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Streszczenie

Podejmowanie decyzji gospodarczych zwiazane jest z ryzykiem ich trafhosci. W celu
zwigkszenia szansy na sukces prowadzone sg badania zachowan potencjalnych klientow,
ich reakcji na podejmowane dziatania czy opinie o wprowadzanym rozwigzaniu.
Najczesciej stosowana metoda badania zachowan i reakcji na podejmowane dziatania jest
przeprowadzenie badania ankietowego wsréd odbiorcoOw proponowanego rozwigzania.
Mimo duzej latwosci przeprowadzenia takich badan pozostaje problem wiarygodnosci
otrzymanych wynikow, gdyz jak pokazujg eksperymenty, niektore odpowiedzi udzielane
przez respondentow nie zawsze sg zgodne z prawda, co w duzym stopniu podwaza
celowos$¢ catego badania, a otrzymane wyniki i wyciagniete na ich podstawie wnioski
maja niska warto$¢ biznesowa. Nowe technologie informatyczne pozwalaja nie tylko
zwigksza¢ wiarygodnos$¢ badan, ale takze dajg zupelnie nowe, bardzo wiarygodne metody
pozyskiwania prawdziwych zachowan, co znaczaco zwigksza skutecznos¢ podejmowanych
rozwigzan gospodarczych. Do podejmowania decyzji biznesowych wskazane jest zatem
poszukiwanie alternatywnych, bardziej wiarygodnych metod pozyskiwania danych
o zachowaniach klientow.
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Wprowadzenie

Najczesciej decyzje gospodarcze podejmowane sa na podstawie zebranych danych,
ktore dotycza grup docelowych planowanego rozwiazania biznesowego. Dane o za-
chowaniach konsumenckich dotycza poglebionej analizy zachowan i preferencji za-
rowno samych konsumentow, jak i produktow czy elementow zycia i postrzegania
rzeczywistosci. Efektem takich badan zachowan konsumenckich jest odpowiedz
na pytanie, w jakim stopniu aktualna oferta pokrywa potrzeby grupy docelowe;j,
czy pozwala na migracje klientow, ktore jej elementy przyciagaja nowych klientow
oraz gdzie wystepujg niedociggniecia moggce powodowaé utratg klientow. Zwy-
czaje 1 postawy objete badaniem obejmuja kazdy etap kontaktu z produktem — od
rozwazania zakupu, wyboru konkretnego produktu, wyboru miejsca zakupu, samej
czynnosci zakupu, po uzytkowanie produktu, wreszcie decyzj¢ o ponownym zaku-
pie lub wymiang produktu na nowy.

Przeprowadzone badanie powinno odpowiedzie¢ na pytanie, w jakim stopniu
wyobrazenie o produkcie i sposobie jego uzytkowania funkcjonujace w $wiadomo-
$ci producenta jest dostosowane do realnych zachowan potencjalnych uzytkowni-
kow. Posiadanie wiedzy o rzeczywistych zachowaniach pozwoli na szerokg analize
proponowanego rozwigzania i podejmowanie skutecznych decyzji biznesowych.
Kluczowym elementem kazdego takiego badania jest jego wiarygodno$¢ i w tym
konteks$cie dobierane sg odpowiednie metody badawcze oraz prowadzona jest anali-
za otrzymanych wynikow przy zatozeniu wiarygodnos$ci zebranych danych.

Przeprowadzenie badania w srodowisku fizycznym czy technicznym zwigzane
jest z przyjeciem odpowiednich zatozen i warunkow badania. Otrzymany wynik
eksperymentu badawczego jest powtarzalny dla tych samych parametrow, w jakich
przeprowadzono badanie z zastosowaniem wybranej metody. Mamy wowczas sy-
tuacje, w ktorej w okreslonych warunkach nalezy spodziewac¢ si¢ powtarzalnych
reakcji, wynikéw, zachowan. Sytuacja taka pozwala na wielokrotne potwierdza-
nie otrzymanego rezultatu przy zastosowaniu okre$lonej metody badawczej, co
powoduje, ze wynik badania jest wiarygodny. Powtorzenie reakcji chemicznej czy
doswiadczenia fizycznego w tych samych warunkach i warto$ciach parametrow
eksperymentu badawczego daje taki sam wynik. Takiej powtarzalnosci nie mamy
w przypadku badania zjawisk o charakterze spotecznym lub gospodarczym.
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W przypadku badania zjawiska spotecznego lub gospodarczego istotnym para-
metrem procesu badawczego jest biezacy stan otoczenia, ktoére silnie wptywa na
badane zjawisko i jest to stan aktualny, niepodlegajacy powtorzeniu w kolejnym
eksperymencie badawczym. Mamy zatem do czynienia z sytuacja niepowtarzalno-
sci wynikow badania, co moze mie¢ duzy wptyw na wiarygodnos$¢ otrzymanego
rezultatu badania. Czynnik czasu i zmieniajace si¢ otoczenie nie pozwala zatem
na powtorzenie eksperymentu badawczego w tych samych warunkach w celu po-
twierdzenia otrzymanego wyniku, co moze stanowi¢ podstawe do kwestionowania
poprawnosci weryfikacji stawianej hipotezy. Sytuacja taka wynika z samej istoty
eksperymentu badawczego w $rodowisku spotecznym lub gospodarczym. Zatem
wiarygodno$¢ przeprowadzonego badania moze by¢ dyskusyjna, a otrzymany wy-
nik trudno wiarygodnie traktowa¢ w procesie podejmowanych decyzji.

W prowadzonych rozwazaniach pomineliSmy problem wiarygodnosci wybra-
nej i zastosowanej metody badawczej do konkretnej, okreslonej sytuacji. Jesli do
sygnalizowanego problemu niskiej wiarygodnosci weryfikacji hipotezy w $rodo-
wisku spolecznym lub gospodarczym dodamy niska wiarygodnos¢ samej metody
badawczej, to mamy sytuacje, w ktorych podejmowane decyzje sa budowane na
podstawie mato wiarygodnych danych i stad czgste przypadki nietrafionych roz-
wigzan gospodarczych. Mozna wigc wnioskowac z tego, ze waznym problemem
w procesach badawczych jest ograniczenie wptywu czynnika ludzkiego na wynik
badania zachowan.

1. Badanie ankietowe metoda poznawania zachowan

Jedng z najczesciej stosowanych metod badawczych zachowan jest ankietyzacja wy-
branej grupy docelowej. Pomijamy znany w literaturze przedmiotu i obserwowany
w praktyce' problem §wiadomego manipulowania wynikami badan. Czgsto wyniki
badan ankietowych wykorzystywane sg do sugerowania decyzji zwigzanych z po-
lityka oraz kierunkami dziatan wielu firm i organizacji biznesowych. Szczegodlne
znaczenie majg badania marketingowe, ktore stanowig podstawe decyzji o kierun-
kach produkcji, dotyczace tego, co zrobi¢ z produktem, ktory przynosi mate zyski,

1

Przyktadem moze by¢ artykut (Szafran, 2014) wskazujacy na wage kodeksu etyki audytora i jego
przestrzeganie w pracy zawodowej oraz liczne publikacje internetowe wskazujgce na podejmowane
proby manipulowania wynikami badan.
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czy prowadzi¢ kosztowng kampani¢ promocyjng, czy klienci zaakceptujg zmiang
cen lub wprowadzenie nowego produktu. Wyniki badania maja kluczowe znaczenie
dla bezpiecznych biznesowo decyzji w zarzadzanej firmie (Hague, 2014). Popraw-
no$¢ podejmowanych decyzji biznesowych jest oczywiscie uzalezniona od wiary-
godnosci przeprowadzonego badania. Przy niskiej wiarygodnosci wyniku badania
marketingowego podejmowane decyzje mogg by¢ z zalozenia nietrafione, mimo
nalezytej staranno$ci i wystarczajacej wiedzy menedzera podejmujacego okreslone
decyzje.

Ogolnie metody badawcze dzielimy na jakoSciowe i ilosciowe. Badania jako-
sciowe udzielajag odpowiedzi na pytania ,,jak?” oraz ,,dlaczego?”, natomiast badania
ilociowe daja odpowiedz na pytania ,,ile?” 1 ,,jak czesto?”. W ramach wybranej me-
tody badawczej, majacej na celu oceng zachowan, stosowane sa roézne szczegétowe
techniki badawcze. Popularnos$¢ ankietyzacji wynika z prostoty przeprowadzenia
takiego badania, niskiego kosztu pozyskania duzej ilosci informacji oraz tatwosci
uzyskania zadowalajacego wyniku. Oczywiste walory ankietyzacji czgsto stanowig
jednak podstawowe zagrozenie dla poprawnosci otrzymanego wyniku. Popraw-
no$¢ wyniku ankietyzacji wynika nie tylko z prawidtowego przygotowania i prze-
prowadzenia procedury ankietyzacji, ale takze z nieuwzglednienia negatywnego
oddziatywania na wynik czynnika ludzkiego wystgpujacego w procesie badania
respondentow.

Kluczowa rolg z punktu widzenia zawartoSci merytorycznej prowadzonego ba-
dania odgrywa kwestionariusz ankietowy. Kwestionariusz ankiety jest narzedziem
pozwalajacym gromadzi¢ materialy o charakterze ilosciowym i podlega pewnym
zasadom budowy (Krok, 2015). Aby osiagna¢ zatlozony cel badawczy i zweryfiko-
wac hipoteze robocza, nalezy go odpowiednio skonstruowac. W jego czgsci infor-
macyjnej ankietowani powinni dowiedzie¢ sie, jaki jest cel badan, sposdéb odpowie-
dzi na zadane w ankiecie pytania, ze majg gwarancj¢ anonimowosci udzielanych
odpowiedzi, a takze znalez¢ inne wskazowki majace na celu poprawno$¢ formalna
wypelnienia kwestionariusza. Pytania merytoryczne powinny dotyczy¢ szczego-
tow podjetej problematyki badawczej. W oddzielnej czes$ci kwestionariusza nalezy
umiesci¢ informacje dotyczace tzw. metryczki respondenta: danych dotyczacych
wieku, pochodzenia, wyksztalcenia, miejsca zamieszkania, zawodu, stazu pracy itp.
Oczywiscie zbieranie tych informacji ma sens tylko w przypadku, gdy dane te sa
istotne z punktu widzenia celu lub hipotez badawczych.
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Ogolnie ankietyzacje mozemy podzieli¢ na rézne grupy w zalezno$ci od specy-
fiki pozyskiwania informacji od respondentow:

A.

Ze wzgledu na dostep do informacji o respondencie:

— jawne (imienne) — ankiety, ktore moga identyfikowa¢ lub kategoryzowac re-

B.

spondenta ze wzgledu na zawarte w nich pytania o wiek, miejsce zamieszkania,
miejsce urodzenia itp.;

anonimowe (bezimienne) — nie zawierajg zadnych pytan, ktéore moglyby iden-
tyfikowac¢ respondenta. Ankiety anonimowe sa czesciej stosowane, poniewaz
respondenci chetniej i rzetelniej odpowiadaja na pytania.

Ze wzgledu na czestotliwo$¢ przeprowadzania:

— jednorazowe — badajace dane zjawisko w danym momencie przy okreslonych

warunkach otoczenia;

okresowe — ankiety wielokrotnie powtarzane wsrdd tej samej zbiorowos$ci
w rownych odstgpach czasu, z wykorzystaniem tego samego kwestionariusza.
Badania takie pozwalaja zaobserwowa¢ zmienno$¢ badanego zjawiska w cza-
sie lub okresli¢ trend zmian.

. Ze wzgledu na sposob przekazywania kwestionariusza ankiety (Kaczmarczyk,

2003):

ankieta pocztowa — kwestionariusze sg wysylane do respondentow i zwra-
cane przez nich poczta. Metoda ta umozliwia wypehienie ankiety w czasie
dogodnym dla respondenta, zapewnia mu prywatno$¢ oraz eliminuje wptyw
ankietera na respondenta. Ankieta pocztowa jest jednak kosztownym i zlozo-
nym logistycznie procesem. Ponadto powinien by¢ okreslony termin zwrotu
odpowiedzi, co powoduje niski wspotczynnik zwrotu wypehionych ankiet
(Mangione, 1999);

ankieta prasowa — kwestionariusz ankietowy publikowany jest w prasie co-
dziennej lub czasopi$mie i ta droga trafia do losowych respondentéw, a na-
stepnie po wypehieniu jest odestany do jednostki przeprowadzajacej badanie.
Zaleta ankiety prasowej jest jej duza dostepnos¢ oraz stosunkowo niskie koszty
wydruku i dystrybucji. Brak jednak wplywu na liczb¢ wypethionych ankiet,
ktéra w duzej mierze zalezy od zainteresowania tematyka oraz naktadu i popu-
larnosci prasy.

ankieta dotaczona do kupowanych towaréw — konsumenci po podjeciu decy-
zji o wypehieniu ankiety, najczesciej dotyczacej danego towaru, staja si¢ re-
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spondentami, a nastgpnie odsytajg arkusz pod wskazany adres lub pozostawiaja
w miejscu zakupu;

ankieta rozdawana — forma ankiety bezposredniej, gdzie ankieter rozdaje kwe-
stionariusze ankiety w okreslonych miejscach. Kwestionariusze po wypetnie-
niu trafiajg drogg pocztowa do badacza lub sktadane sa do urny pod wskazany-
mi w arkuszu adresami;

ankieta telefoniczna, radiowa, telewizyjna — ankieta telefoniczna jest technikg
wystepujaca na pograniczu wywiadu i ankiety. Tekst pytan ankietowych zostaje
przekazany przez media, a odpowiedzi zwracane sg pocztg przez respondentow.
Pozyskanie wynikow badania jest szybkie i mato kosztowne. Wada tej techniki
jest ograniczona liczba pytan kwestionariusza (im wiecej, tym wigksza szansa,
ze respondent odmowi udziatu w ankiecie) oraz brak mozliwosci kontrolowa-
nia przebiegu badania;

ankieta audytoryjna — respondenci gromadzeni sa w jednym miejscu np. pod-
czas szkolenia, konferencji czy innego spotkania. Wypetione arkusze kwestio-
nariusza ankiety wracaja bezposrednio do ankietera. Jego rola ogranicza si¢ do
wreczenia kwestionariusza ankiety, udzielenia instruktazu objasniajacego spo-
sob wypehienia arkusza, kontrolowania przebiegu badania i odebrania kwe-
stionariusza od respondenta. Zaletg tej techniki jest tatwe i szybkie zebranie
informacji, ale najczesciej w matej grupie;

ankieta ogolnodostgpna — wydrukowane kwestionariusze zostaja wylozone
w miejscach publicznych odwiedzanych przez réznych respondentow. Ich
zwrot nastgpuje najczesciej na adres jednostki prowadzacej badanie, znajdu-
jacy sie w kwestionariuszu, lub do urny znajdujacej si¢ obok miejsca pobran
arkuszy. Ankiety ogélnodostepne prowadzone sa w dtugich odstepach czasu;
ankieta internetowa — technika badan spotecznych zwigzana z metoda wywia-
du kwestionariuszowego. Technika ta znajduje coraz szersze zastosowanie ze
wzgledu na prostote przeprowadzenia (liczne ogolnodostepne narzgdzia wspo-
magajgce budowe kwestionariusza oraz proces zbierania i zliczania odpowie-
dzi), niski koszt, mozliwo$¢ tatwego dotarcia do duzej liczby respondentow
oraz szybko$¢ uzyskiwania wyniku.

. Ze wzgledu na stopien uczestnictwa ankietera:

ankiety nadzorowane — audytoryjne (badacz moze zmniejsza¢ liczbe btedow
poprzez udzielanie wyjasnien respondentom),
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— ankiety nienadzorowane — wszystkie pozostate typy ankiet (respondenci nie
moga skorzysta¢ z konsultacji z kompetentna osobg).

Najczesciej wynik badania jest podstawa do podejmowania decyzji biznesowych
i dlatego istotna dla poprawnos$ci podejmowanych decyzji jest zgodnos¢ z rzeczy-
wisto$ciag 1 wiarygodnos¢ zebranych danych, na podstawie ktorych wyciagane sa
wnioski. Decydent w procesie decyzyjnym nie musi oczywiscie uwzgledniaé wy-
nikéw przeprowadzonego badania, ale najczesciej jest ono podstawa, relatywnie
dobrze udokumentowang i wiarygodnie przedstawiong, ktora sktania do okreslone;j
oceny zjawiska bedacego przedmiotem podejmowanych decyzji.

2. Czynnik ludzki w metodach badawczych

W ankietyzacji, gdzie podmiotem badania sg zachowania, poglady, reakcje ludzi,
bardzo wazny jest wybor odpowiedniej dla celu badania grupy osob, ktora bedzie
poddana procesom badawczym. W zaleznosci od doboru zestawu grupy badawczej
mozemy otrzymac zupetnie rézne wyniki, co przektada si¢ na wnioski z przeprowa-
dzonego badania. Szczegodlnie dobor respondentow, od ktorych bedziemy pozyski-
wac¢ informacje, ma bardzo istotny wptyw na wynik badania. Dobdr grupy badane;j
zalezy od celu przeprowadzonego badania. Przyktadowo, jesli badamy zachowania
1 poglady pracownikow na stosowany w firmie system motywacji, to badang grupe
powinni stanowi¢ motywowani pracownicy, a nie dowolnie, losowo wybrani pra-
cownicy firmy, wsrod ktorych moga dominowac osoby niezainteresowane badanym
systemem lub autorzy rozwigzan motywujacych zainteresowani pozytywnym wy-
nikiem badania.

Rownie waznym elementem badania, wplywajacym na otrzymany wynik, jest
odpowiednie przygotowanie kwestionariusza ankietowego, ktory stuzy do zbiera-
nia informacji od respondentéw. Interesujace uwagi dotyczace zasad budowy kwe-
stionariusza ankietowego mozna znalez¢ w pracy (Krok, 2015). Kwestionariusz an-
kietowy powinien by¢ dostosowany do metody zbierania informacji, ale obowiazuja
generalne zasady, zeby nie przesadzac¢ z liczbg i1 szczegotowoscia pytan ankieto-
wych, dba¢ o jasnos¢ i jednoznaczno$¢ sformutowan, tak aby uzyskane wyniki nie
byty obarczone przypadkowos$cig czy znuzeniem odpowiadajacego.

Prawidlowy wynik badania ankietowego w duzym stopniu zalezy od przygoto-
wania catego procesu badawczego. Faza przygotowawcza ma na celu dobre zdefinio-
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wanie celu badania, budowe kwestionariusza ankietowego, okreslenie grupy bada-
nej, wybor metody pozyskiwania informacji, po niej nastepuje procedura zbierania
informacji, a potem opracowanie zebranego materiatu ankietowego. Niezaleznie
od poprawnosci i rzetelnosci wykonania wszelkich prac przygotowawczych nie ma
gwarancji wiarygodnos$ci wyniku badania ankietowego. Ostateczny wynik najlepiej
przygotowanego badania ankietowego zalezy od danych zebranych w kwestionariu-
szu ankietowym wypetnianym przez ludzi, ktérzy swoje emocje, aktualne problemy,
réznorodne chwilowe nastroje przelewaja na kwestionariusz ankietowy. Mozliwe, ze
wypelnienie tego samego kwestionariusza ankietowego w innym czasie datoby zu-
petnie inny wynik w zwiazku z aktualnym stanem emocjonalnym wypetniajacego.

Poprawne badanie ankietowe powinno minimalizowa¢ wptyw czynnikow ze-
wnetrznych na wynik badania. Nalezy ograniczy¢ wptywanie na respondentéw do
niezbednego minimum, tak aby nie powodowa¢ kierunkowania odpowiedzi ankie-
towanego zgodnie z intencjami prowadzacego badania lub oczekiwan okreslonego
wyniku. Ostateczna decyzja nalezy do wypetniajacego kwestionariusz ankietowy
i zawarte tam odpowiedzi poddawane sga obrobce merytorycznej przekladajacej sie
na wynik badania stanowigcego podstawe podejmowanych decyzji. Dlatego tak
wazna jest wiarygodno$¢ danych zebranych od ankietowanych, zgodno$¢ zawar-
tych w kwestionariuszu odpowiedzi z prawdziwymi, a nie intencjonalnymi pogla-
dami ankietowanego. Praktyka pokazuje, ze nie jest to oczywiste i bardzo czgsto
odpowiedzi maja charakter intencjonalny, zyczeniowy, odbiegajacy od prawdzi-
wych pogladéw, zachowan badanego. Inne odpowiedzi beda udzielane na pytania
dotyczace problemu, ktéry nas nie dotyczy, a zupetnie odmiennie reagujemy, gdy
sprawa dotyczy nas bezposrednio. Wyeliminowanie wptywu czynnika ludzkiego,
objawiajacego si¢ aktualnym stanem emocjonalnym, jest bardzo trudne, a ma bar-
dzo istotny wptyw na otrzymane wyniki badania.

Oprocz wptywu emocji chwili 0sob ankietowanych na wyniki ankietyzacji, po-
przez udzielanie odpowiedzi pod wpltywem oddzialywania czynnikow zewnetrz-
nych, czesto mamy do czynienia z brakiem zrozumienia pytan lub zagadnien
poruszanych w ankiecie, a mimo to zaznaczane sg odpowiedzi. Losowy wybor
odpowiedzi na pytanie ankietowe, jesli kwestionariusz na to pozwala, ma ukry¢
niewiedze respondenta lub wynika z nieodpowiedzialnosci ankietowanego, ktory
wykorzystujac anonimowo$¢ odpowiedzi na pytania kwestionariuszowe, czuje si¢
bezkarny i nie§wiadomy wypaczania wyniku koncowego badania ankietowego.
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Rownie czestym przypadkiem odpowiedzi nieadekwatnych do pogladéw re-
spondenta jest che¢ zachowania poprawnos$ci udzielanych odpowiedzi zgodnie z po-
wszechnie obowigzujacym standardem lub pogladem. Jawne udzielenie odpowiedzi
na pytanie dotyczace spraw intymnych w wigkszosci przypadkow bedzie zgodne
z obowigzujacym powszechnie odbiorem spotecznym danego zjawiska. Anonimo-
wos¢ odpowiedzi jest rozwigzaniem, ktore daje szanse na uzyskanie odpowiedzi
oddajacej rzeczywiste poglady respondenta, ale nie stanowi gwarancji, ze taka od-
powiedz zostanie zaznaczona. Wlasciwie nie ma zadnej mozliwosci zweryfikowa-
nia odpowiedzi zaznaczanych w kwestionariuszu ankietowym ze stanem faktycz-
nych pogladow ankietowanego. Pewnym rozwigzaniem jest odpowiednia budowa
pytan w kwestionariuszu, majaca na celu weryfikacje odpowiedzi poprzez krosowe
porownywanie odpowiedzi na rézne pytania dotyczace tego samego problemu, ale
wykrycie rozbiezno$ci pozwala jedynie na odrzucenie takiej odpowiedzi bez pozy-
skania informacji o prawdziwych pogladach respondenta.

Przypadki odpowiedzi niezgodnych ze stanem faktycznym najczesciej wystepu-
ja w odniesieniu do wybranych pojedynczych pytan kwestionariusza. Zwykle, gdy
sa to dalsze pytania w kwestionariuszu, ankietowany, nie chcac marnowaé wto-
zonego wysitku w wypetnienie wezesniejszych pytan, decyduje si¢ na odpowiedz
przypadkowa, niezgodng ze stanem faktycznym. W wiekszosci przypadkow sa to
jednak kluczowe dla badania ankietowego pytania i w znaczacy sposob wypacza-
ny jest wynik catego badania. Intencje nieprawdziwych odpowiedzi moga wynikac
z nieodpowiedzialno$ci ankietowanego, ktory bez nalezytej staranno$ci zapoznat
si¢ z tre$cig pytania i losowo wybrat odpowiedz lub tematyka pytania jest nieznana
ankietowanemu, ale decyduje si¢ na losowe wybranie odpowiedzi. Sytuacje takie
podwazaja wiarygodno$¢ calego badania ankietowego i dostarczaja decydentowi
nieprawdziwego opisu badanej rzeczywistosci, co moze skutkowac nietrafionymi
decyzjami biznesowymi.

3. Wiarygodnos¢ wynikéw badania — eksperyment badawczy

Z przeprowadzonych rozwazan wynika, ze mimo wykazania nalezytej staranno$ci
1 profesjonalizmu przy prowadzeniu badan ankietowych otrzymany wynik moze
okaza¢ si¢ mato wiarygodny. Niska wiarygodno$¢ wyniku badania ankietowego
zwigzana jest z zachowaniami ankietowanych oséb, ktére w momencie wypetnia-
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nia arkusza ankietowego podlegaja rozmaitym emocjom, a ponadto nie zawsze ich
zaangazowanie w udzielanie odpowiedzi jest profesjonalne. Stan ten jest mozliwy
do wyeliminowania tylko cze¢sciowo i to na zasadzie odrzucenia na etapie opraco-
wywania wynikéw, co powoduje, ze samo badanie staje si¢ utomne, a wynik mocno
dyskusyjny.

Potwierdzeniem niewiarygodnych zachowan respondentow jest przeprowadzony
i opisany eksperyment badawczy (Szafran, 2014), ktéry dowodzi, ze sytuacja nie-
wiarygodnych ankiet nie jest zjawiskiem jednostkowym, ale stosunkowo czesto wy-
stepujacym w przypadkach trudnych pytan ankietowych i ztozonych kwestionariu-
szy ankietowych. W procedurze badawczej opisywanego przypadku wykorzystano
ankiet¢ bedacg zrodtem danych do dalszych czynnosci badawczych. Zbieranie
danych odbywalo si¢ w ramach oryginalnego autorskiego systemu informatyczne-
go, w ktorym respondenci odpowiadali na zadawane im pytania. Jednym z etapow
badan byto pozyskanie od ankietowanych informacji odno$nie do umiejetnosci po-
stugiwania si¢ jedng z nowoczesnych ustug teleinformatycznych. Pytania ankietowe
miaty wyeliminowac z badania respondentow, u ktérych wystepowaty ograniczenia
technologiczne wynikajace z braku odpowiedniego sprzetu lub oprogramowania,
ewentualnie umiejetnosci.

Badana technologia jest na tyle elastyczna i prosta do wykorzystania przez uzyt-
kownika w praktyce, ze zdecydowano si¢ na przeprowadzenie w ramach badania
dodatkowego testu praktycznego. Testowi praktycznemu poddane zostaly tylko
osoby deklarujace w ankiecie umiejetno$¢ i mozliwos¢ postugiwania si¢ badana
technologia. Ponadto uzyte w autorskim oprogramowaniu rozwigzania teleinfor-
matyczne pozwolily na wyeliminowanie ewentualnych przektaman, wynikajacych
z wptywu czynnika ludzkiego. Praktyczne sprawdzenie deklarowanej umiejetnosci
skorzystania z ustugi nie dawato mozliwosci jakichkolwiek pomytek Iub przekta-
man. Ankietowani anonimowo deklarowali pewne fakty, ktore w dalszej czgsci ba-
dania byty weryfikowane z uzyciem nowoczesnych technologii.

Wyniki badan wykazujg rozbiezno$¢ miedzy danymi deklarowanymi a badaniem
praktycznym, weryfikujacym deklarowane umiejetnosci i mozliwosci. W przypad-
ku badania ankietowego pozyskane dane i otrzymane wyniki byty znaczaco inne
niz te, ktore zostaty zebrane z uzyciem badania praktycznego. Biorac pod uwage
pozyskanie danych metoda ankietyzacji, gdzie odpowiedzi sa nieweryfikowalny-
mi deklaracjami respondentow, wyniki analizy ankiet wykazaty, ze 83% badanych
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deklaruje umiejetnos$¢ korzystania z okreslonej technologii, natomiast 17% odpo-
wiedziato negatywnie. Dane te dotycza tylko osob, ktére wczesniej zadeklarowaty
posiadanie technicznych mozliwosci korzystania z badanej technologii.

W dalszej czesci badania respondenci zostali poproszeni o praktyczne wyko-
rzystanie badanej technologii. Przygotowany oryginalny system teleinformatyczny
obiektywnie ocenit prawidtowos¢ realizacji bardzo prostego zadania. Z uzyskanych
danych wynika, ze tylko 30% ankietowanych deklarujacych umiejetnosc i znajo-
mos$¢ technologii potrafi poprawnie zrealizowa¢ zadanie. Tymczasem w badaniu
ankietowym az 83% respondentow deklarowato takg umiejetnosé, co oznacza, ze
ponad potowa (53%) respondentow udzielita niewiarygodnych odpowiedzi. Potla-
czenie osob deklarujacych w ankiecie brak takiej umiejetnosci (17%) oraz tych, kto-
re w praktyce nie potrafity z niej skorzystac¢ (53%), daje zupetnie inny wynik niz ten
pozyskany w drodze deklaratywnego badania ankietowego.

Rysunek. Wyniki badania praktycznego

Pozytywna

weryfikacja

deklaracji
ankietowej

30% Negatywna

Badanie weryfikacja
ankietowe deklaracji
odpowiedz ankietowej
negatywna 53%

17%

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Réznica miedzy deklarowang a rzeczywistg umiejetnoscig wykorzystania tech-
nologii, ktérej dotyczylo badanie, wynosi az 53%. W przypadku gdyby w badaniu
wykorzystane zostaty tylko deklarowane dane ankietowe, ich rezultat bylby niepraw-
dziwy, a otrzymane wyniki btedne. Zastosowanie mechanizmu weryfikacji odpowie-
dzi pozwolito ujawni¢ znaczacg rozbieznos¢. Niestety taka weryfikacja mozliwa jest
tylko w nielicznych badaniach ankietowych. Problemem przygotowania danych do
decyzji okazuje si¢ nie procedura badawcza czy wykorzystywana metodyka badan,
lecz niska (nieweryfikowalna) jakos¢ danych, na podstawie ktorych podejmowane sa
wazne decyzje. Nalezy zatem poszukiwaé metod eliminacji niewiarygodnych odpo-
wiedzi respondentow lub znalezienia alternatywnych wobec badania ankietowego
metod pozyskiwania danych do podejmowanych decyzji biznesowych.
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4. Wiarygodne metody badania zachowan

Nowoczesne technologie i coraz szersze ich zastosowanie w réznych obszarach ak-
tywnosci ludzkiej pozwalajg na wykorzystanie danych zbieranych w réznych celach
do glebokiej analizy i wyciggania bardziej wiarygodnych wnioskéw dotyczacych
zachowan niz latwe i czesto stosowane badania ankietowe, na podstawie ktérych
najczesciej podejmowane sg decyzje biznesowe. Wyeliminowanie czynnika ludz-
kiego, ktory jest gtownym powodem niskiej wiarygodno$ci zbieranych danych
ankietowych, pozwoli na znaczace podniesienie warto$ci badania oraz uzyskanie
prawdziwego obrazu zachowan. Wraz z rozwojem nowych technologii i coraz szer-
szym jej wykorzystaniem tatwiej jest zbiera¢ szczegotowe i zindywidualizowane
dane w celach analizy konkretnego problemu.

Coraz popularniejszym terminem i faktem gospodarczym jest big data, czyli po-
tezny zbior danych zebranych z wykorzystaniem urzadzen rejestrujacych zachowa-
nia ich posiadaczy lub urzadzen obserwujacych i rejestrujacych zachowania w okre-
slonych miejscach i sytuacjach. Sytuacja obecna jest bliska sytuacji powszechnej
inwigilacji opisanej przez George’a Orwella w ksigzce Rok 1984. Wspolczesne
systemy rejestrowania i przechowywania danych sg wykonywane nieomal bez-
kosztowo i gromadzone w bazach danych, ktore przechowywane w rozproszonych
lokalizacjach daja mozliwo$¢ przetwarzania ich w okreslonych celach zgodnie z za-
stosowanymi algorytmami. Wszystkie te dzialania odbywaja si¢ najczesciej bez
swiadomego uczestnictwa 0s6b poddawanych obserwacji i badaniu ich zachowan.

Opisany przez Orwella system zbierania danych miat na celu inwigilacyjne dzia-
tania polityczne, co oczywiscie tez jest mozliwe, ale bardziej interesujace sa jednak
zastosowania komercyjne, dlatego obecnie badania i prowadzone prace koncentruja
si¢ na tym obszarze wykorzystania big data. Rozwigzania prawne nie nadazaja za
szybkim rozwojem technologii oraz jej mozliwos$ciami i nie stanowia wystarczaja-
cego mechanizmu ochrony interesow prywatnosci. Ponadto, z punktu widzenia jed-
nostki, deklarowana czesto zgoda na rejestrowanie zachowan w przestrzeni nowych
technologii, potaczona z jaka$ konkretng korzyscia, jest wystarczajacym argumen-
tem, aby wyrazi¢ formalna, chociaz nie w petni §wiadoma, zgode na wykorzystanie
naszych danych.

Przyktadem takich zachowan jest aktywnos¢ klientow i akceptacja warunkow
korzystania z ich danych dla rozwigzan bankowych, réoznorodnych serwiséw in-
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formacyjnych czy mediow spoleczno$ciowych. Stosowany coraz powszechniej sys-
tem monitoringu z wykorzystaniem kamer nagrywajacych obraz w wielu miejscach
w celu ochrony, a z nim wizerunek znajdujacych si¢ tam osob pozwalajg na zbiera-
nie danych o miejscach pobytu, ich czgstotliwosci, ewentualnego towarzystwa czy
szczegblnych zachowan. Niewidzialne oraz niewymagajace zadnej aktywnosci dla
obserwowanych os6b systemy zbierania sygnalow z urzadzen posiadanych w kie-
szeni, torebce czy portfelu to kolejne zrédto wiarygodnych danych o spersonalizo-
wanych zachowaniach.

Dane zebrane z wykorzystaniem nowych technologii nie posiadaja wad opisa-
nych wezesniej w przypadku wykonywania badania ankietowego, gdzie respondent
swiadomie lub losowo udostepnia takie dane, jakie uzna za wlasciwe z jego punktu
widzenia, co czgsto nie oddaje prawdziwych jego zachowan i pogladow. Gromadzo-
ne w big data dane sg zbierane w sposob ciagly, co pozwala na proste wybieranie
interesujacego podzbioru danych oraz pozwala na zebranie wymaganej, dowolnie
duzej kolekcji danych do badania.

Ponadto nowe technologie pozwalaja na zbieranie danych z urzadzen wyposa-
zonych w odpowiednie nadajniki czy czujniki, ktdre wysylaja sygnaty rejestrowane
w bazach danych. Zapisy danych w bazach wykonywane sa bez jakiejkolwiek ak-
tywnosci ludzi i czgsto bez ich $wiadomosci o rejestracji. Dodatkowym zrédlem
wiarygodnych danych o zachowaniach sa réznorodne urzadzenia wyposazone
w nowe technologie, czyli tzw. Internet rzeczy, ktory stanowi kolejne zrodto wia-
rygodnych, bezkosztowo i w sposdb ciagly zbieranych danych. Biorac pod uwage
zasigg oraz nasycenie srodkami nowych technologii, wydaje sie, ze ten sposob ba-
dania zachowan jest tanszy i bardziej wiarygodny niz stosowane badanie ankietowe.
Ponadto niewatpliwg zaleta jest duza wiarygodno$¢ zebranych danych, ktore pre-
zentuja rzeczywiste, a nie deklarowane zachowania badanych oséb.

Podsumowanie

W prowadzeniu dziatalno$ci biznesowej wazna jest znajomos$¢ zachowan, reak-
cji 1 pogladow potencjalnych osob, ktérych dotycza podejmowane decyzje. Firmy
prowadza réznorodne dziatania majgce na celu badanie zachowan i na podstawie
wynikow tych badan podejmowane sg decyzje gospodarcze. Najczesciej wykorzy-
stywang metoda stosowang dotychczas sg r6znorodne sondaze i badania ankietowe,
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w ktorych poprzez zbieranie odpowiedzi na postawione w ankiecie pytania zbierana
jest opinia badanej grupy, dajac poglad o potencjalnych zachowaniach badanego
srodowiska. Poprawny wynik badania ankietowego uzalezniony jest od wiarygod-
nos$ci zebranych danych.

Opisany eksperyment badawczy potwierdzit przypuszczenie, ze znaczaca czes$é
ankietowanych, w przypadku napotkania trudnego pytania w kwestionariuszu an-
kietowym, udziela losowej odpowiedzi, ktora jest daleka od stanu faktycznego, co
wypacza wynik badania ankietowego. Mamy zatem problem niskiej wiarygodnosci
badan ankietowych, ktory wynika z czynnika ludzkiego i1 wlasciwie jest to nie do
wyeliminowania prostymi zabiegami stosowanymi w wiekszosci badan ankieto-
wych. Niezaleznie od tego, jak skomplikowanej obrobce poddane zostang zebrane
niewiarygodne dane ankietowe, ostateczny wynik badania i wyciagniete wnioski
pozostang niewiarygodne, mimo duzej pracochtonno$ci wykonanych dziatan. Po-
wstaje zatem problem wyeliminowania czynnika ludzkiego w badaniu, chociaz
cztowiek stanowi podstawowe zrodto pozyskiwanych informacji, jednoczesnie jed-
nak staje si¢ przyczyna niewiarygodnosci wyniku.

Obecny stan technologii pozwala na skuteczne wyeliminowanie czynnika ludz-
kiego i znaczace podniesienie wiarygodnosci zbieranych danych dzigki zastosowa-
niu automatyzacji odczytu sygnalow, ktore rejestrujg zachowania ludzi bez ich ak-
tywnego udziatu w przekazywaniu tych danych. Sa to odczyty z réznego rodzaju
urzadzen bedacych w posiadaniu badanych ludzi i wykorzystywanych przez nich
w roznych celach, ktore nie sg najczesciej zwiazane z prowadzonym konkretnie ba-
daniem. Systemy zbierania réznorodnych danych w bazach big data stanowig zro-
dto wiarygodnych danych, pozwalajacych na prowadzenie badan zachowan poprzez
odpowiednio przygotowane algorytmy przetwarzania.

Innym bardziej wyszukanym i trudniejszym sposobem podniesienia wiary-
godnosci zbieranych danych jest neuronauka i wszelkie badania pozwalajace na
bezposrednie zbieranie sygnatéw z mozgu bez potrzeby udziatu cztowieka. Rozne
techniki obrazowania mozgu znalazty zastosowanie przede wszystkim w marke-
tingu i badaniu preferencji konsumentéw (Vecchiato i in., 2014). Pojawity si¢ nowe
dyscypliny naukowe, takie jak: neuroekonomia, neuromarketing oraz méwi si¢ o za-
stosowaniu neuronauki poznawczej w odniesieniu do zarzadzania (neuromanage-
ment). Neuronauka poznawcza i prowadzone badania przyczyniaja si¢ do lepszego
zrozumienia zjawiska podejmowania decyzji, a takze do udoskonalenia istniejacych
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systemdw wspomagania decyzji. Na podstawie analizy literatury dostgpnej na ten
temat mozna przyjac, ze techniki i metody neuronauki moga zosta¢ wykorzystane
przy (Borawska, 2016):

— projektowaniu systemoéw wspomagania decyzji w ramach tworzenia interfejsu

graficznego oraz zapewnienia tatwosci korzystania,

— dostarczaniu danych do modelowania procesow decyzyjnych,

— bezposrednim wspomaganiu procesu decyzyjnego.

Neuronauka poznawcza jest oczywiscie bardzo skomplikowang metoda badaw-
czg w porownaniu z badaniem ankietowym czy analizg danych zapisanych w za-
sobach big data, ale wiarygodnos$¢ dostarczonych danych jest nieporownywalna
na korzys¢ neuronauki. W przypadku szczegolnie trudnych sytuacji decyzyjnych,
wykorzystujacych trudno dostepne dane, moze to by¢ jedyny skuteczny sposob po-
zyskania wiarygodnych danych do podjecia waznych decyzji.
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METHODS OF STUDYING SOCIAL BEHAVIOR

Abstract

Making business decisions is associated with the risk of their accuracy. In order to
increase the chance of success, research is conducted on the behavior of potential clients,
their reactions to the actions taken or opinions about the solution implemented. The most
frequently used method of studying behaviors and reactions to undertaken activities is to
conduct a survey among the recipients of the proposed solution. Despite the great case of
such research, the problem of reliability of the results remains, because, as experiments
show, some answers given by the respondents are not always true, which greatly undermines
the purpose of the entire study and the results obtained and conclusions have low business
value. New information technologies allow not only to increase the credibility of research
but also give completely new, very reliable methods of acquiring real behavior, which will
significantly increase the effectiveness of economic solutions. It is therefore advisable to
look for alternative, more reliable methods of obtaining data on customer behavior, to make
business decisions.
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