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ANKETA IN INTERVJU: OBDELAVA ODGOVOROV  (2)

5. Obdelava odgovorov na odprta vprašanja

Kot smo navedli že ob obravnavi prednosti in pomanjkljivosti različnih oblik vprašanj, imajo odprta vprašanja to prednost, da  lahko vprašani nanje odgovori  povsem tako, kot on misli, kot je njegovo prepričanje. V tem smislu z odprtimi vprašanji dobimo bolj poštene odgovore.  Vprašanji odgovarja  v smeri, ki mu je najbolj pomembna in na način oziroma z besedami, ki so mu najbližje in najbolje odsevajo njegovo stališče. Zato so odprta vprašanja dragocena, kadar je naš namen prav to, da zberemo zelo različne možne odgovore na neko vprašanje.

Z vidika obdelave odgovorov, posebej, če gre za večje število vprašanih, pa so odprta vprašanja  bolj zahtevna. Težave predstavlja prav tisti, kar je sicer njihova prednost: raznolikost odgovorov.  Raznolikost  odgovorov je seveda odvisna od vsebine vprašanja. Če anketirani osebi postavimo odprto vprašanje, katerega spola je, bosta odgovora samo dva, moškega ali ženskega.  Če pa  ji postavimo odprto vprašanje npr. »Kaj  naj po vašem mnenju  vključi v program dela svet delavcev v prihodnjem letu?«, pa je verjetno, da bodo odgovori zelo raznoliki. Raznolikost odseva, koliko so med vprašanimi  o vsebini vprašanja stališča poenotena. Navadno so bolj poenotena o tistem o čemer bolj intenzivno razmišljajo, kar jim je pomembnejše.

Zaradi zahtevnosti pri obdelavi odgovorov na odprta vprašanja, se takim vprašanjem v anketah raje izogibamo. Razen seveda, kadar lahko cilj ankete (intervjuja) dosežemo le z odprtimi vprašanji. Za obdelavo odgovorov na odprta vprašanja lahko uporabimo naslednji postopek:

1. Odgovore na posamezno odprto vprašanje izpišemo (prepišemo) na poseben list papirja. Pri tem jih lahko skrajšamo, vendar moramo paziti, da s skrajševanjem ne  spremenimo smisla vprašanja.  Če imamo manjše število vprašalnikov, potem kaže izpisati odgovore iz vseh vprašalnikov. Sicer pa  uporabimo vzorec. Velikost vzorca določimo enostavno – dovolj velik je, ko se začno odgovori ponavljati. Če imamo npr. 500 anket, potem pogledamo recimo kakšnih 30 vprašalnikov in izpišemo odgovore na odprto vprašanje.  Če pri tej količini ne pride do pogostejšega ponavljanja posameznega ali manjšega števila  odgovorov, potem moramo vzeti dodatne vprašalnike in iz njih izpisati odgovore.

2. Potem izpisane odgovore analiziramo. Iščemo skupni imenovalec čimvečjemu številu odgovorov in ga definiramo z izrazom (besedo ali besedami), ki so jih uporabili anketiranci, ali pa kakšnim drugim primernim izrazom. Ta novi izraz napišemo na nov list. Na starem listu (z odgovori, prepisanimi iz vprašalnikov) pa prečrtamo posamezne odgovore, ki jih novi izraz (skupni imenovalec) vsebuje.  Ta postopek ponavljamo tolikokrat, da v čimvečji meri združimo posamezne odgovore v skupne imenovalce.  Navadno nam potem ostane še nekaj odgovorov, ki se redko pojavljajo in nimajo nobenega skupnega imenovalca. Te preostale navadno združimo v kategorijo »drugo«.  Pri določanju izraza, ki je »skupni imenovalec« posameznim odgovorom je potrebno upoštevati interes raziskovalca. Preveč široki »skupni imenovalec« lahko vključuje zelo različne posamezne odgovore in s takim izrazom izgubimo morda pomembne razlike med posameznimi odgovori.

3. Izrazom, ki so bili izbrani kot »skupni imenovalci« pripišemo numerične šifre. Potem v vseh vprašalnikih, kjer so se pojavili odprti odgovori, te šifriramo. V vprašalnik vnesemo šifro skupnega imenovalca. Tako smo  kakovostne odgovore spremenili v količinske, odgovori na odprta vprašanja so označeni s šiframi, podobno kot odgovori na zaprta vprašanja.

4. Nadaljnja obdelava odgovorov je potem enaka, kot pri odgovorih na zaprta vprašanja.

Postopek ponovimo za vsa vprašanja, ki imajo odprte odgovore.

Primer obdelave odgovorov na odprto vprašanje:

Recimo, da smo v anketi, ki jo je svet delavcev izvedel med vsemi zaposlenimi v delniški družbi, postavili anketiranim tudi naslednje odprto vprašanje: »S katerimi problemi naj bi se v prihodnjem letu predvsem ukvarjal svet delavcev? Prosimo napišite vaš odgovor!« Na anketo je odgovorilo 480 zaposlenih.  Lotimo se obdelave odgovorov.

Ker imamo vprašalnike zložene na kupe po posameznih delovnih skupinah, s katerih je bilo izvedeno anketiranje, moramo za analizo odprtih odgovorov izbrati vzorec iz več ali vseh delovnih skupin. Iz izbranih vprašalnikov prepišemo odgovore na poseben list. Recimo, da smo pregledali 30 izpolnjenih anket in dobili  naslednje odgovore:

1. plače so premajhne

2. delavci ne vemo, kakšen je uspeh podjetja

3. direktor ima preveliko plačo

4. včasih smo letovali v počitniškem domu

5. preprečiti odpuščanje delavcev

6. sindikat naj bolj skrbi za dobro delavcev

7. delavci niso zadovoljni s plačami

8. napake pri izplačilu plač

9. vodilni se preveč kregajo med seboj

10. plače po delu, ne po obrazu!

11. direktor in vodja proizvodnje sta skregana, trpijo pa delavci

12. zakaj se pri odpuščanju ne upošteva samohranilstvo

13. svet delavcev naj neha biti podaljšana roka direktorja

14. več spoštovanja med sodelavci

15. zakaj podjetje ne plačuje več dvorane za rekreacijo

16. delavci nizke plače, za športni klub pa ni škoda

17. zakaj delavci ne smemo vzeti dopusta, ko so šolske počitnice

18. previsoke norme v montaži

19. delavci naj se manj prepirajo med seboj

20. malica je zanič 

21. zakaj so nam ukinili nadomestilo za prevoz na delo

22. zakaj v pisarnah lahko začno delati šele ob osmih, proizvodnja pa ob šestih

23. kdaj bo regres

24. včasih smo vedeli, kako gre podjetju, zdaj pa nam vse skrivajo

25. kdaj bodo jubilejne nagrade

26. kako naj delavci preživimo s takimi plačami

27. brez odgovora : ////

Kateri odgovori so si podobni? Eno skupino nedvomno predstavljajo predlogi v zvezi s plačami. Imenujmo ta skupni imenovalec:

1. plače zaposlenih. Sem nedvomno sodijo odgovori:  1, 3, 7, 8, 10 in 26; vključimo pa tudi odgovor 16 (ker ni primernejšega skupnega imenovalca).

Drug skupni imenovalec so odnosi med delavci, med vodilnimi in med delavci in vodilnimi. Iz teh odgovorov lahko sestavimo tri »skupne imenovalce« (1. odnosi med delavci; 2. odnosi med vodilnimi in 3. odnosi med delavci in vodilnimi). Vendar recimo, da nas tokrat problematika odnosov ne zanima tako podrobno, zato iz tega oblikujemo le en skupni imenovalec:

2. medsebojni odnosi. Sem sodijo odgovori: 9, 11, 14 in 19.

Naslednja kategorija (»skupni imenovalec«) so lahko druge materialne ugodnosti zaposlenih (razen plač). Recimo temu:

3. druge materialne ugodnosti zaposlenih. Sem sodijo odgovori: 4, 15, 20, 21, 23 in 25.

Še naslednja vrsta odgovorov se nanaša na neobveščenost zaposlenih. Opredelimo:

4. neobveščenost zaposlenih. Sem sodijo odgovori: 2, 22 in 24.

Še dva odgovora imata skupno vsebino:

5. odpuščanje zaposlenih. Sem sodita odgovora 5 in 12.

Drugi odgovori pa se pojavljajo samo enkrat. Če nas vsebinsko zanimajo pregledamo morda še naslednjih 20 vprašalnikov. Če pa ne, pa jih združimo v  posebno kategorijo:

6. drugo. Sem sodijo preostali odgovori: 6, 13, 17 in 18.

Poseben kategorija je tudi :

7. brez odgovora. 

Tako smo v obravnavanem primeru združili vse navedene odgovore v sedem skupin. Postopek je vedno do neke mere pod vplivom prepričanj  tistega, ki odgovore obdeluje.  Marsikdaj posameznega odgovora ni  mogoče povsem enoznačno prišteti nekemu skupnemu imenovalcu. Ni pa tudi ne sprejemljivo, da bi v skupini »drugo« bilo preveč odgovorov.

6. Statistična analiza
To je zelo obsežno področje in je o njem napisanih mnogo knjig. Statistična analiza podatkov, ki jih zberemo z anketami in intervjuji, zahteva posebna znanja. Posebej bolj zahtevne tehnike statistične analize skoraj obvezno zahtevajo tudi računalniško podporo, saj so računske operacije obsežne in zahtevne. Danes se programi statistične analize kupijo v standardiziranem paketu. Tako sama tehnika niti ni več posebno zahtevna. Zahtevno pa je, da mora načrtovalec analize vedeti, kaj hoče in kaj izračuni pomenijo. Za vsebinske vidike so statistične metode neobčutljive. Kaj izračuni pomenijo, kakšna je njihova utemeljena vsebinska razlaga – to je odvisno od raziskovalca, njegovega teoretičnega in praktičnega znanja, raziskovalnih izkušenj, itd. 

Metode statistične analize so lahko enostavne in bolj zahtevne. Med enostavne je mogoče šteti npr.:

- izračunavanje odstotkov in deležev

- izračunavanje srednjih vrednosti in razpršenosti

- rangiranje, itd.

Med zahtevnejše pa sodijo npr.:

- izračunavanje korelacije (povezanosti) med spremenljivkami

- analiza variance in kovariance

- faktorska analiza, itd.

Metod je resnično toliko, da je težko izbrati najbolj reprezentativne. Kot navedeno so o tem napisani številni učbeniki (»debele knjige«).

 Priporočam, da uporabljate tiste metode, katerih pomen dobro razumete. Ne pomaga, če uporabimo bolj zapletene metode, njihovega rezultata pa ne znamo razložiti. Pri tem kaže posebej opozoriti na eno osnovnih spoznanj iz poslovnega komuniciranja. Namreč to, da moramo pri komuniciranju upoštevati tistega, ki mu je sporočilo namenjeno. Prejemnik sporočila mora sporočilo razumeti. Zato kaže uporabljati le takšen način prikazovanja in analize podatkov anket in intervjujev, ki jih bodo razumeli oni, ki jim je sporočanje teh podatkov namenjeno.

6.1 Odstotki in deleži

Pri analizi odgovorov na ankete in intervjuje najpogosteje uporabimo enostavne tehnike statistične analize.  Prva zahteva pri analizi podatkov navadno je, da jih prikažemo v  relativnih številih, praviloma v odstotkih.  Navajeni smo že na uporabo odstotkov. Vemo, da celota pomeni 100% in posamezen odstotek primerjamo s to celoto. Tako smo v prejšnji številki te revije (št. 4, str. 15) navedli primer preglednice, v kateri so bili prikazani odgovori moških in žensk na vprašanje »Ali ste bili v preteklem letu zadovoljni z delom delavskega sveta?« Prikazana je primerjava odgovorov moških in žensk. Ker je bilo vprašanih veliko več žensk kot moških, šele primerjava relativnih števil (odstotkov) omogoča neposreden zaključek, da so bile bolj zadovoljne ženske kot moški. Uporaba odstotkov tako omogoča, da postanejo primerljivi odgovori različno velikih skupin. Izračun odstotka je enostaven. Iz navedene preglednice vzemimo podatek, da je na navedeno vprašanje od 138 žensk pritrdilno odgovorilo 112. Odstotek v tem primeru izračunamo tako, da  112 delimo s 138 in pomnožimo s 100:

Odstotek (P) = 112/138x100 = 81,2

Danes vse manj uporabljeno prikazovanje podatkov  v obliki deležev.  Razlika napram odstotkom je le v tem, da pri deležih celota predstavlja 1,00. Pomeni, da so odstotki neposredno prevedljivi v deleže in obratno: 66% je enako 0,66 deleža. Uporaba odstotkov je danes bolj splošna in udomačena. Več ljudi jih razume. Zato je bolj priporočljiva. Seveda pa  potrebno vedeti, kaj odstotki pomenijo, kako se jih izračuna, da poznamo njihov pomen. Morda je za starejše ljudi, ki se tega v šoli niso učili in se tudi kasneje s tem niso seznanili lahko odstotek nerazumljiv. Iz svojih izkušenj se spominjam študenta četrtega letnika sociologije, ki ni razumel kaj pomeni odstotek. Izračun deleža je podoben izračunu odstotka, le da ne množimo s 100. Za gornji primer:

Delež (D) = 112/138 = 0,81.

Pomembno vprašanje pri prikazovanju podatkov v relativnih številih je, kolikšna mora biti celota, da izračunavamo odstotke ali deleže. Razumljivo, da so odstotki dober način prikazovanja podatkov, če gre za različne, vendar vse velike skupine, ki jih primerjamo med seboj. Kaj pa je najmanjše število v skupini, da še kaže računati odstotke?  Če je skupina večja od 100 enot, potem 1% pomeni več kot eno enoto v populaciji. Npr.: 10% od skupine, ki šteje 138 enot (v našem primeru žensk), pomeni 13,8 žensk. Če pa je skupina manjša od 100 enot, pa 1% pomeni manj kot eno enoto v populaciji.  V primeru preglednice, ki jo omenjam, je bilo v skupini 78 moških. 10% skupine pomeni torej le 7,8 moških. Kadar je skupina zelo majhna, se vpliv posamezne enote v skupini zelo poveča. Če skupina šteje 10 enot, vsaka enota pomeni 10%. V takem primeru se razlike izražene v odstotkih umetno povečajo in so lahko zavajajoče. V prej navedenem primeru skupine 138 žensk, razlika  20% pomeni 27,6 žensk. Če pa bi bilo v skupini le 5 ženski, bi razlika 20% pomenila le eno žensko. Ni splošno sprejetega pravila, pri katerem najmanjšem številu skupine smemo podatke izražati v odstotkih in kdaj  ne. Vendar se uporablja preprosto načelo, da v primeru majhnih skupin (do 10 ali 15 enot), podatkov ne izražamo v odstotkih.. Če primerjamo dva odgovora skupine, ki šteje le deset članov, potem ne uporabimo oblike: »Na prvo vprašanje je 20% vprašanih odgovorilo pritrdilno, na drugo pa kar 40%.« ampak rečemo: »Na prvo vprašanje sta pritrdilno odgovorila dva od desetih, na drugo pa štirje.« 

Morda še vprašanje, kako natančno kaže izračunavati odstotke in deleže. Poenostavljeno, na koliko decimalk?  Pri tem kaže ravnati z zdravim razumom. Če je število enot iz katerih izračunavamo odstotke pod 100, potem decimalk enostavno ne kaže uporabljati. Pri večjih populacijah pa je priporočljiv izračun odstotkov na eno decimalko. Podatki iz anket in intervjujev niso tako zanesljivi, da bi razlike v decimalkah bile pomembne. Velika količina decimalk le otežuje razumevanje podatkov. Pri deležih kaže izračun narediti na eno ali največ dve decimalki.

Ker pa se izračuni pogosti ne izidejo po gornjem pravilu, je potrebno zaokrožanje. Če potrebujemo prikaz  odstotkov le v celih številih, potem dejansko naredimo izračun na eno decimalko. To zaokrožimo navzgor, če je več kot 5 in navzdol, če je manj kot 5. Če pa je ravno 5, potem jo zaokrožimo navzgor, če je predhodna številka liha in navzdol, če je predhodna številka soda (ali obratno, pomembno je, da ne vedno v isto smer).  Odstotek 33,7 zaokrožimo na 34% in 33,4  na 33%; 33,5 zaokrožimo na  34% ter 32,5 na 32%. Zaradi zaokrožanja se nam pri seštevanju odstotkov izračun ne izide vedno na 100,0%. V tem primeru moramo  izračune popraviti, tako, da je seštevek natančen. Zanimivo je namreč, da v prikazovanju preglednic bralci zelo hitro opazijo, če seštevek ni  natančno 100,0%. Ker gre navadno za majhne popravke, naredimo najmanjšo napako, če popravimo največjo številko.

6.2 Srednje vrednosti in razpršenost podatkov
Večjo količino podatkov pogosto predstavljamo s srednjo vrednostjo. Pomeni, da namesto številnih posameznih podatkov izračunamo eno številko (srednjo vrednost), ki jo uporabljamo kot reprezentanta celote. S tem zelo poenostavimo prikaz podatkov.

Srednjo vrednost najpogosteje izražamo  v treh oblikah: z aritmetično sredino, mediano in modusom. Ker je daleč najpogostejša uporaba aritmetične sredine, si bomo le to ogledali podrobneje.  Za mediano in modus pa le kratek opis. Mediano uporabljamo, kadar imamo podatke razporejene po velikosti (ali jih je smiselno razporediti po velikosti). Recimo če ugotavljamo plače delavcev. Posamezne podatke o plačah razporedimo po velikosti. Mediano predstavlja podatek, ki je točno na sredini niza in je natančno polovica podatkov (plač) višjih, polovica pa nižjih.Če imamo podatke o večji količini plač zaposlenih, potem se nekatere vrednosti ponavljajo. Posebej, če jih združimo v razrede (npr. od 50.000 – 60.000 SIT; od 60.000 – 70.000 SIT; od 70.000 do 80.000 SIT itd.). Ko modus označujemo velikost plače (posamezne ali razreda), ki se najpogosteje ponavlja.

Najpogosteje je kot mera srednje vrednosti uporabljena aritmetična sredina. Navadno ji rečemo kar povprečje. Izračunavamo jo lahko če imamo podatke takšne kakovosti, da je razlika med dvema enotama vedno enaka (intervalna skala merjenja). Sicer je ne moremo izračunati. Lahko npr. izračunamo povprečno velikost Slovencev, povprečno težo, povprečno plačo, povprečno oceno itd. Razlika med npr. 1000 in 999 SIT je enaka kot razlika med 123 in 124 SIT. Če pa bi računali povprečje med podatki, ki nimajo te lastnosti, pa pridemo do znane anekdote, da je povprečje med zeljem in mesom – segedin.  Aritmetično sredino (M) izračunamo tako, da seštejemo vse posamezne enote (X) nekega niza ali skupine in jih delimo s številom enot (n). Formula je naslednja:
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, kjer je ( znak za seštevanje.

Aritmetična sredina  tako v enem podatku predstavlja celoto, ki je lahko zelo številna.  Povprečna plača vseh zaposlenih tako npr. v enem podatku predstavlja skoraj pol milijona posameznih podatkov. Zato je zelo uporaben način prikazovanja podatkov.

Vendar je vprašanje, kako dobro aritmetična sredina predstavlja množico podatkov. To je odvisno od razpršenosti podatkov. Poglejmo dva niza po dvanajst podatkov:

a.:  49, 49, 49, 49, 50, 50, 50, 50, 51, 51, 51 in 51

b.: 10, 10, 10, 20, 30, 40, 60, 70, 80, 90, 90 in 90.

V obeh primerih je aritmetična sredina 50. Vendar je v prvem nizu (a.)  ta podatek zelo dober predstavnik celote, v drugem nizu (b.) pa zelo slab. Zato bi morali poleg aritmetične sredine izračunavati tudi mero razpršenosti podatkov. Takšna mera je standardni odklon (SD). Izračunamo ga tako, da najprej izračunamo za niz podatkov aritmetično sredino, potem pa  razliko med posameznim podatkom (X) iz niza in aritmetično sredino (M), to razliko (M – X) kvadriramo, seštejemo vse kvadrirane razlike, jih delimo s številom odklonov (n) in izračunamo kvadratni koren. Formula je:
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Tako izračunan standardni odklon za prvi gornji niz podatkov (a.) je 0,82 in za drugi niz podatkov (b.) je 32, 15. Če to primerjamo z aritmetično sredino, se pokaže, kako različno natančno sredina predstavlja oba niza podatkov. Čim manjši je standardni odklon, tem boljši reprezentant podatkov je aritmetična sredina.

Poznane so še druge mere razpršenosti, vendar ima ta vrsto teoretičnih prednosti (katerih pojasnitev presega okvire tega sestavka).

6.3 Rangiranje

Rangiranje pomeni  razporeditev nekega niza podatkov po njihovi velikosti.  Tako sta recimo razporejena niza podatkov pod 4.2 (za izračun aritmetične sredine in standardnega odklona). Tako razporejenim podatkom potem pripišemo zaporedno številko, navadno tako, da ima najboljši (največji) podatek rang 1 in najmanjši (najslabši) rang zadnje številke. Tako recimo razporejajo tekmovalce v športu v zaporedje glede na doseženi rezultat. Tekmovalec z najboljšim rezultatom je prvi, zadnji pa je  dvanajsti – če jih je bilo vseh skupaj dvanajst.

Rangiramo lahko podatke, za katere vemo, kateri je večji in kateri manjši napram, ostalim (ordinalna skala merjenja), ni pa treba vedeti za koliko je eden večji ali manjši od drugega. Zato razdalje med zaporednimi rangi niso enake.  Recimo, da so zaposleni v podjetju na vprašanje »Kaj naj v prihodnjem letu dela svet delavcev?« odgovorili takole:

                                                                               Odstotek       Rang

- obravnava naj plače zaposlenih                             59%                1


- prispeva k izboljšanju odnosov med zaposlenimi  17%               2

- zagotovi boljšo obveščenost delavcev                    16%               3

- izboljša izobraževanje v podjetju                            10%               4  itd.

 Kot je razvidno iz kolone »rang« je razlika v rangih med prvim in drugim odgovorom enaka, kot med tretjim in četrtim, čeprav so razlike v pogostosti izbire posameznega odgovora bistveno različne. To je slaba stran rangiranja. Rangiranje je uporabno, kadar imamo manjše nize podatkov, recimo do kakšnih 20.  Pri veliko količini podatkov pa postanejo rangi nepregledni.

Navedene metode statistične analize veljajo, kadar imamo opravka s celotno populacijo podatkov.  Kadar pa podatke zberemo na slučajnostnem vzorcu, pa je analiza bolj zahtevna (in se je v tem sestavku ne lotevamo).
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