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OD KWESTIONARIUSZA DO RAPORTU — SYSTEM ZBIERANIA
DANYCH | NARZEDZIA ANALITYCZNE W BADANIACH ANKIETOWYCH

Michat Kusy, StatSoft Polska Sp. z o.o.

Wprowadzenie

Badania ankietowe stanowia obecnie jeden z najpopularniejszych sposobow gromadzenia
informacji. Jest to zlozony proces wymagajacy zard6wno znajomos$ci metodyki prowadzenia
badan, jak i dysponowania odpowiednimi narz¢dziami analitycznymi wspierajacymi bada-
cza na kazdym etapie opracowywania wynikow. Ostatnio w badaniach socjologicznych
1 marketingowych coraz wigksze znaczenie zyskuja sondaze elektroniczne, ktére sa najtan-
szym sposobem zbierania danych. W poréwnaniu z kwestionariuszami w wersji papierowe;j
pozwalaja na uzyskanie rzetelniejszych i obarczonych mniejsza liczba btedow informacji,
gléwnie dzigki ustaleniu formatu odpowiedzi oraz ominigciu etapu ich przepisywania do
wersji elektroniczne;.

Oprocz podstawowych i bardziej zaawansowanych narzedzi wspierajacych proces analizy
danych ankietowych, w ofercie StatSoft znajduje si¢ rowniez system umozliwiajacy wypet-
nianie kwestionariuszy przez Internet. W artykule przedstawimy pokrétce kolejne etapy
badan ankietowych - od przygotowania kwestionariusza i gromadzenia informacji on-line
w zintegrowanym systemie wprowadzania danych, po czyszczenie danych i wykonanie
podstawowych analiz. Przyktad bazuje na fikcyjnych danych, przygotowanych na podsta-
wie opisu badania satysfakcji 1 preferencji klienta (Hayes [1]) oraz doswiadczenia konsul-
tantow StatSoft w przeprowadzaniu tego typu analiz.

Kwestionariusze

Sie¢ kawiarni KAWAnat AWE zdecydowala si¢ przeprowadzi¢ analizg preferencji swoich
klientow oraz ich zadowolenia z dotychczasowych uslug kawiarni. Badanie mialo
uwzgledni¢ ple¢ badanych oraz pore dnia, w ktorej respondenci odwiedzili lokal. Przy
okazji postanowiono zbadac¢ skutecznos$¢ przeprowadzonej kampanii reklamowe;.

Przygotowane zostaly pytania dotyczace czynnikdéw decydujacych o wyborze kawiarni.
Liste odpowiedzi stworzono, wykorzystujac wiedze i doswiadczenie pracownikow firmy.
Rozbudowano ja o pytanie otwarte, co miato umozliwi¢ analiz¢ czynnikéw nie ujgtych
w zaproponowanych odpowiedziach. Zadaniem ankiety byta réwniez ocena wybranych
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cech kawiarni, takich jak: czas oczekiwania, zyczliwo$¢ obstugi, smak kawy, jakos¢ jedze-
nia, cena oraz menu. Klienci mogli ocenia¢ te cechy na skali od bardzo niezadowolony (1)
do bardzo zadowolony (5).

Proszg wskaza¢ cztery najwazniejsze czynniki decydujace o wyborze kawiarni:
Zyczliwosé obstugi
Cena
Wiedza obstugi
Dlugos¢ oczekiwania
Smak kawy
Miejsce
Jako$¢ jedzenia
Specjalne produkty
Wystepy muzyczne

Publikacje o kawie

S SISO ESE

Reputacja

Inne (jakie):

W celu analizy najczesciej kupowanych produktow i ich zestawow poproszono responden-
tOw o0 zaznaczenie zamowionych przez nich pozycji sposrod pigciu napojow (kawa biata,
kawa czarna, cappuccino, espresso i herbata) oraz pigciu deseréw (croissant, sernik, kre-
mowka, szarlotka 1 lody). Ponadto, w zwiazku z planami utworzenia w lokalach osobnych
pomieszczen dla palaczy, postanowiono zbada¢ opini¢ badanych rowniez w tej kwestii.

Przed wprowadzeniem ankiet w catej sieci kawiarni, w kilku wybranych lokalach przepro-
wadzono badanie pilotazowe. Nastgpnie dane z ankiet wypelianych przez respondentow
wprowadzane byly r¢cznie do komputera. Pilotaz pokazat kilka potencjalnych problemow,
ktoére mogty pojawi¢ si¢ podczas badania catej sieci KAWAnat.AWE. Po pierwsze ankieto-
wani niezbyt chetnie udzielali odpowiedzi na pytania i oddawali tylko czgSciowo wypet-
nione ankiety. Niektore ankiety wypetione zostaty nierzetelnie - wystapity serie regular-
nych wzorow odpowiedzi i1odpowiedzi identycznych lub nielogicznych. Ankietowani
udzielali rowniez sprzecznych deklaracji - np. Ze sa ,,raczej niezadowoleni” z ceny 1 jedno-
czenie, ze ,,nie maja zdania” w tej kwestii. Pojawit si¢ rowniez problem na etapie samego
wprowadzania danych do komputera. Okazato si¢, ze osoby przepisujace ankiety do wersji
elektronicznej stosowaty rdézne sposoby kodowania - np. TAK (1), NIE (2), nie mam zdania
(3) i NIE (1), nie mam zdania (2), TAK (3), co prowadzito do nieprawidlowego scalenia
danych pochodzacych zréznych lokali i, w efekcie, wyciagnigcia btednych wnioskéw.
P&zniejsze porownanie ankiet papierowych i1danych elektronicznych ujawnilo rowniez
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pewne niezgodnos$ci, ktore byty wynikiem nieuwagi lub zmgczenia przy przepisywaniu
ankiet. Pojawily si¢ kody odpowiedzi nie istniejacych w ankiecie - np. 33 lub 222, ktore
byly efektem dluzszego przytrzymania odpowiedniego klawisza oraz odpowiedzi przesu-
nigte wzgledem pytan wskutek pominigcia pytania lub dwukrotnego wpisania tej samej
odpowiedzi do r6znych pytan.

Proszg ocenié wymienione ponizej cechy poprzez zaznaczenie jednej z ocen:
Bardzo Raczej Nie mam Raczej Bardzo

niezadowolony  niezadowolony zdania zadowolony zadowolony
Czas oczekiwania [] [] V] [] []
Zyczliwos¢ obstugi [] [] V] [] []
Smak kawy [] [] V] [] []
Jako$¢ jedzenia [] ] V] [] []
cena O V] Vi O O
Menu O O vl O O

Aby zaradzi¢ tym problemom, w badaniach na szersza skal¢ postanowiono wprowadzi¢
pewne zmiany. Po pierwsze zdecydowano, ze zamiast ankietowania losowych klientow ka-
wiarni o wypehienie ankiety proszone bgda osoby starajace si¢ o kartg rabatowa sieci
KAWAnat.AWE, co ma zapewni¢ lepsza rzetelno$¢ odpowiedzi i pominigcie opinii bardziej
przypadkowych klientow. Po drugie, aby ograniczy¢ liczbg btedoéw i czas potrzebny na
czyszczenie danych, postanowiono wykorzysta¢ system internetowy stuzacy do wprowa-
dzania danych ankietowych. Za wdrozeniem takiego systemu przemawial rowniez fakt, ze
sie¢ KAWAnat AWE sktada si¢ z wielu kawiarni ulokowanych w ré6znych miejscowosciach.
Wprowadzanie danych on-line umozliwilo bezposrednie ich gromadzenie w centralnej
bazie danych.

System wprowadzania danych

W trakcie przygotowywania karty rabatowej dla klienta byt on proszony o wypetnienie an-
kiety on-line na stronie internetowej kawiarni. Kazdy lokal miat w tym celu przygotowane
stanowisko komputerowe, przy ktorym klienci mogli dodatkowo skorzysta¢ z Internetu.
Ankieta byla obslugiwana przez zintegrowany system wprowadzania danych, ktory zapew-
nit odpowiedni format odpowiedzi, ograniczyt liczbg btedow i umozliwit btyskawiczny
dostep do wynikow.
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@ Strona startowa - Mozilla Firefox | =|E] 8 |
Plik Edycja Widok Historia Zaktadki MNarzedzia Pomoc
e = c Q ' | | http://localhost:1676/FormStart.aspx S ~ | Google P

Strona startowa

3 KAWAnaLAWE Dﬁl

¢ ) Uzytkownik: user

Wypetnianie ankiet | &E Zarzadzanie systemem | Informacje | @ Logowanie

[ Utwdrz nowa |

Edytuj ankiete |

m

Badanie preferencji i satysfakcji klientow sieci kawiarni KAWAnatAWE

Szanowni Paristwo,

Serdecznie zapraszamy do wziecia udzialu w naszym sondazu. Ankieta, ktdrg Panstwo wypelnicie
skiada sie z kilku pytan, dzieki ktdrym bedziemy mogli poznac oczekiwania naszych klientow oraz
poprawic jakosc swiadczonych przez nas ustug. Kazda Paristwa opinia jest dla nas bardzo cenna.

Z gory dzigkujemy za rzetelne wypelnienie ankiety.

Aby wypetnic nows ankiete lub poprawic wprowadzone wczesniej dane
prosimy wybrac odpowiednig opcje menu Wypefnianie ankiet
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System jest dostepny z dowolnego miejsca przez przegladarke internetowa, a mechanizm
zarzadzania uzytkownikami umozliwia migdzy innymi nadawanie innych praw dostgpu dla
administratorOw systemu oraz oséb przeprowadzajacych ankiet¢. Po zalogowaniu si¢
uzytkownik (w sieci KAWAnat.AWE byl to pracownik przygotowujacy karte rabatowa) ma
mozliwo$¢ otworzenia nowej ankiety lub aktualizacji juz istniejacego kwestionariusza (na
przyklad jesli zjakiej§ przyczyny ankieta nie zostata wypeliona do konca). W bazie
danych zapisywany jest automatycznie identyfikator uzytkownika oraz czas wprowadzenia
ankiety, co w przypadku sieci kawiarni umozliwito pdzniejsze porownanie opinii klientow
w poszczegdlnych lokalach oraz o r6znych porach dnia.
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& Wprowadzanie odpowiedzi - Mozilla Firefox = | (5 e
Plik Edycja Widok Historia Zakladki MNarzedzia Pomoc
g - c L I | | http://localhost1676/FormQuest.aspx W - | Google Pl

Wprowadzanie odpowiedzi

3 KAWAnaLAWE {i‘g

i\ J Ankieta nr: 01_1094 Uzytkownik: user
Wypetnianie ankiet | &E Zarzadzanie systemem | Informacje | @ Logowanie |
Przejdz do:
|

Pytanie 3: |Prosze wskazac cztery najwazniejsze czynniki decydujgce o wyborze kawiarni:

[V zyczliwosé obstugi
[¥Icena

[[Iwiedza obstugi

[¥] dtugosé oczekiwania
[¥] smak kawy

[CI migjsce

[[ljakos¢ jedzenia

[Tl specjalne produkty
[Clwystepy muzyczne
[CT publikacje o kawie

[Tl reputacja

[¥linne (jakie): promocje

Zakonczono

System uwzglednia pelny zakres rodzajéow pytan — od pytan jednokrotnego wyboru, wielo-
krotnego wyboru, po pytania otwarte, skale i pytania z kilkoma odpowiedziami réznego
typu. Zastosowanie kwestionariusza elektronicznego umozliwia okreslenie formatu odpo-
wiedzi oraz wprowadzenie pytan filtrujacych. Dzigki temu osoba wypelniajaca ankietg nie
ma mozliwo$ci zaznaczenia wielu odpowiedzi w przypadku pytan jednokrotnego wyboru
lub udzielenia odpowiedzi na pytanie, ktore jej nie dotyczy. Wszystkie dane sa zapisywane
w centralnej bazie danych, co w znacznym stopniu usprawnia przeprowadzanie pdzniej-
szych analiz. W bazie danych przechowywany jest rowniez szablon kwestionariusza, co
utatwia modyfikacje¢ ankiety i dostosowanie jej schematu na potrzeby kolejnych sondazy.
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& Wprowadzanie odpowiedzi - Mozilla Firefox =HEEIN XT
Plik Edycja Widok Historia Zaktadki MNarzedzia Pomoc
@ - 7 |,_, http://localhost:1676/FormQuest.aspx 27 -1 Gl Google o
Wprowadzanie odpowiedzi
KAWAnatAW AP
_ _ _ VAR
| J Ankieta nr: 01_1094 Uzytkownik: user
Wypetnianie ankiet | &E Zarzadzanie systemem | Informacje | @ Logowanie |
Przejdz do:

Pytanie 4: |Prosze ocenic wymienione ponizej cechy kawiarni poprzez zaznaczenie jednej z ocen:

Bardzo Raczej Nie mam Raczej Bardzo
niezadowolony{a}|niezadowolony(a) zdania zadowolony(a)|zadowolony(a)
czas i

. . @
oczekiwania -
zyczliwosc _

: @
obstugi -
smak kawy ® ® ® @
jakosc _

: . @
jedzenia -
cena & & @

menu ® ® ® i

Zakoriczono

Sprawdzanie poprawnosci danych

W wyniku badania przeprowadzonego w sieci kawiarni KA WAnat.AWE zebrano 993 ankie-
ty. Dane ankietowe zostaly pobrane z bazy danych do arkusza programu STATISTICA,
w ktorym wykonamy odpowiednie analizy. Przed przystapieniem do analizy zebranych
odpowiedzi nalezy jednak sprawdzi¢ ich poprawnos¢, przeanalizowac pojawiajace si¢ braki
danych 1 wykona¢ czyszczenie danych, aby uzyskane wyniki byty obarczone jak najmniej-
szym bledem. Ponizej zamieszczono tabel¢ zawierajaca odsetki waznych odpowiedzi
udzielonych na poszczegélne pytania. Jak wida¢, w wigkszoS$ci ankiet uzyskano odpowie-
dzi na wszystkie pytania. Najwigkszy odsetek brakéw danych (10%) wystepuje w przy-
padku pytania o zamawiane produkty. Wynika to najprawdopodobniej z kolejnosci pytan —
pytanie o zamawiane produkty zostato zadane jako ostatnie, a cz¢§¢ osdb nie miata ochoty
wypetnia¢ ankiety do konca.
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EH o o & Menu )= STATISTICA - [Skoroszyt2* - Statystyki opisowe (wyniki_badanie KAWAnatAWE)] =
—-/I Podstawowe Edycja Widok Wstaw Format Statystyka Data Mining Wykresy Marzedzia Dane Skoroszyt Pomoc  Opge~ @ -8 X
% =: %Nieparametryczne ﬁl\dodele Zaawansowane ™ %Sieci neuronowe Karty kontrolne = Analiza procesu @STA‘I‘ISTICAVB EE
. = @ Dopasowanie rozktadu ﬂ\'\."ielowymiarowe £l @ﬂ PLS, PCA, ... %Wielowymiarowe @,: DOE Grupami o
St ki R ja ANOVA . St ki
podigﬁ‘f\,e Wii?éf;fa L) Wi Analiza mogy testu WVEPAC E‘? Predykoyjne gg Szesé Sigma ~ Kalkulatory ~ b?ﬁi,tyvl
Podstawowe Zaawansowane i wielowymiarowe Statystyki przemystowe Marzedzia
a Sko{: d)t *t ki Tabel ki badanie KAWANSEAWE Statystyki opisowe (wyniki_badanie_KAWAnat AWE) 4
_@ﬁj ;;att}):;t}‘ o cle oyl padante na 2 Zmienna M waznych [ % Waznych
=i talysyl opisowe ID 993 100,0
Statystyki opisowe (wyniki_badanie_KAWAnat AWE) Godzina 993 100.0
Menu 993 100,0
Ptec 976 98,3
Osobno palacze 981 98.8
Jak trafit do kawiarni 964 97.1
Czynniki wyboru kawiarni 984 99,1
Ocena cech kawiarni 945 95.2
Zamdwione produkty 897 90,3
J h [
Statystyki opisowe (wyniki_badanie_KAWAnat AWE)
Lz Statystyki opisowe: w|
Aby uzyskad pomoc nacisnij F1. wyniki_badani CAP | NUM | REC

Poniewaz dane zbierane byly przez system, liczbg bledow zwiazanych z przepisywaniem
odpowiedzi lub ich formatem ograniczyliSmy do minimum. Wolna rgk¢ zostawiliSmy
jednak ankietowanym w przypadku pytan otwartych 1 wlasnie tam rozpoczniemy spraw-
dzanie poprawnos$ci danych. Za pomoca opcji Autofiltr, dostepnej na karcie Przeksztal-
cenia, uzyskujemy szybki podglad przypadkdéw o okreslonych wartosciach zmiennej
Wazne inne (jakie). Juz pobiezna obserwacja warto$ci przyjmowanych przez t¢ zmienng
pozwala zauwazy¢ kilka nieprawidtowosci. Niektorzy ankietowani wpisywali na przyktad
,ceng” jako inny czynnik decydujacy o wyborze kawiarni, podczas gdy zostata juz ona
uwzgledniona na liScie odpowiedzi (zmienna Wazna cena). W takich przypadkach musimy
r¢cznie zmieni¢ warto$¢ tej zmiennej 1 usunaé niepotrzebna kategori¢ cena sposrod czynni-
kow okreslonych jako ,,inne”.

Kilku ankietowanych wskazato z kolei ogrodek przy kawiarni jako czynnik wpltywajacy na
wybor danego lokalu. Kategorii tej odpowiadaja jednak rozne, nadane przez klientow
okreslenia: czy jest ogrodek, ogrodek, ogrodki, ktore nalezalo by ujednolici¢. Pojawit sig
rowniez podejrzany wpis skladajacy si¢ z ciagu takich samych liter. Okazuje sig, ze ten
sam ankietowany ocenil jednocze$nie wszystkie cechy kawiarni na 1 (bardzo niezadowo-
lony) 1 pominat pytanie o zaméwione produkty. W celu identyfikacji podobnych przypad-
kéw rozpatrzymy badanych, dla ktorych §rednia ocena kawiarni wynosi 1 lub 5 (co bgdzie
oznaczalo, ze ze wszystkich cech kawiarni klient jest bardzo niezadowolony lub odpowied-
nio bardzo zadowolony). Okazuje si¢, ze w tej grupie sa jeszcze dwie osoby, ktore zgodnie
z wynikami ankiety, zaméwity wszystkie produkty z listy, uwazaja, ze kazdy czynnik ma
wpltyw na wybor kawiarni 1 jednoznacznie zle oceniaja wszystkie cechy kawiarni. Zaktada-
jac, ze nie mieliSmy do czynienia z wyjatkowo niezadowolonymi krytykami kulinarnymi,
mozemy przyjac, ze byl to zart i wylaczy¢ te przypadki z dalszych analiz.
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B o o & venu )5 STATISTICA - [Dane: wyniki_badanie KAWAnatAWE (40 zmn. * 993 prz)] (= | B ]
—/} Podstawowe | Edycgja Widok Wstaw Format Statystyka Data Mining Wykresy Marzedzia Dane Pomoc Opgje ™ @ -8 X
#=? Przelicz s=v Przekoduj Wf=Transponuj~ T Czyszczenie %J, Sortuj ||||| E‘
i3 Przeksztatcenia ‘e, Ranguj [ DataiCzas Ty Autofiltr - acje & E
”T”_—: il sterta lf_\f:--::- EETLv rzypadki~ % ety tekstowe @ (=5
Przeksztatcenia Przypadki Zmienne Operagje ... Tryb
—1
10 1 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22
Wazne | Wazny Was Wazna | Wazne Was Wazne Waz Waz Wazne i Ocenia | Ocenia | Oceniz
; azne | .~ .- ; azne T arna azne azne inne ; . .
ucze_l-ﬂwa smak migjsce _]akos; specjalne wystepy publikacj reputacja|  inne (jakie) ucze_l-ﬂwa zyczliwo | smak
nie kawy jedzenia | produkty ¢ g nie 5¢ kawy
[+
1|TAK TAK NIE TAK NIE MIE NIE NIE NIE Sortuj rasnaco - Z8].
2[MNIE TAK NIE TAK NIE NIE NIE NIE NIE Sortuj malejaco Izo
3|TAK NIE TAK NIE TAK NIE NIE NIE NIE (Wszystkie) zej.
4[MNIE TAK NIE TAK NIE MIE NIE TAK NIE (Inne...) mar
5|MNIE NIE NIE TAK NIE MIE NIE TAK NIE aaaaaaaaaaaaa 1zo
6|TAK NIE NIE NIE NIE NIE NIE TAK NIE barista 3
7|TAK TAK NIE NIE NIE NIE NIE NIE TAK brak klimatyzacji zej.
B|TAK NIE TAK TAK NIE NIE NIE NIE NIE M zej.
9|TAK NIE NIE NIE NIE NIE NIE NIE TAK cena deserow zej.
0[TAK  TAK  NE TAK  NE NIE NIE NIE NIE ciekawe ST{TER' kawy . ze.
11|NIE TAK TAK TAK NIE NIE NIE NIE NIE E;:g ggzjsk:‘n‘ffg';st”je j;"rf-mwieme ze]
12|TAK NIE TAK TAK NIE MIE NIE NIE NIE czekanie na zamowienie zej
13| TAK NIE TAK TAK NIE MIE NIE NIE NIE czy jest ogrodek
14| TAK TAK NIE TAK NIE MIE NIE NIE NIE czystosé mar
16| TAK NIE NIE TAK NIE NIE NIE NIE NIE dobre menu mar
16|NIE TAK TAK TAK NIE NIE NIE NIE NIE duzo miejsca 1zo
17|NIE TAK NIE TAK NIE MIE NIE NIE NIE kawa latte zej.
18| TAK TAK NIE NIE NIE MIE NIE NIE NIE kawa po zbdjnicku 1zo
19| TAK TAK TAK NIE NIE NIE NIE NIE NIE kelnerka ~lzo
MITAL TAL KIE KIE hMIE KIE rIE hMIE [ N]] = Darzai »= Danzai nid Dan=ad S
J ] i P
Gotowe T Selekcja:Nie | Waga:Nie |CAP | NUM | REC

Analiza danych

Program STATISTICA oferuje pelen zakres narzedzi statystycznych 1 graficznych, dzigki
ktérym mozna wydoby¢ z danych ankietowych potrzebna wiedzg. STATISTICA dostarcza
zardwno podstawowych narzedzi analitycznych, takich jak: szereg metod do analizy gra-
ficznej, statystyki opisowe, testy statystyczne, jak 1 bardziej zaawansowanych technik ana-
lizy wielowymiarowej - migdzy innymi: analizy korespondencji, analizy skupien, analizy
sekwencji, asocjacji i potaczen oraz drzew klasyfikacyjnych.

Wstepny etap analizy danych ankietowych obejmuje zazwyczaj proste zestawienia oraz
graficzny i liczbowy opis danych zebranych w kwestionariuszach. Do badania empirycz-
nych rozktadéw zmiennych mozna wykorzysta¢ tabele liczno$ci lub ich graficzng prezen-
tacje w postaci wykresow kotowych, histogramow, czy wykresoOw ramka-wasy.
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Wykres kobwy Osobne palacze Histogram Jak trafit do kawiami
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Zestawienie odpowiedzi z kwestionariusza sieci KA WAnatAWE rozpoczniemy od pytania
o wydzielenie osobnego miejsca dla palaczy. Jak wida¢, ponad potowa ankietowanych jest
zdania, ze nalezy takie pomieszczenie utworzy¢. Jesli chodzi o skutecznos¢ kampanii
reklamowej, to wydaje sig, ze sa powody do optymizmu - prawie co trzecia osoba twierdzi,
ze dowiedziala si¢ o kawiarni wilasnie dzigki niej. Z kolei co druga osoba trafita do
KAWAnat AWE dzigki znajomym, zgodnie z wynikami przedstawionymi na histogramie.

Ramkowy wiele zmiennych o Mediana
Dane: Licznosci (Identyczne odp. byty ignor.) ... EI@ wyniki_badanie_KAWAnat AWE 40v*993c [ 25%-75%
Licznosci ( Identyczne odp. = Mediana; Wspdlczynnik: 25%-75%; Was: Min-Maks T Min-Maks
Zmienna: Wazna zyczliwosc i "
(Wiel. dychotomia; zliczana® 5.0 -
N=981 Liczba | Procent | Procent
Klasa odpow. | przypad. 45 | ‘
Wazna zyczliwosc [ 506 13.18 51,58 i )
Wazna cena 621 16,18 63,30 :
Wazna wiedza 279 727 28,44 35 |
Wazne oczekiwanie 729 18,99 74,31
Wazny smak kawy 550 14,33 56,07 30
Wazne miejsce 401 10,45 40,88 B
Wazna jakosc jedzenia 577 15,03 58,82 ;
Wazne specjalne produkty 47 1,22 4,79 2,0
Wazne wystepy 12 0.31 1,22
Wazne publikacje 3 0,08 0,31 1.5
Wazna reputacja 49 1.28 4,99 16 L AL Ll AL
Wazne inne 64 1.67 652 :
Ogot 3838 100,00 391,23 - 0,5
J ] b Ocenia oczekrwanie_ ) _ Ocle_nia smak kawy o _ Ocenia ceng _
QOcenia Zyczliwosc Ocenia jedzenie Ocenia menu

Zobaczmy teraz, jak ksztattuja si¢ odpowiedzi na pytanie o najwazniejsze czynniki decydu-
jace o wyborze kawiarni. Poniewaz w tym przypadku ankietowani udzielali wigcej niz
jednej odpowiedzi, wykorzystamy opcje programu STATISTICA umozliwiajaca tworzenie
tabel wielokrotnych odpowiedzi. W zwiazku z tym, ze odpowiedzi na pytanie zakodowane
zostaty w odpowiednich zmiennych binarnie (74K - 1, NIE - 0), utworzymy tabel¢ wielo-
krotnych dychotomii. Tabela ta sktada si¢ z trzech kolumn zawierajacych odpowiednio:
liczbe 0s0b, ktore zaznaczyty dana odpowiedz, procenty odnoszone do liczby odpowiedzi
(sumujace si¢ do 100%) oraz do liczby respondentéw (ktore zwykle nie sumuja si¢ do
100%). Okazuje sig, ze ankietowani najczesciej wybierali czas oczekiwania na zamowienie
oraz ceng produktow. Z kolei konfrontacja tych wynikéw z oceng wybranych cech kawiar-
ni pokazuje, ze gorsze noty uzyskaly wlasnie oczekiwanie na zaméwienie, zyczliwosé
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obstugi icena. Porownanie takie zilustrowane zostalo na wielokrotnym wykresie ramka
wasy, zestawiajacym mediang oraz pierwszy 1 trzeci kwartyl dla wszystkich ocen. Wida¢
dodatkowo, ze klienci byli najbardziej zgodni w ocenie jako$ci produktow (smak kawy 1 je-
dzenie) oraz ceny - dla tych zmiennych rozstgp miedzykwartylowy opisujacy zréznicowa-
nie odpowiedzi jest najmniejszy.

Wykres interakciji: Ple¢ x Wazna Zyczliwose Wkres interakcji: Plec x Waina wiedza
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W badaniach ankietowych mamy na ogo6t do czynienia ze zbiorem danych, ktory nie jest
catkiem jednorodny. W zwiazku z tym zwykle zachodzi potrzeba przeprowadzenia analiz
w okreslonych grupach przypadkéw. W naszym badaniu chcielibySmy sprawdzi¢, czy
wystepuja jakie§ rdéznice w ocenie cech kawiarni i czynnikach decydujacych o wyborze
danego lokalu z punktu widzenia kobiet oraz mezczyzn 1 w zaleznosci od pory dnia. W tym
celu mozemy wykorzysta¢ wykresy skategoryzowane umozliwiajace jednoczesne porow-
nanie rozktadow zmiennych w poszczegdlnych grupach oraz wykresy interakcji licznosci,
ktore sa graficznym odpowiednikiem tabel dwudzielczych. Dla przykladu porownajmy
wykresy interakcji zmiennej okreslajacej pte¢ i czynnikdéw: zyczliwos¢ 1 wiedza. Pierwszy
znich sugeruje zroznicowanie oceny zyczliwosci migdzy kobietami a mezczyznami.
Z kolei drugi wykres pokazuje, ze kobiety, na rowni z mgzczyznami, rzadko kieruja si¢
wiedza obstugi podczas wyboru kawiarni.

Tego typu zestawienia sa najczesciej punktem wyjscia do testowania istotnosci roznic mig-
dzy grupami 1 uogo6lniania wnioskow z przeprowadzonych badan na cata badana populacjg.
Zidentyfikowanie prostych relacji migdzy zmiennymi umozliwiaja tabele dwudzielcze (lub
wielodzielcze), czgsto stosowane w analizie danych ankietowych. Tabele dwudzielcze
powstaja w oparciu o podzial badanej grupy na kategorie wyznaczone przez dwie zmienne
1 zawieraja licznosci odpowiadajace poszczegdlnym kategoriom. Do oceny statystycznej
istotno$ci zwiazku migdzy zmiennymi najczesciej stosuje si¢ test niezaleznosci x* Pearsona
lub doktadny test niezalezno$ci Fishera (w przypadku tabel 2x2). Z kolei sit¢ powiazan
migdzy zmiennymi pozwalaja okresli¢ wspotczynniki korelacji, na przyktad wspdtczynnik
kontyngencji C Pearsona, wspotczynnik V Cramera i inne.
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F

.""-., &« o & Menu-" = STATISTICA - wyniki - [Podsumowujgca tabela dwudzielcza: czestosc obserwowane (wy.. IEIEl-E—hJ

—-'/ Podstawe| Edyda Widok Wstaw Format Statystyk:| Data Min | Wykresy Marzedziz| Dane  Skoroszyt| Pomoc Opcje"@

(@ agtowki zmiennych ~ Magtéwek i stopka | £ Zamknij wszystkie [T] sasiadujaco w pionie i
EEE Linie siatki F Zdarzenia~ % Kaskada 3% Uporzadkuj ikony :
Ustawienia L. o o " Klasyczne
wyiwietlania = 1 Maksymalna szerokosc kalumny - V| Pasek stanu = sasiadujaco w poziomie '% Okna - menu
Wyswietl Okna Srodowisko
Dane: Podsumowujaca tabela dwudzieleza: cze.. | = || B || E2 | Dane: Podsumowujaca tabela dwudzieleza: cze.. | = || = || £2 |
Podsumowujaca tabela dwudzielcza: u:ze_stc:écj' Podsumowujaca tabela dwudzielcza: u:ze_stoécj'
Licznosc oznacz. komdrek = 10 LicznosE oznacz. komarek = 10
Wazna Waina |Wiersz Wazna cena |Wazna cena | Wiersz
zyczliwosc | zyczliwose | Razem Ptec MIE TAK Razem
Ptec NIE TAK kobieta 263 240 503
kobieta 216 287 503 Yowiersza 52.29% 47.71%
Yewiersza 42 94% 57 06% meiczyina 92' 373 465
mezZczyzna 253 212 465 Yawiersza 19.78% 80.22%
Yawiersza 24.41% 45.59% Ogot 3585 613 968
Ogat 469 4939 968 jl )l
J 4 F J 4 3

L Statystyld opisowe: w1m| @ Wykresy kolowe HistoglamyZW ‘ L Wymnikowa tabela wielo... | L Whymikd thelaIyzaq‘
Gotowe wyniki_badani | F1.21 263 CAFP |NUM | REC

Zgodnie z naszymi przewidywaniami zalezno$¢ migdzy plcia ankietowanego a kierowa-
niem si¢ zyczliwos$cia obstugi przy wyborze kawiarni okazala si¢ istotna statystycznie.
Prawdopodobienstwo testowe dla testu y* jest nizsze od zaktadanego poziomu istotnosci
0,05 1 wynosi 0,0004. Okazuje sig, ze pte¢ jeszcze silniej roznicuje fakt kierowania si¢ ceng
podczas wyboru lokalu. Wspotczynnik kontyngencji, przyjmujacy wartosci od 0 (brak
zaleznos$ci) do 1 (bardzo silna zalezno$¢), jest rowny 0,32 dla czynnika: cena 10,11 dla
czynnika: zyczliwos$¢.

Dyferencjat semantyczny
1,0 1,5 2,0 25 30 3.5 4.0 45 50
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Na podstawie wynikéw zawartych w tabelach dwudzielczych mozemy stwierdzi¢, ze cena
produktéw kieruje si¢ 80% mezczyzn 1 48% kobiet. Z kolei zyczliwos$¢ czgsciej pod uwage
biora kobiety - 57% w stosunku do 46% mezczyzn.

Skoro kobiety kieruja si¢ innymi czynnikami przy wyborze kawiarni, by¢ moze inaczej od
mezczyzn oceniaja rowniez wybrane cechy lokalu. Cechy te oceniane byly w pigciostop-
niowej skali: od bardzo niezadowolony do bardzo zadowolony. Do zestawienia tych zalez-
nosci wykorzystamy pomocniczo wykres przedstawiajacy inna skal¢ porzadkowa - tzw.
dyferencjal semantyczny, dostgpny w STATISTICA dla badan marketingowych i rynko-
wych, ktory jest dodatkiem do programu STATISTICA. Wykres ten pokazuje poziom nate-
zenia danej cechy rozpigtej miedzy dwiema przeciwstawnymi kategoriami (np. ocenami:
niesmaczna kawa/smaczna kawa). Za warto$¢ neutralng przyjmiemy wtej sytuacji
kategorig¢ 3 - nie mam zdania. Na podstawie wykresu mozna wyciagna¢ wniosek, ze badani
mezczyzni ogolnie gorzej od kobiet ocenili obstuge lokalu (czas oczekiwania na zamowie-
nie 1zyczliwo$¢), jako$¢ jedzenia oraz ceny produktow. Kobiety przewaznie gorzej od
mezcezyzn oceniaty z kolei smak kawy 1 menu.

Wykres radarowy

Ocenia zyczliwosé¢ ... .. .. Oceniaoczekiwanie

- Ocenia menu

Ocenia smak kawy
. + 8

Ocenia jedzenie Ocenia ceng

——sniadanie --- obiad - - -kolacja

System wprowadzania danych ankietowych umozliwil automatyczne zapisywanie czasu.
Dzigki temu mozna bylo utworzy¢ skategoryzowana zmienna informujaca o porze dnia,
w jakiej klient wypehit ankiete. Wyznaczono nastepujace kategorie: sniadanie (7:00-
11:00), obiad (11:00-15:00), kolacja (15:00-21:00), ktore uwzgledniaty zaréwno specy-
ficzne dla danej pory pozycje w menu kawiarni, jak 1 zmiany obstugi. Tym razem przecigt-
ny poziom ocen poszczegdlnych cech w podziale na por¢ dnia przedstawimy za pomoca
jeszcze innej opcji wizualizacji danych, ktora rowniez mozna znalez¢ w STATISTICA dla
badan marketingowych i rynkowych, a mianowicie wykresu radarowego. Na wykresie tym
kazda cecha jest przedstawiona na oddzielnej osi, a linie okre$lajace porg dnia tacza punkty
odpowiadajace ocenom poszczegdlnych cech. Mozna powiedzie¢, ze ogdlna ocena obstugi
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sieci KAWAnat AWE jest zanizana przez stosunkowo niska ocen¢ czasu oczekiwania oraz
zyczliwos$ci obstugi przez klientow zarejestrowanych po godzinie 15:00. Taki wniosek nie
dziwi - o tej porze kawiarnie przezywaja nattok klientow, a obstuga jest bardziej zmgczona.
Ankietowani najlepiej oceniali menu w porze $niadania, gorzej w porze obiadowej 1 ko-
lacji, co moze mie¢ zwiazek czg$ciowo ze zniecierpliwieniem zwigzanym z dtuzszym
oczekiwaniem na zamoOwienie, a czgSciowo znizsza ocena jakoSci jedzenia w porze
obiadowej. Wida¢, ze z pora dnia jest rOwniez powiazana opinia o cenach produktow.

| Warunki poprawnosci |£|\
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& Usuf Niepoprawne jesli ﬂ Oeenia smak kawy” <= "Raczej niczadowolomyla)’
Niepoprawne jesl ﬂ Ocenia jedzenie’ <= 'Raczej niezadowolonyl(a)’
Flolmiies Niepoprawne jesl ﬂ Ocenia cene’ <= "Raczej niezadowolony(@)’
Niepoprawne jesl ﬂ Oecenia menu’ <= 'Raczej niezadowolonyla)’

I\wiczyta)

il

== Zapisz

@ Inf . Zaznacz niepoprawne -
v
Copyright 2009 [+ Dodatkowa zmienna
StatSoft Polska Sp. z 0.0. [~ Stany przypadkdw Anuluj

il

- 4

Analiza satysfakcji klientow pokazata, ze czg$¢ z nich znacznie nizej ocenita takie cechy
jak: zyczliwo$¢ obstugi, czas oczekiwania na zamowienie czy jako$¢ jedzenia. Naturalnie
nasuwa si¢ zatem pytanie, czy taka ocena dotyczy wszystkich kawiarni, czy jest moze
zwiazana z jakim$ konkretnym lokalem. Aby to sprawdzi¢ wykorzystamy ponownie pro-
gram STATISTICA dla badan marketingowych i rynkowych, a konkretnie opcj¢ umozliwia-
jaca sprawdzenie regut poprawnosci danych. Po utworzeniu zmiennej, ktora wskazuje
przypadki ,bardzo niezadowolone” lub ,raczej niezadowolone” ze wszystkich cech
kawiarni zbadamy jej zwiazek ze zmienna ID kawiarni. Okazuje sig, ze zwiazek jest statys-
tycznie istotny, cho¢ na pierwszy rzut oka liczba takich osob w kazdej z badanych kawiarni
jest zblizona. Liczno$ci te musimy jednak odnies¢ do tacznej liczby klientow ankieto-
wanych w danej kawiarni. Takie zestawienie nie pozostawia zludzen - najgorzej wypadty
trzecia 1 piata kawiarnia (odpowiednio 62% 1 56% ,,niezadowolonych” klientow). Jeszcze
lepiej pokazuje to wykres interakcji. Lokale te charakteryzuja si¢ dodatkowo najmniejsza
liczba respondentow, co jest w pewnym stopniu zwigzane z niezadowoleniem klientow -
ankietowane byly przeciez osoby starajace si¢ o kartg rabatowa lokalu.

W ostatnim etapie badania przeprowadzimy analiz¢ najcz¢sciej wybieranych produktow
1ich zestawdw. Wykorzystamy do tego celu modut Analiza sekwencji, asocjacji i potqczen
STATISTICA (SAL) zawierajacy implementacj¢ réznych nowoczesnych technik analitycz-
nych, zaprojektowanych do wyszukiwania w duzych zbiorach danych wzorcéw, zwanych
ogo6lnie ,koszykami’. Dzigki niemu mozemy wyszuka¢ reguly asocjacji mowiace, ktore
produkty zamawiane sa cz¢sto rOwnoczesnie.
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Dane: Podsumowujaca tabela dwudzi... E@ Wykres interakciji: 1D Kawiarni x Niskie oceny
- - N— 130
Podsumowujaca tabela dwudzielcza: ¢
LicznosE oznacz. komorek = 10 120
Niskie oceny | Miskie oceny | Wiersz
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01 73 115 191 100
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07 35 B4 119 30 . g AN
Sewiersza 29.41% 70.59% - =~ |D Kawiamni
JO?D|+ _ 404 _ 586 99r0 TAK B NIE +0|g eniiari
Niskie oceny o7

Graficzne podsumowanie regut asocjacji stanowi tzw. wykres sieciowy. Wielko$¢ weztow
(elips) ilustruje popularnos¢ odpowiedniego produktu, a grubos¢ kazdej linii okresla udziat
dwoch potaczonych ta linig produktéw (zamawianych razem). Z kolei kolor linii §wiadczy
o mierze skorelowania - im ciemniejsza barwa, tym silniejsza korelacja miedzy danymi
produktami. Najczgséciej wskazywanymi przez ankietowanych napojami sa: kawa biala
(wskazato tak 32% badanych), herbata (27%) i kawa czarna (23%), natomiast najpopular-
niejsze desery to sernik (26%) i lody (26%). Jesli chodzi o zestawy, to najczesciej wybiera-
ne byly: kawa biata z lodami oraz herbata z szarlotka (zmienne te byly dodatkowo najsil-
niej skorelowane, czyli jesli klient zamawial szarlotke, to najczgsciej z herbatg).

T
Wykres sieciowy 0,000 2,663
Wielkos$¢ wezta: wzgledne wsparcie kazdego elementu
Grubosé linii: wzgledne wsparcie dla dwdch elementow
Jasnos¢ koloru linii: wzgledny przyrost elementow

Cappuccino Szarlotka

Kawa biala Herbata

Espresso

i

Sem

Kawa czarna

Croissant
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Wyniki wszystkich przeprowadzonych wczesniej analiz zostaty automatycznie umieszczo-
ne w skoroszycie, ktory stanowi domyS$lny sposob zarzadzania wynikami w programie
STATISTICA. Skoroszyt moze nastgpnie zosta¢ zapisany w formacie HTML, co umozliwi
przekazanie wynikdw osobom nieposiadajacym programu STATISTICA, a nawet publi-
kowanie ich w portalach internetowych (na przyktad na stronie internetowej kawiarni).
Program daje réwniez mozliwo$¢ automatycznego umieszczania wynikow analizy bez-
posrednio w dokumencie programu Word, dzigki czemu od razu uzyskaliSmy raport
z prowadzonych badan.

Podsumowanie

Badanie satysfakcji klientow sieci KAWAnat.AWE rozpoczgto od przygotowania kwestio-
nariusza i przeprowadzenia badania pilotazowego. Pilotaz pokazat szereg problemow,
ktérych udalo si¢ poézniej unikna¢ dzigki zmianie doboru proby oraz wykorzystaniu
internetowego systemu do wprowadzania danych ankietowych. System umozliwit bezpos-
rednie gromadzenie informacji z wszystkich ankiet w centralnej bazie danych i ograniczyt
do minimum czyszczenie danych, dzigki czemu etap ten zostal sprowadzony do analizy
brakoéw danych 1 niepoprawnych odpowiedzi na pytania otwarte.

Na poczatku analizy, w oparciu o szereg podstawowych narzedzi analitycznych 1 graficz-
nych z rodziny STATISTICA, utworzone zostaty proste zestawienia. Pokazaly one migdzy
innymi, ze ponad potowa klientow chciataby utworzenia w kawiarni osobnych pomiesz-
czen dla palaczy. Skuteczno$¢ kampanii reklamowej potwierdzil fakt, ze co trzecia osoba
dowiedziala si¢ o kawiarni wla$nie dzigki niej. Najwazniejszymi czynnikami decydujacymi
o wyborze kawiarni okazaly si¢ czas oczekiwania na zamdwienie oraz cena.

W dalszej kolejnosci przeprowadzono analize zalezno$ci migdzy picia klienta oraz pora
dnia a zadowoleniem z wybranych cech kawiarni. Zwykle kobiety nizej od mezczyzn oce-
nialy smak kawy oraz menu. Z kolei analiza ocen w zaleznos$ci od pory dnia pokazala, ze
najgorzej kawiarnie sg oceniane w porze kolacji. Do przedstawienia tych zaleznosci wyko-
rzystano opcje graficzne dostgpne w programie STATISTICA dla badan marketingowych
i rynkowych. Zawarty tam modut do sprawdzania poprawno$ci danych pomdgt rowniez
zidentyfikowac lokale, w ktorych oceny byly duzo nizsze niz w pozostatych kawiarniach.
W ostatnim etapie analizy wykorzystano bardzie; zaawansowany modut - Analiza sek-
wencji, asocjacji i potqczen STATISTICA (SAL). Umozliwit on znalezienie regut mowia-
cych, jakie zestawy produktow sa zamawiane najczescie;.

ZobaczyliSmy zatem, jak mozna zapewni¢ wsparcie kazdego etapu badania ankietowego —
od gromadzenia iprzygotowania danych, przez caly proces analityczny, obejmujacy
zarOwno proste zestawienia, jak 1 zaawansowane techniki analizy wielowymiarowej, az po
automatyczne generowanie raportow.
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