5. Kokybiniai tyrimo metodai

5.1. Kokybiniai ir kiekybiniai duomenys

Kokybiniai tyrimai dažniausiai yra naudojami žvalgybiniuose marketingo tyrimuose, kada tyrėjas stengiasi gauti įvairiausias mintis bei idėjas apie tam tikrą problemą, generuoja hipotezes ir identifikuoja kintamuosius tolimesniems tyrimams.  Bendrai paėmus, šie metodai ir mažiau struktūrizuoti, ir mažiau intensyvūs nei standartizuotu klausimynu (paprastai naudojami kiekybiniuose tyrimuose) paremti interviu.  Kokybiniuose tyrimuose yra ilgesnis, lankstesnis ryšys su respondentu, todėl gauti duomenys turi gilesnį ir turtingesnį turinį - kas taip pat reiškia didesnę galimybę pažvelgti į esmę ir perspektyvas.  Respondentų skaičius yra mažas ir tik dalinai reprezentuojantis tikslinę populiaciją, leidžiant jiems pateikti informaciją, reikalingą tolimesnei apklausai.  Lentelė apibendrina kiekybinių ir kokybinių tyrimų skirtumus.
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Pagrindinės trys kokybinių tyrimų metodų naudojimo kryptys yra:

1) Žvalgyba:

- siekiant geriau (detaliau) nustatyti problemas;

- siekiant išvystyti hipotezes, kurios bus testuojamos tolimesniame tyrime;

- siekiant išgeneruoti naujas produktų ir paslaugų idėjas, prekių privalumus, problemos sprendimus;

d) siekiant gauti pirmines reakcijas į naujos prekės koncepciją;

e) testuojant struktūrizuotus klausimynus;

2) Susipažinimas:

a) su vartotojo žodynu;

b) su nežinoma aplinka: poreikiai, pasitenkinimai, naudojimo situacijos ir problemos;

3) Klinikinė:

- siekiant gauti požiūrius apie temas, apie kurias neįmanoma gauti informacijos struktūrizuotais tyrimo metodais.

5.2. Kokybinių tyrimų klasifikavimas

Kokybinių tyrimų klasifikavimas yra pateiktas Diagramoje.  Kokybiniai tyrimai pirmiausiai klasifikuojami priklausomai nuo to ar tikslus tyrimo tikslas yra žinomas respondentui ar – nėra žinomas.  

Tiesioginiai tyrimai yra tie, kuriuose respondentas žino tyrimo tikslą.  Jis arba pasakomas tyrimo dalyviams arba jie patys gali nuspėti tyrimo tikslą.  Pagrindinės naudojamos technikos yra giluminiai interviu ir fokus grupės.  

Priešingai, netiesioginiai tyrimai yra tie, kurių tikrų tyrimo tikslų respondentai nežino.  Netiesioginiams tyrimams atlikti yra naudojamos tokios technikos kaip situacijų analizė bei projekcinės technikos.  Projekcinės technikos taip pat gali būti atliekamos skirtingais būdais.

Diagrama.  Kokybinių tyrimų klasifikavimas.


5.3. Giluminiai interviu

Giluminis interviu – tai asmeninis bendravimas su vienu žmogumi ilgą laiko tarpą. Giluminiai interviu yra naudojami tam, kad surasti daugiau ir geresnės kokybės idėjas iš kiekvieno respondento. Ši technika gali būti ypač naudinga tam tikrose situacijose.

1) Kada diskutuojama jautriomis, neviešomis temomis.

2) Situacijose, kur egzistuoja stiprios, priimtinos socialinės normos ir kur respondentas gali būti lengvai įtakojamas grupės atsakymų.

3) Situacijose, kur yra reikalingas labai tikslus (žingsnis po žingsnio) sudėtingo elgesio supratimas.

4) Situacijose, kur yra atliekami interviu su vadovais, specialistais arba kai subjektas yra jų darbas.

5) Situacijose, kur yra atliekami interviu su konkurentais ar jų darbuotojais, kurie neatskleistų informacijos grupinio interviu metu.

Yra skiriami du pagrindiniai giluminių interviu tipai: laisvo pokalbio ir pusiau struktūrizuoti.  Jie skiriasi nurodymų skaičiumi, kuriuos gauna interviuotojas. Laisvo pokalbio interviu interviuotojui yra suteikiama maksimali laisvė apklausiant respondentą – nėra numatomos nei temos, nei parenkami klausimai. Pusiau struktūrizuotuose interviu interviuotojas stengiasi apimti temų sąrašą, tačiau temų pateikimo tvarka, tikslus įvardinimas ir laikas, skirtas kiekvienam klausimui, yra paliekami jo paties nuožiūrai.

Giluminio interviu vykdymo problemos (trūkumai).

1. Sudėtinga interviu pradžia. 

2. Sudėtingas yra atsakymų užrašymas. 

3. Giluminių interviu metu yra labai svarbu sukonstruoti klausimą tokiu būdu, kad respondentas būtų priverstas atsakyti kaip įmanoma plačiau.

4. Dar viena problema yra kokybinių rezultatų, kurie yra labai subjektyvaus proceso rezultatas, redagavimas, kodavimas ir analizė.

5. Kadangi tyrėjas praleidžia apie vieną valandą su kiekvienu subjektu, tai imties dydis būtinai turi būti mažas, todėl atsiranda duomenys nėra statistiškai patikimi.

6. Kita problema susijusi su individualiu interviuotoju ir tikimybe, kad jis subjektyviai interpretuos respondento išakytą mintį. 

Giluminio interviu privalumai.  Pagrindinis giluminio interviu privalumas yra jo sugebėjimas gauti pilnesnius ir esminius atsakymus į klausimus, nei apklausoje su standartizuota anketa.  Lyginant su fokus grupių interviu, giluminis interviu su vienu žmogumi turi privalumą, kad respondentas gali atsakyti bei išreikšti nuostatas ir motyvus taip, kaip jis gal nenorėtų grupinėje diskusijoje.

Giluminio interviu vykdymo technikos.

Plačiai yra naudojamos trys giluminių interviu vykdymo technikos: “laipiojimas”, “paslėpta problema” ir “simbolinė analizė”.

“Laipiojimo” technika yra giluminio interviu technika, kai klausinėjimas juda nuo prekės charakteristikų link vartotojo charakteristikų.

“Paslėptos problemos” technika yra giluminio interviu technika, kai respondentai yra klausinėjami ne apie socialiai priimtas vertybes, o apie jų fantazijas, dabartinį gyvenimą, siekiant identifikuoti paslėptus gyvenimo momentus. 

“Simbolinės analizės” technika yra giluminio interviu technika, kai stengiamasi Sužinoti kaip jaustųsi respondentas , jei nebūtų ar jis neturėtų tam tikros prekės.

5.4. Fokus grupės

Šiame metode grupė žmonių (8-15 žmonių) diskutuoja viena ar keliomis temomis ilgą laiko tarpą (1-3 valandas). Šio metodo esmė yra grupinės sąveikos rezultatai, kai koncentruojamės į seriją temų, pateikiamų diskusijos vadovo - moderatoriaus.  Kiekvienas iš 8-12 ar daugiau grupės narių yra skatinamas išreikšti požiūrį į kiekvieną temą, įvertinti ar reaguoti į kitų respondentų požiūrius. 

Fokus grupės interviu yra naudingas žvalgybiniame tyrime, kur tikslas yra išvystyti idėjas ir požiūrius prieš pradedant gilesnį tyrimą, susijusį su dominančia tema.  Grupinio interviu būdas gali būti vertingas ir esamam momentui - pvz., nustatant problemas, susijusias su egzistuojančiomis prekėmis, įvertinant naujo produkto alternatyvų patrauklumą ir jų privalumus ir elgesio pavyzdžius, prekės pozicionavimo tyrimuose, reklamos ir komunikacijos tyrimuose, vartotojo “žodyno” sudaryme.  Kai yra nusprendžiama turėti daugiau nei vieną fokus grupę, kiekvienos rezultatai gali būti naudingi nustatant temas, kurios turės būti tiriamos detaliau.

Pagrindiniai sėkmės faktoriai yra 1) dienotvarkės planavimas; 2) dalyvių parinkimas; 3) efektyvus vedimas; 4) rezultatų analizė ir interpretacija.

1) Dienotvarkės planavimas.  Jis prasideda tyrimo tikslų transformavimo į klausimų eilę, kuri bus užduota, siekiant gauti tyrimo rezultatus.  Iš šių klausimų moderatorius gali paruošti temos rėmus.  Tai užtikrina, kad klientas ir moderatorius yra susitarę dėl specifinių tyrimo tikslų prieš prasidedant tyrimui.  Moderatorius turi aiškiai suprasti tyrimo problemą.  Svarbi problema yra nuoseklus temų sutvarkymas, nes, pirmiausiai panaudojus specifinius klausimus, gausime bendro tipo diskusiją.  Tačiau respondentams yra lengviau kalbėti apie specifinius klausimus, kai jie atsiranda bendroje diskusijoje.  Eilė apimamų temų gali keistis po kiekvienos fokus grupės.  Moderatorius ir klientas gali nutarti, kad klausimai nėra labai naudingi, informacija nesikartoja ir ji sumažėjo.  Arba nauja, įdomi mintis iškilo ir mes norime sužinoti reakciją iš kitų grupių.

2) Dalyvių parinkimas.  Atrankant dalyvius yra būtina užtikrinti tiek panašumą, tiek kontrastą grupės viduje.  Kaip taisyklė, nėra pageidaujama kombinuoti respondentus iš skirtingų socialinių klasių ir gyvenimo ciklo stadijų, dėl skirtingos suvokimo, gyvenimo ir bendravimo patirties.  Tuo pačiu, tam tikras nuomonių kontrastas gali būti pasiektas grupėse įtraukiant į jas vartotojus ir nevartotojus.

3) Sesijos vedimas.  Efektyvus vedimas įgalina visus respondentus aptarti jų jausmus, baimes, susinervinimus taip pat, kaip ir individualiame giluminiame interviu.  Moderatorius bando pereiti tris etapus per 1.5-3 valandas: 1) sukurstyti prieštaravimus tarp grupės narių, 2) prieštaravimus nukreipti tyrimui reikalinga kryptimi, 3) apibendrinti grupės nuomones ir sutaikyti grupę.  

Yra išskiriamos trys sesijos vedimo technikos: “grandininė reakcija”, “advokatavimas” bei “klaidingas apibendrinimas”.

“Grandininė reakcija” – sesijos vedimo technika, kai moderatorius skatina paskutinės išsakytos minties komentavimą, ją praplečiant bei papildant.

“Advokatavimas” – sesijos vedimo technika, kai moderatorius išreiškia ekstremalius požiūrius ir taip provokuoja grupės reakciją bei tęsia diskusiją.

“Klaidingas apibendrinimas” – sesijos vedimo technika, kai moderatorius klaidingai apibendrina fokus grupės rezultatus ir teiraujasi ar bus kokių nors komentarų, pastabų.  Tai dažnai būna papildomas paskatinimas diskusijai.

4) Rezultatų analizė ir interpretacija.  Video medžiagą peržiūri keletas specialistų bei įvertina dalyvių reakciją į tam tikrą klausimą ar teiginį.  Be to visas diskusijos tekstas yra išrašomas ant popieriaus ir stengiamasi rasti netipines ir dažniausiai pasikartojančias frazes bei idėjas.

Fokus grupės modifikacijos.  Pastaruoju metu buvo išvystyta eilė tipinės fokus grupės modifikacijų.

1. Dviejų krypčių fokus grupės.  Šiame būde tikslinei fokus grupei leidžiama išklausyti ankstesnę fokus grupę.  Ankstesnės grupės dalyviais dažniausiai būna artistai.  

2. Dviejų moderatorių grupės.  Kartais fokus grupei atlikti naudojami du moderatoriai.  Vienas iš jų būna atsakingas už tai, kad sesija vyktų sklandžiai, o kitas – už tai, kad visos temos būtų išdiskutuotos.

3. Priešpriešingų moderatorių grupės.  Šiuo atveju fokus grupę veda vėl du moderatoriai.  Tačiau jie užima skirtingas pozicijas ir tokiu būdu bando padidinti priešpriešą tarp sesijos dalyvių.

4. Mini grupės.  Kartais yra naudojamos fokus grupės, kuriose dalyvauja tik 4-5 respondentai.  Tokiu būdu respondentai turi beveik dvigubai daugiau laiko savo nuomonių pateikimui.

Fokus grupių privalumai ir trūkumai.  Privalumai:

1. Sinergizmas. Suvedus grupę žmonių, gaunama platesnio pobūdžio informacija, požiūriai ir idėjos, nei apklausiant pavienius žmones.

2. Saugumas.  Kadangi vienų dalyvių jausmai yra panašūs į kitų dalyvių jausmus, todėl respondentai jaučiasi patogiai ir noriai išreiškia savo mintis.

3. Įrašinėjimas.  Toks interviu būdas dažnai naudoja audio bei video aparatūrą, kurios pagalba yra fiksuojama sesija ir vėliau yra galimybė patogiai bei tiksliai analizuoti duomenis.

4. Greitis.  Kadangi vienu metu yra apklausiama tam tikras respondentų skaičius, todėl duomenų rinkimo procedūra labai pagreitėja.

Trūkumai.

1. Ribotas panaudojimas.  Fokus grupės gali būti panaudotos kaip žvalgybinis tyrimas, tačiau netinka aprašomajam tyrimui.

2. Fokus grupės vedimas.  Fokus grupės sesijos yra pakankamai sunkiai vedamos.  Todėl reikalingi moderatoriai su ypatingais sugebėjimai.  Be to, tyrimo rezultatai labai priklauso nuo moderatoriaus darbo kokybiškumo.

3. Nereprezentatyvumas.  Kadangi pasirenkamas nedidelis skaičius respondentų, tai sunku tikėtis, jog jie atspindės visas nuomones.

5.5. Projekcinės technikos

Šios technikos dažnai naudojamos kartu su giluminiais laisvo pokalbio interviu. Projekcinėse technikose yra pateikiamas neaiškus, nestruktūrizuotas objektas, veikla ar asmuo, kurį respondentas yra prašomas interpretuoti ar paaiškinti.  Šis paaiškinimas būna paremtas žmogaus turima patirtimi, nuomonėmis ir vertybėmis.  Kuo labiau neaiškus stimulas, tuo daugiau respondentas turi numatyti pats ir atstatyti užslėptus jausmus ir nuomones.  Projekcinės technikos yra naudojamos, kai tikimasi, kad respondentas negali ar nenori protingai atsakyti į tiesioginius klausimus apie:

1) tam tikro elgesio ar nuomonių priežastis; 

2) tai, ką jiems reiškia produkto ar paslaugos pirkimo, turėjimo ar naudojimo veiksmas. 

5.6. Projekcinių technikų būdai

1. Žodžių asociacija.  Žodžių asociacijos būde, respondentui pateikiama žodžių serija, iš kurių vieni yra “neutralūs”, o kiti yra susiję su tyrimo objektu.  Žodžiai yra skaitomi greitai ir iš eilės, o respondento yra prašoma atsakyti pirmu į galvą atėjusiu žodžiu.  Kadangi atsakymų greitumas yra ypač svarbus šiai technikai, asmeniniai ar telefoniniai interviu yra geriausia priemonė šiuo atveju. 

Šio metodo pagrindinė idėja yra, kad pirmas į galvą atėjęs atsakymas, labiausiai tikėtina, atgaivina stipriausią jausmą, susijusį su stimulu.  Jei respondentas neatsako į stimulą per tam tikrą laiko periodą, tada tas atsakymas neturi būti skaičiuojamas.  Atsakymai dažniausiai yra pateikiamos trys sekundės.  Atsakymus užrašo pats interviuotojas.  

Iš pradžių respondentui yra perskaitoma eilė santykinai neutralių (nesusijusių su tyrimo tema) žodžių.  Po to pateikiami mus dominantys žodžiai.  Šie žodžiai yra atskiriami vienas nuo kito tam tikru skaičiumi neutralių žodžių. Atsakymai yra analizuojami skaičiuojant:

a) atsakymų dažnumus, kuriais buvo atsakyta į tam tikrą pateiktą žodį;

b) laiką, kuris praleidžiamas prieš atsakant į pateiktą žodį;

c) skaičių respondentų, kurie visai neatsakė į tą žodį.

Remiantis gautais duomenimis žodžiai dažnai klasifikuojami į palankius, nepalankius bei neutralius. 

Šis būdas yra naudojamas testuojant galimus prekinius ženklus, prekių savybes, markes, įpakavimus ar reklamines žinutes.

2. Sakinių užbaigimas.  Sakinių užbaigimas yra išplėsta žodžių asociacijos koncepcija, kuri reikalauja, kad respondentas pabaigtų sakinį pirma atėjusia į galvą mintimi.  Kaip ir žodžių asociacijoje yra svarbu, kas respondentas neskirtų daug laiko atsakymo formulavimui. 

3. Istorijos užbaigimas.  Sakinio užbaigimo technikos išplėtimas - istorijos užbaigimas - pateikia respondentui istorijos pradžią ir prašo ją užbaigti. Istorijos užbaigimo didelis universalumas leidžia tyrėjui sukurti istorijos situaciją, kuri yra labai artima tiriamai problemai ar situacijai, kurią būtų sunku ar neįmanoma išreikšti kitų technikų pagalba.  Istorijų užbaigimo būdas su savo būdingu lankstumu ir vaizduotės galimybėmis tiek tyrėjui, tiek respondentui, pateikia duomenis, kurie yra dar labiau kokybiniai nei žodžių asociacijose ar sakinių užbaigime.  Tačiau galimybė nukreipti istorijos pradžią prie realios problemos ar situacijos yra labai stiprus argumentas naudoti šį metodą. 

4. Piešinių testas.  Piešinių testas apima nupieštas charakteristikas dviprasmiškose situacijose, kurios yra specialus tyrėjo susidomėjimas.  Dažniausiai būna nupiešti žmonės su “burbulais” virš galvų. Respondento prašoma užpildyti vieną iš blokų (burbulų) paveikslėlyje - blokas, kuris yra atsakymas į kitą piešinį. Gali būti, kad respondento prašoma užpildyti vieną bloką parašant, ką kitas žmogus atsakytų, o kitą – ką jis pagalvoja.

5. Temos suvokimo testas.  Labai populiarus būdas tiek marketingo tyrimuose yra temos suvokimo testas, kuriame respondentas yra prašomas reaguoti į fotografiją ar eilę fotografijų (kartais gali būti naudojami piešiniai). Temos suvokimo testas gali būti labiausiai neapbrėžtas projekcinių tyrimų būdas.  Tačiau jis yra ir pati lanksčiausias, kadangi paveikslai gali būti sukonstruoti siekiant geriausiai atitikti bet kokią marketingo problemą ar sprendimą.  

6. Vaidmenų vaidinimas.  Šiame būde respondentas paprastai prašomas prisiimti kito žmogaus vaidmenį (pvz., pardavėjo, pardavimo agento).  Asmens gali būti prašoma bandyti parduoti prekę vartotojams, kurie pateikia prieštaravimus, pavaizduoti pardavėjų elgseną tam tikrose situacijose (pvz., tam tikru darbo laiku). 

Projekcinių technikų privalumą ir trūkumai.  Didžiausias  projekcinių technikų privalumas yra tai, kad įgalina mus gauti informaciją, kurios negalima gauti tiesioginiame klausinėjime ar kitomis priemonėmis.  Be to, duomenys, kuriuos generuoja šios technikos, dažnai yra naudingi žvalgomajame tyrimo etape - etape, kuriame idėjos, supratimas ir hipotezės yra pirmaeilio svarbumo.  Iš ekonominio požiūrio geras žvalgybinis tyrimas gali būti sėkmingas pats savaime, nes pateikdamas atsakymus, kurių mes ieškome.  Tuo sumažinant išteklių poreikį tolimesniam tyrimui.

Neigiama medalio pusė yra ta, kad projekcinė technika geriausiai atliekama apmokyto interviuotojo ir rezultatai interpretuojami patyrusio tyrėjo, kurie abu yra santykinai brangūs.  Taip pat imtys, kurios yra naudojamos, yra mažo dydžio ir netikimybinės, todėl yra sudėtinga projektuoti rezultatus į visą populiaciją.  Tačiau nežiūrint šių problemų, projekciniai metodai pasilieka solidžiu tyrimo įrankiu, nors naudojami su savo apribojimais, ir yra ypač tinkami žvalgybinio tyrimo tipuose.

5.7. Situacijų analizė

Situacijų analizė, tyrimo prasme yra vienos situacijos analizė ir suprantamas paaiškinimas.  Duomenys situacijos analizei paprastai gaunami iš serijos ilgų, nestandartizuotų interviu su eile žmonių, įtrauktų į situaciją, galbūt kombinuojant pirminius ir antrinius duomenis.

Kai įmonė turi eilę prekybinių padalinių ir dalis jų veikia sėkmingai, o kita – mažiau sėkmingai, tai gali būti naudojamas šis metodas, kad išsiaiškinti faktorius, kurie yra būdingi sėkmingam padaliniui ir kurie – nesėkmingam. 
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