant dzinsus Jums turi Sie techniniai
kriterijai. PraSome jvertinti svarba penkiy bala skaléje, kai 1 — visai nesvarbu, o 5 — labai
svarbu (apibraukite skaiiy kiekvienoje eilutéje).

Kriterijai

Pasiuvimo kokybe 1 2 3 4 5)
Medziagos kokybe 1 2 3 4 5
MedZziagos natiiralumas 1 2 3 4 5
Elastanu buvimas medZziagoje 1 2 3 4 5
MedzZiagos minkStumas 1 2 3 4 5)
Medziagos storis 1 2 3 4 5)
DzZinsy patvarumas 1 2 3 4 5
DzZinsy ilgaamziskumas

Spalvos patvarumas 1 2 3 4 5

Kaip buvo anks¢iau minéta, renkantis prekes svarbiais prekés pasirinkimo kriterijais gali
bati asmeniniai ir socialiniai veiksniai. Toliau pateikiami tokiy veiksniy vertinimo

pavyzdZiai.
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Skal¢je nuo 1 iki 5 jvertinkite, kokia reikSmeg perkant dzinsus Jums turi Sie asmeniniai

kriterijai. PraSome jvertinti svarba penkiy bala skaléje, kai 1 — visai nesvarbu, o 5 — labai

svarbu (apibraukite skaiCiy kiekvienoje eilut¢je).

Kriterijai

Dzinsai graziai atrodo uzsidéjus

Dzinsai atitinka asmeninj stiliy

Dzinsai ,,maskuoja* figiiros trikumus

Dzinsai pabrézia figiiros privalumus

Dzinsai patogiis

Dzinsai tinka prie kity turimy drabuziy

Dzinsai tinkami dévéti jvairiomis progomis

I I

NIDNIDNIDNIDNIDNDN

W W W wwwlw

IR ES

o1 o1 o1 O1| O1| O1| O1

Skaléje nuo 1 iki 5 jvertinkite, kokia reik§me perkant dzinsus Jums turi Sie socialiniai

veiksniai. PraSome jvertinti svarba penkiy bala skaléje, kai 1 — visai nesvarbu, o 5 — labai

svarbu (apibraukite skai¢iy kiekvienoje eilutéje).

Kriterijai

Draugy nuomoné

Sutuoktinio nuomoné

Tévy nuomone

Vaiky nuomoné

Pardavéjw/konsultanty nuomoné

Stilisty nuomoné

Tokius ar panaSius dzinsus maciau reklamoje

Rl RR R R R~

NININIDNNIDNIDN

W W wwwlw|lw

I EIEEEEIES

ol o1 o1 o1 o1 O1| O1

Tokius ar panasius dZinsus maciau
laikraStyje/zurnale

Tokius ar panaSius dZinsus maciau TV laidoje

Tokius ar panaSius dZinsus maciau internete

Tokius ar pana$ius dzinsus dévi Zymus Zmogus

Tokius ar panasius dZinsus dévi daugelis

I

NINIDNDN

W W wl w

A IDD

o1 o1 o1 O1

Marketinge daznai naudojami pardavimo skatinimo veiksmai siekiant paskatinti tam

tikros prekes pirkima. Tokiy pardavimo skatinimo veiksniy pasirinkimas yra platus, taciau

vargu ar visi veiksniai yra vienodai svarbis vartotojui sprendziant de¢l prekés pasirinkimo.

Norint tai nustatyti galima naudoti tokia skalg.
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[vertinkite Zemiau iSvardinty pardavimy skatinimo veiksniy svarba Jums renkantis kava.
PraSome jvertinti svarba deSimties bala skaléje, kai 1 — visai nesvarbu, o 10 — labai
svarbu (apibraukite skaiciy, kuris atspindi veiksnio svarba Jums, kiekvienoje eilutéje)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Lojalumo dovanos 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Nuolaidos 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
[vairtis konkursai 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Loterijos 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Zaidimai 112 |3 4|5 |6 |7 /|8] 910
Suvenyry dalinimas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Produkto pabandymas | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Akcijos 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Klausimai pasikartojimui

Kokie kriterijai gali buti naudojami, vertinant prekiy pasirinkimo kriterijus?

Ar sutinkate su teiginiu ,,Vertinant prekés pasirinkimo kriterijus, deSimties baly skalé
naudingesné nei penkiy baly skalé“?

Kodeél vertinant prekés pasirinkimo kriterijy svarba geriau naudoti kategorijy iSvardijimo

skalg, o ne rangy eilés skalg.

Papildoma literatiira
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6. Ivaizdzio vertinimo pavyzdziai

Skyriaus tikslai

Perskaites §i skyriu skaitytojas:
- gebés sudaryti klausimus, skirtus prekés ivaizdziui vertinti;

- suzinos kokie biidvardziai naudojami vertinant prekés zenklo ivaizdi.

Prekés zenklas yra svarbus prekés pasikirinkimo Kriterijus. Prekés Zenklai padeda
imonéms i$skirti vieng preke 1§ visy prekiy visumos,o vartotojams lengiau atpazinti reikiama
preke, prisiminti reikalingos prekés pavadinima. Marketingo literatiiroje daznai prekeés
zenklo jvaizdis siejamas su zmogaus asmenybe. Tikimasi, kad Zzmogus renkasi tokius prekeés
zenklus, kurie atspindi jo asmenybg, o kartais suteikia papildomy bruozy, kuriy asmuo neturi,
taCiau labai troksta ju tureti. Prekés Zenklo asmenybés vertinimui Aakeris iSskyré penkias
perkés zenklo asmenybés dimensijas: nuoSirdumas (praktiSkumas, saZiningumas,
naudingumas, linksmumas); jautrumas (drasumas, aktyvumas, SiuolaikiSkumas,
vaizdingumas); kompetencija (patiklumas, intelektualumas, sékmingumas); subtilumas
(auksciausio lygio, zavingumas); patvarumas (iSorinis ir vidinis, stiprumas). Tac¢iau vertinant
prekés zenkly ivaizdi vertinamos ne tik $ios savybés. Kartais autoriai pasirenka visai kitas
savybes, kurios gali biiti svarbios vienam ar kitam vartotoju segmentui. Toliau pateikiama

keletas skaliy pavyzdziui prekés Zenklo ivaizdziui vertinti.

Isivaizduokite, kad parduotuvé ,,Aprangos Galerija“ yra zmogus. [vertinkite, kiek Zemiau
pateiktos zmogaus savybés yra biidingos parduotuvei. Savo nuomong pateikite,
apibraukdami skaiciy, kuris geriausiai atspindi Jisy nuomong apie $ig parduotuve,
kiekvienoje eilutéje

»Aprangos galerija“
Santari 1 2 3 4 5 6 7 | IsikarS¢iavusi
Konkreti 1 2 3 4 5 6 7 | Abstrakti
Pagarbi 1 2 3 4 5 6 7 | Nepagarbi
Rimta 1 2 3 4 5 6 7 | Linksma
Liberali 1 2 3 4 5 6 7 | Konservatyvi
Drovi 1 2 3 4 5 6 7 | Drasi
Nejautri 1 2 3 4 5 6 7 | Jautri
Patikli 1 2 3 4 5 6 7 | Budri
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Savim pasitikinti 1 2 3 4 5 6 7 | Neuztikrinta
TradiciSka 1 2 3 4 5 6 7 | Novatoriska
Nesavarankiska 1 2 3 4 5 6 7 | Savarankiska
Minimalisté 1 2 3 4 5 6 7 | Maksimalisté
Atsipalaidavusi 1 2 3 4 5 6 7 | Isitempusi

Isivaizduokite, kad picerijy tinklas ,,Cili* yra zmogus. Ivertinkite, kiek Zemiau pateiktos

zmogaus savybés yra budingos Siam picerijy tinklui.

Savo nuomong pateikite,

apibraukdami skaiciy, kuris geriausiai atspindi Jiisy nuomong apie Sia picerijy tinkla,

kiekvienoje eilutéje.

CILI
Konservatyvus | 1 2 3 |4 |5 | Liberalus
Modernus 1 2 3 4 |5 | Pasenes
Jaunatviskas 1 2 3 4 |5 Senamadiskas
Lankstus 1 2 3 |4 |5 | Nelankstus
Profesionalus | 1 2 3 |4 |5 | Nekompetetingas
ISradingas 1 2 3 |4 |5 | Nesumanus
Svetingas 1 2 3 |4 |5 | Atsiaurus
Lyderis 1 2 3 |4 |5 | Nelyderis
Sudétingas 1 2 3 4 |5 | Paprastas
Harmoningas |1 2 3 |4 |5 | Chaotiskas
Patrauklus 1 2 3 |4 |5 | Nepatrauklus
Riipestingas 1 2 3 |4 |5 | Abejingas

Ivertinkite, kiek Zemiau pateiktos savybés yra budingos parduotuvei ,,Gino rossi‘
(pazymeékite apskritima, kuris geriausiai atspindi Jisy nuomong apie $ig parduotuve).

Komunikabili
Pastovi
Dominuojanti
Nertipestinga
Drasi
MoteriSkai jautri
[tarinéjanti
Nepraktiska
Diplomatiska
Nerami
Radikali
Abstrakti

o oNoNONONONONONONONONG)

O ONONONONONONONONONONG)

o oNoNONONONONONONONONG)

O ONONONONONONONONONONS)

ONONONONONONONONONONONG

O ONONONONONONONONONONO)
O ONONONONONONONONONONS)

Uzdara
Nepastovi
Nuolanki
Susirtipinusi
Drovi
Vyriskai tvirta
Pasitikinti
Praktiska
Tiesi

Rami
Konservatyvi

Konkreti
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Klausimai pasikartojimui

Kokie teiginiai naudojami prekés Zenklo jvaizdziui vertinti?
Kodél vertinant prekés zenklo jvaizdi, daznai jis siejamas su zmogaus savybémis?
Kodél vertinant prekés zenklo jvaizdi dazniau naudojamas semantinio diferencialo metodas,

0 ne Likert ar Stapel?
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7. Pasitenkinimo vertinimo pavyzdziai

Skyriaus tikslai

Perskaites §i skyriu skaitytojas:
- gebés sudaryti klausimus, skirtus pasitenkinimui vertinti;

- suzinos kokios savybés gali biiti vertinamos nustatant vartotojy pasitenkinima

objektu.

Marketingo literatiiroje vartotoju pasitenkinimas yra siejamas su ju lukes¢iy pateisinimu.
Jei vartotoju lukesCiai pasiteisina, vartotojai yra patenkinti ir prieSingai — nepasiteising
lukesciai sukelia vartotojuy nepasitenkinima. Itin didelis vartotoju pasitenkinimas pasiekiamas
tada, kai paslauga ar produktas virSija varotoju liikescius. Teigiama, kad patenkintas klientas
bus labai linkgs naudotis tam tikros imonés paslaugomis ateityje, gali daugiau pirkti prekiy,
palankiau vertins smulkius nesusipratimus tarrp kliento ir vartotojo, mieliau rekonkenduos ar
bent teigiamai atsilieps apie imong. Todél marketinge labai svargu suprasti kiek zmogus yra
pateikintas vienu ar kitu objektu. Reikia pastebéti, kad pasitenkinimas yra psichologinis
procesas ir jis glaudziai susijes su nuomone. Vadinasi norint ivertinti vartotojy pasitenkinima
reikalingos skalés, kurios padéty nustatyti pasitenkinimo lygi. Be to reikia atsiminti, kad
teorija neleidzia jvertinti ogjekto, o reikalauja vertinti objekto savybes. Todél vertinant
pasitenkinima kazkokiu ojektu reikia objekta iSskaidyti { atskiras savybes ir vertinti savybes.

Zemiau pateiktuose pavyzdziuose yra teiginiai, skirti jvairiy savybiu vertinimui.

Pasitenkinimas prekémis ir prekiy iSdéstymu

Teiginys Visiskai | Nesutinku | Nei sutinku, | Sutinku | Visiskai
nesutinku nei nesutinku sutinku

Pardavéjo kainos yra geros

Pardave¢jas pateikia platy prekiy pasirinkima

Prekiy i8déstymas yra patogus

Pardavéjas reaguoja i su produktais susijusias
problemas

AS jauciuosi patogiai ten apsipirkdamas
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Poziiiris | pardavéja

Teiginys

Visiskai
nesutinku

Nesutinku

Nei sutinku,
nei nesutinku

Sutinku

Visiskai
sutinku

Man patinka pirkti Sioje pardavimo vietoje

Tai malonus, patogus ir draugiskas
pardavéjas

Visumoje, a§ manau, kad tai geras pardavéjas

Pasitikéjimas pardavéju

Teiginys

Visiskai
nesutinku

Nesutinku

Nei sutinku,
nei nesutinku

Sutinku

Visiskai
sutinku

Man atrodo, kad pardavéjas dirba mano
naudai

Pardavéjas riipinasi mano gerove, ne tik
pelnu

Sis pardavéjas yra saziningas ir duoda tai, ka
pazada

Pardavéjas stengiasi pazinti savo pirkéja

Pasitikéjimas pardavejo personalu

Teiginys

Visiskai
nesutinku

Nesutinku

Nei sutinku,
nei nesutinku

Sutinku

Visiskai
sutinku

Personalas yra kompetetingas

Personalas yra draugiSkas

AS pasitikiu pardavéju ir jo personalu

Prielankumas pardavejui

Teiginys

Visiskai
nesutinku

Nesutinku

Nei sutinku,
nei nesutinku

Sutinku

Visiskai

sutinku

Man patinka mano bendravimas su §ito
pardaveéjo personalu

Si pardavéja rekomenduoju savo Seimai ir
draugams

Ateityje taip pat ketinu rinktis i pardavéja

AS laikau save lojaliu §io pardavejo klientu

Kartais skaléje néra nurodoma kokios konkreciai savybés yra vertinamos, o pateikiamas

saraSas teiginiy apie kazkoki ojbekta. Zemiau pateikiami teiginiai, kuriais bendrai

matuojamas pasitenkinimas parduotuve.
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Pateikite savo nuomong apie Zemiau nurodytus teiginius vertindami juos skalé¢je nuo

“visiSkai nesutinku‘ iki ,,visiSkai sutinku®.

Visiskai
nesutinku

Nesutinku

Nei sutinku,
nei nesutinku

Sutinku

Visiskai
sutinku

Si parduotuvé Svari

Sioje parduotuvéje retai pritriikstama prekiy

Prekés iSdéstytos informatyviai

Sioje parduotuvéje patogu apzitréti prekes

Parduotuvéje optimalus prekiy pasirinkimas
(nei per daug, nei per mazai)

Aptarnaujantis personalas lankstus ir
pasiruosgs padéti

Sioje parduotuvéje greitas aptarnavimas

Personalas noriai priima atgal prekes

Jei turiu nusiskundimuy, Zinau, kad $ioje
parduotuveje jie bus iSspresti

Sioje parduotuvéje klientams leidziama
grazinti prekes su defektais

Sioje parduotuvéje geri iSpardavimai ir
specialiis pasitilymai

Kainos $ioje parduotuvéje pagristos

Prekés Sioje parduotuveje yra aukstos
kokybés

Sioje parduotuvéje prekiaujama tikrai gery
gamintojy prekémis

Sioje parduotuvéje visada yra produkty, kuriy
a$ pritrikstu

Kitame pavyzdyje didesnis démesys skiriamas banko saugumui ir jos vykdomoms

proceduroms. Todél Siuo atveju pateikiami teiginiai susijg tik su Siomis banko savybémis.

Pateikite savo nuomong apie zemiau nurodytus, banko paslaugas vertinancius, teiginius
vertindami juos skaléje nuo “visiskai nesutinku* iki ,,visiSkai sutinku*.

Teiginiai

Visiskai
nesutinku

Nesutinku

Nei sutinku,
nei nesutinku

Sutinku

Visiskai
sutinku

Banko paslaugos finansiskai saugios

Banko paslaugos uztikrintai konfidencialios

Bankas socialiai atsakingas

Bankas visada kompensuoja nuostolius

Bankas lankstus paslaugy teikime

74




Banko paslaugy teikimo procese biina
nesklandumy vykdant pavedimus internetu

Banko paslaugy teikimo procese biina
nesklandumy naudojantis banko trumpyju
zinu¢iy paslauga

Paskoly teikimo procediiros sudétingos

Banke daug biurokratijos

Banko paslaugy teikimo procediiros yra
paprastos

Dar vienas pavyzdys susijgs su tiekéjo vertinimu verslas — verslui sektoriuje. Siuo atveju

vertinamas pasitenkinimas uzsakyvo vykdymo procediromis, bendravimu su klientais bei

pasitenkinimas darbuotojais.

Ar pritariate pateiktiems teiginiams? (ivertinkite balais nuo 1 iki 7, kur 1 reiskia visiskali

nepritariu, 7 — visiskai pritariu)

Teiginys

Balai

4

5

Imoné¢, kurios paslaugomis naudojasi Jiisy organizacija, savo
veikloje taiko naujausias informacines technologijas

Imonés aplinka yra vizualiai patraukli

Imoné visada laikosi sutarty terminy

Imon¢ laiku suteikia paslaugas

Imon¢ teikia paslaugas operatyviai

Imoné nepranesa mano organizacijai, kada konkreciai bus
atliktos paslaugos

[mon¢ yra atidi kliento problemoms

Imoné atsakingai teikia paslaugas

Imoné¢ nelanko miisy organizacijos jai patogiu laiku

Imoné¢ uztikrina reikiama konfidencialuma

Imoné neskiria mano organizacijai individualaus démesio

Imoneés pateiktos ataskaitos mano organizacijai lengvai
suprantamos

Darbuotojai yra gerai apsirenge

Imonés darbuotojai yra pakankamai kompetentingi teikti
paslaugas

Darbuotojai parodo nora padéti klientams

Imonés darbuotojai neZino mano organizacijos poreikiy

Mano organizacija pasitiki imonés darbuotojais

Imonés darbuotojai yra mandagis

Imonés suteikty paslaugy kaina atitiko ju apimtis ir kokybg
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Dar vienas pavyzdzys susijes su pasitenkinimo aukitaja mokykla vertinimu. Sioje

anketoje vertinamas pasitenkinimas déstytojais, administracijos darbuotojais, bibliotekos

darbu bei sitilomomis studijy programomis.

Prasome Jisy pateikti savo nuomong apie austosios mokyklos déstytojus. Nurodykite savo

sutikima ar nesutikimg su Zemiau pateiktais teiginiais skaléje nuo 1 iki 5, kai 1 reiskia jisy

visiSka nesutikima su pateiktu teiginiu, 0 5 - visiska sutikima.

Kriterjs nesainka | N | et i | SR | Lk
Padalomoji medziaga yra iSsami 1 2 3 4 5
Dalyky déstymas yra profesionalus 1 2 3 4 5
Bendravimas su studentais yra pagarbus 1 2 3 4 5
Déstytojai yra aukstos kvalifikacijos 1 2 3 4 5
Apranga yra tvarkinga 1 2 3 4 5

PraSome Jusy pateikti savo nuomong apie austosios mokyklos administracijos darbuotojus.

Nurodykite savo sutikima ar nesutikima su zZemiau pateiktais teiginiais skaléje nuo 1 iki 5,
kai 1 reiskia jusy visiska nesutikima su pateiktu teiginiu, o 5 - visiSka sutikima.

Kriterijus ViSié.kai Nesutinku N_ei S“t"Tk“’ Sutinku Vis_i Skai
nesutinku nei nesutinku sutinku

Admlnlftracuos darbuotojai yra 1 ) 3 4 5

paslaugis

Admlmst_racgos darbuotojai i§samiai 1 9 3 4 5

informuoja studentus

Su ge_lmlr_ustracuos darbuotojais lengva 1 ) 3 4 5

susisiekti

Adn?n.nstr.a}cuos darbuotojai yra aukstos 1 2 3 4 5

kvalifikacijos

Apranga yra tvarkinga 1 2 3 4 5

Prasome Jusy pateikti savo nuomong apie auStosios mokyklos bibliotekos darba. Nurodykite
savo sutikima ar nesutikima su zemiau pateiktais teiginiais skaléje nuo 1 iki 5, kai 1 reiskia
Jjusy visiSka nesutikima su pateiktu teiginiu, 0 5 - visiska sutikima.

| N | e T s | o
Mokslinés literatiiros asortimentas yra 1 ) 3 4 5
platus

Kompiuteriy yra daug 1 2 3 4 5
Visada randu vieta skaitykloje 1 2 3 4 5
Darbo laikas yra patogus 1 2 3 4 5
Skaitykloje yra tylu 1 2 3 4 5
Knygy iSdavimo terminas yra lankstus 1 2 3 4 5
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Prasome Jiisy pateikti savo nuomong apie ausStosios mokyklos studijy programas. Nurodykite
savo sutikimag ar nesutikima su Zemiau pateiktais teiginiais skaléje nuo 1 iki 5, kai 1 reiskia
jusu visiska nesutikima su pateiktu teiginiu, 0 5 - visiska sutikima.

Kriterijus ViSﬁ.kai Nesutinku N.ei sutir}ku, Sutinku Vis.i Skai
nesutinku nei nesutinku sutinku

Igyta specialybé paklausi darbo rinkoje 1 2 3 4 5

Siios 1 itaik

1gyto§ Zinios lengvai pritaikomos 1 5 3 4 5

praktikoje

Atitinka Siandienos realijas 1 2 3 4 5

Zinios lengvai jsisavinamos 1 2 3 4 5

Studijy programos i$samios 2 3 4 5

Klausimai pasikartojimui

Kokiais jmonés veiklos aspektais gali buti pateikintas vartotojas?

Ar sutinkate su teiginiu ,,Naudojant septyniy baly skalg¢ gaunamas tikslesnis pasitenkinimo
ivertinimas nei naudojant penkiy baly skalg®.

Kodél vertinant prekés zenklo ivaizdi dazniau naudojamas Likert metodas, o ne semantinio

diferencialo ar Stapel?
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Hair J. F., Black B., Babin B., Anderson R. E., Tatham R. L. Multivariate Data Analysis.
Pearson Education. 2005
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Schmidt M.J., Hollensen S. Marketing research: an international approach. Prentice Hall.
2006, 114-132

Wilson A. Marketing research: an integrated approach. Pearson Education. 2003, pp. 119-
142

77




Priedas. Anketos pavyzdys

IZanga:

Sveiki, mano vardas ..... AS skambinu i$ tyrimo kompanijos ...... Siuo metu mes atlickame
apklausa apie zmoniy pasitenkinima UAB ,,Vilniaus autobusy parkas‘ uzsakymu.

A. Siame tyrime gali dalyvauti tik vyresni nei 16 mety gyventojai. Todél norime Jisy
pasiteirauti ar jJums daugiau nei 16 mety?

1. Taip

2. Ne (paklausti ar galima bty kalbéti su vyresniu nei 16 mety Seimos nariu — pakartoti pradzia.

B. Siame tyrime gali dalyvauti tik tiek gyventojai, kuriems teko vaziuoti Vilniaus miesto
visuomeniniais autobusais per pastarasiais 30 dieny. Todél norime Jasy pasiteirauti ar jums teko
vaziuoti Vilniaus miesto visuomeniniais autobusais per pastarasiais 30 dieny?

1. Taip

2. Ne (paklausti ar galima bty kalbéti Seimos nariu kuriam teko vaziuoti — pakartoti pradzia.

K1. Kiek dieny Jums asmeniskai teko naudotis Vilniaus miesto visuomeniniais autobusais per
pastarasias septynias dienas ? (IraSyti skai¢iy nuo 0 iki 7).

9 Nezinau/Atsisaké atsakyti

K2. Kuris 1§ Zzemiau pateikty teiginiy geriausiai paaiSkina kodeél Jis asmeniskai vazinéjate
Vilniaus miesto visuomeniniais autobusais? (perskaityti)

1 Kadangi a§ nemoku vairuoti automobilio

2 Kadangi as neturiu automobilio

3 Kadangi asnezinau kaip nuvaziuoti i reikiama vieta

4 Man labiau patinka vazinéti Vilniaus miesto visuomeniniais autobusais

9 Nezinau/Atsisake atsakyti

(Jei K2 = 4-9, paklausti:)

K3. Kuris 1§ zemiau pateikty teiginiy geriausiai paaiskina kodél Jums labiau patinka vazinéti
Vilniaus miesto visuomeniniais autobusais? (perskaityti, galimas tik vienas atsakymas)

1 Automobilio parkavimas labai brangus

2 Vaziuoti visuomeniniais autobusais pigiau nei automobiliu

3 Autobuso stotel¢ yra Salia man reikalingo objekto

4 Vaziuoju, kad iSvengciau transporto splisciy

5 Kita (prasyti paaiskinimo)

K4. Kalant apie Jusy jprastini vaziavima visuomeniniu autobusu, koks tokios kelionés tikslas?
(perskaityti, galimas tik vienas atsakymas)

1 18/i darba

2 18/t mokykla

3 1I8/i parduotuve

4 18/ poliklinikos ar kitos gydymo istaigos

5 I$/pas draugus

6 I$/1 asmeninj versla

7 Kita (prasyti paaiskinimo) )

9 Nezinau/Atsisaké atsakyti/Neatsaké
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KS5. Kokiais dar tikslais vaziuodami Jus naudojatés visuomeniniais autobusiais?
1 I8/ darba

2 18/1 mokykla

3 I8/1 parduotuve

4 18/ poliklinikos ar kitos gydymo istaigos

5 I8/pas draugus

6 18/1 asmeninj versla

7 Kita (prasyti paaiskinimo) )

9 Nezinau/Atsisaké atsakyti/Neatsaké

K6. Ar jrasta diena vaziuojant visuomenniu transportu jums reikia persésti i kita autobusa?
1 Taip

2 Ne

9 Nezinau/Atsisake atsakyti/Neatsaké

(Jei K6 =1, klausti K7 ir K8)

K7. Kiek karty jums tenka persésti vaziuojant viena kryptimi?
12345678910

K8. Kiek ilgiausiai Jums tenka praleisti laiko persédimo metu laukiant kito autobuso?
Irasyti skai¢iy minutémis.

K9. Vaziuojant visuomeniniu autobusu Jiis dazniausiai naudojatés:
1 Vienkartiniu bilietu, kurj biinate nusipirkes i§ anksto

2 Vienkartiniu bilietu, kurj nusiperkate pas vairuotoja

3 Elektroniniu bilietu

4 Kita (prasome jrasyti)
9 Nezinau/Atsisaké atsakyti/Neatsaké

K10 to K48. Dabar a$ Jums skaitysiu jvairius faktorius apie visuomeninius autobusus Vilniaus
mieste. Naudojant skale nuo 1 iki 10, kai 1 yra visai nesvarbu ir 10 labai svarbu, prasau jvertinti
Siy faktoriy svarba renkantis viesaji transporta.

K10. Autobusy fiziné buklé

K11. Transporto priemonés pritaikymas nejgaliems asmenims.

K12. Autobuso iSorés Svara.

K13. Autobusy stotelés Svara.

K14. Svara autobusy viduje.

K15. Savalaikis ir aiSkus stoteliy paskelbimas.

K16. Blogu kvapy nebuvimas autobuse.

K17. Temperatiira autobuso salone.

K18. Klienty pasitikéjimo linijos numerio buvimas.

K19. Atsiskaitymo uZ vaZiavima paprastumas.

K20. Dury atsidarymo paprastumas islipimui ir ilipimui

K21. Darbo laikas savaitgaliais.

K22. Galimybé isvengti kity keleiviy itakos (prekybos agentu, neblaiviy asmeny ir pan.).
K23. Autobusy kursavimo daznis

K24. Laikas praleidziamas laukiant kito autobuso persédimo metu.

K25. Autobusy vaziavimo grafikas, pateikiamas stoteléje

K26. Draugiskos ir geranoriskos vairuotojo paslaugos.

K27. Uztikrinimas, kad autobusas atvyks numatytu laiku.
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K28. Marsruto informacija autobuso viduje.

K29. Vairuotoju kompetencija.

K30. Saugumas (nusikaltiny prasme) stotelése.

K31. Paslaugy daznumas savaitgaliais.

K32. Transporto marsruty buvimas Internete

K33. Sédimy viety kiekis autobuse.

K34. Autobuso vaziavimo staigumas.

K35. Stotelés buvimas arti namuy.

K36. Informacijos pateikimas lietuviy ir rusy kalbomis.
K37. Laikymosi priemoniy buvimas autobuse.

K38. Informacijos apie autobusy vaziagimo grafikus gavimas telefonu.
K39. Stotelés buvimas arti darbo.

K40. Autobuvo vaziavimas saugiu greiciu.

K41. Vaziavimo kaina.

K42. Kainos teisingumas.

K43. Atvejuy, kai d¢l gedimo ar avarijos autobusas neatvaziuoja, skaicius.
K44. Galimybé gauti nuolaidas ménesio bilietams.
K45. Sédimy viety komfortiSkumas autobuse.

K46. Gerai matomi stoteliy uZrasai.

K47. Autobuso skleidZziamas triukSmas.

K48. Reklaminiy skelbimy buvimas autobusuose.

K49 . Bendrai vertinant skaléje nuo 1 iki 10, kai 1 - labai nepatenkintas ir 10 — labai

patenkintas, kaip jus esate patentinti Vilniaus miesto autobusy parko teikiamomis paslaugomis.
01 Labai nepatenkintas 02 03 04 05 06 07 08 09 10 Labai patenkintas

K50 iki K109. Dabar a$ noréc¢iau suzinoti kaip patenkinti Jis esate kiekvienu i§ Zemiau
iSvardinty Vilniaus autobusy parko veiklos aspektu. PraSau jvertinti kiekviena faktoriy 10ies
baly skaléje, kai 1 — labai nepatenkintas ir 10 — labai patenkintas.
01 Labai nepatenkintas 02 03 04 05 06 07 08 09 10 Labai patenkintas
K50. Autobusy fiziné buklé
K51. Transporto priemonés pritaikymas nejgaliems asmenims.
K52. Autobuso iSorés Svara.
K53. Autobusy stotelés Svara.
K54. Svara autobusy viduje.
K55. Savalaikis ir aiSkus stoteliy paskelbimas.
K56. Blogi kvapai autobuse.
K57. Temperatiira autobuso salone.
K58. Klienty pasitikéjimo linijos numerio veikimas.
K59. Atsiskaitymo uZ vaZiavima paprastumas.
K60. Dury atsidarymo paprastumas i§lipimui ir ilipimui.
K61. Darbo laikas savaitgaliais.
K62. Galimybé isvengti kity keleiviy itakos (prekybos agentu, neblaiviy asmeny ir pan.).
K63. Autobusy kursavimo daznis.
K64. Laikas praleidziamas laukiant kito autobuso persédimo metu.
K65. Autobusy vaziavimo grafikas, pateikiamas stoteléje.
K66. Vairuotojo teikiamos paslaugos.
K67. Uztikrinimas, kad autobusas atvyks numatytu laiku.
K68. Marsruto informacija autobuso viduje.
K69. Vairuotojy kompetencija.
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K70. Saugumas (nusikaltiny prasme) stotelése.

K71. Paslaugy daznumas savaitgaliais.

K72. Transporto marSruty buvimas Internete.

K73. Sédimy viety kiekis autobuse.

K74. Autobuso vaziavimo staigumas.

K75. Stotelés buvimas arti namuy.

K76. Informacijos pateikimas lietuviy ir rusy kalbomis.

K77. Laikymosi priemoniy buvimas autobuse.

K78. Informacijos apie autobusy vaziagimo grafikus gavimas telefonu.
K79. Stotelés buvimas arti darbo.

K80. Autobuvo vaziavimas saugiu greiciu.

K81. Vaziavimo kaina.

K82. Kainos teisingumas.

K83. Atveju, kai dél gedimo ar avarijos autobusas neatvaziuoja, skaicius.
K84. Galimybé gauti nuolaidas ménesio bilietams.

K85. Sédimy viety komfortiSkumas autobuse.

K86. Gerai matomi stoteliy uzrasai.

K87. Autobuso skleidZziamas triukSmas.

K88. Reklaminiy skelbimy buvimas autobusuose.

K89. Ar jums teko biiti situacijoje, kurios metu Jis batuméte pasijautes (-usi) nesaugiai
autobusy stoteléje per pastarasias 30 dieny?

1 Taip

2 Ne

9 Nezinau/Atsisaké atsakyti/Neatsaké

K90. Ar jums teko biiti situacijoje, kurios metu Jis batuméte pasijautes (-usi) nesaugiai
autobuse per pastarasias 30 dieny?

1 Taip

2 Ne

9 Nezinau/Atsisake atsakyti/Neatsaké

K91 to K100. Dabar a$ pateiksiu jums eilg teiginiy, kurie susij¢ su saugumo padidinimu
autobusy laukimo stotelése. Teiginiai bus pateikiami porose po du. PraSome pasirinkti vieng i$
poroje teiginiy, kuris, Jisy nuomone, biity svarbesnis uztikrinant sauguma stotelése.
K91. 1 Geresnis stoteliy apSvietimas ar 2 Video kameros, filmuojancios stoteles

K92. 1 Geresnis stoteliy apsSvietimas ar 2 Geriau tvarkomos / §varesnés stotelés

K93. 1 Geresnis stoteliy apvietimas ar 2 Zinojimas kada autobusas atvaziuos

K94. 1 Geresnis stoteliy apSvietimas ar 2 Apsaugos darbuotojai stotelése

K95. 1 Video kameros, filmuojancios stoteles ar 2 Geriau tvarkomos / §varesnés stotelés

K96. 1 Video kameros, filmuojanéios stoteles ar 2 Zinojimas kada autobusas atvaZiuos

K97. 1 Video kameros, filmuojancios stoteles ar 2 Apsaugos darbuotojai stotelése
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K98. 1 Geriau tvarkomos / §varesnés stotelés ar 2 Zinojimas kada autobusas atvaziuos
K99. 1 Geriau tvarkomos / §varesnés stotelés ar 2 Apsaugos darbuotojai stotelése
K100. 1 Zinojimas kada autobusas atvaziuos ar 2 Apsaugos darbuotojai stotelése

K101 to Q128. Dabar as pateiksiu jums eilg teiginiy, kurie susij¢ su saugumo padidinimu
autobusuose. Teiginiai bus pateikiami porose po du. PraSome pasirinkti viena i$ poroje teiginiy,
kuris, Jiisy nuomone, biity svarbesnis uztikrinant sauguma autobusuose.

K101. 1 Apsaugos darbuotojas autobuse ar 2 Vairuotojas, galintis imtis keleiviy elgsenos
kontrolei reikalingy veiksmy

K102. 1 Apsaugos darbuotojas autobuse ar 2 Vaizdo kameros autobuse

K103. 1 Apsaugos darbuotojas autobuse ar 2 Vairuotojas, galintis greitai i$sikviesti apsaugos
darbuotojus

K104. 1 Vairuotojas, galintis imtis keleiviy elgsenos kontrolei reikalingy veiksmy ar 2 Vaizdo
kameros autobuse

K105. 1 Vairuotojas, galintis imtis keleiviy elgsenos kontrolei reikalingy veiksmy, ar
2 Vairuotojas, galintis greitai iSsikviesti apsaugos darbuotojus

K106. 1 Vaizdo kameros autobuse ar 2 Vairuotojas, galintis greitai iSsikviesti apsaugos
darbuotojus

K107. Ar ateityje ketinate naudotis Vilniaus autobusy parko paslaugomis, jei biity prieinamos ir
kitos transporto priemoneés?

5 Tikrai taip

4 GreicCiausiai taip

3 Gal taip, gal ir ne

2 Greiciausiai ne

1 Tikrai ne

K108. Ar jus rekomenduotuméte naudotis Vilniaus autobusy parko paslaugomis savo Seimos
nariams, draugams ar bendradarbiams?

5 Tikrai rekomenduociau

4 Greiciausiai rekomenduociau

3 Gal taip, gal ir ne

2 Greiciausiai nerekomenduociau

1 Tikrai nerekomenduociau

9 Nezinau/Atsisake atsakyti/Neatsaké

K109. Kiek mety Jiis gyvenate Vilniuje ar jo rajone?
Nurodyti laika metais
9 Nezinau/Atsisake atsakyti/Neatsaké

K110. Kiek vaziuojanéiy transporto priemoniy Jiis turite?
Irasykite automobiy skaiciy

82



9 Nezinau/Atsisaké atsakyti/Neatsaké

K111. Koks Jasy amzius?

116 iki 17

218 iki 19

320 iki 29

4 30 iki 39

540 iki 49

6 50 iki 59

7 60 iki 69

8 70 ir daugiau

9 Nezinau/Atsisake atsakyti/Neatsaké

K112. Jusy vidutinés vieno §eimos nario pajamos per ménesi buty:
1 iki 500 lity

2 500 — 1000 lity

31001 — 1500 lity

4 1501 — 2000 lity

52501 — 3000 lity

6 3001 litas ir daugiau

9 Nezinau/Atsisaké atsakyti/Neatsaké

K113. Jas esate:
1 Lietuvis

2 Rusas

3 Lenkas

4 7ydas

5 Kita (jrasykite)

DEKOJAME UZ BENDRADARBIAVIMA
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