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המצגות נדחו לתאריך 26 מאי 2002 באותן השעות.

חזרה על מולטי קולינריות:

הקשר בין המשתנים הבלתי תלויים, כמו גיל ודרגה בארגון ביחס להכנסה של העובד.

בדרך כלל יש קשר בין הגיל לדרגה, ככל שהגיל גבוה יותר הדרגה גבוהה יותר וכתוצאה מכך עולה השכר שהוא המשתנה התלוי.

לא ניתן לדבר על הגיל ביחס להכנסה בנפרד ועל הדרגה בארגון ביחס להכנסה בנפרד. חייבים לדבר על היחס ביניהם ביחד.

וכל היתר קבוע.

אם יהיה מישהו מבוגר אך עם דרגה נמוכה, הוא יוריד את רמת המולטי קולינריות.

איסוף נתונים
בדגש על - כתיבת השאלון.



איסוף נתונים (נתונים אלו ישמשו את החוקר באישוש הנחות המחקר שלו)





Data Collection

מדדים תגובתיים



מדדים לא תגובתיים


Obtrusive Measures


Unobtrusive Measures

יתרון:





יתרון:

Ethics





אין "משחק", זוהי התנהגות אמיתית.


Informed Consent

חסרון:





חסרון:

משחק או מצג שווא.



בעיה אתית.


Social Desirability
המשתתף יודע שאוספים עליו נתונים.

השילוב בין השניים, הוא הדבר הנכון לעשות (ללכת על גם ולא על או).
יש נתונים שניתן להוציא על הנבדקים ממסמכים וכד'.

ניתן לבדוק את הנתונים הסובייקטיביים לעומת האובייקטיביים (הנמצאים במחשב של הארגון).

לשאול חלק מהשאלות שניתן לכמת, להכניס כמה שאלות שאין על הנבדק להשיב (בחלק המוצלל), לשם אני מכניס את הנתונים האובייקטיביים.

Obtrusive - ישנה מודעות של המשיב:
בכל המקרים אלה שאלות אך הדגשים שונים.

Structured Interview - ראיון מובנה - מראיין מקריא שאלות למרואיין.

Unstructured Interview - ראיון לא מובנה.

Questionnaire - שאלון.

Telephone Survey - סקר דעת קהל טלפוני.

Mail Questionnaire - שאלון בדואר (מסתמכים על התגובות).

ראיון - הטוב ביותר הוא מובנה. יושבת ועדה ובסופו של דבר כל אחד חייב לתת ציון כמותי. האם המועמד טוב או לא.

ראיון לא מובנה - ראיון התרשמותי לחלוטין. שואלים שאלות בעל פה על ידי התאמת ציפיות של המראיינים. עלול להביא להחלטה אם המועמד מתאים או לא מתאים ומביאים זאת במלל ולא בציון כמותי כמו במובנה.

במובנה ניתן לבדוק מהימנות בין שופטים כמו סגנון שיפוט של ציונים לשחייה או קפיצות למים.

לדוגמא: מספר מראיינים, אותו מרואיין, אותה נקודת זמן. בהתאמה לארגון.

חישוב קורלאציה בין ציון בקבלה לעבודה לבין ציון בהערכת העובדים בפעם הראשונה.

תקיפות המצב שבו משתמשים כמייצג בצורה טובה את התופעה האמיתית אותה מנסים לכמת או למדוד.

שאלון מובנה ישיבה על שאלונים. נכנס חוקר לכיתה עם ערימה של שאלונים ומבקש למלא את השאלון. הוא הכין את עצמו לכל מצב של שאלה כולל האם הוא יהיה נחמד במתן התשובות או לא.

ניתן להעמיס שאלונים ארוכים (להבדיל משאלון טלפוני ששם השאלון קצר יותר - 20 עד 25 שאלות מקסימום).

תגוביינה (סקר דואר), כמו משוב על השופטים שכל עורכי הדין בארץ קיבלו למלא. 10% תגובה נחשב כסביר.  המחקר כאן הוא כאילו תגובתי אך הוא אינו כזה כי לא דיברנו עם המשיב.

אחת משיטות העידוד להשבה הוא התגמול.

עוד סוג של שאלון

Omnibus - סקר של מאות מוצרים (ה- bus   זה כי מעמיסים עליך שאלות).

מקבלים דו"ח ממצאים על השאלה הבודדת. השאלון יכול לכלול מאות שאלות. ניתן לקנות גם שאלה בודדת - כמו האם עד כמה המחיר שקבעתי למוצר שלי הוא ראלי וכד'.

כללי כתיבת השאלון שלנו (סקר טלפוני של שביעות רצון לקוחות) Customer Satisfaction:

מספר שאלות קטן יחסית בין 20 ל- 30 שאלות אמיתיות ומהותיות ללא הסוציו דמוגרפיות (כיוון שמספר השאלות מצומצם, אין בדיקת מהימנות).

המשתנה התלוי - שביעות רצון לקוחות. חשוב לדעת מה מסביר שביעות רצון לקוחות.

המשתנה התלוי בדרך כלל מופיע בסוף השאלון (השאלה התלויה), בגלל קדימות בזמן. (הפצצה הסופית --- > מה אתה חושב עלי?)

ניתן לשאול גם מספר שאלות על שביעות הרצון (להיות יצירתיים).

שתי שאלות חשובות לדוגמה:

1. שביעות הרצון מרמת השירותים שמספקת הרשות המקומית.

2. והיה והבחירות תהיינה מחר, האם היית מצביע עבור ראש העיר המכהן?

על כל שאלה בשאלון להתווכח בצוות על ההצדקה שהיא תופיע בשאלון. זה כדי שלא להשאיר שאלות מהותיות בחוץ.

דוגמה: בשאלון למשתנה תלוי בשאלון על השופטים -

משתנה תלוי - הערכה כללית של השופט.

משתנים בלתי תלויים - 
יחס נאות לעדים.




יחס נאות לעורך הדין.




האם היה לחץ לפישור?




הכרת העדים בתיק.

שאלות התנהגות - מה היית עושה אילו התקיימו התנאים האלו?

שאלות עמדה או תפיסה - הרבה פחות מחייבת. האם אתה מוכן לשקול קניה של מוצר זה או אחר?

נקיטת עמדה = 70% הסתברות שיקנה.

בשאלות התנהגות זה חשוב אם קרובים לזמן הבחירות או רחוקים מזמן הבחירות (כאשר הנושא הוא בחירות).

שאלה סגורה - Close - בהתייחס לשירותי העירייה בתחומים הבאים, אנא תן ציון לנושאים הבאים.

שאלה פתוחה - Open - מהם שירותי העירייה שמהם הנך שבע רצון? (טאטוא, גיזום, איסוף אשפה וכו').

שאלה מתנה - Condition - שאלה שמתייחסת לשאלה קודמת. לכל העונים על השאלה הקודמת, נא להתייחס לשאלות הבאות. (לא להשתמש בשאלה מסוג זה בעבודה)

תמיד בשאלה הסגורה, תופיע הקטגוריה האחרונה, אחר פרט/י זוהי שאלה 9.

הבעיה המובנית לשאלה מתנה, הבעיה היא שבירת המדגם.

השאלה המתנה היא פתח הכי גדול לרמאויות. משתמשים בה בפוליטיקה על מנת להריץ מועמד מסוים וגם בביזנס.

קטגוריות התשובה על השאלה הבודדת:
הנוסחה היא 7±2 הטוב ביותר עד חמש אפשרויות.

5 4 3 2 1

אם השאלה בנויה בבלוק (טבלה) אז ניתן לכתוב (כל בלוק מקבל מספר שאלות)

גבוהה
גבוהה
בינוני
נמוכה
נמוכה / אחר פרט/י
בתגוביינה להוסיף
מאוד



מאוד  /


לא יודע, מסרב לענות, לא רלוונטי

5
4
3
2
1       / 9 

שביעות רצון מ … מתאימה לסקלה.

מספר הקטגוריות החיוביות חייב להשתוות לרמת הקטגוריות השליליות.

הקטגוריות צריכות להיות הפוכות בדיוק: גבוהה מאוד מול נמוכה מאוד וכו'.

על מנת להעלות רמת פופולריות של מועמד מסוים יוצרים שאלון שמרמה בתוצאות שלו:


מצוינת


איומה ונוראה


גבוהה מאוד

גרועה מאוד


טובה


גרועה


בינונית


בסדר


נמוכה


טובה

יש שאלוני שביעות רצון של לקוחות שניתן לבנות בהם תהליך.

מרגע, שבנקודה מסוימת אתם לא מרוצים, יורדת שביעות הרצון בהמשך.

כדי לזהות צווארי בקבוק יש לבנות שאלות תהליכיות.

(חוסר שביעות הרצון יכול לנבוע מכל סיבה שהיא)

לפעמים חשוב להבטיח אנונימיות למשיבים.

במקרים כאלה צריך לשאול מספר קטן של שאלות סוציו אקונומיות.

הבלוק של הדמוגרפיה יבוא אחרי המבוא ההסברי או בסוף.

במבוא ההסברי מסבירים למשיב מה מהות המחקר.

מסתבר ממחקרים שנהוג להסכים עם קביעות חיוביות יותר מאשר להתנגד לקביעות שליליות.

שאלון לדוגמה:

הערכת עובדים:





כן      

לא



כן
לא
העובד/ת אינטליגנטי/ת

60%

40%
העובד לא אינטליגנטי 50%
50%

העובד/ת מנומס/ת

העובד/ת מקצועי/ת

העובד/ת מהיר/ה

עצם הניסוח של שאלון שביעות רצון לקוחות, מעלה את שביעות הרצון ב- 10% עד 15%.

יש להימנע משאלות המתייחסות לשני מאפיינים בשאלה אחת כמו:

בטחון - בטיחות, מזון - משקאות.

השאלה חייבת להיות חד ממדית.

אם קיימים נתונים אובייקטיבים שניתן למלא אותם ברקע של הדברים (בדיקת מהיימנות של התשובות), אלו הם הקטעים המוצללים למילוי ע"י החוקר.

הערה כללית:

ישראלים 
  עצלנים. בדרך כלל מתרגמים שאלונים מאנגלית ויש שם שאלות שאינן רלבנטיות לתרבות שלנו. צריך להזהר גם מבחינת העניין התרבותי וגם בעניין המילולי.

כדי לדעת אם התרגום טוב, יש לתרגם פעמיים, מאנגלית לעברית ולהיפך.

מאוד חשוב:

צריך להריץ את השאלון מבחני מהימנות. יש מבחן שבודק עד כמה השאלות קשורות אחת לשניה (מבחן "אלפא קרונבך").

נהוג להשתמש בנוסחא – r > 0.60 הקורלציה של השאלה הבודדת עם ממוצע השאלות האחרות.

מדווח נתוני קורלציה כאשר המקסימום זה 1 אז 0.60 זה מהיימנות טובה.

אלטרנטיבות תשובה מוציאות, כלומר שאין ביניהן חפיפה – Mutually Exclusive.

גיל –
 35 – 20


35 – 40 (לא תקין) יש חפיפה של גיל 35.

בקטגוריות אורדינריות – להקפיד שאורך הטווח יהיה זהה.

שווה מבחינת טווח השנים בקבוצות.

תוצאות מזדנוות ימינה או מזדנבות שמאלה:


מזדנבות ימינה


מזדנבות שמאלה

שאלון אחיד, תשובות אחידות.

כמעט ולא מטפל

מטפל בצורה כמעט טובה

מטפל במידה מסויימת
        לא תקין, סקלה כמותית ואיכותית ביחד.

בדרל כלל מטפל

מטפל בצורה מצויינת

טיפים לסקרי שביעות רצון לקוחות:
עושים שני מדדים, אחד לשביעות רצון והשני לחשיבות.

זה נקרא סקר –  C.P.R – Conjoint Perfotmance 













        חשיבות







חשיבות > שביעות רצון








Try Harder



שביעות רצון > חשיבות





Over Kill









    °45




שביעות רצון

כל נקודה במרחב, יש לה חשיבות ושביעות רצון.

השיטה אומרת: הניהול הנכון והאיכותי הוא על קו 450, שם שביעות הרצון שווה לחשיבות.

כאשר שביעות רצון > חשיבות, צריך להעביר משאבים לכיוון הקו וכך גם להיפך.

המקום הבעייתי להיות בו הוא בחשיבות > שביעות רצון.

ישנו לפעמים גם קו שלישי – שביעות רצון בהשוואה לסביבה – Bench Marking

שאלה לדוגמא: הבע את דעתך על המכללה לישראל בהשוואה למוסדות לימוד אחרים ששמעת עליהם.

לקבל מהסקר – פרודקט של יועץ ארגוני (הלקוח הוא היועץ הארגוני)

במידה והלקוח נתן תוצאה 1 לשאלה מסוימת.

שואלים – למה נתת 1 ומה ראוי לתקן?

מההערות של הלקוחות אפשר ללמוד המון.

הערה:
לפעמים מעבירים בו זמנית סיגים שונים של שאלונים על מחלקות שונות בארגון. באיזה שהוא שלב יש לנסות לאחד את הנתונים למאגר נתונים אחד.

בזמן שמעבירים שאלון שביעות רצון אחת לתקופה מסוימת, יש לשנות מדי פעם שאלות מסוימות, אך יש שאלות עוגן שאותן אסור לשנות, שהן מהוות בין 20% ל- 25% מהשאלות.

שאלוני שביעות רצון, הינם שאלונים תקופתיים ויש להקפיד להעביר אותם בפרקי זמן קבועים (רבעוני וכד').

מדגם מייצג של שאלון בישראל, צריך להכיל 630 תשובות.

הקטגוריות השונות של אי קבלת אינפורמציה:
1. אין תשובה בטלפון.

2. מזכירה אלקטרונית.
3. תא קולי.
4. תפוס / ממתינה.
5. צליל של פקס.
6. הקו לא מחובר.
7. קו לא פעיל.
8. המספר הוחלף.
9. אין מבוגרים בבית.
10. להתקשר מאוחר יותר.
11. סירוב להשיב.
12. לא מדברים עברית.
13. השיב לגיטימי – שאותו ננתח (12% בערך).
14. השיב לא לגיטימי – יותר מדי שאלות חסרות.
15. ניתוק באמצע.
16. עייפות החומר – נמאס לבן אדם.
17. גורמי הסחה – התינוק בוכה וכד'.
18. אה ... אה ... אה ...
19. סקר – מה זה?
תמיד לומר שנעשה פיילוט ועל סמך אותו פיילוט אנו משערים השערות.


יש להשתמש במינון גבוה של שאלות פתוחות בפיילוט.








