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Prikupljanje podataka u drustvenim
istraZivanjima predstavija prvu fazu procesa
istraZivanja drustvenog fenomena. Naéini na
koje ce podaci biti prikupljeni utjecat e i na
kvalitetu samih podataka. Neke od mogucih
tehnika prikupljanja podataka su: prikup-
ljanje podataka postom, prikupljanje poda-
taka “licem u lice”, prikupljanje podataka
putem telefona, prikupljanje podataka “drop-
-off” tehnikom. Kako ne postoji generalni kri-
terij kojim bi se neka tehnika oznacila boljom
od drugih tehnika prikupljanja podataka,
danas se sve viSe profesionainih ispitivanja
provodi paralelnom uporabom vise tehnika
prikupljanja podataka. Upravo ce primjerena
primjena jedne ili vise razlicitih tehnika
prikupljanja podataka osigurati kvalitetu
cjelovitog istraZivackog procesa, kako pri
istraZivanju triista, tako i pri ispitivanju
javnog mnijenja.
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1. UVOD

Kako bi se provelo istraZivanje druStvenog
fenomena, prvo je potrebno prikupiti podatke. Pri
istraZivanju velikog broja dru$tvenih pojava, a
posebice pri istraZivanju trzista, podaci se prikupljaju
s pomo¢u upitnika, tj. ispitivanjem izabranog dijela
populacije. Dakle, sva ispitivanja imaju jednu zajed-
nicku osnovu: postavljanje pitanja reprezentativnom
uzorku populacije u odredenoj tocki vremena (u Sto
kradem vremenu) (de Leuw, E.; Nicholls II, W.,
1996.).

Izabir tehnike prikupljanja podataka je faza
istrazivanja koja zahtijeva veliku pozornost, jer se
njezinom nepripremljeno$¢u mogu znacajno ugroziti
svi ostali koraci istrazivanja.

Podatke potrebne za istraZivanje moguce je
prikupiti razli¢itim tehnikama. IstraZivaci se uobi-
€ajeno sluze jednom od tehnika prikupijanja po-
dataka:

1. putem poste,

2. telefonskim intervjuiranjem,

3. intervjuiranjem “licem u lice”,

4. “drop-off” tehnikom (koja predstavlja sintezu

prve i trece tehnike),

Prilikom intervjuiranja “licem u lice” ispitivad
stupa u kontakt sa svakom osobom izabranom u
uzorak, te u izravnom razgovoru dolazi do potrebnih
odgovora. Koriste li ispitivaci racunalo za biljeZenje
odgovora ispitanika, tada se takvo prikupljanje
podataka naziva CAPI-tehnika (Computer Assisted
Personal Interviewing). Ukoliko ispitanici sami
utipkavaju svoje odgovore slijedeci upute programa
za prikupljanje podataka, rije¢ je o CASI-tehnici
(Computer Assisted Self Interviewing) (Whitmore,
W.R.; Folsom, R.E.; Burkheimer, G.J.; Wheeless,
S.C, 1988.).

Prikupljanje podataka putem poSte podrazu-
mijeva izabir uzorka s odredenog popisa, u kojemu
su sadrzane adrese potencijalnih ispitanika. Svakom
¢lanu uzorka Salje se upitnik, a nakon odredenog
vremena i razglednica koja ima zadatak podsjetiti
ispitanika na slanje popunjenog upitnika na
naznacenu adresu.

Koristeéi “drop-off™ tehniku, ispitiva¢ donosi
upitnike ispitanicima kuéi, a oni ith popunjene Salju
poStom na odredenu adresu.
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Ukoliko se podaci prikupljaju telefonskim
intervjuiranjem, uzorak se izabire s pomodu
telefonskog imenika ili nekog drugog prigodnog
popisa potencijalnih ispitanika. Osobe izabrane u
uzorak ispituju se putem telefona, a ispitivaci biljeze
odgovore. Ukoliko se odgovori ispitanika biljeZe na

magnetski medij memoriranja, rije¢ je o CATI-tehnici
prikupljanja podataka (Computer Assisted Telephone
Interviewing).

Pri prikupljanju podataka uz pomoé racunala,
primjenjuju se i brojne druge tehnike, &ija je

taksonomija prikazana u tablici 1.

Tablica 1: Taksonomija metoda ispitivanja podrzanih raunalom'

Opéeniti nazivi:

CADAC - Prikupljanje podataka podrzano racunalom (Computer Assisted Data Collection),

CASIC

Information Collection),

CAI

- Prikupljanje istraZivackih informacija podrZzano raéunalom (Computer Assisted Survey

- Ispitivanje uz pomo¢ racunala (Computer Assisted Interviewing).

Metoda prikupljanja podataka

Skraceni nazivi
metoda

Puni naziv metoda prikupljanja podataka podrZanih ra¢unalom

Ispitivanje “licem u lice” CAPI Osobno ispitivanje podrzano ra¢unalom
(Face-to-face interview) (Computer Assisted Personal Interviewing)
Telefonsko ispitivanje CATI Ispitivanje s pomocu telefona, podrzano racunalom
(Telephone interview) (Computer Assisted Telephone Interviewing)
Samo-administrirajuéi oblici [ CASI Racunalom podrZano “samo-ispitivanje”
(Self-administered form) (Computer Assisted Self Interviewing)

CSAQ Racunalom podrZan “samo-administrirajuéi” upitik

(Computerized Self-Administered Questionnaire)

Ispitivac prisutan
(Interviewer present)

CASI of CASIIP

Racunalom podrzano “samo-ispitivanje” uz prisutnost ispitivaa
(Computer Assisted Selfinterviewing with Interviewer Present)

(Panel research)

Teleinterview

CASI-V Tekst upitnika na ekranu: vizualno
(Question Text on Screen: Visual)
CASI-A Tekst upitnika na ekranu, uz zvuc¢no ponavljanje teksta
(Text on Screen and on Audio)
Prikupljanje podataka postom |{ DBM Slanje diska poStom
(Mail survey) (Disk by Mail)
EMS IstraZivanja elektronskom pos§tom
(Electronic Mail Survey)
Panel istrazivanja CAPAR Racunalom podrZano panel istrazivanje

(Computer Assisted Panel Research)
Elektronsko vodenje
(Electronic diaries)

Razli¢ito (bez ispitivaca)
Various (no interviewer)

TDE

VR

ASR

Tonski pristup podacima
(Touchtone Data Entry)
Prepoznavanje glasa

(Voice Recognition)

Automatsko prepoznavanje govora
(Automatic Speech Recogniton)

Pri izabiru jedne od tehnika prikupljanja podataka, potrebno je razmotriti raspoloZive resurse, posebice:
broj ispitanika koji je voljan sudjelovati u istraZivanju,
vrijeme koje je ispitivaCima na raspolaganju,
broj osoba s iskustvom koje sudjeluju u istraZivanju,
osobne sposobnosti koje ispitivaci posjeduju,

raspoloZive financije.

" de Leuw, E.; Nicholls II, W.: “Technological Innovations in Data Collection: Acceptance, Data Quality and Costs”, Sociological

Research Online, vol. 1., no. 4; 1996., pp. 4.
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2. KARAKTERISTIKE TEHNIKA
PRIKUPLJANJA PODATAKA

Prije negoli se uporabi jedna od tehnika
prikupljanja podataka, potrebno je prouditi njezinu
osjetljivost na razliCite pogreSke. Kako svaku tehniku
prikupljanja podataka odlikuju kako prednosti, tako
i nedostaci, prije izabira najprimjerenije tehnike
prikupljanja podataka, potrebno je upoznati moguc-
nosti, pozitivne i negativne osobine svake tehnike
prikupljanja podataka.

2.1. PRIKUPLJANJE PODATAKA POSTOM

Za prikupljanje podataka poStom potrebna su
minimalna sredstva. Takvo prikupljanje podataka
mozZe voditi svega nekoliko ispitivaca. Prikladno je za
ispitivace bez visoke razine iskustva, a korektno se
realizira i kada ispitivaci nemaju moguénost
dobivanja profesionalne pomoci. Kako je naglasak na
upitniku, isti se prije uporabe viSestruko testira. Sam
proces prikupljanja podataka provodi se kroz sljedece
faze: pisanje adresa, sortiranje pristiglih odgovora, te
pisanje tehnickog izvjeséa o tijeku prikupljanja
podataka. '

Uporabom ove tehnike prikupljanja podataka
pogreske prouzrokovane veli¢inom uzorka svedene su
na minimum. Naime, povedanje uzorka ucinjeno radi
dobivanja tocnijih i preciznijih podataka, neznatno ce
povecati troSkove prikupljanja podataka, §to nije
slucaj kod drugih tehnika prikupljanja podataka.

Prikupljanjem podataka putem poSte privatnost
ispitanika nije narusena, te oni otvorenije, iskrenije
odgovaraju na odredena pitanja, na koja u direktnom
kontaktu s ispitivaem mozda ne bi odgovorili. Kako
ispitanici ne dolaze izravno u dodir s ispitivacem,
miSljenje ispitivaca ne utjece na odgovore ispitanika.

Nedostatak je ove metode $to odredeni broj
ispitanika nece vratiti ispunjene upitnike. Jedan je od
* razloga tomu nemoguénost dodatnog motiviranja
nerespondenata (osoba koje odbijaju sudjelovanje u
ispitivanju). Iz istog je razloga dio pristiglih upitnika
vrlo Cesto ispunjen samo djelomicno. Drugi je veliki
nedostatak nemogucnost ispitivanja nepismenih
ispitanika, to jest, njihovo nesudjelovanje u ispi-
tivanju. Jedan od najvaZnijih nedostataka ove tehnike
prikupljanja podataka je nemoguénost permanentnog
praéenja prikupljanja podataka.

Tehniku prikupljanja podataka postom prikladno
je uporabiti u sljede¢im slucajevima:

- u istraZivanjima u kojima je uzorak izabran s

pouzdanog popisa adresa,

- kada se ispituju ispitanici koji su voljni
odgovoriti na pitanja ispitivaca, i poslati u
potpunosti ispunjen upitnik,

- kada istrazivaci ne raspolazu kvalificiranim
osobljem, profesionalnom pomodi, te

- kada su financijske mogucénosti ispitivac¢a
skromne.

2.2. TELEFONSKO PRIKUPLJANJE
PODATAKA

Telefonsko ispitivanje je jedna od najbrzih
tehnika prikupljanja podataka, jer ispitiva¢ moZe
ispuniti vise upitnika u istom vremenskom razdoblju
(za razliku od onog ispitivaca koji mora putovati od
ispitanika do ispitanika). Brzini dolaska do rezultata
doprinosi i ¢injenica kako je ispitaniku moguce
pomoci dopunskim odgovorima ukoliko ima pitanja.
Takoder, osim s ispitivacem, ispitanik moze
kontaktirati i sa supervizorom istraZivanja. Takvim je
zahtjevima moguce udovoljiti u svega nekoliko
minuta, §to nije slucaj kod drugih metoda.

Ako je tema ispitivanja osjetljiva na nagle
promjene javnog mnijenja, upravo ova tehnika
prikupljanja podataka omogucuje kako brzu kontrolu
javnog mijenja, tako i brze intervencije na upitniku.
Troskovi tehnike prikupljanja podataka s pomocu
telefona, krecu se izmedu onih potrebnih za
ispitivanje “licem u lice” i onih koji su nuZni pri
prikupljanju podataka po§tom (Edvards, P.T.;
Edwards, A.; Suresh, R.; Weeks, M.F., 1996.).

Kao jedan od osnovnih nedostataka tehnike
prikupljanja podataka telefonskim ispitivanjem moze
se navesti Cinjenica kako sva domadinstva ne
posjeduju telefonske prikljucke. Osim toga, uzorci se
najcesce izabiru iz telefonskog imenika, koji je vrlo
éesto nepotpun, te ne biljeZi pravovremena preseljenja
ispitanika, tj. promjene telefonskih brojeva. Znacajniji
problem primjene ove tehnike prikupljanja podataka
mozZe predstavljati obrazovanost ispitivaca, njihova
komunikativnost, te dovoljna razina iskustva
ispitivaca stecena na prethodnim, odnosno srodnim
ispitivanjima.

Netocni i neprecizni podaci mogu biti rezultat
ispitanikovog neshvacanja to¢nog sadrzaja pitanja,
nedovoljne koncentriranosti ispitanika, ili zbog
nedovoljno kvalitetnih ispitivacevih pojasnjenja odre-
denih pitanja (posebice kada je rije¢c o problemima
vezanim uz karte, dijagrame). Najveée pogreske
takovog prikupljanja podataka slijede iz ¢injenice
kako ispitivaci u vedini slucajeva ne znaju je li is-
pitanik to¢no shvatio pitanje.
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Prikupljanjem podataka putem telefona, mis-
ljenje ispitivaca moZe utjecati na odgovor ispitanika.
Osim toga, ispitanici su skloni dati odgovor kojt je po
njihovom misljenju druStveno prihvaden, a ne onaj
koji zaista odrazava njihov stav o odredenom feno-
menu.

Prikupljanje podataka s pomodu telefonskog
ispitivanja prikladno je:

- kada se podaci prikupljaju u zajednicama gdje
vecina stanovnika posjeduje telefon,

- u istraZivanjima u kojima je bitno biljeZenje
nagle promjene stava ispitanika,

- kada je dostupna pomo¢ eksperata s iskus-
tvom, te

- kada se primjenjuju izravna pitanja na koja se
zahtijevaju kratki odgovori.

22.1. CATI (COMPUTER-ASSISTED
TELEPHONE INTERVIEWING)

CATI obuhvaca sustav povezanih rac¢unala koji
pomaze ispitiva¢ima i voditeljima istraZivanja, u
prikupljanju podataka telefonskim ispitivanjem.
Pitanja upitnika nalaze se na ekranu monitora
racunala. Ispitivaci s monitora racunala citaju pitanja
ispitaniku, te preko tipkovnice upisuju odgovore
ispitivaca. Odgovori se smjeStaju u bazu svih
prikupljenih odgovora, tako da odgovore ispitanika
nije potrebno posebno kodirati, odnosno, unositi u
bazu podataka svih prikupljenih odgovora (Groves, R.
M.; Biemer, P., Lyberg, L. E.; Massey, J. T;
Nicholls, W. L. II; Waksberg, J., 1989.).

Osnovne prednosti CATI sustava prikupljanja
podataka proizlaze iz ¢injenice kako CATI sustav
pruza:

- brze i jednostavne metode uredivanja,

planiranja upitnika,

- izravnu pomo¢ ispitivacu u sortiranju
odgovora, nacinu interpretiranja pitanja, izabiru
sljedeceg pitanja,

- upisivanje odgovora u stroju ¢itljivom obliku,
$to ubrzava analizu podataka,

- jednostavne metode stvaranja izlaznih rezultata
i administrativnih izvjeséa.

Osim toga, CATI-a sustav prikupljanja podataka
ima sposobnost povecavane kontrole kvalitete
prikupljenih podataka. Osnovna funkcija tog sustava
je uporaba programa za racunala, kojima se
izbjegavaju dugotrajne, administrativne procedure
koje se smatraju najkompliciranijom fazom drugih
oblika ispitivanja. S ovog stajali$ta osnovne prednosti
CATI sustava su:

- mogucnost sustavne kontrole rasporeda poziva
i ponovnih poziva upucenih veé ispitanim
osobama,

- prilagodena stilizacija kompleksnih pitanja s
obzirom na prethodne odgovore,

- automatizirana kontrola razdvajanja pojedinih
pitanja upitnika,

- razvrstavanje i provjera dosljednosti upisanih
podataka tijekom procesa ispitivanja.

Nedostaci primjene CATI sustava u prvom redu
su vezani za tro§kove ovog oblika prikupljanja
podataka. Medutim, iako CATI sustav doista
karakteriziraju visoki tro§kovi, vedina tih troskova se
odnosi na uspostavljanje CATI sustava ispitivanja,
odnosno, na opremu, i na pokretanje sustava. Stoga
je mogucée zakljuciti kako CATI sustav karakteriziraju
visoki pocetni troSkovi, koji su, uglavnom, fiksni
(Kulka, R.A; Weeks, M.F., 1988.), te relativno niski
varijabilni troSkovi svakog sljedeceg istraZivanja.
Nakon uspostavljanja CATI sustava tekudi troSkovi
ovise o:

- veli€ini i prirodi uzorka,
- duzini (trajanju) i kompleksnosti ispitivanja,
- broju otvorenih pitanja,

- potrebi za vecim brojem kontakata s istom
osobom,

- 0 broju ispitivanja koja koriste istu aplikaciju.
Ne treba zanemariti ¢injenicu kako CATI susta-
vi smanjuju administrativne tro§kove provodenja

ispitivanja. Osim toga, CATI sustav omogucuje auto-
matsko:

- dodjeljivanje slu¢ajeva pojedinim ispitivacima,

- uredivanje pogreSaka nastalih prilikom upi-
sivanja odgovora na pojedina pitanja,

- pripremanje baza podataka prikladnih za sta-
tisticku analizu,

- podeSavanje nacina postavljanja, to jest, izra-
Zavanja pitanja s obzirom na posebne _okol-
nosti vezane za pojedine ispitanike,

- ugradbu filter pitanja, odnosno, organizaciju
logi¢kih cjelina upitnika s obzirom na demo-
grafske osobine kontaktiranog ispitanika.

CATI sustav svojom organizacijom prikupljanja
podataka ¢ini predvidljivim ponaSanje ispitivaca.

2.3. PRIKUPLJANJE PODATAKA
“LICEM U LICE”
Tehnika prikupljanja podataka “licem u lice”
danas je gotovo potisnuta novorazvijenim tehnikama,
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iako je dugo vremena bila jedina tehnika prikupljanja
podataka.

Prikladna je za ispitivanje osoba koje nije
moguce pronaci na nekom od pristupacnih popisa, ili
osoba koje nisu voljne odgovoriti na pitanja upucena
im poStom ili telefonom.

Uporabom ove tehnike prikupljanja podataka,
ispitivaci su upoznati sa stupnjem obrazovanja
ispitanika, te su u moguénosti prilagoditi se svakom
pojedinom ispitaniku. Ispitiva¢i u svakom trenutku
znaju kako napreduje ispitivanje, te imaju priliku
pridobiti ispitanika na dalju suradnju (za razliku od
prethodno opisanih tehnika). Upravo stoga, ispitivaci
trebaju biti bogati iskustvom i znanjem o tehnikama
komuniciranja s ispitanicima. S pomocu ove tehnike
prikupljanja podataka, smanjuje se broj nepristiglih
odgovora, ali se povecavaju troSkovi ispitivanja.

PokuSaj smanjenja troSkova ispitivanja
smanjivanjem broja jedinica uzorka, moZe negativno
utjecati na rezultate istraZivanja. Ova je tehnika
prikladna za istraZivanja:

- kada se ispituju osobe Cija se imena i adrese ne

nalaze na dostupnim popisima,

- kada se ispituju osobe koje nerado odgovaraju
na pitanja postavljena im putem poste ili
telefona,
- za ispitivanja u kojima se postavljaju sloZena
i kompleksna pitanja.
Najveci prigovori navedenoj tehnici odnose se na
(de Leuw, E.; Nicholls If, W., 1996.):

- relativno nisku razinu kontrole ispitivaca,

- iznimno visok “efekt ispitivaca”,

- visoke varijabilne troSkove ispitivanja,

- odvojenost procesa prikupljanja podataka, i

procesa uno$enja podataka na magnetski medij
memoriranja,

- nemoguénost naknadnih intervencija na
upitniku.

24. “DROP-OFF " TEHNIKA
PRIKUPLJANJA PODATAKA

“Drop-off” tehnika prikupljanja podataka
ujedinjuje prednosti tehnike prikupljanja podataka
postom i tehnike “licem u lice”. Ispitivaci donose
upitnike u dom ispitanika, ostavljaju ih u postanskom
sanducicu, ili ih osobno isporucuju ispitanicima. Na
taj nadin, ispitiva¢i dolaze u kontakt s ispitanicima,
te imaju mogucnost uvjeriti ispitanike na sudjelovanje
u ispitivanju (Sto je i jedna od prednosti tehnike

prikupljanja podataka “licem u lice”). “Drop-off”
tehniku prikupljanja podataka odlikuju niski troskovi
ispitivanja (kao i tehniku prikupljanja podataka
postom).
“Drop-off” tehnika prikupljanja podataka je
prikladna za istraZivanja, kada:
- ispitanici Zive u malim zajednicama nedaleko
jedni od drugih,
- se Zele dobiti odgovori na relativno kratka i
jednostavna pitanja,

- Je uzorak velik, a ispitivanje obavlja malo
ispitivaca.

3. DIZAJNIRANJE UPITNIKA

Upitnici moraju omoguciti ispitaniku brzo i
jednostavno popunjavanje. Ako osobe izabrane u
uzorak, prigodom popunjavanja upitnika nisu sigurne
sto se od njih trazi, upitnom postaje tocnost rezultata
istraZivanja (Groves, R. M., 1989.).

Kako svaka tehnika prikupljanja podataka
podrazumijeva druk¢iji oblik komunikacije s
ispitanicima, upitnik koji je idealno dizajniran za
jednu tehniku prikupljanja podataka, neée biti najbolje
rjeSenje i za ostale tehnike prikupljanja podataka.

3.1. DIZAJNIRANJE POSTANSKIH
UPITNIKA

Motivirati ispitanike na suradnju (popunjavanje
upitnika) jedan je od glavnih ciljeva dizajniranja
poStanskih upitnika. Osobe izabrane u uzorak odludit
¢e sudjelovati u ispitivanju, ukoliko zakljuce kako im
odgovaranje neée oduzeti puno vremena, odnosno,
kako je ispitivanje vrijedno njihovog slobodnog
vremena.

PoStanski upitnik treba sadrZavati samo upute
neophodne za popunjavanje. Kako je vizualni utjecaj
kod ove tehnike prikupljanja podataka kljucan,
pozornost ispitanika moguce je privuci izgledom,
formom i nadinom tiskanja upitnika.

Omot upitnika treba atraktivno dizajnirati kako
bi motivirao potencijalnog ispitanika na otvaranje
upitnika i njegovo detaljnije proudavanje. Naslov na
omotu mora biti jasan, s porukom o sadrZaju istra-
Zivanja. UobicCajeno je da se na omotu, nalazi za-
nimljiva ilustracija, ime sponzora projekta i adresa na
koju treba poslati popunjeni upitnik. Na straznjoj
strani omota ispitanici se pozivaju na iznosenje
prijedloga, komentara i primjedbi vezanih uz
istrazivanje ili nacin prikupljanja podataka.
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Potrebno je posvetiti pozornost i samom poretku
pitanja. Pitanja na koja osobe rado odgovaraju,
uputno je smjestiti na lako uocljivo mjesto u strukturi
upitnika, a osjetljiva pitanja (ona koja zadiru u intimu
ispitanika kao Sto su pitanja o politic¢koj opre-
dijeljenosti i sl.) potrebno je uéiniti gotovo ne-
primjetnima. Upitnik treba zapoceti zanimljivim
pitanjem (vezanim uz naslov, tj. temu upitnika), te
nastojati omoguciti jednostavno odgovaranje na
uvodna pitanja, bez obzira na razinu obrazovanja
ispitanika.

Pitanja vezana uz istu podtemu trebaju slijediti
jedno iza drugog, kako ispitanici ne bi preskakali s
Jjednog podrucja na drugo. Iz istog je razloga potrebno
paziti na redoslijed podtema navedenih u upitniku.

Dominantna je forma ove vrste upitnika ona kod
koje iza svakog pitanja slijede ponudeni odgovori, s
ciljem olakSavanja i ubrzavanja ispunjavanja upitnika.

Moguce je koristiti i druge oblike upitnika, ali uz
dosljedno koriStenje jedinstvenog oblika za cijeli
upitnik (bez kombiniranja razliditih oblika
postavljanja pitanja).

Nakon dizajniranja upitnika, a prije samog
pocetka ispitivanja, potrebno je pilot istraZivanjem
testirati upitnik, te pravovremeno ispraviti mogudce
pogreske (nejasnoce pojedinih rijedi ili cijelih pitanja,
te smanjiti nedovoljnu motiviranost ispitanika za
sudjelovanje u ispitivanju, ili ispraviti nepravilan
poredak pitanja).

3.2. DIZAJNIRANJE TELEFONSKIH
UPITNIKA

Telefonski upitnik u potpunosti ovisi o verbalnoj
komunikaciji te mora zvuéati, a ne izgledati
profesionalno. Ispitanici su u moguénosti postavljati
dodatna pitanja ispitivacu, te je ispitivace potrebno
pripremiti na takvu mogucénost. Telefonski upitnik
mora sadrZavati kratka i jednostavna pitanja. Potrebno
je izbjegavati pitanja u kojima ispitanik mora odabrati
jednu od brojnih moguénosti. Ispitivanje putem
telefona ispitivac¢ zapocinje kratkim uvodom govoreéi
svoje ime i prezime, ime poduzeca za koje radi,
mjesto odakle zove, jednom reéenicom opisuje samo
ispitivanje, te upozorava na pribliZno vrijeme trajanja
ispitivanja. U prvih nekoliko minuta potencijalni
ispitanik odlucuje hoce li sudjelovati u ispitivanju.
Stoga upravo uvodne rijeci imaju zadatak motivirati
ispitanika na sudjelovanje u ispitivanju.

Kao i kod postanskog upitnika, i kod telefonskog
upitnika iznimno je bitan poredak pitanja. Ispitivanje
zapoCinje jednostavnim pitanjima koja ne zahtijevaju

razmi$ljanje sugovornika, niti dugacke odgovore.
Prvo pitanje obicno zahtijeva odgovor oblika da/ne
kako bi rezultiralo opustanjem i koncentriranjem,
kako ispitanika, tako i ispitivada. Pitanja s istom
podtemom grupiraju se zajedno, a poredak podtema
morao bi biti takav da ga ispitanik smatra logi¢nim.

Izgled stranica ove vrste upitnika orijentiran je
ispitivacima. Osoba koja vodi telefonsko ispitivanje
mora tijekom ispitivanja okretati stranice upitnika,
izbjegavati duge stanke u razgovoru, zapisivati
odgovore brzo i tocno. Kako je nuZno sprijeciti
okretanje stranica u pola pitanja, ova vrsta upitnika
Cesto ima djelomi¢no popunjene stranice.

Dizajnirajuci telefonski upitnik korisno je kod
odredenih pitanja uz ponudene odgovore dopisati i
mogucénosti koje neée biti proCitane u samom
ispitivanju, ali mogu zatrebati ispitivacu (kao npr.
“nema misljenje”, “odbija odgovoriti”, i sl.).

Za testiranje telefonskog upitnika izabire se mali
uzorak, vode¢i raCuna o reprezentativnosti test-
-uzorka. Na izabranom test-uzorku provodi se
telefonsko ispitivanje kako bi se procijenila kvaliteta
dizajna upitnika, jasnoda pitanja, razumljivost
upitnika pri odgovaranju ispitanika na postavljena
pitanja, te mogucnost prikupljanja valjanih i
pouzdanih odgovora.

3.2.1. DIZAJNIRANJE UPITNIKA
PRIMJERENOG UPORABI CATI
(COMPUTER-ASSISTED TELEPHONE
INTERVIEWING) METODE _

Kod dizajniranja upitnika za prikupljanje po-
dataka s pomocu CATI sustava primarni cilj je
prikupiti podatke uz minimalne mogude pogreske,
pristranosti, i opterecenja ispitanika. Neophodno je i
osigurati ispravnost programa za racunala. Potrebno
je posvetiti dovoljno pozomosti buducim ispitivaima
kako bi oni:

- izlagali pitanja brzo i razumljivo,

- imali pristup potrebnim informacijama,

- brzo i uspjesno prelazili na sljedeca pitanja,

- uspjesno se vracali se na prethodna pitanja.

Sam oblik upitnika moZe biti dizajniran na vise
nacina (Nicholls II, W., Groves, R.M., 1986.), od
kojih su karakteristicna tri dizajna: dizajn temeljen na
logickoj cjelini, dizajn temeljen na velidini ekrana
raCuna, te dizajn temeljen na tabliénom izgledu
upitnika.
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Kod prvog oblika upitnika, temeljenog na
logickoj cjelini (“ITEM BASED CATI SYSTEM”),
na ekranu se u istom trenutku nalaze jedno pitanje i
prostor predviden za upis odgovora na to pitanje.
Ekran se ureduje nakon svakog upisa. SadrZaji na
ekranu se, uobicajeno, brisu prije sljededeg pitanja.
Nakon upisa odgovora, na ekranu se ispisuje sljedece
pitanje, a pokazivaC je postavljen na mjestu
namijenjenom za upisivanje kodiranog odgovora.

Drugi oblik upitnika temelji se na veli¢ini ekrana
(“SCREEN BASED CATI SYSTEM”), te kao
osnovnu jedinicu ne Koristi pojedino pitanje nego
povrSinu ekrana. Na ekranu se istovremeno nalazi
jedno ili viSe pitanja, ovisno o duzini pitanja, odnosno
raspoloZivom prostoru. U nekim je sustavima prostor
za odgovore grupiran u odvojene odsjecke za
pojedina pitanja. Na pitanja se mora odgovarati u
slijedu. Ovaj je oblik upitnika prikladan za ispitivanja
kod kojih je potrebno dobiti odgovore na
mnogobrojna kratka, predvidiva pitanja vezana uz istu
temu.

U treéem obliku, upitnik je temeljen na tab-
licnom izgledu (“FORM BASED CATI SYSTEM”).
Kako ekran obuhvaca prostor za odgovore na mnoga
(ili najvedi broj) pitanja, ¢esto oblikovanih u tablict,

ispitiva¢ se koristi pokazivatem za pomicanje po

ekranu, te popunjava prostor za odgovore prema
proizvoljno odredenom redoslijedu. Uredivanje
upitnika je zanemareno, sve dok ispitanik ne odgovori
na sva pitanja koja se nalaze na ekranu.

3.3. DIZAJNIRANJE UPITNIKA PRI
ISPITIVANJU “LICEM U LICE”

Iako je upitnik namijenjen tehnici ispitivanja
“licem u lice” gotovo identi¢an s telefonskim
upitnikom, ipak, izmedu njih postoje neke razlike.
Naime, pri izravnom kontaktu “licem u lice”, ispitivad
ima moguénost vidjeti kako ispitanik reagira na
postavljeno pitanje, kada je ispitanik neodlucan ili
zbunjen, te mu moZe pojasniti odredene nejasnoce.
Ispitiva¢ moZe sloZena pitanja u¢ini jednostavnijima,
a osjetljiva pitanja pristupaénijima (de Leuw, E.;
Nicholls II, W., 1996.).

Nadalje, ovaj upitnik moze sadrZavati vrlo
sloZena pitanja i pitanja za koja je ponuden veliki broj
mogucih odgovora. Kod dizajniranja ove vrste
upitnika preporucuje se, kao i kod postanskog
upitnika, atraktivna naslovnica (ispitanici su u
mogucénosti vidjeti je), koja moZe zainteresirati i
motivirati na suradnju.

4. POKRETANJE I PROVODENJE
ISTRAZIVANJA

4.1. PROVODENJE POSTANSKIH
ISTRAZIVANJA

Kod prikupljanja podataka putem poste smatra se
vaZnim vise puta kontaktirati s ispitanicima. Nakon
odredivanja uzorka, svakom ispitaniku iz uzorka $alje
se pismo s ciljem informiranja ispitanika o su-
djelovanju u istraZivanju, i o skorom prispijecu
upitnika. Takvim pismom nastoji se zainteresirati
ispitanike da dovoljno proude upitnik kada ga nadu
u svom postanskom sanducicu.

Tjedan dana kasnije, ponovno se svakom
ispitaniku Salje pismo koje sadrZi viSe pojedinosti o
ispitivanju, upitnik, te omotnica s markicom i
adresom na koju treba poslati popunjeni upitnik.
Cetiri do osam dana nakon slanja upitnika, svakom
se ispitaniku $alje razglednica. Razglednicom se
zahvaljuje onim ispitanicima koji su poslali odgovor,
a one koji nisu, jo$ jednom se zamoljava da to uéine.
Ispitanicima koji ni tada ne odgovore, Salje se jo$
jedno pismo kojim ih se podsjeca kako jo$ nisu
odgovorili, te kako je njihov odgovor bitan za to¢nost
rezultata ispitivanja.

Prikupljanje podataka moze biti olakSano
ukoliko se javnost putem tiska obavijesti o ispitivanju
1 njegovom $irem znacaju. Kako bi se osiguralo
kvalitetno prikupljanje podataka putem poste,
potrebno je:

- ispitivanje detaljno planirati unaprijed,

- osigurati atraktivne upitnike,

- osigurati odgovarajuéu profesionalnu pomo¢,

- imati dovoljno sredstava za svaku fazu
prikupljanja, te

- kontaktirati s osobama izabranim u uzorak
dovoljan broj puta kako bi se osigurao dovoljan
broj popunjenih upitnika.

4.2. PROVODENIJE ISTRAZIVANJA
TELEFONOM

Istrazivaci koji se odluce prikupljati podatke
telefonom, vjerojatno zahtijevaju brze rezultate, kao
permanentan uvid u broj ispitanika iz uzorka,
odnosno, reprezentativnost uzorka s obzirom na
demografske karakteristike ispitanika koji su
sudjelovali u ispitivanju. Kvalitetno telefonsko
ispitivanje moZe brzo osigurati potrebne podatke, te

kontrolirati ispitanike prema stupnju spremnosti za
sudjelovanje (Groves, R. M.; Kahn, L. R., 1979.).
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Kako bi metoda bila uspjesna, sam proces ispiti-
vanja se mora odvijati brzo i djelotvorno kada ispiti-
vanje zapocne, te je prethodno planiranje od velike
vaznosti.

Za uspjesno provodenje telefonskog ispitivanja
potrebno je:

- osigurati prostor za provodenje ispitivanja,

- programirati upitnik u nekom od programskih

jezika,

- obucavanje ispitivaca za telefonsko inter-

vjuiranje,

- osigurati kontrolu istrazivackog procesa.

Najuspjesnija telefonska intervjuiranja provode se
s jedne lokacije, gdje ispitivaci i njihovi kontrolori
mogu raditi zajedno (Edvards, P.T.; Edwards, A.;
Suresh, R.; Weeks, M.F., 1996.). Na taj naéin voditelji
projekta mogu pomod¢i neiskusnim ispitivadima,
savjetovati ih i pratiti njihov rad. Kako svi ispitivaci u
istom vremenskom razdoblju ne mogu ispuniti jednak
broj upitnika, voditelji mogu tijekom ispitivanja
prerasporedivati upitnike kako bi svi ispitivaci u svim
trenucima ispitivanja bili jednako ucinkoviti.

Telefonsko ispitivanje potrebo je medijski oglasiti,
kako bi se javnost upoznala sa svthom i zakonito$cu
ispitivanja. Na taj je na¢in moguce izbjeci iznenadenost
ispitanika pri primitku poziva. Uz upitnik, neophodno
je detaljno pripremiti i pomoéne stranice upitnika koje
sadrZe dodatne informacije o istraZivanju, i odgovore
na pitanja koja bi ispitanici eventualno mogli postaviti
ispitivacu.

Pri angaZiranju potencijalnih ispitivaca procje-
njuju se sljedece sposobnosti ispitivaca:

- razumljivo Citanje,

- verbalna komunikacija,

- jasnoca i boja glasa preko telefona,

- brzo odgovoranje na moguca pitanja ispitanika

bez neocekivanih stanki u razgovoru.

Nakon izabira ispitivaca potrebno je provesti
trening ispitivica prije samog pocetka ispitivanja.
Zadatak voditelja ispitivanja je, izmedu ostalog, pratiti
napredak ispitivanja, uvijek biti na raspolaganju
ispitiva¢ima, savjetovati ih, te odluditi §to uciniti kada
ispitanik odbije sudjelovati u projektu (da li ponoviti
poziv ili ne).

4.3. PROVODENJE ISTRAZIVANJA
TEHNIKOM “LICE U LICE”
Tehnika ispitivanja “licem u lice” skuplja je od
prethodnih dviju i za nju ¢e se odluciti istrazivaci
koji:

- zakljuce kako je njezina korist veéa od
troSkova,

- ne mogu drugim tehnikama dodi do tocnih

podataka,

- nemaju odgovarajuce popise ispitanika,

- imaju zadatak obaviti lokalno ispitivanje

manjeg broja ispitanika.

Kao i kod telefonskog ispitivanja i kod ove je
tehnike prethodno planiranje od velikog znadaja.
Korisnici tehnike prikupljanja podataka “licem u lice”
moraju biti sigurni kako su njthovi ispitivaci kva-
litetno izabrani. Naime, s poCetkom ispitivanja ispiti-
va¢i moraju biti osposobljeni potpuno samostalno
obavljati ispitivanje.

Ukoliko su imena i adrese osoba izabranih u
uzorak dostupne istrazivacu, korisno je:

- svakom ispitaniku poslati pismo koje ga ima za

cilj upoznati s temom i svrhom istraZivanja,

- najaviti dolazak ispitivaca koji ¢e obaviti

ispitivanje, te

- unaprijed zahvaliti na suradnji.

Uz kvalitetno dizajniran upitnik ispitivaci trebaju
imati unaprijed pripremljen priru¢nik za ispitivace,
koji ¢e sadrzavati pojedinosti o istraZivanju, kao i
odgovore na pitanja koja bi njihovi sugovornici mogli
postaviti.

Kao i kod telefonskog ispitivanja, i kod ove
tehnike prikupljanja podataka, voditelj istrazivanja
ima vaZnu ulogu. Iako ispitiva¢i moraju biti
osposobljeni za samostalno ispitivanje, nuzni su
redoviti sastanci, savjetovanja s voditeljem, koji mora
biti upucen u napredak ispitivanja kao i u novonastale
probleme. Zadatak voditelja je i pregledavanje
popunjenih upitnika, te kontrola pravilnog shvaéanja
svih pitanja od strane ispitivaca. Ispitivaci su duzni
biljeziti telefonski broj svakog ispitnika kako bi se
moglo ponovno stupiti u kontakt s njim 1 tako dobiti
dodatne potrebne informacije.

Ova je tehnika najkompleksnija za provodenje,
zahtijeva strucne kadrove, sloZene pripreme, te puno
vremena i sredstava. Kako voditelji ispitivanja
nemaju uvid u radno vrijeme ispitivada, prije pocetka
samog ispitivanja nuZno je savjetovanje voditelja s
profesionalnim istraZiva¢ima.

4.4. PROVODENJE ISTRAZIVANJA
“DROP-OFF” TEHNIKOM
“Drop-off” tehnika prikupljanja podataka je
fleksibilan nacin prikupljanja podataka koji moZe biti



Dr.sc. Jasna Horvat; mr.sc. Suzana Markovié; Maja Kules: Tehnike prikupljanja podataka

Ekonomski vjesnik br. 112 (13): 97 - 106, 2000.

105

prilagoden razlic¢itim situacijama. Primjerice, ako su
ispitivaci vremenski ograniceni, tada neée Cekati da
im ispitanici poSalju popunjene upitnike postom, nego
¢e ih posjetiti 1 sami prikupiti upitnike. IstraZivacki
projekt treba dizajnirati tako da ujedini najbolje
osobine poStanskog ispitivanja i ispitivanja “licem u
lice™, kroz:

- niske troS§kove ispitivanja,

- direktne kontakte s ispitanicima,

- mogucnost uvida v napredak ispitivanja.

Najvedi problem predstavljaju oni ispitanici koji
odbijaju poslati ispunjene upitnike. Najbolje rjesenje
tog problema je kontaktirati s njima putem telefona
te ih zamoliti za suradnju. Ukoliko u istraZivanju
sudjeluje dovoljan broj ispitivaca koji nisu vremenski
ograniceni, korisno je da prigodom dostavljanja
upitnika ispitanicima kaZu nekoliko rije¢i o
ispitivanju, zainteresiraju ih i zamole za suradnju.
Iako je istrazivadima uvijek bitan §to veéi broj
odgovorenih pitanja, ipak istraZivaci moraju biti eti¢ni
i obzirni prema potencijalnim ispitanicima. To znadi
kako uvjeravanja potencijalnih ispitanika na
sudjelovanje u istraZivanju ne smije djelovati kao
prisila, navala, ili uvreda. Osim toga, svakom se
ispitaniku mora jam¢iti anonimnost.

ZAKLJUCAK

Nakon izloZenih znacdajki Cetiriju tehnika
prikupljanja podataka (poStom, “licem u lice”,
telefonom, “drop-off” tehnikom) mogudée je zakljuditi
kako ne postoji generalni kriterij kojim bi se neka
tehnika oznacila boljom od drugih tehnika prikup-
ljanja podataka.

Ako se kao osnovni kriterij za izabir tehnike
ispitivanja uzme postotak ispitanika iz uzorka koji se
ukljucuje u ispitivanje, tada ¢e veéina zakljudaka
sugerirati ispitivanje “licem u lice” kao jednu od
najprikladnijih tehnika prikupljanja podataka.

Medutim, navedeni kriterij sve viSe gubi na
znacaju. Istrazivaci su, provodenjem istraZzivanja
pokusavali rijeSiti i odredene financijske zahtjeve.
Zakljucilo se kako je lakSe posti¢i vedi postotak
ispitanika iz uzorka koji sudjeluju u ispitivanju,
ukoliko je na raspolaganju fiksna koli¢ina novca,
uporabom telefonskog ispitivanja ili prikupljanjem
podataka postom, negoli uporabom direktnog
razgovora kao tehnike prikupljanja podataka.

Ako su istrazivaci u moguénosti zanemariti
troskove prikupljanja podataka uporabom bilo koje od
ponudenih tehnika prikupljanja podataka, razliéitim
tehnikama prikupljanja podataka mogude je ostvariti
priblizno jednak postotak osoba iz uzorka koje su
voljne odgovoriti na postavljena pitanja.

Bez obzira koliko vaZan bio postotak odazvanika
(respondenata), danas su financijske moguénosti
kriterij kod izabira najpovoljnije tehnike koji se
nikako ne moZe zanemariti i koji potiskuje gotovo sve
ostale kriterije. Stoga ispitivaci pri izabiru tehnike
prikupljanja podataka pomno stvaraju financijsku
konstrukciju razmatrajuci nezaobilazne i mogude
troSkove, te moguénosti pla¢anja troSkova koji su
nuzni za kvalitetno provodenje ispitivanja.

Kako je teSko odluéiti se za jednu metodu i sa
sigurno$cu tvrditi kako je upravo ta najbolja, to se
danas sve viSe profesionalnih ispitivanja provodi
paralelnom uporabom viSe tehnika prikupljanja
podataka. Kombinirana tehnika prikupljanja podataka
nije jedini novoponudeni naéin ispitivanja. Neki
istrazivaci eksperimentiraju s upitnicima snimijenim
na kompjutorske diskete, drugi pak koriste telefaks
uredaje, internet i druge suvremene oblike
prikupljanja podataka.

Uobicajena strategija istraZivaca je postici Sto je
moguce veci odaziv osoba izabranih u uzorak ko-
riStenjem tehnike s najniZim troskovima, a potom
uporabiti skuplje tehnike s ciljem pridobivanja osoba
koje nisu bile voljne suradivati u prvoj fazi ispiti-
vanja, to jest s ciljem povecanja prvotnog postotka
osoba iz uzorka spremnih na suradnju.
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Summary

Data collection in the public sector research represents the first phase of the public phenomenon
research process. The ways the data are collected will have the impact on the quality of the data
themselves. Some of the possible data collection techniques are mail data collection technique, ‘face
to face’ data collection technique, telephone data collection technique, and the ‘drop off” data collection
technique. Since there is no general criterion to identify the data collection technique which is better
than the other ones, there is more and more professional testing of parallel use of more techniques in
data collecting. The appropriate application of one or more various data collection techniques will
ensure the quality of the complete research process both in market research and the public opinion
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