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Abstrakt

Diplomova prace se vénuje hodnoticim Skalam, které jsou Siroce vyuzivané pii mefeni
postoji, konkrétné vlivu jejich délky (po¢tu bodi) na méfeni, a to z hlediska
kognitivnich procesii probihajicich v myslich respondentli 1 dopadu na ziskani data.
Hypotézy, formulované na zaklad¢ studia literatury a testované pomoci dat ziskanych ze
split ballot experimentu a kognitivnich rozhovorti, se tykaji vzajemné srovnatelnosti
vysledk, rozlozeni odpovédi a narocnosti ulohy. Pro praci je zvolen aplika¢ni ptiklad
Z prostfedi vyzkumu trhu, tzv. Net Promoter Score, vyjadiujici miru ochoty doporucit
vyuzivanou sluzbu ¢i spole¢nost. Pro ten je originalné vyuzivana jedenactibodova skala
od 0 do 10, kterd je zde pomoci ruznych rekodt a pireskalovani porovnavana
s pctibodovou Skalou od 1 do 5. Prace ukazuje, ze odpovidani na jedendctibodové
a pétibodové Skale znamena pro respondenty dvé odliSné kognitivni ulohy, pfiCemz
a ze ziskana data se od sebe 1i8i z hlediska rozloZeni odpovédi — na kratké skale je vice
zastoupena stiedni a maximalni pozitivni hodnota, zatimco na dlouhé respondenti

castéji voli méné silné pozitivni hodnoty.

Abstract

This diploma thesis deals with the rating scales, which are widely used in the attitude
measurement, namely with the impact of their length (number of scale points) on
measurement, both in terms of cognitive processes in the minds of respondents and

impact on the data. Hypotheses, formulated on the basis of the literature and tested



using data obtained from a split ballot experiment and cognitive interviews, are related
to the comparability of results, distribution of responses and task demands. The Net
Promoter Score from the environment of market research, expressing respondent’s
willingness to recommend a service or company used, is used as an application
example. It originally uses 0 to 10 eleven-point scale which is here compared to five-
point scale from 1 to 5 using various recoding and rescaling techniques. Analysis shows
that rating on eleven-point and five-point scales means two different cognitive tasks for
respondents (eleven-point scale is a bit more demanding but more accurate in
respondents perception) and that the data differ from each other in terms of distribution
of responses — on short range scale, midpoint and extreme positive category are selected

more often, while on eleven-point scale, milder positive points are used more often.
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Namét prace:

Ve své praci se zaméfim na metodologii méfeni postoji, konkrétné na délku
uzitych odpovédnich $kal v dotaznikovych Setfenich. Prestoze jsou Skaly Siroce
vyuzivané, neexistuje (alespon prozatim) shoda o tom, jaky pocet kategorii nabidnout.
Také doporuceni na zaklad¢ provedenych experimentt se lisi.

Pti tivahach o optimalni délce skaly proti sob€ stoji informacni teorie, hovoftici
ve prospéch delSich, vice rozliSujicich skal, a tvahy kognitivnich védcl na druhé strané
ukazujici limity Skal s mnoha body. Zastanci informacni teorie fikaji, ze ¢im vice
kategorii, tim 1épe, protoze lze ziskat vice informaci. Existuji vSak také praktické limity
omezujici délku Skaly — vzijemné rozliSit velky pocet kategorii miize byt pro
respondenta velmi nesnadné, krom¢ toho miize také ztratit motivaci a namisto
optimalizace odpovédi miize dojit k tzv. satisficingu. Otazkou tedy je, zda existuje
optimalni délka Skaly nebo alesponl hranice, za kterou jiz s pfibyvajicimi body Skaly
nedochézi ke zvySovani kvality méfeni.

Pii méfeni postojii je dllezité zachytit 1) smér — pozitivni, negativni, 2) intenzitu
a 3) neutralitu. Nejkrats$i mozna Skdla, kterd vSechny tfi prvky pokryva, je pétibodova

(sttedni neutrdlni kategorie, dvé rizné intenzivni pozitivni a negativni kategorie). Ve



své praci se tedy zamétim na pétibodové a delsi skdly, a to konkrétné na ptikladu
doporucovani. Ve vyzkumu trhu je aktualné hojné vyuzivan tzv. Net Promoter Score
(NPS), index vyjadfujici miru doporuceni urcitého objektu (napiiklad organizace
poskytujici sluzbu, samotné sluzby apod.), zaloZzeny na jedenactibodové skale od 0 do
10. Pétibodovou skalu proto porovnam s touto jedendctibodovou a dale s uréitym
kompromisem mezi obéma délkami — sedmibodovou skalou.

Mymi zdkladnimi vyzkumnymi otazkami jsou:

e ZvySuje se reliabilita méteni s vy$$im poctem kategorii?
e Jak funguje proces odpovidani pfi rtiznych délkach skal? Jaké jsou strategie
respondentli, vzorce odpovidani a jejich schopnost rozli§it mezi jednotlivymi

body na skale?

Predpokladané metody zpracovani:

Ve své praci budu pii hledani odpovédi na vyzkumné otdzky vychazet jak
Z dostupnych teoretickych zdroja, tak z vlastniho vyzkumu.

Za ucelem otestovani reliability tfech riznych délek skal provedu klasicky split-
ballot experiment, kdy vramci dotaznikového Setfeni vybérovy soubor nahodné
rozdélim do tfech pod-skupin, z nichz kazda bude odpovidat na otazky pomoci jiné
délky skaly (5, 7, 11 bodu).

K rozkryti procesti, strategii a vzorcii odpovidani dale provedu sérii polo-

strukturovanych rozhovoru.

Predpokladana struktura prace:
Uvod

1. Teoreticka ¢ast

e Postoje a jejich métent

o Doporu€ovani, NPS
e Délka skaly a kvalita dat

o Ruzné piistupy

o Ptiklady dosud provedenych vyzkumi



2. Metodologie

e Popis vyzkumu
o Split-ballot experiment
o Polo-strukturované rozhovory
3. Analyza dat

Zaver
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Uvod

Tato diplomova prace se zabyva metodikou méfeni postoji, konkrétné
se zaméfuje na jeden z parametrd vyzkumného nastroje - délku uzitych hodnoticich
skal. Ty jsou ve vybérovych Setfenich Siroce vyuzivané, mezi vyzkumniky ale
neexistuje shoda o optimalnim poctu bodt na Skale. [Alwin 1997: 318] V praci je
testovan vliv délky skaly na méteni postoji pii aplikaci na konkrétni ptiklad, tzv. Net
Promoter Score (NPS), vyvinuty v roce 2003 Frederikem F. Reichheldem a vyuzivany
v prosttedi vyzkumu trhu. NPS je jednoduchy ukazatel zaloZzeny na jedné otézce
zjistujici ochotu doporucit urcitou sluzbu ¢i jejiho poskytovatele pratelim/znamym.
Tato ochota je méfena na jedenactibodové Skale od 0 (urc¢ité nedoporucil/a) do 10
(urcité doporucil/a). [Reichheld 2003]

Je ale jedenact bodu skutecné ten nejvhodnéjsi pocet? Délka skaly ma vliv
na obtiZznost zodpovézeni otazky pro respondenta, stejné jako na ziskana data: ,,S pfili§
malo kategoriemi mohou hodnotici Skaly selhat v diskriminaci mezi respondenty
sodlisSnymi usudky; spfili§ mnoho Kkategoriemi mohou selhat respondenti
ve spolehlivém rozliSeni mezi sousednimi kategoriemi.* [Tourangeau, Rips, Rasinski
2000: 249; preklad autorka] Vtéto praci je jedenactibodovd Skala porovnadvana
s pétibodovou; pét kategorii je nejmensi mozny pocet pro rozliSeni 1) sméru - pozitivni
nebo negativni, 2) intenzity a 3) neutrality, tedy aspektt nezbytnych pro méfeni postojt.
[Alwin 1997: 321] Dlouha, pro NPS originalni jedenactibodova $kala je tedy porovnana
s nejkrat§$i moznou Skdlou zachycujici vSechny tfi uvedené aspekty; to umoznuje
zamértit se pouze na jeden parametr, kterym je prave délka skaly (nikoliv naptiklad sudy
¢1 lichy pocet kategorii), a zaroveil porovnat velmi kontrastni Skaly s velkym a malym
poctem bodi.

Préce si klade za cil odhalit, zda a jaky vliv mé délka $kaly na méfeni, a to jak na
kognitivni procesy probihajici v mysli respondenta pti hodnoceni na skale, tedy na
proces ziskavani dat, tak na samotna data. OdréZi se volba délky Skaly v kognitivni
narocnosti ulohy pro respondenty a jejich schopnosti rozlisit jednotlivé body? Jaké
strategie respondenti pii odpovidani voli? Lisi se vysledky vyzkumu v zavislosti na
zvolené délce Skaly? Pokud ano, jak? Pro zodpovézeni téchto otazek bylo nutné zvolit
komplexni feSeni; prace je tak zaloZena na vyzkumu, jehoZ research design je
dvoufazovy — split ballot experiment variujici délku hodnotici skaly byl nasledovan sérii

kognitivnich rozhovori nad obéma verzemi vyzkumného nastroje. Vyzkum se opira



o dosavadni znalosti a studie provedené v této oblasti; v ceském prostiedi nebylo dosud
této problematice vénovano pfiili§ pozornosti, proto se jedna predevsim o zahrani¢ni
poznatky. Prace tak ptispiva ke zkoumani dané problematiky v nasem prostiedi.

Jelikoz jsou hodnotici Skaly vyznamnou soucasti méfeni postoji, je V praci
nejdiive predstavena tato SirSi oblast — rizna pojeti postoji a piistupy k jejich méfeni.
Nasledné¢ je jiz pozornost vénovana konkrétné hodnoticim skalam a jejich zde
zkoumanému aspektu — poc¢tu bodi. Vzhledem k tomu, ze pro méfeni postoju jsSou
zasadni také kognitivni procesy probihajici v myslich respondentt, je zde ptfedstavena
také tato problematika, konkrétn¢ ¢tyr-slozkovy model trojice americkych védci Rogera
Tourangeau, Lance Ripse a Kennetha Rasinskiho. [Tourangeau, Rips, Rasinski 2000]
Nasleduje nutné predstaveni samotného vyzkumu, a to jak pouzitych metod jako
takovych (split ballot experimentu a kognitivnich rozhovort), tak research designu.
Tezisté prace potom lezi v jeji analytické Casti, kde autorka piedstavuje nejdiive
testované hypotézy a nasledné¢ vysledky vyzkumu. Zavérem jednotlivd zjisténi

propojuje a diskutuje.

1. Teoretické zakotveni prace

Vyzkum provedeny v této praci je zasazen do kontextu méfeni postoji, které
pronika do fady védnich oborl; postoje méfi (socialni) psychologové, sociologové, ale
i politologové ¢i ekonomové. [Krosnick, Judd, Wittenbrink 2005: 21] Je také béznou
soucasti komercniho prostiedi vyzkumu trhu, kde jsou zjistovany postoje zakaznikl
K (vyuzivanym) spole¢nostem, produktim ¢i sluzbam, jako je tomu také v piipadé
doporucovani a Net Promoter Scoru, ktery Vv této praci poslouzil jako konkrétni
aplikac¢ni ptiklad.

Ale co vlastné postoje jsou? Jak je v soucasné dobé védci chapou a ke kterému

pojeti se priklani autorka této prace?

1.1 Postoje

Od té doby, co Thomas a Znaniecki v roce 1918 v Polském sedlakovi v Evropé
a Americe definovali socialni psychologii jako studium postoji [Albarracin, Johnson,

Zanna 2005: vii] a uvedli, Ze postoje by mély byt zakladnim pilifem socidlnich véd,



pronikl pojem velmi rychle i do sociologie. [Vavra 2006: 9] Nasledujici kapitola

predstavuje riznd chapani tohoto pojmu.

1.1.1 Definice postoju

Vymezeni pojmu postoj je stejné¢ jako Vv pfipadé mnoha jinych termini nejasné,
definic a pristupi existuje cela fada. V prvnim desetileti 21. stoleti bylo publikovano
mnoho praci o automatickych, implicitnich aspektech zpracovavani postoji, coz
osvézilo diskuzi o nejlepsi konceptualizaci postojii. Vétsina védca se shodne alespoii na
zakladnich aspektech postoji, tedy Ze jde o hodnoceni urc¢itého objektu, ktery ¢lovék
udrzuje v mysli; timto objektem muZe byt cokoliv vSedniho 1 abstraktniho - véci, lidé,
skupiny, myslenky. ZastteSujici definici ptredstavila dvojice Alice H. Eagly a Shelly
Chaiken; podle nich je postoj ,psychologicka tendence, vyjadiena hodnocenim
konkrétniho objektu s urcitou mirou piizné ¢i nepfizné.” [Eagly, Chaiken 2007: 582;
pieklad autorka] Detailn€jsi definice se ale li$i v tom, zda vidi postoje jako stabilni
entity uloZzené v pamé&ti nebo naopak jako docasné usudky konstruované v danou chvili
z dostupnych informaci. [Bohner, Dickel 2011: 392] Ptikladem definice postoje
konceptualizovaného jako stabilni entita je vymezeni Rusella H. Fazia [Fazio 2007],
ktery vidi postoje jako hodnotici asociace objektti uchované v paméti. Reprezentace
objektu je dle n¢j v mysli spojena s jeho globalnim hodnocenim; pokud tedy osoba
piijde do styku s danym objektem, pomoci tohoto asociativniho spojeni ji piijde na mysl
piedpoklada, Ze postoje jsou pre-existujici hodnoceni urcitého objektu, v paméti ulozena
,slozka®, do které staCi respondentovi jen nahlédnout. [Tourangeau, Rips, Rasinski
2000: 166 - 167] Naopak na konstruktivistickém konci spektra definic vidi Norbert
Schwarz [Schwarz 2007] postoje ne jako trvalé osobni piedpoklady, ale jako hodnotici
usudky zkonstruované v dané situaci (napf. dotazovaci, pozn. autorky) na zaklad¢
aktudln€ dostupnych informaci (i kdyz jejich soucasti mohou byt i vV paméti ulozena
hodnoceni).

Pro ucely této prace je stézejni definice postoju dle Rogera Tourangeau, Lance
Ripse a Kennetha Rasinskiho, ktefi je vidi jako ,druh struktury paméti obsahujici
existujici hodnoceni, vagni dojmy, obecné hodnoty a relevantni pocity a nazory. Pti
kazdé prilezitosti, kdyZz premyslime o n¢jakém problému, pfijde ndm na mysl néjaka
podmnozina téchto obsahl. V zavislosti na tom, které uvahy si vybavime, a na pfesnych

pozadavcich aktudlni tlohy, miZeme jednoduSe zopakovat jiz existujici hodnoceni,



aktualizovat ho nebo jej rozsifit k pokryti nového aspektu problému; nebo mizeme
udélat zcela novy usudek.” [Tourangeau, Rips, Rasinski 2000: 194; pieklad autorka]
Tato definice tedy pfipousti existenci pfedem zformovaného hodnoceni v hlavé
respondenta, zaroven ale pracuje s dalSimi obsahy a procesy. Oba konce spektra definic
postojii (stabilni entita vs. usudek zkonstruovany na misté) maji své silné i slabé
stranky, nejuzitecnéjsi se tedy zdd byt kombinace obou pfistupli uvazujici stabilni
i situacné variabilni aspekty postoji. [Bohner, Dickel 2011: 394] Tourangeau s kolegy
premysli 0 jakémsi kontinuu odpovidajicimu mife zformovani respondentova postoje;
na jednom konci ma respondent pfedem vytvofeny ndzor pouze ¢ekajici na to, aby mohl
byt nabidnut tazateli/vyzkumnikovi; na opacném konci nema respondent viibec zadny
nazor. Mezi témito dvéma extrémy existuje celd fada situaci; respondent milZze pfi
formovani nazoru vyuzit volné souvisejici set mySlenek nebo mize zaujimat urcité
stanovisko, od kterého se pii odpovidani na otazku odrazi. [Tourangeau, Rips, Rasinski
2000: 12]

Postoje byvaji spojovany také s chovanim & jednanim®; touto problematikou se
dlouhodobé zabyva napiiklad Icek Ajzen. Jeho teorie planovaného chovani je modelem
vztahu mezi postoji a chovanim. Centralnim prvkem modelu jsou lidské intence chovat
se urcitym zpltisobem, motivacni faktory ovlivitujici chovani (jak moc je ¢lovék ochoten
se snazit, kolik usili vynalozit). Obecné plati, ze ¢im silnéjSi je tento zadmér, tim
pravdépodobnéjsi je 1 vyskyt chovani (musi vSak jit o situaci, kdy ma Clovek na vybér,
zda se takto bude nebo nebude chovat — nékteré typy chovani totiz podléhaji skute¢né
kontrole, jako je dostupnost ¢asu, penéz, schopnosti, spoluprace ostatnich atd.). Intence
K ur¢itému chovani jsou pak ovliviiovany 1) postoji, 2) subjektivnimi normami
a 3) vnimanou kontrolou nad chovanim (tato kontrola miiZze pfimo ovliviiovat i chovani
samotné). [Ajzen 1991: 181 - 184] Postoje jsou tedy v tomto komplexnim modelu
chdpany jako jedna z proménnych (nepiimo, skrze intence) ovliviujicich vysledné
chovani. Nejsou to vSak samotné postoje, které organizuji jedndni k hodnocenym
objektlim, redlné jednani je ovlivnéno dalSimi proménnymi, at’ jiz osobnimi (dalsi
postoje, socialni schopnosti apod.) nebo socialnimi (normy, socialni kontrola apod.).
Kromé toho je ve vztahu mezi postoji a jednanim problematicka kauzalita — postoje

mohou ovliviiovat jednani, mohou byt ale také jednanim ovlivnény. [ Vavra 2006: 9]

! Rozligeni pojmti chovéni a jednani je zde ponechano stranou, postoje byvaji spojovany jak konkrétng
S jednanim, tak obecnéji s chovanim.



1.1.2 Méreni postoju

K empirickému méteni postojii vyzkumnici jiz dlouho vyuzivaji tzv. self-report
scales, kterymi respondenta explicitné Zadaji, aby ohodnotil uréity objekt na hodnotici
Skale pomoci jedné nebo vice polozek (otazek, vyroki). [Bohner, Dickel 2011: 394]
Jeho ukolem je tedy popsat své vlastni postoje. [Krosnick, Judd, Wittenbrink 2005: 31]
Jedna se o nejjednodussi piistup, kdy respondentovy odpovédi o tom, co si mysli
o urcitém objektu, jaky k nému ma vztah, povaZzujeme za pravdivé. [Vavra 2006: 9] Za
vyuzitim této metody zjiStovani postoji stoji predpoklad, ze lidé jsou jak ochotni, tak
schopni pfesné vyjadiit sveé postoje.2 Dalsim ptredpokladem je, Ze postoje existuji na
kontinuu od pozitivnich po negativni; takto byvaji chapany i méteny. [Alwin, Krosnick
1991: 144] Respondentovi je poloZena otazka tykajici se jeho postoje k uréitému
objektu a jeho ukolem je vybrat odpovéd’ na Skale od maximalné€ pozitivni po
maximalné negativni (nebo naopak).

Nejdiive byly k méfeni postoji jeho prikopniky vyvinuty slozité¢ self-report
techniky, vyuzivajici velkou sadu polozek k méfeni jednoho postoje — technika zdanlivé
stejnych intervalii Louise Thurstona (1928), technika sumovanych odhada (Likertova
Skala) Rensise Likerta (1932) a sémanticky diferencial Charlese Osgooda (1957). Tyto
techniky jsou naro¢né na piipravu (vybér vhodnych polozek — vyrokd) a diky poétu
hodnocenych polozek je 1 odpovidani asové narocné a klade na respondenta velké
naroky. AC jsou tedy tyto i dalsi skédlovaci techniky vyuzivajici vice polozek k méfeni
jednoho postoje ocenovany 1) pro svou zjevnou validitu, 2) fakt, ze celkové skore je
zatizeno men$i ndhodnou chybou méfeni nez jeden ptimy dotaz a 3) Ze jednotlivé
polozky jsou vybirany na zékladé¢ empirickych dikazii o blizkosti jejich interpretaci
napfic riznymi respondenty, ¢asovy tlak typicky pro dnesni vyzkumy obvykle nedovoli
designovat slozité skaly k métfeni jediného postoje. Nehled€ na to, ze pro vyzkumniky
muze byt t€zké ospravedlnit vynalozeni pottebnych zdroju k jejich ptipraveé i sbéru dat.
[Krosnick, Judd, Wittenbrink 2005: 32 - 33] Tlak na ¢as a naklady je velmi patrny

V komer¢nim prostiedi vyzkumu trhu, ze kterého pochazi i NPS — realizator vyzkumu

2\ souvislosti se skepticismem k tomuto predpokladu a za u&elem prekonani problémii jako je napiiklad
snaha respondentl prezentovat se pozitivné, byly v poslednich desetiletich pfedstaveny rizné implicitni
techniky k méfeni postoji, naptiklad implicitni asociaéni test [Bohner, Dickel 2011: 394 - 395] nebo
pozorovani zjevného chovani. [Krosnick, Judd, Wittenbrink 2005: 53] Ve vztahu k této praci se vak jiz
jedna o jinou oblast metodologie méfeni postojti, kterd je proto ponechéna stranou.



naro¢nym.

Vétsina vyzkumnikd se tak dnes spoléhd na méfeni postojii pomoci malého
poctu otazek, které nebyly vybrany na zakladé rozsahlé faze vyvoje a pretestovani. Tato
praxe tedy klade velké naroky na téch nékolik malo otazek, aby pfinesly maximalné
validni a reliabilni hodnoceni. Vyzkumnici proto musi udélat nékolik rozhodnuti
ohledné struktury a znéni otazek i odpovédi. Zvolené postupy se vSak rizni jak mezi
ttemi vySe uvedenymi prukopniky, tak ptipadé dnesnich vyzkumut. [Krosnick, Judd,
Wittenbrink 2005: 34]

Dulezitym aspektem, o kterém je tieba pii méfeni postoji (ale i behavioralnich
¢1 faktickych otazek) rozhodnout, je forma odpovédi. V dotaznikovych Setfenich
existuje téchto forem celd fada; rizné formy odpovédi slouzi riznym tcelim. Jednim
Z prvotnich rozhodnuti je, zda bude otdzka oteviend (umoziujici respondentovi
odpovédet v jakékoliv formé si pieje, vlastnimi slovy) nebo uzaviena, S omezenym
poctem preddefinovanych odpovédi. Obecné davaji vyzkumnici prednost spiSe
uzavienym otazkdm — jejich zpracovani je jednodussi a navic usnadiuji respondentovi
pochopeni otazky i uréeni pozadovaného typu odpovédi. [Tourangeau, Rips, Rasinski
2000: 230 - 231] | v piipadé uzavienych otazek, konkrétné hodnoticich (self-report) skal
Siroce vyuzivanych pro méteni postoji, je ale tfeba rozhodnout o nékterych aspektech
nabizeného setu odpovédi:

= Jaky pocet bodu zvolit (délka skaly)

= Jak jednotlivé body oznacit — zda je oznalit verbalné¢ a pokud ano, zda

oznacit vSechny nebo jen nékteré (napiiklad krajni)

=V jakém potadi hodnoty prezentovat

= Zda nabidnout také moznost ,nevim“ [Krosnick, Judd, Wittenbrink 2005:

34]

= Vizudlni prezentace Skal — vertikdlni ¢i horizontdlni, ale i zda je vyuzita

néjaka grafika (teploméry, smajlici apod.)

Kazdy z téchto aspekti mlize data uréitym zptisobem ovlivnit. Aby bylo mozné
tento vliv sledovat, je tfeba se vzdy zaméfit pouze na jeden aspekt, aby nedosSlo ke
kombinaci vice vlivli,, které by nebylo mozné rozlisit. V této praci je pozornost
vénovana prvnimu aspektu — délce Skaly. Jsou proto porovnany dvé rizné skaly, které
maji rozdilny pocet bodi (11 vs. 5), ale ostatni aspekty maji shodné — ob¢ nabizi sttedni

hodnotu, ale jiz ne odpovéd ,nevim®, odpovédi maji setfazené od negativnich po



pozitivni, stejné¢ vizudln¢ prezentované a v obou ptipadech jsou slovné€ oznaceny pouze
krajni hodnoty (urcité¢ doporucil/a, urcit€¢ nedoporucil/a), body mezi nimi jsou ozna¢ené
jen ciseln¢. B&zné byvaji v dotaznikovych Setfenich krats$i pétibodové Skaly verbalné
olabelovany celé. Nekteré studie naznacuji, ze reliabilita méteni je vyssi, pokud jsou
slovné oznaceny vSechny hodnoty a Ze respondenti jsou zaroven spokojenéjsi, mohou-li
odpovidat na takové Skale. [Krosnick, Judd, Wittenbrink 2005: 40] Po vzoru Johna
Dawese [Dawes 2008], ktery provadél podobny experiment, se vSak autorka rozhodla
u pétibodové Skaly oznacit pouze krajni hodnoty (jako je tomu v originalni metodologii

NPS), aby byl ptistup v pfipadé obou $kal naprosto stejny.

r _r w

1.1.3 Délka hodnotici Skaly: teoretické predpoklady

Aby mohl fungovat proces odpovidani na hodnotici Skale, kdy respondent
nejdiive vnitin¢ ohodnoti sviij postoj a nasledné najde bod na hodnotici skale, ktery mu
nejlépe odpovida (viz kognitivni model dale), musi byt splnény nékteré obecné
pfedpoklady. 1) Body na Skéale musi pokryvat celé kontinuum, nevynechivat zadnou
jeho ¢ast. 2) Hodnotici skdla musi byt ordindlni, kdy body postupuji od jednoho konce
kontinua ke druhému. Vyznam sousednich bodu se pfitom nesmi piekryvat. 3) Kazdy
respondent musi vyznamu jednotlivych bodi na Skéle rozumét; toto porozuméni by
meélo byt relativné presné a stabilni. 4) Porozuméni ¢i interpretace jednotlivych bodi by
méla byt u vétSiny nebo nejlépe vSech respondentii stejnd a musi byt znama
vyzkumnikovi. Pokud néktera ztéchto podminek neni splnéna, trpi tim kvalita
ziskanych dat. Délka Skaly pfitom muize ovlivnit kazdou z nich. [Krosnick, Judd,
Wittenbrink 2005: 35 - 37]

V teoretické rovin€ uvazovani o délce Skdly proti sobé& stoji dvé stanoviska.
Tradi¢ni informacni teorie tikd, ze Skaly s vétSim poctem bodl zprostiedkuji vice
informaci o méfené proménné a poskytuji tedy respondentovi efektivnéjs$i ramec pro
vyjadifeni postoji, diky kterému mize piesnéji vyjadiit své interni stavy; reliabilita
méteni je tedy vyssi nez u kratkych skél. RozliSeni mnozstvi zprostiedkované informace
je nejlépe vidét u velmi kratkych skél - zatimco dva body (napiiklad souhlasim Vvs.
nesouhlasim) pfenesou pouze jednu informaci, smér postoje (pozitivni vs. negativni),
tiibodova Skdla umoznuje navic vyjadieni neutrality. ZlepSeni je vidét také u ctyfbodové
Skaly, kterd krom¢ sméru piendsi také informaci o intenzité postoje. VSechny tfi tyto
typy informaci pak spojuje pétibodova skala (smér, sila, stiedni hodnota). [Alwin 1997:

321 - 322] ,,Pokud tedy ptedpokladame, Ze postoje existuji na kontinuu, které ma sméer,
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intenzitu a oblast neutrality, pak minimalné¢ 5 bodii je nezbytnych ke komunikaci
postoji. [Alwin 1997: 321; pieklad autorka] Informac¢ni teorie vS§ak muze byt rozsifena
nad ramec péti odpovédnich kategorii — Skaly s vét§im poctem bodi rozliSuji vice
stupiill intenzity. Na druhou stranu nekritické neomezené rozsifovani této teorie na vice
kategorii nelze odiivodnit — velmi dlouhé skaly mohou mit své praktické limity. [Alwin
dalsi zlepseni?

Kognitivni teoretici naznacuji, Ze tento horni limit pravdépodobné existuje —
pocet kategorii, které jesté¢ respondent zvladdne. Pii odpovidani na ptili§ dlouhé Skaly
maji lidé kognitivni potize s rozliSenim jednotlivych bodl. Lze tedy ofekavat, ze kvalita
méfeni se bude zvySovat do urcit€ho bodu, za nimz jiz bude informace ve skutecnosti
ztracena, protoze jednotlivé kategorie odpoveédi maji tendenci znamenat méné. [Alwin
1997: 322] Kromé toho muze dojit také k problémim spojenym s motivaci. Dlouhé
motivovan, aby se se slozitym ukolem béhem dotazovani potykal, tedy aby vyvinul tsili
ke smysluplnému rozliSeni jednotlivych bodid na Skéale. Misto optimalizace své

odpovédi se tak mize uchylit k satisficingu. [Alwin 1997: 323] Otazkou tedy zlstava,

v e

vvvvv 4

jedenactibodova Skala vyuzivana pti méfeni NPS jiz za touto hranici? Nebo pfinasi vice

informaci nez kratka pétibodova skala pii zachovani unosnosti kognitivni llohy?

1.1.4 Délka hodnotici Skaly: provedené vyzkumy

Stejné jako existuji rizné teoretické pohledy, také vyzkumnici se ve svych
zavérech na zakladé¢ provedenych analyz lisi. Dvojice Carolyn Preston a Andrew
Colman [Preston, Colman 2000] podava ptehled o vyzkumech provedenych do 90. let
20. stoleti — néktefi vyzkumnici uvedli, Ze reliabilita méteni neni délkou Skaly
ovlivnéna, jini dosli k tomu, Ze reliabilita stoupé s vys$§im poctem kategorii az do sedmi
bodi, pfi dalSim rozSifovani Skdly se ale jiz nezvySuje. Nechybi ale ani zavéry
podporujici jiné délky skal. Podobné pichledy pfinasi i dalsi autofi a tato variabilita je
patrna i v novéjsich studiich.

Piimo Preston a Colman [Preston, Colman 2000] provedli komplexni studii
zabyvajici se reliabilitou a validitou rizné dlouhych hodnoticich skal, ale i preferencemi
samotnych respondentll. Zkoumali pfitom Skaly se dvéma az jedenacti body a se 101

body (0 — 100). Podle jejich vyzkumu je nejvyssi reliability (test—retest, interni
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konzistence) dosazeno u $kal se sedmi az deseti body, u delsich jiz test-retest reliabilita
mirn¢ klesa. Validita je rovnéz niz$i u kratkych skal se dvéma az ¢tyfmi body a vyssi
u pétibodovych a delsich skal. Design vyzkumu nebyl stejny jako v této préci, zahrnoval
pouze jednu (spiSe mensi: N = 149) skupinu respondenti, ktera odpovidala na sérii
otazek tykajici se kvality sluzeb poskytovanych obchodem a restauraci.® Ti nejdtive na
Skéle od 0 do 100 ohodnotili kvalitu vybraného obchodu ¢i restaurace celkove, pak ji
hodnotili detailnéji v 5 dimenzich. Kazdy respondent ptitom odpoveédé€l na stejnou sérii
péti otdzek jedenactkrat — pokazdé s jinou délkou Skaly. Jejich potadi bylo nahodné.
Zhruba za dva tydny vyplnila vétSina (navratnost 86 %) respondentii dotaznik znovu pro
otestovani test-retest reliability. Z hlediska preferenci respondentd byly skaly s 5, 7 a 11
body hodnoceny jako relativné jednoduché, kratké Skaly se 2 — 4 body jako rychlé na
odpovidani, ale nevhodné pro adekvatni vyjadieni postoje. Z tohoto hlediska byly podle
respondenttl naopak nejlepsi dlouhé skaly s 10, 11 a 101 body.

Duane Alwin [Alwin 1997] rovnéz testoval vliv délky skaly na kvalitu méfeni
(na validitu a reliabilitu); porovnaval pfitom sedmibodovou (klasicky zobrazenou)
a jedenactibodovou Skalu zobrazenou jako teplomér pii hodnoceni rtznych oblasti
zivotni spokojenosti. Vyzkum byl stejné¢ jako ptfedchozi studie designovan jako
multitrait multimethod model (MTMM) — obsahoval rizné proménné (oblasti Zivotni
spokojenosti), z nichz kazda byla hodnocena na dvou délkach Skaly. Byl soucasti
Quality of Life Survey (rok 1987). Autor si je vSak védom dvou omezeni: 1) $kaly byly
respondentim predkladany naptic¢ otdzkami i respondenty ve stejném potadi, 2) slovni
oznaceni bodl se liSilo — zatimco na dlouhé Skale mély verbalni labely pouze krajni
hodnoty (spokojen/a, nespokojen/a), u sedmibodové skéaly byl navic oznacen i neutralni
sttedni bod. Tietim omezenim je dle autorky této prace porovnani prosté Skaly
s ,,pocitovym teplomérem®. Alwin nicméné svym vyzkumem podpofil informaéni teorii
o tom, ze vice bodi pfenasi informaci reliabilnéji, rovnéz odhady validity byly
u jedenactibodové skaly vyssi.

Tym metodologti sestavajici z Melanie Revilla, Willema Sarise a Jona Krosnicka
[Revilla, Saris, Krosnick 2014] v kontrastu s Alwinovymi zavéry doporucuje pouzit
pouze pétibodovou Skalu (spiSe nez sedmi- nebo jedenéctibodovou), jednd se vsSak
o Skalu vyjadiujici souhlas, ktera se podle nich chova odlisn€. Autofi provedli rovnéz

robustni experiment - vV ramci European Social Survey. Pouzili komplexnéjsi pfistup,

¥ Obchod a restaurace byly vybrany na zakladé piedpokladu, Ze vsichni respondenti v neddvné dobé
navstivili obchod nebo restauraci, coz vyzkum potvrdil. [Preston, Colman 2000: 4]
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vyvinuty Sarisem a kolegy [Saris, Satorra, Coenders 2004], kombinujici vyhody split
ballot experimentu a MTMM (SB-MTMM). Také v jejich ptipadé vSak nebyly vSechny
aspekty skaly zafixované, aby bylo mozné sledovat pouze vliv poc¢tu bodii — pétibodova
Skala méla slovné oznafené vSechny hodnoty (rozhodné souhlasim, souhlasim, ani
souhlasim, ani nesouhlasim, nesouhlasim, rozhodn¢ nesouhlasim) a byla prezentovana
vertikalng. Skaly se 7 a 11 body byly prezentovany jako horizontélni fada &isel se
slovhim oznaCenim pouze krajnich hodnot (rozhodn¢ souhlasim, rozhodné
nesouhlasim). Sami autofi tedy ptiznavaji, ze vysSi kvalita dat ziskand pétibodovou
Skélou mtze byt kombinaci vlivi délky skaly a kompletniho slovniho oznaceni.

Vyse uvedené studie se zabyvaly kvalitou dat, méné pozornosti vSak bylo
vénovano dopadu délky skaly na vysledky a popisné charakteristiky, jako je tomu take
V této praci. Na tuto oblast se zaméfil John Dawes, zabyvajici se mj. metodologii
vyzkumu trhu, motivovan otazkou, zda lze data ziskand prostiednictvim razné dlouhych
Skal vzajemné srovnavat, napiiklad pokud dojde v longitudialnim vyzkumu z n¢jakého
divodu ke zméné délky Skaly nebo zda nékterd forma piinasi vyrazné lepSi/horsi
vysledky. [Dawes 2008: 1] Dawes [Dawes 2002], provedl dva split ballot experimenty
testujici vliv délky skaly (pétibodové, jedenactibodové) na charakteristiky dat jako je
pramér, variabilita, Sikmost a Spicatost. V prvnim z nich §lo o face-to-face dotazovani
studentll univerzity na kavarnu v kampusu; pokladana série otazek byla doprovazena
bud’ pétibodovou, nebo jedenactibodovou skéalou vyjadfujici miru souhlasu; slovni
oznaceni bodli se vSak mirn¢ liSilo (zatimco u pétibodové byly body od rozhodné
nesouhlasim po rozhodné souhlasim, u jedendctibodové Skaly znamenala nula zadny
souhlas a desitka 100% souhlas). V druhém experimentu probihalo dotazovani
telefonicky a tykalo se vyuzité taxisluzby; opét byly pouzity stejné Skaly. Aby bylo
mozné porovnani praméri, Dawes pétibodovou stupnici bodt pieskaloval, aby
odpovidala jedenactibodové skale (1 =0; 2 =2,5;3=5;4 =7,5; 5= 10), provedl| tedy
jednoduchou aritmetickou operaci, kdy krajni hodnoty pfitadil ke krajnim a u ostatnich
bodl zvolil hodnotu na zakladé stejnych intervali mezi body. Variabilitu sledoval
pomoci variacniho koeficientu reflektujiciho rizné urovné primért — tato relativni mira
variability se pocita jako podil smérodatné odchylky a priméru; Dawes ji (zfejmée pro
ptrehlednost) jesté vynasobil 100: smérodatna odchylka / pramér * 100. [Dawes 2002: 7]
Vysledky experimentu neukazuji zddny systematicky vztah mezi délkou Skély a tvarem
dat (Sikmost, Spicatost), nicméné z hlediska priméru a variability jsou urcité rozdily

patrné. Jedenactibodova skala generovala mirné vyssi prameér (primeérné o 0,25 bodu),
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¢ast tohoto rozdilu vSak Dawes pfipisuje tomu, ze jedenéactibodova skala ma hodnotu
nula, ktera pfi procesu pieskalovani mize uméle mirng snizit primér pétibodové skaly.
[Dawes 2008: 4] Navic je nutné mit na paméti, Ze nelze vyloucit také vliv ruznych
slovnich oznaceni bodti na skale. Krom¢ mirné odlisnosti pramért se liSila i variabilita
v datech — jedenactibodova Skala ptinasi vétsi variabilitu, jelikoz jednoduse poskytuje
vice moznosti odpovédi. Dawes tedy doporucuje spise jedenactibodovou skalu; hodnoty
pramérii jsou podle n¢j porovnatelné, ovSem vétsi variabilita je vhodnéjsi pro sledovani
zavislosti mezi proménnymi.

Stejny autor realizoval o n¢kolik let pozdéji dalsi split ballot experiment [Dawes
2008], tentokrat porovnavajici Skaly s5, 7 a 10 body. Dawes respondentim
prostfednictvim telefonického dotazovani polozil sérii osmi otazek, respektive vyrokd,
které se tykaly hlidani cen, nakupovani v akci apod. Respondenti byli vybrani nahodné
a rozd¢leni do tii skupin, z nichz kazda ziskala stejné otazky s jinak dlouhou hodnotici
Skalou vyjadiujici miru souhlasu od 1 rozhodné nesouhlasim do X rozhodné souhlasim,
ostatni body nebyly slovné oznacené. Na rozdil od prvni studie tedy byly vSechny tfi
délky skal administrovany stejné. Dawes doSel k zavéru, ze Sikmost, Spicatost
a smerodatna odchylka se dle délky Skaly nelisi. Priméry se (po pteskdlovani kratSich
Skal na hodnoty od 1 do 10 dle metody vyse) nelisi mezi petibodovou a sedmibodovou
Skalou, desetibodova vSak generuje o néco niz$i pramér (pramérné o 0,3 bodu).
Vysledek je tedy odlisSny nez v ptipadé prvniho experimentu, kde delsi Skala
produkovala mirné pozitivnéjsi vysledky; pfimé porovnani vSak neni mozné, jelikoz zde
Slo o sudy pocet (10) bodd, tedy bez neutralni stiedni hodnoty. Zastoupeni jednotlivych
odpovédi autor neuvadi, neni tedy mozné porovnat ,,pribéh* skal. Dawes vSak povazuje
vysledky ziskané na jednotlivych Skédlach za relativné srovnatelné. [Dawes 2002: 2;
Dawes 2008: 9 - 10] Nad ramec téchto analyz Dawes dale ukazal, ze maji-li respondenti
na vyber vétsi pocet odpovédi, tak jich také vice vyuziji (prumérné 2,9 u petibodové, 3,6

u sedmibodové a 4,0 u desetibodové skaly v sérii osmi vyroku).

1.2 Kognitivni model procesu odpovidani ve vyzkumnych
Setrfenich
Pfi uvahach o méfeni postojii je tieba uvazovat také o probihajicich mentalnich
procesech respondentt pii odpovidani na otazky ve vyzkumu; pfesnost vyzkumu totiz

zavisi na presnosti jejich odpovédi. [Tourangeau, Rips, Rasinski 2000: 1 - 2] Tyto
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mentalni nebo kognitivni aspekty dotazovaci situace zohlednuji kognitivni pfistupy
zastieSené nazvem Cognitive Aspects of Survey Methodology (CASM). Tento
metodologicky proud se vénuje chybam pozorovani, tedy tém, které vznikaji na
urovni tazatele, respondenta, vyzkumného nastroje a médu sbéru dat. Jeho cilem je
odhalovani moznych zdroji zkresleni vznikajicich pfi procesu odpovidani a zvySovani
kvality vyzkumnych nastroji. Zdrojem tohoto ptistupu jsou klasicka dotaznikova Setfeni
a kognitivni psychologie. Instituciondlnimu zakotveni nového sméru v prvni poloviné
80. let 20. stoleti na seminafich/konferencich piedchazela wvzristajici spoluprace
kognitivnich psychologti a vyzkumnikt realizujicich velké vyzkumné projekty ve Velké
Britanii a USA na konci 70. let. Ojedinélé snahy o zkoumani této problematiky lze vSak
sledovat jiz diive. [Vinopal 2009: 399]

Kognitivni védci se zabyvaji ruznymi response effects, tedy odlisnostmi ve
vysledcich vyzkumu v disledku zdanlivé nedtlezitych procesnich atributi jako je
poradi odpovédi nebo délka Skaly. Pravé postojové otazky jsou k témto efektiim
nachylné. [Tourangeau, Rips, Rasinski 2000: 1 - 2] Pochopeni procesu odpovidani je
proto kli¢ové pro kvalitu vyzkumu a minimalizaci rizika ziskani nepfesnych odpovédi.
Trojice americkych védcti, Roger Tourangeau, Lance J. Rips a Kenneth Rasinski
[Tourangeau, Rips, Rasinski 2000], predstavila kognitivni model popisujici proces
odpovidani ve vyzkumu, rdmec pro pochopeni response effects ve vyzkumnych
Setfenich. Model je slozen ze Ctyi hlavnich slozek: 1) porozuméni otdzce/polozce, 2)
vyvolani informaci z paméti, 3) vyuziti t€chto informaci k pozadovanému tsudku a 4)
vybér a uvedeni odpovédi. Kazdy z téchto krokli zahrnuje ur¢ité mentalni procesy, které
respondent provadi, v kazdém z nich mize zaroven dojit k response effects — respondent
muze napiiklad nespravné pochopit otazku, zapomenout kliCovou informaci, ud¢lat
chybny zavér na zakladé toho, co si vybavi z paméti, nebo vybrat pro svou odpovéd
nevhodnou moznost/kategorii odpovédi. [Tourangeau, Rips, Rasinski 2000: 7 - 8]

Nasledujici kapitoly predstavuji tyto ¢tyii slozky podrobnéji.

1.2.1 Porozumeéni

Porozuméni zahrnuje procesy jako je vyslechnuti nebo pfecteni otazky
a doprovodnych instrukei, pfifazeni vyznamu jeji formé a vyvozeni, 0 CO V otazce jde,
jakou informaci zjistuje. V ramci této fdze mize dojit k fadé¢ problémil spojenych
S nespravnou interpretaci otazky naptiklad v disledku sniZzené pozornosti respondenta,

nezaregistrovani nebo ignorovani instrukci, ale i diky samotnému poloZeni otazky — ta
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muize byt naptiklad dvojita (neimysIné zjistujici dvé rizné informace zaroven), ptilis
komplikovana, obsahovat pro respondenta neznamé ¢i vagni pojmy apod. [Tourangeau,
Rips, Rasinski 2000: 9] V disledku tak ,,otazka, na kterou respondent odpovida, nemusi
byt tou, kterou vyzkumnik zamyslel polozit.“ [Tourangeau, Rips, Rasinski 2000: 23;
preklad autorka] Otazka také jiz mlze u respondenta piedpokladat néjakou
charakteristiku a ptat se az na jeji aspekt, coz v piipadé, ze tato charakteristika neplati,
vede K obtizim. [Tourangeau, Rips, Rasinski 2000: 25] Ruzné typy otazek kladou na
respondenty rizné ndroky; v porovnani s otdzkami typu ano/ne znamenaji otazky
zjistujici kdo?, kdy?, kde?, proc?, jak? pro respondenta vétsi zatéz. [Tourangeau, Rips,
Rasinski 2000: 38] Pietizeni respondentovy procesni kapacity, pracovni paméti
(napriklad v disledku ptilisné komplexity otazky, pokryti pfili§ mnoha oblasti), mize
mit dva dusledky - vypadnuti polozky =z pracovni paméti, tj. vynechani ¢asti
vyzkumnikem zamySleného vyznamu otdzky ze zpracovani, nebo zpomaleni
kognitivniho procesu. K obéma témto efektim muiZe dojit také zaroven, tedy ze
respondent stravi hodné c¢asu pii zodpoviddni nekompletni interpretace otazky.
[Tourangeau, Rips, Rasinski 2000: 40]

Dulezité je také rozlisit okamzité pochopeni otazky od jeji interpretace. Samotny
pojem porozuméni je ambivalentni, muze znamenat oboji. [Tourangeau, Rips, Rasinski
2000: 30] Kde nedojde k problému s porozuménim otazce, muze dojit k obtizim
zpusobenym jeji interpretaci. V piipad¢ této prace je toto rozliSeni dilezité — zatimco
porozuméni jednotlivym sloviim ani celé otazce ,,Do jaké miry byste doporucil(a) svym
pratelim a znamym nasledujici spole¢nost?” nemusi komplikace zpusobovat, jeji
interpretace se jiz mohou mezi jednotlivymi respondenty liSit. Pta se otdzka na silu
vztahu k dané instituci? Nebo na to, zda by respondent v realné zivotni situaci svému
ptiteli doporucil spole¢nost, kterou sam vyuziva? Hraje roli, zda by ji doporucil aktivné,
sdm od sebe nebo pouze na vyzvani tohoto pfitele? Mé&l by toto promitnout do své
odpovédi? Autofi kognitivniho modelu rozlisuji dvé slozky porozuméni — jednu nutnou,
druhou volitelnou. Obé& jsou mentalnimi reprezentacemi4 pravé vyslechnuté/prectené
véty (otazky), lisi se ale ve svém obsahu. Prvni z nich, reprezentace vety, se tyka

struktury véty a vyznamu slov a je viceméné konstantni napfic¢ jazykové kompetentnimi

* Porozuméni otazce lze chapat prostiednictvim psychologické kategorie mentalni ,reprezentace, co je
ptedstava zastupujici v mysli jev, ktery v daném okamziku neni vniman smysly. Otazka v respondentovi
tedy vyvola ptfedstavu reprezentujici podstatné aspekty. [Vinopal 2009: 406] Je vSak tfeba pocitat s tim,
ze reprezentace je zatizena chybami vznikajicimi pfi jejim ukladéni i nasledném vyvolavani,
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jednotlivei. Druhd, reprezentace o veté, se 1isi na zakladé uhlu pohledu, znalosti tématu
a kontextu, znalosti vypravéjici/tazajici se osoby a pravdépodobné dalSich faktord, mj.
také podle toho, kolik ¢asu a tUsili je osoba ochotna vénovat jeji interpretaci; miize tedy
byt rizna mezi respondenty i u jednoho respondenta napfi¢ rdznymi situacemi.
Respondenti nepiestavaji otazku interpretovat ve chvili, kdy jsou hotovi Surcenim
reprezentace vety, tedy po kognitivnich operacich jako je reprezentace logické formy
otazky, rozeznani, na co se otdzka pta, nebo piifazeni klicovych pojmil k relevantnim
konceptlim, ale pokracuji dale, naptiklad tim, ze se podivaji na kategorie odpovédi
a redefinuji podle nich svou interpretaci otazky. Takovy a dalsi typy zavéri potom
spoluvytvaii reprezentaci o véte. [Tourangeau, Rips, Rasinski 2000: 31 - 33] Kromé
okamzitého porozuméni otdzce, porozuméni jednotlivym slovim tedy dochdzi jeste
k dalSim procesum utvaiejicim respondentovo chapani, interpretaci otazky na zakladé
kontextu, zkuSenosti a podobné. Vyznamy otdzek tedy nejsou jejich fixnimi
vlastnostmi, utvari je kazdy respondent pii dotazovani mj. také dle svych dojmu
o celkovém vyznamu rozhovoru, zdméru otdzky v ramci tohoto kontextu a v ptipadé
dotazovani tazatelem také dle jeho chovani pfi pokladani otazky. Vyzkum jako takovy
muze fungovat, protoze pro mnoho otazek vSichni respondenti pfisuzuji otazkam
vyznamy podobnym zptisobem; pokud tomu tak neni, pak odpovédi respondentli nejsou
vhodnym indikatorem jediného atributu, ktery ma otazka za tikol zmétit. [Groves 2004:
419 - 420]

Jelikoz ma znéni otazky velky dopad na vysledky vyzkumu, byvaji vyzkumné
nastroje podrobeny pretestim, napiiklad kognitivnim rozhovorim. Odborné texty také
n¢kdy nabizi voditka pro designovani otazek tak, aby bylo snizeno riziko vzniku vyse
uvedenych problému. Tourangeau s kolegy doporucuje:

= Zachovat otazky jednoduché, vyhnout se komplikované vétné skladbé

= Rozlozit otdzky =zahrnujici vice oblasti do jednoduchych ot4zek

pokryvajicich vzdy jen jednu oblast

= Definovat vicezna¢né nebo nezndmé pojmy

= Vyhnout se vagnim konceptiim nebo v ptipadé€, Ze jsou nevyhnutelné, doplnit

je ptiklady

= Nahradit vagni kvantifikdtory kategoriemi specifikujicimi  pfesné

pravdépodobnosti, frekvence apod.

individudlnim vnimanim, a tak nikdy stoprocentné neodpovida prozité situaci, na kterou si respondent
vzpomind. [Vinopal 2009: 408]
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= Skolit tazatele, aby rozpoznali a napravili neporozuméni na strané

respondenta [Tourangeau, Rips, Rasinski 2000: 61]

1.2.2 Vyvolani informaci z paméti

Tento kognitivni krok spoc¢iva ve vyhledani relevantni informace v dlouhodobé
paméti a jeji pfevedeni do paméti pracovni, kde s ni mize byt dale nakladano. Zahrnuje
procesy jako je zaujmuti strategie k ziskani informaci z paméti, vytvofeni podnétl
k vyvolani vzpominek, posbirani jednotlivych vzpominek a doplnéni dil¢ich vzpominek
odvozenim. Pfesnost a Uplnost této slozky kognitivniho modelu mize ovlivnit nékolik
charakteristik z paméti vyvolaného materialu, stejné jako polozenych otazek.
[Tourangeau, Rips, Rasinski 2000: 9] Otazky pokladané ve vyzkumu vyzaduji, aby
respondent nahlédl do své paméti; jsou i takové otazky, které jsou vtomto ohledu
pomérné obtizné — ¢im vyssi ndroky na pamét’ otdzka klade, tim vic lze ocekavat, Ze
budou respondentovy odpovédi (a tedy i vysledky vyzkumu) méné piesné. [Tourangeau,
Rips, Rasinski 2000: 62]

Respondent musi hledat informace v paméti jak v piipad¢ faktickych c¢i
behavioralnich otazek, tak pii odpovidani na otdzky postojové. Zjistované (a tedy
I vyvolavané) informace se ale rtizni - postojova otazka muze zjiStovat nazor na néco,
o ¢em respondent doposud nikdy nepfemyslel. [Tourangeau, Rips, Rasinski 2000: 62]
Na rozdil od faktickych nebo behavioralnich se malokdy odkazuje na néjaky dobie
definovany soubor faktl; prestoze existuji fakta, ktera jsou pro rozhodovani o odpovédi
na postojovou otazku relevantni (napf. u doporucovani muze byt relevantni, zda
respondent podal néjakou stiznost, planuje od vyuzivané spolecnosti odejit apod.)
a mohou tedy byt nepfimymi voditky pfi posuzovani ,,pfesnosti respondentovy
odpovédi, jsou stézi definitivni a otazka se na né pfimo nezamétuje. [Tourangeau, Rips,
Rasinski 2000: 165 - 166]

Co piesné si tedy respondenti musi vybavit, aby byli schopni odpovédét na
otazku tykajici se jejich postoje? Odpoveédi na postojové otdzky mohou respondenti
[Vinopal 2009: 407] Jak jiz ale bylo vtéto praci uvedeno, mit postoj automaticky
neznamend mit piedem (pfed dotazovanim) soud o urcitém problému, tedy Ze postoj je
vzdy ptedem v hlaveé respondenta piipraven; spiSe existuje ur¢ité kontinuum zformovani
postoje. [Tourangeau, Rips, Rasinski 2000: 12] Zatimco respondenti, kteti maji v dané

otazce silny postoj, odpovidaji tak, ze si vybavi a sdéli vyzkumnikovi existujici
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hodnoceni, ostatni respondenti musi projit odliSnymi procesy. Zdokumentované
problémy spojené s postojovymi otazkami (efekt zptisobeny potfadim otdzek, kontextem
apod.) byvaji ptipisovany praveé této druhé skupiné respondentt. Jak ale respondenti se
slabym/zadnym postojem otazky zodpovidaji? Jako alternativni zdroj odpovédi mohou
poslouzit 1) dojmy nebo stereotypy (stejné¢ jako miize mit respondent u behavioralni
otazky pouze mlhavou predstavu, jak Casto provadi urcitou Cinnost, tak miize mit jen
vagni dojem z osoby nebo problému, na postoj k némuz se ho vyzkumnik ptéd, a na
tomto dojmu zaloZit svou odpovéd’), 2) obecné postoje nebo hodnoty, z nichz
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respondent odvodi svou pozici ve specifictéjsi, konkrétn¢jSi otdzce, nebo naopak
3) specifické nazory nebo pocity, z nichz respondent odvodi svou pozici v obecnéjsi
otazce. [Tourangeau, Rips, Rasinski 2000: 172] At jiz je pfi zodpovidani otazky vyuzit
jakykoliv typ informace (v zavislosti na jejich dostupnosti, ale naptiklad i na motivaci
respondenta dospét k obhajitelné pozici), stabilita odpoveédi v ¢ase bude zaviset nejen na
konzistenci respondentova pohledu na problém, ale i na tom, zda pii kazdé piilezitosti
vyvolava stejné informace a stejné si je vyklada. [Tourangeau, Rips, Rasinski 2000:

195]

1.2.3 Usudek

Vyvolani relevantnich informaci c¢asto nepifinasi explicitni odpovéd’ na
polozenou otdzku — n¢kdy je nutné zkombinovat jednotlivé vyvolané informace, n¢kdy
je doplnit. V ramci této slozky modelu dochazi k procesim, jako je ohodnoceni
kompletnosti, relevance a pfesnosti vybavenych vzpominek, vyvozeni zavérii na
zéklad¢ procesu vzpomindni nebo odhadl vypliujiciho mezery v ziskanych informacich
(naptiklad na zdklad€¢ typického chovani v situaci, kterd je pfedmétem otdzky)
a integrace veSkerého vyvolaného materidlu do celkového tsudku, rozhodnuti.
Respondenti tak pfeménuji vyvolané informace do pfisluSné odpovédi.® [Tourangeau,
Rips, Rasinski 2000: 8 - 11] Ptikladem usudku v ramci postojovych otazek mize byt
také situace, kdy respondent zmirni nebo nesdéli sviij nazor, pokud citi, Ze v paméti

dostupné informace nejsou dostatecné. Muze rovnéz odpoveédét na zéklad€ toho, co mu

® Usudek obvykle probiha na zékladé z paméti ziskanych informaci, nékdy ale miize i zcela nahradit fazi
vyhledavani — respondenti se ji mohou vyhnout, pokud napfiklad nikdy neslySeli o organizaci, kterd je
pfedmétem otazky, a diky tomu rovnou pouze na zékladé tohoto faktu usoudi, Ze nejsou jejimi Cleny,
nebo zodpovédénim retrospektivni otazky pouze s ohledem na obecnou vérohodnost odpovédi.
[Tourangeau, Rips, Rasinski 2000: 11]
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nejsnadnéji pfijde na mysl, nebo doplnit informace, které si nemuze vybavit, stereotypy
nebo schématy. [Tourangeau, Rips, Rasinski 2000: 13]

V ramci tohoto modelu jsou tsudky docasnymi konstrukcemi — ac¢koliv mohou
stat na dlouhotrvajicich hodnocenich, usudky samotné musi byt obvykle vytvofeny
v odpovéd’ na otazku, tedy pomérnd rychle. Usudky pii méfeni postoji jsou tak
kontextech. Tourangeau s kolegy vé&fi, Ze stabilita odpovédi na postojové otazky napfi¢
riznymi pfilezitostmi a  kontexty reflektuje 1) homogenitu jednotlivych
respondentovych uvah vztahujicich se k danému tématu, 2) piekryv souborti ivah, které
jsou vyuzivany pro odpovédi na rizné otazky nebo Vv riznych kontextech, 3) reliabilitu
procesu ohodnoceni téchto uvah; ptitom kontext otazky muize ovlivnit vSechny tyto tfi
aspekty. [Tourangeau, Rips, Rasinski 2000: 197] Mimoto kontext muze pusobit také na
kombinaci specifickych vybavenych tivah do celkového usudku. Neni vzdy ziejmé, jak
vybavené informace pfi konstrukci odpovédi na postojovou otazku vyuzit; respondenti
mohou v nékterych pfipadech riznym uvaham pfifadit riznou vahu nebo napiiklad
zvolit néjaké pravidlo nebo proces, pomoci néjz vyvolané informace zkombinuji.
Vsechny takové procesy ale mohou byt ovlivnény kontextem. [Tourangeau, Rips,
Rasinski 2000: 210]

1.2.4 Editace odpovédi

Posledni sloZzkou modelu je vybér a uvedeni odpovédi, coZ znamena zatfazeni
vysledného tUsudku do piislusné odpovédni kategorie, piizptisobeni odpovédi
nabizenym moznostem. [Tourangeau, Rips, Rasinski 2000: 13, Vinopal 2009: 413]

A¢ mize mit respondent jasnou odpovéd’, kterou chce uvést, nemusi byt vzdy
jasné jak ji uvést. Moznosti odpovédi u postojovych otazek byvaji vagni (rozhodné
souhlasim, spiSe souhlasim...) a neni jasné, co pfesné znamenaji, kde je hranice jedné
a druhé odpovédi. Kromé toho se mohou lisit ptistupy respondentl k vybéru odpovédi,
pokud shledaji vice nez jednu moznost vhodnou — zatimco nékteti se velmi snazi vybrat
tu nejleps$i moznou, jini se spokoji v prvni vhodnou zvaZzovanou odpovédi. Stejné tak se
muzZe lisit ochota respondentli odpoveéd’ viibec uvést nebo radéji fici, Ze neveédi. Z téchto
diivodl se vyzkumnici zabyvaji formatem moznosti odpovédi, jako je naptiklad vhodny
pocet bodll na Skale, zda by mé¢la byt kazda z nich slovné oznacend, jaké by mélo byt
jejich potadi a zda nabidnou moznost ,,nevim®. [Tourangeau, Rips, Rasinski 2000: 13 -

14] Respondenti maji sklon zjednodusovat si reportovani své odpovédi, jak jen je to
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mozné, napiiklad uvadénim rozmezi nebo kulatych hodnot pii kvantifikaci, pfi
hodnoceni sledovat pouze n€kolik jednoduchych principi, zcela obejit seridzni zvazeni
otazky apod. Mize dojit také k tzv. satisficingu, kdy se respondent snazi svou odpoveédi
pouze zavdécit tazateli/vyzkumnikovi, tedy uvést prfijatelnou, nikoliv vSak optimalni
odpoveéd’, kvili které by musel zcela pochopit otdzku, vybavit si vSechny relevantni
informace atd. Kromé& unavy, nezajmu o vyzkum ¢i neschopnosti vyrovnat se
s pozadavky dané ulohy, jsou tedy respondenti navic nachylni k tomu, aby redukovali
zatéz, kterou na né¢ otazka klade. V zajmu vyzkumnikt je proto pokladat jednoduché
otazky a tuto zatéz minimalizovat. Respondenti totiz nemaji zddny divod, aby tvrdé
pracovali na odpovédich na slozité otazky. [Tourangeau, Rips, Rasinski 2000: 254]
Otazky v dotaznicich maji rtzné podoby (oteviené, uzaviené s Ciselnymi
kategoriemi, slovnim oznacenim nebo obojim, s riznym poctem kategorii a jejich
fazenim) a kazda z nich slouzi jinému ucelu. Dle formatu otazky se 1i§i také procesy, ke
kterym dochazi v rdmci editace odpovédi. Formatem relevantnim pro tuto praci jsou
uzaviené otazky, jejichz odpovédi jsou sefazeny, konkrétné do formy hodnotici Skaly.
V tomto ptipad¢ hraji roli zachytné body a dalsi vlivy, které mohou zkomplikovat vztah
mezi usudkem a odpovédi. [Tourangeau, Rips, Rasinski 2000: 230 - 232] Je
zdokumentovano nékolik efektl, ke kterym mize dojit pfi vyuziti hodnoticich Skal.
Jednak dochazi k tzv. positivity bias, tedy ze odpovédi byvaji vychyleny k pozitivnimu
konci $kaly, zdroj tohoto vychyleni vSak neni jasny. [Tourangeau, Rips, Rasinski 2000:
240 - 241] Dale je ziejma také uréitd neochota respondentd pouzivat extrémy, krajni
body skaly — hodnoceni tedy zmirfiuji, podcenuji objekty spadajici do horniho konce
Skaly a naopak piecenuji ty, které spadaji na spodni konec. Tento trend je nazyvan
response contraction bias. Dochazi k nému v piipadech, kdy respondenti snadno
rozeznaji stred Skaly, naptiklad v ptipadé€ stupnice od 0 do 10 byvaji extrémy vyuzivany
malo a odpoveédi se shlukuji okolo sttedni hodnoty 5. [Tourangeau, Rips, Rasinski 2000:
244] Na druhou stranu Groves upozoriiuje na tendenci, kdy je neutralni stiedni
kategorie se zvySujicim se poctem kategorii vybirdna méné Casto — vétsi zastoupeni
sttedni kategorie je tedy na kratSich Skalach. [Groves 2004: 465] Kromé naduzivani
stiednich kategorii mize dojit také k naduzivani tzv. kognitivnich referencnich bodii,
tedy specifickych ¢isel jako je 0, 1, 10, 100 atd. Jednd se o specidlni, snadno
identifikovatelnd cisla. Hodnoty na skéle, které jsou referencnimi body, mohou byt
nejen nadhodnoceny, ale jelikoZ jsou vnimany jako specialni, mohou se jim respondenti

1 vyhybat, naptiklad v pfipadé nuly, kterd ma v numerickém systému specialni misto.
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[Tourangeau, Rips, Rasinski 2000: 245] S jednotlivymi body mohou mit respondenti
také spojeny urcité konotace, naduzivat kategorie, které obsahuji standardni nebo
typickou polozku. Standard mize poskytnout bud’ jiz ptimo otazka, nebo jej respondent
zna ze zkuSenosti. [Tourangeau, Rips, Rasinski 2000: 244 - 245] V neposledni fadé je
uloha ovlivnéna i prostym poctem kategorii, délkou hodnotici Skaly. Pokud je pftilis
kratkd, nemusi rozliSit rizné Gsudky respondentti, je-li naopak pftili§ dlouhd, mohou
nastat komplikace s odliSenim sousedicich kategorii. [Tourangeau, Rips, Rasinski 2000:
249]

1.2.5 Shrnuti a aplikace modelu

Aclkoliv predstaveny model obsahuje ftadu kognitivnich procest, trva
zodpoveézeni postojoveé otdzky obvykle méné nez pet sekund. Na mist¢ je otazka, zda Ize
uvazovat o sekvenci Ctyf hlavnich slozek modelu, tedy zda jde o oddélené, na sebe
navazujici faze, anebo jsou to tiidy piibuznych procesi. Bohuzel pro piiklon k jedné
z variant neni dostatek dikazt. Na jednu stranu lze ptedpokladat, Ze u vétSiny otazek
budou respondenti sledovat logickou navaznost, tedy ze nejdiive pochopi otazku, poté si
vybavi relevantni informace, provedou na jejich zaklad¢ tsudek a ten poté edituji do
vhodné moznosti odpovédi. Stejné tak je ale ziejmé, ze proces odpovidani mize rizné
variovat. Autoii modelu pfedpokladaji, Zze jednotlivé komponenty se budou ¢asto
alespon ¢astecn¢ piekryvat. Také pfipousti moznost vratit se v procesu z ,,pozd¢jsi faze
do ,,diivejsi nebo vynechat ¢i zkratit nékterou ze slozek. Piestoze tedy predpokladaji,
ze porozuméni — vyvolani informaci — usudek — odpoveéd’ jsou nejcastéjSim sledem
komponentli, nelze je popsat jako Ctyii nepiekryvajici se faze. [Tourangeau, Rips,
Rasinski 2000: 14 - 16] Ptikladem muze byt pochopeni otazky — jde sice o prvni fazi
procesu, neni vSak ohrani¢end, smysl otazky mize byt v pribéhu odpovidani
respondentem reinterpretovan, at’ jiz z divodu nadbytecnosti vybavenych informaci pro
puvodni pojeti otdzky nebo protoze odpovéd’ nevystihuje Zadna z nabizenych moznosti.
[Vinopal 2009: 406]

Model je uzitecny jako ramec pro porozuméni zdrojim response effects a jelikoz
nabizi metody jejich redukce. [Tourangeau, Rips, Rasinski 2000: 19] Poskytl v§ak novy
pohled také na studium postoji jako takovych a na tradi¢ni predpoklad, Ze respondent
ma predem existujici odpovéd’ na vétSinu postojovych otazek a sta¢i mu tedy si otazky

pouze piecist/vyslechnout. [Tourangeau, Rips, Rasinski 2000: 22]
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2. Metodika vyzkumu

Tato kapitola pojednava o vyuzitych metodach a postupech pii hledani odpoveédi
na vyzkumné otazky. Otazky lze rozd¢lit do dvou zékladnich okruhd:
= Ovliviiuje délka Skaly vysledna data? PfinaS§i pétibodova
a jedenactibodova skala rozdilné vysledky? Pokud ano, jak se 1i$i?

= Jak funguje proces odpovidani p¥i riznych délkach $kal? Jaké jsou
strategie respondentli pfi odpovidani? Jak ndrocné je vybrat odpovéd na
Skale? Jsou respondenti schopni rozliSit mezi jednotlivymi body?

Aby bylo moZné piinést odpovédi na oba okruhy vyzkumnych otazek, vyzkum
kombinuje dvé rizna teseni: split ballot experiment a kognitivni interview. Ob¢ tyto
metody slouzi k testovani a evaluaci vyzkumnych nastroji. [Presser et al. 2004]
Zatimco ucelem experimentalniho designu je porovnat dvé verze testované polozky (zde
dvé rtizné délky Skaly) z hlediska distribuce odpovédi, tj. odhalit vliv na vysledna data,
kognitivni interview pfindsi hlubsi porozuméni procesu odpovidani a jeho obtiZnosti

pro respondenta.

2.1 Kognitivni interview

Metoda kognitivnich rozhovoru existuje zhruba od poloviny osmdesatych let
a od té doby se prosadila jako nastroj k ohodnocovani dotaznikii. Je plodem vzajemné
diskuze mezi vyzkumniky realizujicimi vybérova Setfeni a kognitivnimi psychology.
[Beatty 2004: 45; Tourangeau, Rips, Rasinski 2000: 326] Metoda vychazi z perspektivy
CASM°® (struéng predstavené v teoretické &asti prace), dle niz je odpovéd’ na otazku
fizena kognitivnimi procesy respondenta a porozuméni témto procestim je tedy klicové
pro sestavovani vyzkumného nastroje. [Willis 2004: 23] Kognitivni interview se tak od
béznych rozhovori li$i ve svém zaméru: ,,BEézné rozhovory se zaméfuji na produkovani
kédovatelnych odpovédi na otdzky. Kognitivni rozhovory naopak poskytuji pohled na
procesy otazkami vyvolané.“ [Presser et al. 2004: 4; pieklad autorka] Jejich cilem je
zmapovat myslenkovy proces vedouci od interpretace otazky az k jejimu zodpovézeni,

strategii respondenta pii odpovidani a diagnostikovat tak piipadné problémy, které

® Prvotnim impulzem k provadéni kognitivnich rozhovorti byl interdisciplinarni seminaé na téma
kognitivnich aspektti metodologie vybérovych Setieni (The Advanced Research Seminar on Cognitive
Aspects of Survey Methodology) v roce 1983. Obsah tohoto setkani shrnul Jabine et al. [Jabine et al.
1984]
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otazka/instrument vyvolava. [Presser et al. 2004: 4] Krom¢ toho je prostfednictvim
kognitivnich rozhovorii mozné zjistit, zda otdzky V dotazniku generuji zamyslené
odpovédi [Beatty, Willis 2007: 288], tj. jestli je otazka spravné pochopena. Z hlediska
modelu Rogera Tourangeau a kolegii [Tourangeau, Rips, Rasinski 2000], popsaného
Vv teoretické casti prace, je tedy cilem kognitivniho interview posoudit, zda jsou
respondenti schopni 1) porozumét otazce tak, jak ji vyzkumnik zamyslel, 2) vybavit si
relevantni informace vztahujici se k otazce, 3) udélat si usudek ohledné vyvolanych
informaci, 4) odpovédét pomoci porovnani tohoto vnittniho usudku s nabizenymi
kategoriemi odpoveédi. [Willis 2004: 25]

Pojem kognitivni interview je vSak pomérné Siroky a muize v sobé zahrnovat
celou fadu kognitivné inspirovanych technik a procedur. Neexistuji vSeobecné sdilené
standardy pro provadéni kognitivnich rozhovort, ,,best practices* o tom, které techniky
vyuzit. [Tourangeau, Rips, Rasinski 2000: 326 - 327; Conrad, Blair 2004: 67] I pies tyto
rozdily vSak lIze v jednotlivych technikdch najit spole€ného jmenovatele. Kazdé
kognitivni interview zahrnuje individudlni interakci tazatele s respondentem, kterd mize
sledovat pfedem pfipraveny protokol/scénat. Jiz se ale muze liSit mira, do jaké se
tazatelé maji scénafe drzet. [Conrad, Blair 2004: 72] Kognitivni rozhovory tak mohou
byt strukturované, polo-strukturované ¢i zcela nestrukturované, improvizované
na zakladé diskuze s respondentem. [Beatty, Willis 2007: 289] Nejcastéji formou jsou
polo-strukturované rozhovory. [Conrad, Blair 1996: 1]

Jednotlivé praktiky jsou pak zalozeny na dvou zakladnich paradigmatech —
thinking-aloud a probing. ,,JJedno zahrnuje kognitivniho tazatele, jehoZ roli je usnhadnit
ucastniklim verbalizaci jejich myslenkovych procest, ale zasahovat do generovani této
verbalni informace co nejméné je to mozné. Druhé zahrnuje tazatele, ktery vede
interakci aktivnéji, obvykle pokladajici dodatecné, piimé otazky o zdkladu odpovédi.
[Beatty, Willis 2007: 289; picklad autorka] Aplikaci téchto dvou technik — nabadani
respondenta k piemysleni nahlas (tzv. think-alouds) a pokladani dodate¢nych otazek,
sond (tzv. follow-up probes) — se kognitivni interview lisi od béznych rozhovorta [Willis
2004: 24]

2.1.1 Thinking-aloud

Pivodni paradigma kognitivniho dotazovani se velmi siln€¢ spoléha
na ,,pfemysleni nahlas®, které vyzkumnikovi pfindsi vhled do myslenkovych procesi

pfi plnéni n&jakého Ukolu (zde odpovédi na otdzku). Zakladnimi piedpoklady této
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procedury jsou samoziejmé dostupnost tohoto typu informaci respondentovi, schopnost
je presné¢ vystihnout a ze vypovidani o téchto procesech zasadné nezméni samotné
myslenkové aktivity, o nichz je referovano. Pokud tyto ptedpoklady plati, technika
think-alouds pfinasi informace o tom, jakym zplisobem si respondenti vybavuji
vzpominky. Role tazatele neni v piipad€ této techniky pftili§ aktivni — zada respondenty,
aby fikali nahlas, co si mysli pfi odpovidani na otazku, a pokud je tieba, pfipomina jim,
aby v tom pokracovali. [Beatty, Willis 2007: 290] Pifemysleni nahlas vSak mize byt
pro respondenta naroc¢né, néktefi jednotlivci navic nejsou v této aktivité zdatni, nemusi
neobvykly ukol pfemyslet nahlas zvladnout. [Willis 1999: 4 - 5] S témito nesnazemi se
setkala i autorka této prace; z toho diivodu nebyla technika think-alouds v kognitivnich

rozhovorech pfili§ vyuzZivéna.

2.1.2 Verbal probing techniques

Alternativnim paradigmatem k thinking-aloud je tzv. probing, nékdy nazyvany
také jako intenzivni dotazovani. Pti kognitivnim rozhovoru zaloZeném na této technice
je tazateli dovoleno pokladat respondentovi piimé otdzky, sondy — napiiklad
0 chapani polozené otazky ¢i konkrétniho terminu. [Beatty, Willis 2007: 290 - 291]
,Potom, co tazatel polozi otdzku z dotazniku a subjekt odpovi, tazatel se zepta na dalsi,
specifickou informaci relevantni pro otdzku nebo pro ziskanou odpovéd’. Tazatel
V podstaté ,sonduje‘ dale po podstaté odpovedi. [Willis 1999: 5; preklad autorka,
uvozovky v originale] Role tazatele je tedy v tomto piipadé aktivné;si.

Piimé otazky ¢i sondy (anglicky probes) mohou mit riizny charakter. Kognitivni
psycholog a metodolog Gordon B. Willis [Willis 1999: 6] uvadi Sest zadkladnich
kategorii kognitivnich dotazii:

» Sondy tykajici se porozuméni/interpretace, tedy pochopeni otazky

respondentem

= Parafrazovani — respondent je pozadan, aby poloZenou otazku zopakoval

vlastnimi slovy

= Posouzeni jistoty — respondent je dotdzan, do jaké miry si je jist svou

odpovedi

= Sondy tykajici se paméti, vyvolani vzpominky — ptikladem mize byt otazka:

»Jak si pamatujete, ze jste Sel/Sla za doktorem v poslednich 12 mésicich
petkrat? Respondent je tedy pozadan, aby vysvétlil proces, jakym dosel

ke své odpovédi, tj. praveé k Cislu pét.
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= Specifikujici sondy — doptavani se na detaily, pozadi a divody dané odpovédi
=  Obecné sondy — dalsi typy dotazu, jako napf. jak respondent zvolil odpovéd,
zda to bylo naro¢né, pro¢ pii odpovidani zavahal apod. Paul Beatty,
vyzkumnik amerického National Center for Health Statistics (NCHS), tuto
skupinu dotazéi oznaluje jako kognitivni sondy’, jejichz ulelem je
porozuméni vypocetnim procesim, odhaleni informaci zvazovanych
pfi odpovidani a zjisténi miry obtiznosti, na jakou respondent pfi premysleni
o odpovédi narazi. [Beatty 2004: 58]
Kromé vySe uvedenych kategorii, predstavenych Willisem, Ize najit jesté dalsi.
Podle Beattyho [Beatty 2004: 58 - 59] se jedna o:
= Potvrzujici sondy — tazatel se ujiStuje o spravnosti doposud ziskanych
odpovédi; jednou z moznosti je tzv. nastaveni zrcadla, kdy tazatel zopakuje
doslova, co respondent fekl jako implicitni poZzadavek potvrzeni
= Rozsirujici sondy zjistujici dodate¢né informace, nad ramec doposud dodané
odpoveédi
= Funkcni poznamky navracejici respondenta k diskutované otazce v dotazniku
= Zpétna vazba — poznamky, které podporuji respondenta v zddoucim stylu
odpovidani, napf. ,,Dékuji, toto je pfesné ten typ informace, ktery hledam.
Kromé riiznych technik sondovéni je dilezité rozlisit, zda se jedna o soubézny
Ci retrospektivni probing. V prvnim ptipad¢ probiha kognitivni interview tak, ze tazatel
polozi otazku z dotazniku, respondent na ni odpovi a nasleduje faze sondovani. To se
opakuje pro kazdou z testovanych otazek. V piipadé retrospektivniho probingu tazatel
s respondentem nejdiive projde cely dotaznik a az potom mu poloZi sondovaci otazky.
Jedné se tedy o takovy ,debriefing”. Vyzkumnici Castéji vyuzivaji soubézny probing,

a to z duvodu Cerstvosti zjistovanych informaci. [Willis 1999: 7]

2.1.3 Kombinace technik

,Cilem obou paradigmat probingu a think-alouds je generovat verbalni
informace, které obvykle zistavaji v ramci dotazovani skryté, za ucelem zhodnoceni,
jak dobfe plni otazky sviyj ukol.“ [Beatty, Willis 2007: 292; pieklad autorka] Vzhledem
ke spole¢nym cilim nemusi oba pfistupy existovat pouze oddélené; think-alouds

a verbal probes lze vramci kognitivniho rozhovoru kombinovat [Beatty 2004: 57],

" Do této skupiny Beatty fadi také otazky tykajici se interpretace pojmii, ty jsou v této praci ze skupiny
vyclenéné dle Willisova vzoru.
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¢ehoz také vyzkumnici v praxi vyuzivaji. [Willis 2004: 36] Vzhledem k odlisnému
charakteru obou technik se tato strategie ukazuje jako prakticka; zatimco think-alouds
umozni nahlédnout do myslenkovych procest pfi vzpominani, vyvolavani informaci,
pomoci cilenych sond vyzkumnik ziskd dodate¢né informace jako je respondentova
znalost pozadi zkoumaného tématu ¢i porozuméni terminim, znéni otazky. [Willis
2004: 36] Technika think-alouds muize v odhaleni toho, jak respondent interpretuje
¢i dezinterpretuje pouzité pojmy, selhat. [Presser et al. 2004: 6] Stejné tak neni jista
uzitecnost pfemysleni nahlas pfi odhalovani nevhodnych moZnosti odpovédi ¢i dalSich
problémi dotazniku. [Beatty, Willis 2007: 294] Také z toho diivodu autorka této prace
vyuzila predev§im sondujici otazky, kombinované s obCasnymi instrukcemi

k pfemysleni nahlas.

2.1.4 Ziskana data

»Kognitivni rozhovory produkuji verbalné¢ poskytované informace a tyto
povazujeme za syrova data pro dal§i analyzu.” [Conrad, Blair 2004: 72; pteklad
autorka] Jedna se o data kvalitativniho charakteru. [Willis 1999: 28] Je vSak otazkou, co
vSechno je soucasti téchto dat — a ¢im aktivnéjs$i roli pfejima tazatel, tim je tato
problematika nejasnéjsi. Je zfejmé, ze soucasti dat jsou respondentovy think-alouds,
stejn¢ jako odpovédi na sondujici otdzky; pravdépodobné sem patii 1 dalSi
respondentovy poznamky. Mély by ale byt zahrnuty i vyroky tazatele, jako naptiklad
rekapitulace toho, jak chape respondentovo vyjadieni? Tato otdzka prozatim nebyla
uspokojivé zodpovézena. Je vSak dulezité odlisit sbér dat (ziskani verbalnich zprav)
od analyzy (interpretace téchto zprav). [Conrad, Blair 2004: 73] Shrnuti
respondentovych odpovédi, vysvétleni jejich vyznamu je v této praci chapano jako
interpretace. Tento typ informaci neni zahrnut mezi primarni data; mize slouzit jako
podnét pro dalsi verbalni informace podané respondentem, nicméné neni samostatné
analyzovan.

Z praktického hlediska miize byt analyza dat z kognitivnich rozhovora zaloZena
na poznamkach potizenych béhem interview nebo systematickych ptepisech rozhovori.
[Beatty, Willis 2007: 289] Nahravani rozhovort a poslech téchto nahravek samoziejmé
vyZaduje dodatecné Usili a cas; pfi objasnéni procesu odpovidani a identifikaci

problémi se vSak vyplati. [DeMaio, Landreth 2004: 107]
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2.1.5 Analyza dat

Data z kognitivnich rozhovorti je potfeba interpretovat a odhalené problémy
zatadit do kategorii. Kddovaci schéma by mélo byt vycerpavajici a dobfe definované,
aby bylo mozné zatadit jakykoliv problém. [Conrad, Blair 2004: 73 - 74] Analyza dat
by méla byt ¢asove oddélena od sbéru dat, tedy od realizace samotnych rozhovort -
analytik se tak nemusi zabyvat vedenim rozhovoru a miize svou pozornost plné¢ zaméftit
na obsah verbalnich informaci ziskanych od respondenti. [Conrad, Blair 1996: 1]

Analyza kognitivnich interview se miize stat zdrojem limitované reliability této
metody: ,,Je snadné vidét, ze riizni tazatelé mohou dojit k riznym zavéram o podstaté
a lokaci problémil v dotazniku v zavislosti na tom, jak provadéli interview a na jaky typ
naznaku jsou citlivi.“ [Conrad, Blair 1996: 1; pieklad autorka] Je proto dilezité vénovat
Jji nalezitou pozornost. Nékteti autofi se pokusili o vytvotfeni kddovacich schémat, ktera
dovoluji disledné;si analyzu. Tato schémata obvykle reflektuji ctyr-slozkovy kognitivni
model piedstaveny V teoretické Casti této prace. [Tourangeau, Rips, Rasinski 2000: 328]

Dvojice americkych metodologti Frederick G. Conrad a Johnny Blair [Conrad,
Blair 1996] vyvinula taxonomii problému urcenou ke Kklasifikaci verbalnich zprav
respondentt o obtizich s otazkou. Kromé¢ identifikace aspektu otazky, ktery problém
zpusobuje (slovni, logicky apod.) jejich kédovaci schéma umoznuje ptiradit jej ke
kognitivnimu procesu, pii kterém k nému dochazi (pochopeni otazky, vybaveni Si
relevantni informace apod.). ,Identifikovanim faze odpovédi, pfi niz se problém
pravdépodobné vyskytl, se jistd feSeni problému stanou slibn¢jSimi, zatimco jind se
stanou méné piijatelnymi.” [Conrad, Blair 1996: 1; pteklad autorka] Tento model neni
pro ucel této prace bezvyhradné vhodny, autorka se jim vSak inspirovala. A¢ Conrad
a Blair akceptuji ¢tyf-slozkovy model, ktery piedstavil Tourangeau s kolegy, pro tcely
klasifikace verbalnich zprav respondentli spojuji vyvolani informace a jejiho nasledného
posouzeni do jedné — provedeni tkolu. Analytik podle nich nemuze v think-alouds
a odpovédich na sondujici otdzky rozlisit ziskdvani informace z dlouhodobé paméti
a zhodnocenim, co bylo takto nacteno. [Conrad, Blair 1996: 2 - 3] Zejména to miize byt
komplikované pti pievladajicim vyuziti techniky probingu jako v piipadé této prace —
respondent predklada jednotlivé vyvolané informace i jejich ptipadné doplnéni jiz
integrované, spole¢n¢ srozhodnutim o svém postoji. Navic se mohou ob& slozky

prolinat — jak jiz bylo uvedeno, nejde o oddélené, na sebe navazujici faze. Pti analyze



28

dat z kognitivnich rozhovort jsou proto v této praci slozky vyvolani informace a tisudku

spojeny.

2.2 Split ballot experiment

Pomoci kognitivnich interview vyzkumnici dokézou identifikovat vlastnosti
otazek, které mohou zptisobit problém ¢i ovlivnit kvalitu dat. Metoda je vSak limitovana
— neposkytuje zadnou pfimou informaci o tom, jak jsou data ovlivnéna nebo u jaké Casti
populace se problém projevi (kognitivni interview se provadi na malych vybérech,
u nichz neni usilovano o reprezentativitu). Navic, je-1i otdazka na zdklad¢ kognitivnich
rozhovoril upravena, neni jasné, zda bude kvalita dat ziskanych alternativni verzi otazky
vys$$i. Prinos kognitivnich interview se tak muize plné projevit az pii realizaci spole¢né
s experimentem testujicim rtzné varianty. [Fowler 2004: 174 - 175] Metody lze vyuzit
spolecné pii pretestovani vyzkumného nastroje — Vtakovém piipadé je nejdiive
dotaznik podroben kognitivnim rozhovortim, které adresuji problémy. Po jejich upraveé
je otestovana puvodni a alternativni verze nastroje pomoci experimentu. [Presser et al.
2004: 11] V této praci jde o odlisné vyuziti kombinace obou metod — nejdiive je
proveden experiment, nasledné kognitivni rozhovory. Tento design vychazi
z vyzkumného zadméru autorky, kterym neni pretest dotazniku pro zvySeni validity
a reliability méteni, ale metodologicky experiment testujici dvé rizné dlouhé hodnotici
Skaly a jejich vliv na vysledky vyzkumu. Pétibodova skala, ktera je alternativni k (pro
NPS originalni) jedenactibodové skale, tak neni reakci na kognitivni interview; jeji
pouziti je motivovano zamérem porovnat dlouhou a kratkou hodnotici Skalu.

Jednoduchym experimentalnim designem, ktery umoziiuje porovndni raznych
verzi ur¢ité polozky, je tzv. split ballot experiment, nazyvany také split sample
experiment. [Groves 2004: 305] Cil takového experimentu mize byt ryze prakticky
(vybrat lep$i verzi dotazniku pro nadchdzejici Setfeni nebo napiiklad posoudit dopad
ptechodu na novou verzi dotazniku v longitudialni studii), ale i obecnéjsi - identifikovat
charakteristiky nebo vyzkumné principy vedouci k otazkam, které piinasi reliabilng;si
a presngj$i odpoveédi [Tourangeau 2004: 223 - 224], ptipadné otestovat efekt uréitého

aspektu otazky na méfeni.
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Koncept stojici za designem je jednoduchy — dvéma® nebo vice podskupindm
vybéru jsou polozeny odlisné verze otazky se stejnym cilem; distribuce odpoveédi
na rizné verze otazky jsou nasledné porovnany. Podstatou designu je — stejné jako
v ptipadé¢ jinych experimentii — nihodné pfifazeni jednotek do jedné z téchto
experimentalnich skupin. [Fowler 2004: 176] Pravé princip randomizace odlisuje
spoleéné s manipulaci nezavisle proménnou (verze otazky, dotazniku) experiment
od ostatnich vyzkumnych strategii. [Kirk 2009: 23] Randomizace zarucuje nahodné
rozlozeni specifickych charakteristik respondentl napfi¢ experimentalnimi skupinami,
takze vysledek experimentu neni témito charakteristikami zkreslen — skupiny jsou
v dobé rozdéleni srovnatelné. [Kirk 2009: 24] Nahodnym rozdélenim respondentti do
skupin je zarucena vysoka interni validita designu. [Kirk 2009: 27; Fienberg, Tanur
1989: 1018] Krom¢ randomizace je také nezbytné, aby méfeni v obou experimentalnich
skupinach probihala ve stejny Cas a za stejnych podminek [Kirk 2009: 28], tj. napiiklad
aby byla aplikovana stejnd metoda sbéru dat. V opacném piipadé¢ by nebylo mozné
rozlisit efekt metody sbéru dat od vlivu sledované variace otazky. [Tourangeau 2004:

213] Je proto dulezité testovat vzdy jen jeden prvek.

2.2.1 Vybérovy soubor

Experimenty jsou casto provadény pouze v jedné nebo nékolika vybranych
lokalitach a s relativné malymi vzorky. Nebezpeci skryvajici se za malym vzorkem je
nedostatecna sila testu, moznost selhani pti hledani rozdilti mezi skupinami. Nebezpeci
nereprezentativniho vzorku jsou samoziejmé nereprezentativni vysledky experimentu.
[Tourangeau 2004: 212 - 213] Pro porovnani obou skupin je klicova randomizace, tedy
néjaky mechanismus, ktery ndhodné pfifadi kazdého respondenta do jedné
z experimentdlnich skupin. V pfipadé, Ze je experiment pouzity k pretestovani
vyzkumného ndstroje pfed zacatkem dotaznikového Setteni, je tfeba zajistit také to, aby

vybér reprezentoval cilovou populaci daného Setteni.

& Split ballot experimenty byly provadény jiz v dobg, kdy nebyly informaéni technologie b&nou sou&asti
sbéru dat v dotaznikovych Setfenich (tj. pfed predstavenim ,,computer-assisted“ metod). S ohledem na
naklady za tisk tedy z praktickych divodi byvaly pouze dvé verze dotazniku. Samoziejmé existuji
vyjimky, nicméné jedna variace jednoho faktoru — tj. dv& verze dotazniku - jsou pro split ballot design
nejobvyklejsi. [Sniderman, Grob 1996: 379]
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2.2.2 Porovnani dat

Co se tyCe porovnani variaci testované otazky, nejjednodussi feseni se zde zda
byt zaroven klicové: ,Nejdilezitéj$i porovnani je Casto jednoduse porovnat rozloZzeni
odpovédi. Pokud se zdaji byt distribuce odpovédi prakticky totozné, 1ze vyvodit, Ze tyto
dve otazky jsou prakticky stejné. [Fowler 2004: 176; pieklad autorka] Jak ale porovnat
distribuce odpovédi v ptipadé, Ze testovanou variaci je pocet bodl na odpovédni skale?

Vyzkumnici pted porovndnim distribuci odpovédi proménné rekodu;ji/preskaluji,
aby mély stejny pocet bodl. [viz napt. Dawes 2008; Preston, Colman 2000] Jednim
z ptikladd je formule vyuzitd Carolyn Preston a Andrew Colmanem pro preskalovani na
hodnoty do 100: (hodnota — 1) / (poc¢et bodu na Skale — 1) * 100. [Preston, Colman
2000: 7] Pokud napiiklad chceme pievést hodnotu 4 na pétibodové skale, vypoctem (4 —
1) / (5 - 1) * 100 dojdeme k nové hodnoté 75. Je-li nejnizsi hodnota na skale 1, vzdy je
ptevedena na hodnotu 0 a nova Skala tak nabyva hodnot od 0 do 100. John Dawes
navrhuje malou Gpravu tohoto vypoctu, a totiz nasobeni 10 (pfeSkalovani na 0 az 10).
[Dawes 2008: 7] Tento alternativni vypocet tak lze vyuzit v této praci pro pieSkalovani
pétibodové odpovédni Skaly na jedendctibodovou od 0 do 10, aby bylo mozZné
porovnani s druhou variantou. Druhym zptisobem je rekdédovani delsi Skaly, tj. slouc¢eni
nékterych jejich hodnot. Existuji riizné moznosti slu¢ovani, které mohou vychazet
naptiklad z teorie nebo z vnimani bodd na Skale respondenty (v této praci zjiStovano
prostiednictvim kognitivnich rozhovort). Vzhledem k aplika¢nimu piikladu vyuzitému
V této préci se nabizi vypocet Net Promoter Scoru (pfedstaveno dale).

Jakmile mame data takto upravena, krom¢ distribuce odpovédi mulzeme
porovnavat také deskriptivni statistiky jako je pramér, rozptyl, Sikmost, Spicatost.

[Dawes 2008]

2.3 Diskuze pouzitych metod

Na vyzkumné otazky bylo nutné odpovédét pomoci vyzkumu kombinujiciho
vhled do kognitivnich procestt spojenych s odpoviddnim na hodnotici Skale
a pristupu umoziujicitho porovnani odpovedi pfi vyuziti riznych délek skal. Byla tedy
zvolena kognitivni interview a split ballot experiment.

Doplikem k experimentu mtize byt misto kognitivnich interview také koédovani
chovani respondentt a tazateld pfi dotazovani (tzv. behavior coding). Otazky, které jsou

pii vyuZziti této metody spojeny s velkym mnozstvim urcitych kodt (napf. tazatel
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nepiecetl celé znéni otazky, respondent pozadal o ujasnéni), jsou povazovany za hodné
upravy. [Presser et al. 2004: 8] Tato metoda ov§em musi byt spojena s face-to-face nebo
alespon telefonickym dotazovanim, protoze vyzaduje interakci tazatele s respondentem.
To by vsak experiment ucinilo podstatné nakladnéj$im; mimoto i koédovani chovani jako
takové je drazsi metodou nez kognitivni rozhovory [Tourangeau, Rips, Rasinski 2000:
332]. Kromé¢ toho je vyhodou kognitivnich interview moznost klast detailni sondy nebo
zapojit think-alouds, pokud respondent sam neposkytne informace, které jsou pro
vyzkumnika dilezité. Zatimco behavior coding tak mutze zachytit pouze zjevné
komplikace pti dotazovani, pfedevsim problémy tykajici se tazatele [Tourangeau, Rips,
Rasinski 2000: 332], kognitivni interview mohou jit dal, coz je pro tuto praci podstatné.
Je vSak dualezité mit na paméti, Ze 1 kognitivni rozhovory maji svd omezeni —
mohou sice pomoci odhalit problémy spojené s riiznymi otazkami, to ale neznamena to
samé jako najit jejich fteSeni: ,,Kognitivni interview mohou poskytnout piesnou
diagnozu, diagndza ale ne vzdy ukazuje na lék.“ [Tourangeau, Rips, Rasinski 2000:
334; pieklad autorka] | z tohoto diivodu je piinosné spojeni dvou riznych metod —
otazky jsou prozkoumany z vice hledisek a je vyssi Sance nalezeni lepSiho feSeni.
Kromé jednoduchého split ballot experimentu existuji i dal$i experimentalni
designy, které by bylo mozné pouzit. Namisto uplné¢ randomizace (kazda jednotka je
nahodné piifazena do jedné ze skupin a testuje pravé jednu variantu), je mozné zvolit
odlisny postup, a totiz aplikovat znahodnéni na ,bloky* respondenti — kazdy blok
nasledng testuje viechny varianty, piipadné vice variant otazky®. Split ballot je sice
mén¢ efektivnim feSenim, protoze od kazdého respondenta ziskame pouze jedno
meéfeni, ma vSak vyhodu v tom, ze respondenta neovliviiuje opakované odpovidani na

stejnou otazku. [Tourangeau, 2004: 220 - 221]

2.3.1 Validita a reliabilita

Kognitivni interview maji vysokou zjevnou validitu — je obecné pfijimano, Ze
ptispivaji k lepSim otdzkdm. Byvaji vSak spojovana s nizkou reliabilitou, protoZe
tazatelé/vyzkumnici k nim pfistupuji rlizné, metoda je velmi malo standardizovana.

[Tourangeau, Rips, Rasinski 2000: 333; Conrad, Blair 1996: 1] Caste¢nym fesenim

9 Testovani vice variant otazky na stejnych respondentech zahrnuje také robustni multitrait-multimethod
(MTMM) design nebo jeho novéjsi adaptace SB-MTMM (split ballot multitrait-multimethod design).
[Saris, Satorra, Coenders 2004]
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mize byt pouziti nekterého z dostupnych koédovacich schémat. [Tourangeau, Rips,
Rasinski 2000: 333]

Split ballot experiment ma diky randomizaci zaru¢enou vysokou interni validitu.
[Kirk 2009: 27; Fienberg, Tanur 1989: 1018] Externi validita mize byt diky Sirokému
vyuziti NPS ve vyzkumu trhu posouzena porovnanim dat s jinym zdrojem (napf.
s Gislem uvedenym v tiskové zprave).’® Odhad reliability metody vSak neni diky

designu umoznén (nedochazi k opakovanému méfeni).

2.4 Priklad postoje: Net Promoter Score

Jak jiz bylo v pribéhu prace nékolikrat zminéno, experiment s délkou skaly byl
proveden na konkrétnim ptikladu, tzv. Net Promoter Score (dale jen NPS). Je tedy tieba
tento zvoleny ptiklad méteného postoje stru¢né predstavit.

NPS vyjadiuje ochotu doporucit vyuzivanou spolecnost, naptiklad banku, a je
vypocitan na zakladé¢ odpovédi na jedinou otazku: ,,Do jaké miry byste doporucil(a)
spolecnost XY svym pratelim a znamym?“ Ochota doporucit je zde meéfena na
jedenactibodové skale od 0 ,,urcité¢ nedoporucil/a® do 10 ,,urcité doporucil/a“. Ostatni
hodnoty respondentovi slouzi k odstupfiovani postoje a jsou oznacené pouze ciselng,
nikoliv verbaln¢. Podle odpovédi jsou respondenti roziazeni do tii skupin: promoters
(10 + 9), passives™ (8 + 7) a detractors (6 — 0).? [Reichheld 2003: 1] NPS je rozdil
promoters a detractors a vyjadiuje tedy jakysi ,,¢isty* podil klientt, ktefi by danou
spole¢nost doporudili. Jeho hodnoty se mohou pohybovat v rozmezi od -100 do +100.

NPS byl ptedstaven v roce 2003 Frederikem F. Reichheldem v ¢lanku ,,The One
Number You Need to Grow* v Harward Business Review Vv odpovéd na tradi¢ni

vvvvv

nejednozna¢né vysledky, na zdkladé kterych je slozité¢ jednat, a pftili§ nekoreluji

10 yyzkumna agentura IPSOS v tiskové zpravé z 16. kvétna 2013 uvadi, ze NPS (mé&fené v dubnu na
tradiéni jedenactibodové $kale) je v priméru pro banky na urovni -2, pro pojistovny -5 a pro obchody
s potravinami +2. [IPSOS 2013] V ramci této prace byly na jedenactibodové Skale o pul roku pozdé&ji
stejnou metodou a na vzorku vybraném ze stejné populace naméfeny tyto hodnoty: banka +11, pojistovna
-1, obchod +17, pomysIné poiadi typt instituci je tedy stejné jako v tiskové zpravé, rozdily mezi nimi
jsou ale vyssi. Naméfené hodnoty se od téch z jara 2013 u banky a obchodu vyznamné lisi, u pojistovny
nikoliv (dle jednovybérového t-testu na 95% hlading vyznamnosti — viz ptfiloha ¢. 8 na CD). Neni vSak
jasné, zda ¢ast rozdilu nelze pripsat posunu v ¢ase, novéjsi data pro porovnani bohuzel nejsou k dispozici.
1V ptvodnim ¢&lanku zroku 2003 nazyva autor tuto skupinu ,passively satisfied“. Vice se ale ujal
pozdé&ji (v knize The Ultimate Question z roku 2006) uvedeny nazev ,,passives®. [Reichheld 2003, 2006]
12V ptivodnim znéni otazka zni: ,,How likely is it that you would recommend company XXX to a friend
or colleague?* Extrémni body na $kale jsou popsany ,,Not at all likely* (0) a ,,Extremely likely (10).
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s realnym chovanim zakaznikd, zisky spole¢nosti a s jejim rustem. V kontrastu s nimi je
NPS velmi jednoduchy, zalozeny na jedné otdzce. [Reichheld 2003] Pravé pro svou
nenarocnost a snadnou interpretovatelnost se stal v prostiedi vyzkumu trhu velmi
oblibenym a casto vyuzivanym. Co pfesn¢ ale md NPS méfit? Jak Reichheld ochotu
doporucit urcitou spolecnost chape?

NPS se zaméfuje primarné na zakazniky, ktefi jsou dostate¢né¢ nadsSeni, potésenti,
aby danou spole¢nost doporucili (promoters). Toto ochotu doporucit chape Reichheld
jako jeden z nejlepSich indikatord jejich loajality k této spole¢nosti, protoze
doporucenim dévaji lidé v sazku svou reputaci; takové riziko jsou ochotni podstoupit,
pouze pokud jsou velmi loajalni. Loajalita zakaznikii a konkrétné jejich ochota
spole¢nost doporucit podle Reichhelda pohani rist spole¢nosti. Promoters se tak stavaji
»marketingovym oddélenim* spolecnosti. Na rozdil od méfeni retence zakazniki, kdy je
V podstaté sledovano to, jak spolecnost o zakazniky ptichazi, se tedy NPS zaméiuje na
tendenci stavajicich zakaznikl ptivadét spole¢nosti nové zakazniky. [Reichheld 2003: 3
- 4] Ddulezit¢ je, Ze NPS dle Reichhelda koreluje sredlnym jedndnim zakazniki.
[Reichheld 2003] NPS je tedy ptikladem postoje, jehoz definice obsahuje spojitost
S jednanim, at’ jiz jde o ochotu spole¢nost doporucit nebo nakupni chovani zadkaznika.
To se pak promitd také do charakteristiky tii skupin zdkaznikti definovanych
odpovéd’'mi na otazku: ,,Promoters (...) jsou loajalni nadSenci, ktefi u spolenosti stale
nakupuji a vyzyvaji své pratele, aby dé¢lali to samé. Passives jsou spokojeni, ale
nenadSeni zakaznici, ktefi mohou byt snadno zldkani konkurenci. A detractors jsou
nespokojeni zékaznici chyceni ve $patném vztahu.“'® [Reichheld 2006: 19; preklad

autorka, kurziva v originale]

3 Validizace metriky probihala prostfednictvim propojeni vyzkumnych dat s tvrdymi daty o jejich
nakupnim chovani. Reichheld s kolegy testoval zhruba 20 otdzek na zakaznicich 14 spole¢nosti napfic
6 sektory a zjistoval, ktera z nich nejsilnéji koreluje s opakovanymi nakupy. Ve vétSin€ spolecnosti se
ukazala jako prvni nebo druhé nejlepsi pravé otdzka o doporucovani. Pravidlo pro rozliSeni promoters,
passives a detractors bylo odvozeno rovnéz béhem této studie — prozkoumanim ndkupniho chovani dle
odpovédi na hodnotici Skale od 0 do 10 nasSel Reichheld s kolegy tii logické clustery. Poslednim krokem
byl tracking NPS u vice nez 400 spolecnosti z vice nez tuctu sektorti, aby bylo mozné fici, zda NPS
vysvétluje rist konkurentd v ramei sektoru. [Reichheld 2003: 5 - 6] Reichheldtv ¢lanek rozpoutal velké
diskuze a skupina marketingovych vyzkumnika se pokusila tuto validizacni studii replikovat. Jeho zavéry
o tom, ze NPS je nejlepsim prediktorem ristu spoleénosti, viak nepodpofila. [Keiningham et al. 2007]
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2.5 Research design

Po predstaveni vyuzitich metod lze ptejit k research designu samotného vyzkumu.
Jak jiz bylo nastinéno, probéhl ve dvou fazich — nejdiive byl proveden split ballot

experiment, nasledné série kognitivnich interview s nékterymi z jeho ucastnikda.

2.5.1 Prvni faze: split ballot experiment

Kvantitativni ¢ast testovani byla provedena ve spolupraci s vyzkumnou
agenturou IPSOS v Ceské republice — prostiednictvim jejiho online access panelu.
Experiment byl zafazen do jednoho z omnibusovych Setfeni agentury, tedy do
pravidelného vyzkumu sdruzujiciho vice vyzkumnych témat. [Krej¢i 2008: 128] Sada
otazek (resp. obé€ jeji varianty), které byly vyuzity pro tuto praci, byla umisténa na samy
zaCatek dotazniku, aby bylo pifedejito efektim jako je tinava respondentt, kontext
pfedchozich otazek apod. Agentura méfila Net Promoter Score prostfednictvim této
studie jiz v minulosti, otazky byly tedy pouze pfesunuty na zacatek dotazniku a byla
zatazena také druha varianta hodnotici Skaly (pé&tibodova). Sledované typy instituci tak
vychazely z Sir§iho vyzkumného zaméru agentury — respondenti byli dotazani, do jaké
miry by doporucili svou hlavni banku (tj. nejcastéji vyuzivanou, kde respondent provadi
nejvice transakci), hlavni pojistovnu (kde maji nejvice pojistnych smluv) a obchod
S potravinami, kde mésiéné utrati nejvice penéz. Nejdiive bylo zjisténo, které
spolecnosti jsou respondentovou hlavni bankou, pojisStovnou a v jakém fetézci nejcasteji
nakupuje potraviny. Dale mu byla poloZena otazka ,, Do jaké miry byste doporucil/a
svym pratelum a znamym nasledujici spolecnost? ““ s postupnym vyctem V piedchozim
kroku vybranych spole¢nosti, pficemz potadi banky, pojistovny a obchodu napfii¢
respondenty rotovalo, aby nebylo zadné zhodnoceni zatizeno potadim. Jedna
experimentalni skupina odpovidala na Skale od 0 do 10, druhd na skale od 1 do 5.
V obou pfipadech byly olabelovany pouze krajni hodnoty (0/1 jako ,urcité
nedoporucil/a®, 10/5 jako ,,uréité doporucil/a®) a respondentovi nebyla nabidnuta zadna
,unikova*“ moznost (nevim, nechci uvést, nedovedu ohodnotit apod.). Dotaznik je
Kk nahlédnuti v pfiloze €. 1, v naprogramované podob¢ jsou potom ukazky obou variant

Skaly ukazany v ptiloze €. 2.

4 Rada vyzkumnych organizaci z komeréni i nekomeréni sféry pre-rekrutuje respondenty pro udast
vonline studiich prostiednictvim tzv. online access panelii. Jejich registrovani ucastnici se pak
ptilezitostné ucastni vyzkumi dané organizace. [Goritz 2004: 411]



35

25.1.1 Cilova populace a vybér

Pravidelné omnibusové Setfeni, jehoz soucésti byl provedeny experiment, je
zacileno na obecnou populaci Ceské republiky vyuzivajici internet. Vybérovy soubor
o celkové velikosti N = 1 070 byl vybran pomoci kvétniho vybéru z respondentii
registrovanych v online access panelu vyzkumné agentury™. Kvétni zadani bylo
sestaveno na zakladé informaci o sloZeni &eské populace zvefejnénych Ceskym
statistickym ufadem tak, aby vybér reprezentoval obecnou ¢eskou populaci; kvotnimi
znaky byly pohlavi, vék, kraj a velikost mista bydlisté (pocet obyvatel). Piesto je ticba
si uvédomit, Ze vzhledem ke zvolené¢ metodé sbéru dat vzorek zahrnuje pouze obyvatele
vyuzivajici internet. Pro internetovou populaci CR viak neni k dispozici uspokojiva
opora vybéru.

S kvétnim vybérem byva rovnéz spojovano riziko nizsi presnosti méteni, proto
je tzv. ,dobrym standardem® (uzndvanym doporuc¢enim pro dobry vyzkum) aplikace
nékteré z pravdépodobnostnich vybeérovych metod, které jsou vSak ndkladng;si a Casove
naro¢néjsi. Jak ale ukazuje Jindfich Krej¢i, neni zcela ziejmé, ze pravdépodobnostni
techniky vybéru zarucuji vyssi presnost méfeni.'® Mimoto se &eiti vyzkumnici potykaji
S problémem nedostate¢nych opor pravdépodobnostnich vybéra. [Krejéi 2008] Volba
kvotniho vybéru ma tedy své opodstatnéni.

Navic, jelikoz tucelem provedeného experimentu je porovnani distribuci
odpovédi u jednotlivych variant odpovédni Skaly, tedy porovnani experimentéalnich
skupin spise nez ziskani odpovédi reprezentativnich pro néjakou cilovou skupinu (nebo
pretest nastroje pro tuto skupinu urCenou), podstatné je piredevsim zajiSténi vzajemné
srovnatelnosti experimentalnich skupin. Toho bylo dosazeno randomizaci, tj. nAhodnym

zatazenim jednotek do skupin.

5V IPSOS online access panelu je cca 25000 aktivnich respondentd (tj. téch, ktefi jsou nejen
registrovani, ale také o sobé pravideln¢ poskytuji aktualni informace v osobnim dotazniku a iastni se
vyzkumi. Vice viz https://www.instantresearch.cz/info/o-panelu/

¢ Jindfich Krej¢i na porovnani vysledki z povolebnich vyzkumi (respektive otizek vénujicich se této
problematice) zalozenych na kvotnim (CVVM ¢Eervenec a listopad 2002) i pravdépodobnostnim vybéru
(ISSP zati/tijen 2002, ESS listopad/prosinec 2002) s realnou podporou stran ve volbach do Poslanecké
snémovny v roce 2002 ukazuje, Ze ,.samotna vybérova metoda nezarutuje presn&jsi vysledky. Setfeni
ESS a ISSP, vyuzivajici pravdépodobnostni metody vybéru, byla realizovana vyrazné draz a vykazovala
niz§i piesnost méfeni nez vyzkum CVVM. [Krejéi 2008: 156 - 158]



https://www.instantresearch.cz/info/o-panelu/

36

25.1.2 Randomizace

Vybranym respondentim byla pfifazena ndhodné¢ generovana cisla pomoci
funkce v MS Excel; nasledné byl vybér rozdélen na dvé skupiny podle toho, zda bylo
¢islo liché nebo sudé. Byla tak splnéna zakladni podminka experimentalniho designu.

Vysledkem procesu randomizace jsou dvé skupiny o piiblizné stejné velikosti —
variantu dotazniku s pétibodovou skalou vyplnilo 534 respondentt, S jedenactibodovou
536 respondentti. Skupiny se mezi sebou na 95% hladin¢ vyznamnosti vyznamn¢ nelisi
dle pohlavi, v€ku, vzdélani, osobniho pfijmu, kraje ani velikosti mista bydlisté (dle chi

kvadrat testu/t-testu/Mann-Whitney testu dle typu proménné — viz piiloha ¢. 8 na CD).

2.5.1.3 Sbér dat

Sbér dat probéhl v terminu od 18. do 24. zafi 2013 prostiednictvim IPSOS
online access panelu, metodou sbéru dat tedy bylo CASI (Computer-Assisted Self
Interviewing - samovypliovaci elektronicky dotaznik). Elektronicky dotaznik umoznil
jednoduchou aplikaci experimentu (ndhodné rozdéleni jednotek do experimentalnich
skupin) a diky jeho samovyplnovaci povaze nejsou odpoveédi ovlivnény tazatelem
a snaha respondentii odpovidat socidln¢ Zadoucim zplsobem (tj. overreporting,
underreporting) je tedy oproti dotazovani tazatelem niz$i. [Tourangeau, Rips, Rasinski
2000: 295 - 298]

Respondenti byli - stejné¢ jako v pfipadé¢ jinych dotaznikovych Setieni
realizovanych agenturou skrze online access panel — za vypInéni dotazniku odménéni

finanénimi incentivami.

2.5.2 Druha faze: kognitivni rozhovory

Druha faze vyzkumu probchla jiz bez spolupréce s vyzkumnou agenturou,
vSechny rozhovory realizovala sama autorka, pouze s védomim agentury, Ze oslovila

respondenty registrované V jejim online access panelu.

25.2.1 Cilova populace a vybér

Kognitivni rozhovory probéhly s G€astniky prvni faze vyzkumu, kteti byli

schopni ohodnotit v§echny tfi sledované typy instituci (tj. jmenovali svou hlavni banku,
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pojistovnu a obchod s potravinami) a souhlasili s uasti'’ na nasledném rozhovoru.
Vzhledem k casovym a finanénim omezenim autorky byla druhd faze vyzkumu
omezena pouze na obyvatele Prahy.

Jelikoz kvantitativni data ukazuji v ptipadé obou experimentalnich skupin na
homogenitu odpovédi (nebyly nalezeny systematické rozdily v medidnech dle socio-
demografickych charakteristik respondentti, tj. ze by néktera z podskupin volila
pozitivn&j§i/negativngj§i hodnoceni®®), nebyly socio-demografické —charakteristiky
zohlednény pii vzorkovani. Respondenti byli vybrani 1) na zékladé sledované
charakteristiky (vzorct odpovidani na dané skale), 2) z obou experimentalnich skupin.
Autorka oslovila respondenty s co nejriznéjSimi vzorci odpovidani, at’ jiz z hlediska
priklonu k vy$§imu/niz§imu ohodnoceni, tak co se tyCe variability odpoveédi mezi tfemi
typy instituci. 19

Ve chvili, kdy bylo provedeno 8 rozhovort (4 s respondenty, ktefi odpovidali na
pétibodové Skale, 4 s respondenty, ktefi odpovidali na jedendctibodové skale), autorka

sbér dat ukoncila, protoZe nebyly generovany dalsi informace.

2.5.2.2 Sbér dat

Rozhovory probéhly v obdobi od 7. fijna do 6. listopadu 2013, sbér dat tedy
zacal s dvoutydennim zpozdénim oproti kvantitativni fazi. Toto ¢asové obdobi bylo
nutné vénovat pruzkumu kvantitativnich dat a osloveni vybranych respondenti pro
kvalitativni fazi.

Respondenti byli osloveni telefonicky, vzdy v preferované dobé, kterou uvedli
v dotazniku. Autorka telefonicky objasnila tcel vyzkumu, tedy Ze se jedna o vyzkum
k diplomové praci, nikoliv o aktivitu agentury IPSOS. Respondentim byla slibena

nefinanéni incentiva® a byl domluven termin a misto setkani.

" Po vyplnéni sady otazek na doporucovani byli respondenti pozadani o ucast na dalsi ving vyzkumu
a telefonni Cislo spole¢n€ s ¢asovym rozmezim, kdy si pieji byt kontaktovani — viz otazky X1 1 a X1 2
v ptiloze €. 1.

8 AZ na jednu vyjimku se na 95% hladiné vyznamnosti mediany vyznamng nelisily dle pohlavi, véku,
vzdélani, osobniho p¥ijmu, kraje a velikosti mista bydlist¢ (vyuziti Kruskall Wallis testu/Mann-Whitney
testu v zavislosti na poctu podskupin). Vyjimkou byla otdzka na ochotu doporucit obchod, kterd se na
jedenactibodové Skale lisila dle pohlavi (viz pfiloha ¢. 8 na CD).

19 Kognitivnich rozhovori se tak zGcastnili tfi muzi a pdt Zen, jednalo se o osoby ve véku 23, 27, 32, 34,
39, 47, 50 a 51 let. Dvé z téchto osob byly vyucené, jedna absolvovala stfedni Skolu s maturitou, jedna
nastavbové studium a Ctyi'i magisterské studium. Z hlediska c¢istého mési¢niho osobniho pfijmu $lo o tfi
0soby s pfijmem niz§im nez 8 tis. K&, jednu osobu s piijmem 10 — 15 tis. K&, dvé osoby s pfijmem
20 — 25 tis. K¢, jednu osobu s piijmem 30 — 40 tis. K¢ a jednu s piijmem 40 — 50 tis. K¢.

% Na kazdé setkani autorka pfinesla tfi riizné darky, respondent si vzdy vybral ten, ktery se mu nejvice
zamlouval. Jednalo se vzdy o darky v hodnoté 80 — 100 K¢ (Cokolada, sada ¢ajti, 1dhev vina apod.).
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Rozhovory probihaly osobné, a to bud v domdcnosti respondenta nebo
v kavarné Ci restauraci. VSechny byly za souhlasu respondenta nahravany a nasledné
pfepsany pro ucely analyzy (piepisy rozhovorii tvoii ptilohu ¢. 9 na CD); sbér dat
a jejich analyza tedy byly casové oddélené. Délka rozhovori se pohybovala okolo
25 minut, celkové setkani zabralo kolem 40 minut — autorka nejdfive predstavila sebe
i vyzkum a informovala respondenta o prib&éhu rozhovoru i o dal$im nakladani s daty,

az nasledné bylo ptikroceno k nahravanému rozhovoru.

2.5.2.3 Scénar rozhovoru a dalsSi vyuzivané materialy

Scénat byl na zaklad¢ prvnich dvou rozhovorG mirné¢ doplnén (o otevienou
otazku na ochotu doporucit), jeho aktualizovana verze tvoii ptilohu ¢. 3.

Na uvod rozhovoru byl respondent pozadan, aby odpovédél znovu na tfi otazky
tykajici se doporucovani (nejprve vlastnimi slovy, nasledné s vyuzitim hodnotici Skaly
stejné délky jako Vv prvni fazi vyzkumu) a aby pfi odpovidani na otazky premyslel
nahlas (technika think-alouds). Zbytek interview byl jiz zalozen pfedev§im na verbal
probes. Vzhledem ktomu, Ze dotaznik byl velmi kratky, autorka pfistoupila
K retrospektivnimu probingu, tzn. nejdiive proSla s respondentem otazky (coz bylo
dulezité i kvuli osvézeni tématu vzhledem k ¢asovému rozmezi mezi obéma fazemi
sbéru dat) a naslednd pokladala sondujici otazky. Slo zejména o kognitivni,
specifikujici, rozsifujici sondy, ale i sondy tykajici se interpretace otdzky a posouzeni
jistoty odpovédi.

Pfi rozhovoru autorka ukazovala respondentovi dvé vytisténé verze dotazniku —
nejprve verzi s délkou Skaly, na kterou odpovidal, ve druhé ¢asti rozhovoru také druhou

variantu. Oba dokumenty tvofi ptilohu ¢. 4.

2.6 Etické souvislosti vyzkumu

Prvni faze vyzkumu probéhla ve spolupraci s vyzkumnou agenturou IPSOS,
Glenem sdruzeni agentur pro vyzkum trhu a vefejného minéni SIMAR.”* SIMAR
prejima mezinarodni etické kodexy sdruzeni ESOMAR. [SIMAR 2001] Realizator
sbéru dat prvni fadze tohoto vyzkumu je tedy vazan sdilenymi standardy na ceské

1 mezinarodni Urovni. Provedeni experimentu vramci pravidelného omnibusového

2L pro vice informaci 0 SIMAR viz simar.cz.


http://www.simar.cz/
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Setfeni bylo autorce laskavé povoleno vedenim agentury, pisemné svoleni k vyuziti dat
pro odbornou publikaci je k nahlédnuti v ptiloze €. 5.

Ve druhé fazi vyzkumu byli respondenti autorkou informovani o tucelu
vyzkumu, o nahravani rozhovoru a dalsim nakladani s daty vcetné mozné
anonymizované citace jejich slov v diplomové praci ¢i odborném clanku. Autorka
s kazdym z respondenti podepsala informovany souhlas (viz pfiloha ¢. 6) ve dvou
vyhotovenich, z nichz jedno si nechala a druhé zlstalo respondentovi. Autorka je
zaméstnankyni vyzkumné agentury IPSOS, bylo proto dulezité respondenty zaroven
ujistit, ze vyzkum je realizovan pro ucely diplomové prace autorky a bude tedy
publikovan, Ze se viak nejedna o aktivitu vyzkumné agentury. Zadny z respondenti
nebyl zaméstnanim autorky znepokojen a vSichni souhlasili s rozhovorem za téchto

podminek.

3. Analyza dat

V nasledujicich kapitolach jsou pfedstaveny vysledky vyzkumu, pozornost je
piitom vénovdna obéma jeho castem — split ballot experimentu i kognitivnim
rozhovortim. Prakticka Cast této prace je organizovana dle predstaveného kognitivniho
modelu; autorka vsak spole¢né s Conradem a Blairem [Conrad, Blair 1996] véii, ze
procesy vyvolani informace a nasledného tisudku nelze v primarnich datech spolehlivé
rozlisit. Obé tyto slozky jsou proto zpracovany spole¢né jako provedeni ulohy. Analyza
procesit porozuméni a provedeni ulohy je postavena na kvalitativnich datech
Z kognitivnich rozhovorti; z hlediska délky skaly a tedy 1 této prace je vSak
nejpodstatnéj$i proces editace odpovédi, kde jiz autorka kombinuje zjiSténi
z kvalitativni 1 kvantitativni fdze vyzkumu.
Na zéakladé¢ studia literatury byly formulovany a testovany tyto hypotézy:
» Hj: Jedenactibodova a pétibodova Skala piinasi rizné vysledky. [v kontrastu
s Dawes 2002: 2; Dawes 2008: 9 - 10]

= H,: Na pétibodové Skale je stfedni hodnota zastoupena vice neZ na
jedenactibodové skale. [viz Groves 2004: 465]

= Hs: Na jedenactibodové Skale jsou extrémni hodnoty zastoupeny méné nez

na pétibodové skale. [podobné jako Tourangeau, Rips, Rasinski 2000: 244]
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= Hj: Hodnoté 0 na jedenactibodové Skéle se respondenti vyhybaji, jelikoz ma
vV numerickém systému své specialni misto. [viz Tourangeau, Rips, Rasinski
2000: 245]

» Hs: Jedenactibodova $kala znamena pro respondenty vyssi kognitivni zatéz -
dochazi zde ke komplikacim s rozliSenim sousedicich hodnot. [podobn¢ jako

Tourangeau, Rips, Rasinski 2000: 249]

3.1 Porozuméni

V ramci procesu porozuméni je pro tuto praci kliCova interpretace otazky ,,Do
jaké miry byste doporucdil/a svym pratelim a zndmym nésledujici spole¢nost?* spise nez
porozuméni jednotlivym slovim i celé otazce. Na zakladé kognitivnich rozhovoru je
patrné, ze zakladni pochopeni otdzky respondentiim potize necini, vV em se VvSak
rozchéazi, jsou jeji interpretace. Néktefi si predstavi realnou situaci doporuceni (na
dotazani n¢koho blizkého), jini povazuji dotaz na doporuceni spiSe za slovni obrat, ale

hodnoti svou spokojenost nebo vztah k dané instituci.

»No jako pokud se mé n¢kdo z mejch pratel jakoby konkrétné... jako ja bych asi
nechodila a nefikala ,jdi do BANKY?* nebo do n&aky jiny... POJISTOVNY... ale
jako kdyz by se mé zeptali, asi bych odpovédéla stejné, jak jsem odpovédéla tady. Kdyz
se m& nékdo zepta ,chci jit k BANCE, mysli§, Ze tam mam jit? Mas s tim n&jaky
zkuSenosti?*, tak to ano, ja s nima nemam zadnej problém, je to v pohodé.*

,»Vy vlastné se mé ptate, jak jsem s tou bankou spokojeny. To, jestli bych ji doporudil,
to uz je jenom takovej opis. Vy se mé ptate ,tady mate banku, jste v ni, jak jste s ni
spokojeny, co se Vam libi, nelibi, porovnejte, dejte ¢islo.* «

Pokud respondent chape otazku jako dotaz na spokojenost ¢i vztah k dané
instituci, je pro né¢j uloha o néco vice pfimocara - vyvold relevantni informace
Kk vyjadieni tohoto postoje, tedy dosavadni klientské zkuSenosti, vyhody a nevyhody
spoluprace apod.

»Je to v zasadé pozitivni odpoveéd, ja jsem tam spokojeny, mam slusny internetovy
bankovnictvi, jsou pobocky, ktery maj oteviino, je spousta bankomat, to jsem
spokojeny. Ale tieba se mi nelibi to, Ze... i kdyz to déla spousta bankovnich dom, spi$
téch starSich... to, ze kdyz u nich mam hypotéku, tak mam wplné jiny troky jako
stavajici klient, nez co nabizej t€ém novym. Taky jsem tam posoudil ty poplatky, které
tam mam a nejsou Uplné malé, ale bohuzel ten Gcet tam musim mit, protoze mam u nich
hypotéku. Takze nemiizu odejit tfeba k jiné bance. A tohle, tohleto dohromady, to mi
dalo to ¢islo.*

22 Jelikoz cilem této prace neni ohodnotit jednotlivé spoletnosti existujici na Seském trhu, byly jejich
nazvy v prepisech nahrazeny univerzalnim ozna¢enim BANKA, POJISTOVNA a OBCHOD.
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Odlisna situace vSak nastava v ptipad¢ interpretace otazky doslovné, tedy pfi
hodnoceni vlastni ochoty doporu¢it instituci znamému. Uvahy respondenta jsou
komplexnéjsi; jeho vlastni spokojenost €i pozitivni vztah k instituci jsou nutnym
predpokladem, nikoliv vSak zarukou jejiho doporuceni. Navic jsou do vysledného
hodnoceni promitany dodate¢né informace souvisici s aktudlnimi podminkami na trhu
nebo naptiklad s tim, komu konkrétné¢ by méla byt instituce doporucena, co tato osoba
hledd. Vysledné hodnoceni tak mize byt kombinaci spokojenosti, ale zdrahani se
z urcitych diivodl doporucit instituci nékomu jinému.

,Pied Sesti lety, kdyZ jsme si zakladali to pojisténi, tak to bylo v tu dobu jakoby to nej,

pro nas nejvyhodnéjsi, ale ona takovou nabidku v tuto chvili uz ani nedava, nema, takze

bych ji ani nedoporucovala. Zminila bych ji ,mam ji, mam ji s touhletou POJISTKOU

mame, jsem spokojend, mame tam jakoby moznost nahoru — doli, ale je to stara
pojistka, takze v tuto chvili bych ji nedoporuéila.®

»lam je to spi§ nez, Ze by tam bylo $patné jako u ty banky a pojistovny, ale spis je tam

ten parametr dosaZitelnost a piatelé nejsou jenom po Praze, ale tieba po Jiznich Cechach
a podobné a ja nevim, jak to tam maj daleko, tam jde spis vo dojezd.*

Data tedy naznacuji, Zze NPS nefunguje spolehlivé jako nastroj k méteni jediného
postoje — respondenti otazku chapou a zodpovidaji réiznd.? Interpretaci dalSich

vysledku tak mize tento fakt komplikovat.

3.2 Provedeni ulohy: vyvolani informaci a usudek

Na pomezi porozuméni a procesti souvisejicich se samotnym provedenim tlohy
stoji dalsi zjisténi. Chapani otazky respondentem miize ovliviiovat také set nabizenych
odpovédi — v ptipad€ experimentovani s délkou hodnotici Skaly miize pocet nabizenych
odpovédi respondentovi napovédét, jak moc piesnou odpovéd od n¢j vyzkumnik
ocekava. S riznou délkou Skaly pak respondenti vyvolavaji riizné mnozstvi informaci

potiebnych k tsudku.

28 7 Reicheldovy konceptualizace neni jednoznaéné, ktera z téchto dvou interpretaci je spravna (pokud
nektera), tedy zda ma byt NPS indikatorem loajality (pfipadné spokojenosti, jak se zda na zakladé zde
provedeného vyzkumu) nebo spiSe zjistovat, zda zdkaznici spole¢nost skute¢né doporucuji; vzhledem
k dtirazu na korelaci s realnym chovanim (doporucovani, opakované nakupy) vak jde ziejmé spise o tu
druhou, doslovnou, tykajici se realné situace doporuéeni. U respondenttl, kteti chapou otdzku takto, mize
byt pravdépodobnost redlného doporuceni (tj. spojitost postoje s jednanim) vyssi, ovSem i zde jde pouze
o spekulaci, zde prezentovany vyzkum se na tento aspekt nezamétuje.
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3.2.1 Mnozstvi vyvolanych informaci

Pti kognitivnich rozhovorech byla respondentim ukazana vzdy nejdiive skala,
na které odpovidali v prvni, kvantitativni fazi vyzkumu; byli pozaddani o opétovné
ohodnoceni instituci a zejména pomoci sondovacich otazek®* byly zjistovany divody
tohoto hodnoceni, vybavené informace.” V pribéhu kvalitativni fize vyzkumu autorka
do scénare ptidala také tivodni otevienou otazku na doporuceni, vV n€kterych ptipadech
je tedy k dispozici porovnani tii ,,stupid* odpovidani: 1. na otevienou otazku, 2. pomoci
pétibodové $kaly a 3. pomoci jedenactibodové 3kaly.?® Skazdym stupném uvadéli
respondenti vice dlivodi, vybavovali si vice informaci.

1. otevirena otazka: ,,Tak urcité bych doporucil v ramci... Kdyz ja jsem jako student,
kdyz by mij kamarad tieba byl také student, tak uréité bych doporucil, protoze vedeni
vlastné bézného Gctu je zadarmo, vybér z bankomat také.*

2. pétibodova Skala (hodnoceni 4): ,,Prosté jako asi vétSina bank prosté maji n&jaké
poplatky a vétsinou, kdyz clovék se tam chce tfeba na nééem domluvit, Ze potiebuje
pfimo se zeptat na pobocce na néco, tak vétSinou ¢eka dlouhy cas, tam stravi.*

3. jedenactibodova Skala (hodnoceni 7): ,, Tak pravé Ze asi jsem malo informovan od
nich pifimo, ze vétSinou se musim sam nékde dotazovat nebo podivat se na stranky
a zjistovat si tam informace, abych se je dozvedél.*

1. pétibodova Skala (hodnoceni 5): ,BANKA, POJISTOVNA, obchod tu§im
OBCHOD... A vsechny bych urcit¢ doporucovala. (...) Protoze jsem skutecné
spokojena. A kdybych nebyla spokojena, tak budu premyslet o zméné.“

2. jedenactibodova $kala (hodnoceni 7): ,No to bych spi§ dala tu devitku. (...) Nebo
mozna ten OBCHOD uz bych nedala ani tu devitku, kdyz uz je to takhle konkrétni,
protoze oproti OBCHODU?2 tieba nemaj tu zavazkovou sluzbu, kterou ja uz bych chtéla
vod toho OBCHODU2.*

Podrobnéjsi vycet odpovédi (delsi hodnotici skéla) nuti respondenty vice

premyslet, n¢ktefi sami uvadi, ze musi zvazit vice informaci, aby byli schopni vybrat

2 A& by k tomuto G&elu byla vhodn&jsi technika think-alouds, ukézala se pro respondenty jako pfilis
naroc¢na.

2 (Co se tyge typu vyvolavanych informaci, obvykle je u ochoty doporugit zvazovana vlastni spokojenost
s instituci, vyhody a nevyhody spoluprace, konkrétni zkuSenosti a dale porovnani s konkurenci, at’ jiz na
zéklad¢ vlastni zkuSenosti (naptiklad s ndkupy v jinych potravinovych fetézcich) nebo dalsich informaci,
ziskanych napftiklad od rodiny ¢i pratel. Porovnani s konkurenci hraje vétsi roli v pripadé, ze respondent
interpretuje otazku jako dotaz na redlné doporuceni, neni ale vyloueno ani v pfipadé hodnoceni
spokojenosti, vztahu K instituci.

% Respektive 1. na otevienou otazku, 2. pomoci jedenactibodové $kaly a 3. pomoci pétibodové skaly.
V tomto poradi vSak nelze vzorec odhalit, protoze jiz pfi odpovidani na jedenactibodové skale si
respondent vybavi velké mnozstvi informaci a u nasledné pétibodové skaly pak nelze spolehliveé
ohodnotit, zda vyuzil stejné mnozstvi informaci nebo pouze ¢ast z nich. Je tak mozné porovnat pouze
rozdil mezi procesy vyvolanymi otevienou otizkou a jedenactibodovou skalou. I pfi tomto usporadani
kognitivniho rozhovoru vSak respondenti sami uvadé€li, ze pii hodnoceni na delsi Skale musi vic
pfemyslet.
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prislusnou odpoveéd. Oproti tomu u kratké skaly se jedna spiSe o rychlé zarazeni do
kategorie.”’

,»No, nemusim nad tim tolik jako pfemejslet (pétibodovad skdla), protoze pieci jenom
tady (jedendactibodova Skdla), téch vic bodu je moznost, Ze tam je... mezi pétkou
a desitkou, Ze tam je vic... takovy jako jestli jsem spokojena hodné, malo...*

,Je to takovy rychly (pétibodova skala), ale je to takovy zarazeni jenom do takovyho
chlivecku...*

,»TLak stejna otazka, ale desetistupiiova skala. No tak pro mé zase by ten pramér byl ta
pétka, takZze ja bych to vyhodnocovala stejnym zplsobem s tim, Ze tady uz bych vic
jako ty nuance zvazovala. Tady celkem jako mam jenom ty dva stupné (pétibodova
skala — dva stupné intenzity), takze bych to vzala v takovejch téch bali¢cich jako. Plusy
a minusy ze jo, dva balicky. A ten balicek, kterej by byl vétsi/mensi, tak podle toho
bych dala tieba tu dvojku nebo jedni¢ku, rozumite. Tady uz samoziejmé mné to da vic
premysleni, je to konkrétné&jsi, je to presnéjsi a i ja o tom musim vic premejslet, jestli
titeba 1 v tom baliku téch negativ, Ze jich tam sice budu mit hodnég, ale jestli uz ta
negativa vS§echna maj stejnou vahu, tieba jestli jsem pfisla o penize anebo jenom Ze mné
to neposlali ten den, ale poslali to druhej den. Tak samoziejmé i ty minusy kazdej ma
jinou jako vahu, tak bych se snazila to nak tak vyhodnotit. A zase stejnym zptsobem,
tak jak by to pro mé bylo zavazny tfeba v tom minusu, tak bych §la tou $kalou dolu.*

»Protoze je tady vic bodli a musel bych se opravdu jesté vice, hloub zaméfit, co pro me
tieba udélali nebo kdyz ja néco potiebuju od nich, jestli opravdu se to dozvim nebo
opravdu mé k tomu dopomuizou... Tieba taky uz vybiram vice bodd, protoze se opravdu
zamyslim nad tim, co oni mi poskytuji nebo kdyz néco ode mé¢ chtgji, tak ze mi treba
napiSou sami.*

D¢élka skaly tedy ovliviiuje nejen editaci odpovédi, ale v podstaté cely kognitivni

proces odpovidani.

3.2.2 Strategie respondentu pfi provadéni ulohy

Respondenti pfi zpracovavani informaci zaujimaji velmi rozmanité strategie, lze
vSak nalézt n¢které spolecné jmenovatele. Jelikoz proces odpovidani trva jen par vtefin,
zalezi na tom, které informace si respondent aktualné vybavi. Casto mize byt vysledné
hodnoceni zaloZené na pocitu, dojmu z instituce. Z konkrétnich zkusenosti se vybavuji
ty neobvyklé nebo cCerstvé. Zejména v piipadé¢ dlouhé, jedenéctibodové Skaly miva
proces dvé faze. Respondent si nejdiive vytvoifi na zdkladé¢ vyvolanych informaci
usudek, takové hodnoceni odpovidd spiSe intervalu bodl nebo urcité casti skaly.
Nasledné si hodnocenim pozitiv a negativ, aktualné vybavenych zkuSenosti, pocitu
apod. vybere pfislusny bod. Procesy vyvolani informaci, tisudku a editace odpovédi

tedy skute¢né nelze oznacit za tii oddélené faze, jelikoZ se vzadjemné prolinaji.

»10 tam vnimdm, tyhle ankety j4 vnimam pocitoveé jo. Zamyslim se OBCHOD, jaky
z toho mam pocity, vyjde mi z toho tfeba ten interval no a pak se zaméfim a jedno

T\ ramei kvantitativni faze bohuZel nebyl méfen &as straveny odpovidanim na NPS otézky, aby bylo
mozné testovat piedpoklad, ze na desetibodové skale odpovidaji respondenti déle. Byl méfen pouze
celkovy ¢as omnibusového dotazniku, ktery se mezi experimentalnimi skupinami nelisil.
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vyberu. MuZe to byt tfeba toto rozhodnuti uz ovlivnény tim, Ze rano jsem tam byl a méli

vvvvv

rozhodnuti v tom intervalu, to uz je takové hodné pocitové v ten okamzik.*

,»Tak i tak vlastné kdyz si pfectu otazku ,do jaké miry byste doporucila tadada.. ., tak si
feknu BANKU tieba konkrétné. .. spi§ bych doporucila. A teprve potom se kouknu na tu
Skalu a rozhoduju se prosté na ty horni Skale, Ze bych doporugila.*

»-..a jako ja teda, kdyz tam vidim otazku, tak dam na ten jako prvni dojem, jako nebo
prosté na tu moji prvni zkusenost. Tou odpovim a ted’ to teda musim vybirat na ty skale.
A jako fikam, bud’ to je $patny nebo dobry a tieba v tom OBCHODE jsem si fikala tak
pade na pade, ale zase jako maj dobry jako ty produkty, tak jim pfihodim bod jo.*

Nelze vSak tvrdit, ze tento postup je vlastni vSem respondentim, v ramci
kognitivnich rozhovorti byly zaznamenany i dalsi strategie individudlniho charakteru,
bez spolecnych aspekti. Zaméfeni se na rizné strategie by proto bylo zajimavym

podnétem pro dalsi vyzkum.

3.3 Editace odpovédi

Pro tuto praci je stéZejnim kognitivnim procesem editace odpovédi, jeji
zakoédovani do jednoho zbodii na hodnotici Skéle. V této kapitole je jiz pozornost
vénovana také kvantitativnim datim pofizenym pomoci split ballot experimentu;
vSechny statistické testy jsou provadény na 95% hladiné vyznamnosti, jejich vysledky
jsou uvedeny v ptiloze ¢. 8 na CD a ve vétSiné ptipadn také stru¢né v textu (piipadné je
uvedena alespon informace, zda je rozdil statisticky vyznamny, tj. zda jej lze zobecnit

nad rdmec vybérového souboru).

3.3.1 Vlastnosti proménnych

RozloZeni proménnych neni ani v jednom z ptipadd normalni (dle Kolmogorov-
Smirnov testu — sig. vzdy 0,000), data ale nejsou ptili§ §ikma ani $pic¢ata. Tabulka ¢. 1
ukazuje rozdily mezi proménnymi s péti a jedenacti hodnotami z hlediska koeficientti

Sikmosti a Spicatosti.
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Tabulka ¢&. 1: Sikmost a $picatost

Rozdil
Otazka 11bodova Skala | Sbodova §kala (11bodova —
Sbodova skala)
Koeficient Sikmosti
A6 1 Doporuceni banky -0,90 -0,62 -0,28
A6 _2 Doporuceni pojistovny -0,35 -0,46 +0,11
A6 3 Doporuceni obchodu -0,79 -0,59 -0,20
Koeficient $picatosti
A6 1 Doporuceni banky 0,31 -0,12 +0,43
A6 2 Doporuceni pojistovny -0,71 -0,04 -0,67
A6 3 Doporuceni obchodu 0,44 -0,22 +0,66

Jak je vidét, z hlediska tvaru dat se chova odlisné otazka tykajici se ochoty

doporucit svou pojistovnu. Zatimco u banky a obchodu generuje jedenactibodova skéla

data o néco vice negativné zeSikmena (tj. seskupenda u pozitivniho konce Skaly)

a Spicata, u pojistovny je tomu naopak — data ziskana pomoci jedenactibodové skaly

jsou mén¢ Sikma a vice plocha (jejich koeficient $picatosti je zaporny) nez u pétibodové

Skaly. A€ jsou koeficienty Sikmosti a Spicatosti, stejné jako rozdily mezi proménnymi,

pomérné malé, ukazuji na mirnou odliSnost otazky na doporuceni pojistovny. Takovych

specifik ma otazka vice, jak bude ukazano dale v této praci.

Co se tyCe variability, data potvrzuji, Zze vice variability lze najit v datech

ziskanych na jedenactibodové 3kale. Tabulka & 2 ukazuje variatni koeficienty®

jednotlivych proménnych.

Tabulka &. 2: Variabilita

Rozdil
Otazka 11bodova Skala | Sbodova Skala (11bodova —
Sbodova Skala)
Variaéni koeficient
A6 1 Doporuceni banky 30,87 24,73 +6,14
A6 2 Doporuceni pojiStovny 28,48 23,87 +4,61
A6 3 Doporuceni obchodu 24,10 21,35 +2,75

Tento vysledek neni piekvapenim, jelikoz delSi Skdla nabizi vétSi mnozstvi

moznych odpovédi; data potvrzuji, Ze maji-li respondenti na vybér vétsi pocet bodu,

také jich vice vyuZziji. Zatimco na pétibodové Skéale pro ohodnoceni vSech tti instituci®®

vyuzili primérné 1,89 odpovédi, na jedenactibodové skale to bylo 2,16 odpovédi. Dle

%8 Po vzoru Dawese jsou koeficienty pro vétsi prehlednost vynasobené stem. [Dawes 2002: 7]
% Do vypoétu vstupovaly pouze odpovédi respondentd, kteii hodnotili viechny tii typy instituci.
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Mann-Whitneyho testu je rozdil v poctu pouzitych odpovédi statisticky vyznamny
(sig. 0,000, Z -5,893).

3.3.2 Rozlozeni odpovédi

Jak jiz bylo nastinéno dfive v této praci, pro porovnani variaci testované otazky
je klicové pravé to nejjednodussi feSeni — porovnani distribuci odpovédi. Nejdiive je
zde ukdzano rozlozeni pivodnich proménnych, nasledné je piikroceno k riznym
rekodim a preskalovani proménnych umoznujicim pfimé porovnani. Graf ¢. 1 ukazuje

zastoupeni jednotlivych hodnot u ptivodnich proménnych.

Graf ¢. 1: RozloZeni odpovédi — pivodni proménné (relativni Cetnosti)
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Jak je vidét z grafu €. 1, zastoupeni hodnot je u otazky na ochotu doporucit
pojistovnu odlisSné od zbylych dvou typl instituci; v ptipadé¢ jedenactibodové
1 pétibodové Skaly je zde méné zastoupend maximalni pozitivni hodnota (10, resp. 5)
a vice naopak neutralni stfedni hodnota (5, resp. 3), ob¢ 8kaly se tedy ,.chovaji* jinak
nez u banky ¢i obchodu. Divodem se zdd byt méné tésny vztah respondent pravé
Kk pojistovné — zatimco s bankou a obchodem jsou v kontaktu na denni bazi (vybiraji
penize z bankomatu, vyuZivaji internetové bankovnictvi, nakupuji potraviny),
U pojistovny tomu tak neni. Situaci navic komplikuje fakt, ze néktefi z nich nemaji

s pojiStovnou plnou zakaznickou zkuSenost, protoZe zatim neméli Zaddnou pojistnou
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udalost. Voli tak spiSe neutralni ohodnoceni (vice k vnimani jednotlivych bodd viz

dale).
,»NO protoze zatim jsme jenom uzavieli a nic jako jsme nefesili, takze ehm jenom jsem
slySela nebo nam ji vSichni jako doporucili, ale vic jako nemizu jakoby Uplné s ni
spokojena, kdyz esté se mi neprojevila nak nebo neukazala. (...) No protoze... ehm...
s téma bankama nebo s tim obchodem jsem stale kazdej den de facto ve styku nebo tam
néco fesim, ale diky ty pojistovné Ze prosté tam mné nic nenastalo, jenom se uzaviely
véci, tak z tohodle diivodu jako jsem to takhle dala lepsi a niz$i.*

,»Lakovej, ze prosté nevim, co oni poradné nabizi, ani ze meé ni¢im nezklamali, zZe zatim
u nich funguji, ale nevim o nich nic poradné, néjaké vyhody, nevyhody. Takovy
pramér.” ,,Jo. A kdyby tam treba byla moznost jesté ze nevite, tak vybral byste si radsi
to nevim?“ ;T asi ano.*

Ptesto jsou nékteré rozdily mezi dlouhou a kratkou skélou spolecné vSem typiim
instituci a potvrzuji efekty zdokumentované v literature. Jak je vidét z grafu &. 1,
u hodnoticich $kal dochazi k positivity bias — odpovédi jsou vychyleny smérem
k pozitivnimu konci $kaly, zatimco negativni hodnoty jsou voleny malo [Tourangeau,
Rips, Rasinski 2000: 240 - 241]; to plati pro pétibodovou i jedenactibodovou skalu. Lisi
se vSak zastoupeni jednotlivych typti hodnot. U kratké Skaly respondenti vyrazné Castéji
nez u dlouh¢ voli neutralni stfedni hodnotu, coz potvrzuje hypotézu Hy. Tabulka €. 3 pro
piehlednost ukazuje podily negativnich (0 — 4, resp. 1 — 2), neutralnich (5, resp. 3)
a pozitivnich hodnot (6 — 10, resp. 4 — 5), které se mezi Skalami vyznamné lisi (dle chi-
kvadrat testu — sig. vzdy 0,000 - a adjustovanych rezidui) - v piipadé vSech tii typu
instituci je na pétibodové Skdle vice zastoupena stfedni hodnota, zatimco na
jedenactibodové jsou Castéjsi pozitivni hodnoty. Zastoupeni negativnich hodnot je na

obou skalach srovnatelné.

Tabulka €. 3: Zastoupeni negativnich, neutralnich a pozitivnich odpovédi (relativni

¢etnosti)
Otazka Negativni Neutralni Pozitivni
hodnoty hodnoty hodnoty
11bodova | Sbodova | 11bodova | Sbodova | 11bodova | Sbodova
Skala Skala skala skala Skala Skala

A6 1 Doporuceni banky 9 % 6 % 13% 4 [ 27% 1T | 78% 1T |67 %1

A6_2 Doporuceni 8% | 5% | 18%¢ |31%1 | 74%1 | 64% ¢

pojistovny

A6_3 Doporuceni 4% | 3% | 11%4 | 23%1 | 86% 1 | 74% 4

obchodu

T = signifikantné vyssi Cetnost (adjustovana reziua > + 2)

! = signifikantné nizsi Cetnost (adjustovana reziua < - 2)
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Z grafu €. 1 je déle patrné, ze ackoliv je na jedenactibodové Skale maximalni
hodnota 10 moédem, tedy nejvice zastoupenou hodnotou, v porovnani s pétibodovou
skalou zvolila maximum mensi ¢ast respondentil; hypotéza Hs tedy pro pozitivni konec
skaly plati (ne vSak pro negativni - zastoupeni negativni krajni hodnoty se vyrazné
nelisi). Jinymi slovy, jedenactibodova Skala podléha efektu response contraction bias,
kdy respondenti nevyuzivaji tak Casto pozitivni extrém, ale své hodnoceni zmirnuji
[Tourangeau, Rips, Rasinski 2000: 244], uchyluji se spiSe k méné silnym pozitivnim
hodnotdm 6 — 9. Tento trend ukazuje graf ¢. 2 zobrazujici pivodni pétibodové
proménné spolecné s rekédem jedenactibodové skaly, kde jsou ponechany krajni
a stfedni hodnoty samostatné a mén¢ silné hodnoty jsou spojeny (1 — 4 negativni, 6 — 9

pozitivni).

Graf ¢. 2: Rekdd — spojeni méné silnych pozitivnich a negativnich hodnot (relativni

cetnosti)
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Priméry proménnych v grafu €. 2 jsou témét shodné, rozloZeni na rekdédované
dlouhé skale je vSak vizualné $picatéjsi (nejvice u obchodu — koef. Spicatosti 1,40 vs. -
0,22). Zatimco na pétibodové skale je vice zastoupena stiedni (3) a maximalni pozitivni
(5) hodnota, na rekddované dlouhé Skéle jsou to naopak mén¢ silné pozitivni hodnoty,
tedy cast skaly zde odpovidajici bodu 4. V piipadé vsech tii typt instituci je tento rozdil
statisticky vyznamny (dle chi kvadrat testu — sig. vzdy 0,000 - a adjustovanych
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rezidui).30 Sklon volit na dlouhé skale méné silné pozitivni hodnoty a na kratké Skale
naopak pozitivni extrém odpovidd tomu, jak respondenti vnimaji body na Skale.
V kognitivnich rozhovorech respondenti uvadéli, ze na kratké Skéale je mezi hodnotami

4 a 5 velky rozdil, pro dobré hodnoceni tedy nelze zvolit ctyfku, protoze tou jiz

respondent instituci ptilis ,,ublizi®.
. To je jakozZe... Ze takhle, kdyZ uz je tam takhle malo zase téch, tak se mi zda, Ze kdyz
ji dam tu ¢tyrku, tak ji hodné ublizim jakoby té bance, i kdybych ji doporucila. Ze néco
mezi bych tam dala.*

,, Takze ten rozdil mezi petkou a c¢tyrkou je pomerné velky? “ ,,Pro mé jo. A ur€ité to neni
vo tom, Ze bych jako... mozna doporucil.” ,, Takze by to znamenalo co, ta ctyrka?
,Ctyfka by znamenala, Ze uz bych mél n&jakou negativni zkusenost s bankou, at’ je to
cokoliv.*

Oproti tomu jedenactibodova Skala nabizi komfort nechat si maximalni hodnotu

10 jako rezervu a zvolit méné silnou odpoved’.

»lak tfeba, tady tieba tu desitku, uz bych mozna v této skale vahala dat tu desitku, uz
bych tieba dala devitku, protoze to uz je konkrétnéjsi a ten jeden bodik bych si nechala
vlastné takovou rezervu, ze mize se stat né&jakej renonc, ze to nemizeme vyloudit,
anebo ted’ka s Vama skon¢im pruzkum a uvidim, ze nékde maj supr nabidku. A uz budu
na vazkach.*

»Jak uz jsem fekla, desitka jako... Vzdycky je tam... V jakymkoliv obchod€ nikdy bych
asi nedala tu desitku. Je tam co zlepsit, nikdy to neni stoprocentni.” ,, TakzZe desitku
byste vitbec nedala?* ,Neuvédomuju si, Ze bych to mohla dat jakymukoliv obchodu,
bance ani pojistovne.*

Pro porovnani jedenactibodové a pétibodové Skaly se nabizi jesteé dalsi logiky
rekodovani. Jelikoz nékteti respondenti vnimaji jako neutralni hodnoty jakysi rozsifeny
stted jedenactibodové skaly nebo ze krajni hodnoty pétibodové skaly pojmou vice boda
na dlouh¢ skale (viz dale), ukazuje graf ¢. 3 rekod jedenactibodové Skaly, kdy jsou

sousedni body spojeny.

% U banky je statisticky vyznamny navic také mirny rozdil v zastoupeni slabé negativnich hodnot,
u pojistovny se vyznamné 1i§i zastoupeni vSech hodnot.
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Graf ¢. 3: Rekod — spojeni sousednich hodnot (relativni ¢etnosti)
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Ve vybérovém souboru jsou pruméry u rekddované Skaly mirné (zhruba o 0,1
bodu) vys$si nez u pavodni pétibodové, rozdil mezi proménnymi ale neni statisticky
vyznamny (dle Mann Whitneyho testu®* — banka sig. 0,057, Z -1,905; pojistovna sig.
0,124, Z -1,539; obchod sig. 0,185, Z -1,325). Z hlediska distribuce odpovédi se vsak
Skaly vizualn€ 1iSi — zatimco u banky a obchodu je na pétibodové sSkale zastoupeni
pozitivnich hodnot 4 a 5 stejné, na rekddované jedenactibodové skale je u nich krajni
hodnota 5 zastoupena Castéji nez bod 4 (zejména u banky, u obchodu jen mirn¢);
u pojisStovny, kde hodnoceni funguje mirné¢ odliSné, je na péctibodové Skale mirné
pozitivni hodnota 4 zastoupena Castéji nez krajni 5, u rekddu dlouhé $kaly je pak jejich
podil vyrovnany. Na dlouh¢é Skale tedy respondenti u vSech tii instituci Casté&ji volili
hodnoty 9 a 10 (tj. Casté&ji je 1ze oznadit za promoters) nez na pétibodové skale hodnotu
5. Rozdil je nejvice znatelny u banky, ani zde vSak neni statisticky vyznamny (dle chi
kvadréat testu — sig. banka 0,118, pojistovna 0,100, obchod 0,495).

Pti rekddovani je vSak potfeba mit na védomi, Ze stfedni a extrémni hodnoty (t;.
body 0 — 5 — 10, resp. 1 — 3 — 5) jsou vV jistém smyslu specialni, mohou slouzit

respondentiim jako zachytné / referencni body. Proto rekdd, ktery tyto hodnoty spojuje
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S jinymi, nemusi byt idealni. Autorka proto provedla jesté dalsi dva rekody — jeden
ponechévajici stfedni hodnotu samostatné (graf ¢. 4), druhy ponechdvajici samostatné

extrémy (graf &. 5).%

Graf ¢. 4: Rekéd — stied samostatné, krajni hodnoty spojeny se sousednimi

(relativni Cetnosti)
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V tomto piipadé (graf ¢. 4) se jiz proménné statisticky vyznamné lisi (dle Mann
Whitneyho testu - banka sig. 0,002, Z -3,172; pojistovna sig. 0,011, Z -2,555; obchod
sig. 0,005, Z -2,801), prumér je na rekédované dlouhé Skale o zhruba 0,15 bodu vyssi,
vysledky jsou tedy mirné pozitivnéj$i. Je to zplsobeno piedev§im méné Casto
zastoupenou stfedni hodnotou. RozloZeni odpovédi se u vSech tii instituci statisticky
vyznamné li$i (dle chi kvadrat testu — sig. vzdy 0,000 - a adjustovanych rezidui), ne
v8ak na urovni stejnych boda — u banky je na rekédované jedenactibodové skale méné
zastoupeny stied a vice hodnota 5, to samé plati pro pojistovnu, kde je ale navic
vyznamny také maly rozdil u mirn€ negativnich hodnot (2). V ptipadé obchodu je na

rekodované jedenactibodové Skéle vyznamné vice zastoupena hodnota 4 a méné stied.

31 \/zhledem k ordinalnimu charakteru proménnych jsou v této praci uvadény vysledky neparametrickych
testl, tj. jsou testovany nulové hypotézy o shodnosti mediantl, nikoliv primérdl. Autorka presto poklada
za diilezité zobrazit v grafu podrobnéjsi primér, ktery 1épe reflektuje ptipadné rozdily v odpovédich.

%2 Samostatny stied a zaroveii extrémy jsou jiz zobrazeny v rekodu v grafu &. 2.
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Graf ¢. 5: Rekodd — rozsifeny stired, krajni hodnoty samostatné (relativni ¢etnosti)
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Z grafu €. 5 je vidét, Ze spojeni bodl 4 — 6 na jedenactibodové Skale do hodnoty
3 na pétibodové skale vyrovnava zastoupeni neutralniho stiedu, na rekédu dlouhé skaly
je v8ak stale vidét pfevaha méné silnych pozitivnich hodnot (zde 7 — 9) a mensi
zastoupeni maximalni pozitivni hodnoty. Tento rozdil je statisticky vyznamny (dle chi-
kvadrat testu — sig. banka 0,035, pojistovna 0,028, obchod 0,000 - a adjustovanych
re:zidui).33 Priméry se zde nelisi.

Opacnym piistupem k rekodovani je pieskalovani kratké stupnice do rozmezi
0 az 10; k tomu autorka vyuzila formuli Preston a Colmana upravenou dle Dawese:
(hodnota — 1) / (po&et bodii na $kale — 1) * 10.3* [Preston, Colman 2000: 7; Dawes
2008: 7] Porovnani praméra takto vzniklé proménné a pivodni jedenactibodové Skaly

ukazuje tabulka ¢. 4.

By pojistovny je vyznamny navic také maly rozdil v zastoupeni negativniho extrému.
* Hodnoty pétibodové $kaly tedy byly pieskalovany na 0 — 2,5 -5 — 7,5 — 10.
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Tabulka ¢. 4: Pirevedeni pétibodové Skaly na rozmezi 0 — 10 (priméry)

Rozdil
Otazka 11bodova Skala | Sbodova §kala (11bodova —
Sbodova skala)
Priamér
A6 1 Doporuceni banky 7,56 7,33 +0,23
A6 2 Doporuceni pojistovny 7,32 7,12 +0,20
A6 3 Doporuceni obchodu 7,83 7,68 +0,15

Tabulka €. 4 ukazuje, Ze vysledky ziskané na kratsi Skéle jsou (ve vybérovém
souboru) po pieskalovani mirné pozitivnéjsi. Rozdil vSak nenti statisticky vyznamny (dle
Mann-Whitneyho testu - banka sig. 0,081, Z -1,745; pojistovna sig. 0,282, Z -1,077;
obchod sig. 0,319, Z -0,996).

Na konec tabulka ¢. 5 ukazuje vypoctené hodnoty NPS pro jednotlivé typy

instituci na dlouhé i kratké skale.®

Tabulka ¢. 5: Porovnani $kal z hlediska NPS

Rozdil
Otazka 11bodova Skala | Sbodova Skala (11bodova —
Sbodova skala)
NPS
A6 1 Doporuceni banky 11 1 +10
A6 2 Doporuceni pojistovny -1 -9 +8
A6 3 Doporuceni obchodu 17 11 +6

Hodnota NPS je mirné vyS$si na jedenactibodové Skéle, rozdil vSak neni
statisticky vyznamny (dle t-testu porovnavajiciho priméry proménnych vzniklych
piifazenim hodnoty -100 skupiné detractors, 0 skupiné¢ passives a +100 skupiné
promoters — banka sig. 0,054, t 1,931; pojistovna sig. 0,169, t 1,377; obchod sig. 0,205,
t 1,268). Navic pii pohledu na jednotlivé spole¢nosti neni tento trend jednoznaény —
jsou i takové, které¢ maji NPS ziskané na dlouhé $kale niz§i nez NPS z kratké skaly (viz
tabulka ¢. 6 dale).

Celkove tedy pohled na distribuce odpovédi na jedenactibodové a pétibodové
Skale ukazuje, ze:

= Na kratké skale respondenti Castéji voli stfedni, neutrdlni hodnotu, na dlouhé

Skéle jsou naopak vice zastoupené méné silné pozitivni hodnoty. Celkovy

podil pozitivnich hodnot je tak vyssi v ptipad¢ vyuziti dlouhé Skély.

% NPS je rozdil podilu promoters a detractors, na originalni jedenéctibodové skéle tedy (9 az 10) — (0 az
6). Na pétibodové skéle byla hodnota NPS vypoctena takto: (5) — (1 az 3).
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= Zastoupeni maximalni pozitivni hodnoty je ale ¢ast&jsi na pétibodové skale.

*  Praméry (resp. medidny) proménnych se li$i pouze mirné (jSOU o néco vyssi
na jedenactibodové Skale) a rozdily nejsou pii vét§in€ zvolenych rekddi
tak byla potvrzena na urovni distribuce odpovédi — zastoupeni jednotlivych
hodnot, nelze ji vSak potvrdit na trovni celkového vysledku (pramér,
hodnota NPS) a pohledu pfes typy instituci. (K vysledkim jednotlivych
spole¢nosti bude piihlédnuto dale.)

= RozloZeni odpovédi se 1isi dle predmétu otdzky — u pojistovny je odlisné
od banky a obchodu.

Lze vsak stejny trend vysledovat také v riznych podskupinidch vybérového

souboru? Nebo je rozdil ,,tazen* pouze urcitou skupinou respondenti?

3.3.3 Rozlozeni odpovédi v podskupinach

Z hlediska pohlavi Ize sice vramci vybérového souboru vypozorovat mirné
odlisnosti v rozlozeni odpovédi na pétibodové skale (Zeny voli u banky dle chi kvadrat
testu - sig. 0,033 — a adjustovanych rezidui vyznamné Castéji nez muzi stfedni hodnotu
336), samotné fungovani Skal je vSak stejné jako pii pohledu na cely vyberovy soubor.
Jako nejvhodnéjsi pohled k porovnani obou typu $kal na podskupinach autorka
povazuje rekod ponechavajici stfed 1 krajni hodnoty samostatné — zde je nejlépe vidét,
jaky podil respondentti zvolil stfed, jaky méné silnou pozitivni hodnotu a jaky pozitivni
extrém, tedy zda se vySe uvedené principy tykaji také podskupin. Grafy ¢. 6 (muzi)
a C. 7 (zeny) tedy ukazuji distribuce odpovédi na pavodni pétibodové Skdle a na

jedenactibodové Skéle v tomto rekddu.

% Ostatni rozdily nejsou statisticky vyznamné, viz piiloha ¢. 8 na CD.
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Graf ¢. 6: RozloZeni odpovédi — muZi (relativni ¢etnosti)
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Graf ¢. 7: RozloZeni odpovédi - Zeny (relativni Cetnosti)

5% Banka 11 (n=273) Pojist’ovna 11 (n=211)
70% -

60% - - primér 3,8

50% - -

40% -

30% A 25

20% - 3

10% 4 2 ¢

0%

1(=0) 2(=14) 3(=5) 4(=69) 5(=10) 1(=0) 2(=14) 3(=5) 4(=6-9) 5(=10)

80% -
Banka 5 (n=252) Pojistovna 3 (n=211)
70% o
VRN primér 3,88
30% A
40% - - 33 35 35
29

30% o 25
20% A
10% o 6 5

1 0
0%

1 2 3 4 5 2 3 4 5

1 =uréité nedoporuéil/a, 5 =uréité doporudila

Obchod 11 (n=250)

62
prumér 4,00

1(=0) 2(=14) 3(=5) 4(=69) 5(=10)

Obchod 5 (n=270)

prumeér 4,03

39

34

1 2 3 4 b
Obchod 11 (n=281)
59
28

1(=0) 2(=14) 3(=5) 4(=69) 5(=10)

Obchod 5 (n=236)

prumér4,11

40

34

=]
[




56

| v ramci podskupin vybérového souboru dle pohlavi tedy plati, ze pti hodnoceni
na pétibodové skale je Castéji zastoupena stiedni hodnota (3) a krajni pozitivni hodnota
(5), zatimco hodnoti-li respondenti na jedenactibodové skale, vybiraji castéji méné silné
pozitivni hodnoty (rekédovano na 4).%" Stejna situace nastava vramci vékovych
(do 30 let, 31 — 45 let, 46 a vice let) a vzdélanostnich skupin (ZS, SS a vyuden/a, VS
a VOS) — rozlozeni odpovédi je uvedeno v piiloze &. 7.

Z hlediska situace na ¢eském bankovnim trhu je zajimavé se podivat, zda
odpovidani funguje stejné také v ramci zdkaznickych skupin riznych typd bank —
tradi¢nich ,kamennych® a novych ,,internetovych®. RozloZeni odpovédi téchto dvou

klientskych skupin na otazku o doporuceni banky ukazuje graf ¢. 8.

Graf ¢. 8: RozloZeni odpovédi — tradicni vs. nové banky (relativni Cetnosti)
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Zatimco v piipad¢ tradiCnich bank funguji skdly stejné jako v rdmci celého
vzorku (resp. vzhledem k ptevaze klientu tradiénich bank funguji na urovni celého
vzorku Skaly stejné jako na urovni doporucovani tradi¢nich bank), to znamena rozloZeni

odpovédi se vyznamné 1isi (dle chi kvadrat testu — sig. 0,000 - a adjustovanych rezidui)

37 Vysledek chi kvadrat testu (v piiloze & 8 na CD) ukazuje, 7e ve viech piipadech (tj. u viech instituci
a obou skupin rozliSenych pohlavim) jsou rozdily v rozloZzeni odpovédi na kratké a dlouhé Skale
statisticky vyznamné (vzdy se 1i§i hodnoty 3 a 4, v nékterych piipadech také krajni hodnota 5 nebo
negativni hodnoty). V ptipadé obchodu jsou vSak minimalni ocekdvané Cetnosti v kontingencni tabulce
nizsi nez 1. Konzervativni pravidlo pro vyuziti chi-kvadrat testu vyzaduje, aby ocekavané cetnosti
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— na dlouhé skale jsou castéjsi méné silné pozitivni (6 — 9, rekdédovano na 4) a mirné
I negativni (1 — 4, rekddovano na 2) hodnoty, na kratké je oproti tomu castéji
zastoupeny neutralni stfed (3) a maximalni pozitivni hodnota (5). U novych bank nebylo
vzhledem K nizké bazi a rozlozeni odpovédi (minimalni o¢ekavané Cetnosti byly nizsi
nez 1, ve 38 % niz$i nez 5) mozné prihlédnout k vysledku chi kvadrat testu. Z grafu ¢. 8
je vsak patrné, ze ochota doporudit banku je u klientli natolik vysoka, Ze rozlozeni
odpovédi je na obou typech skal podobné — tedy ze i na dlouhé skéle vétSina
respondentii voli maximalni pozitivni hodnotu (10, rekdédovdno na 5), ac je ve
vybeérovém souboru stale o néco méné zastoupena nez na kratké Skale. Na obou skélach
pak nasleduji méné silné pozitivni hodnoty 6 — 9, resp. 4 (vice zastoupeno na dlouhé
Skale) a aZ potom neutralni stfed. V piipad¢ tradi¢nich bank jsou ptfitom hodnoty 3 — 5
na pétibodové skale rovnomérné zastoupené. Zakaznici novych bank tedy vyuzivaji
témer vyhradné pozitivni hodnoty odpoveédi a zejména ty extrémni, ¢imzZ se vymanu;ji

z celkového hodnoceni ochoty doporucdit banku.

3.3.4 Schopnost skal diskriminovat

Jednou z dulezitych vlastnosti jakéhokoliv postojového znaku je jeho schopnost
diskriminovat, tj. rozli§it respondenty s pozitivnimi a negativnimi postoji. V ramci uvah
0 NPS se nabizi rozliSeni na promoters (9+10, resp. 5), passives (7+8, resp. 4)
a detractors (0-6, resp. 1-3). Z hlediska sociodemografickych charakteristik nejsou
Vv podilech téchto skupin ani na jedné ze skal systematické rozdily, tj. nelze fici, Ze by
néktera skupina (napf. Zeny, vzdélani lidé, obyvatelé velkych mést atd.) obecné Castéji
patfila k promoters, jsou zde pouze ojedinglé piipady, kdy se rozlozeni i
V zastoupeni pouze top boxd (tj. hodnot 10, resp. 5) nejsou z hlediska

. , e . 1o, 39
sociodemografickych charakteristik ani na jedné ze $kal Zadné vyznamné rozdily.

v kazdé z bunek byly vyssi nez 1 a ve vétSin€ bunek vyssi nez 5. Pokud je ve vice nez 20 % bunék nizsi
oc¢ekavana Cetnost nez 5, je vhodné sloudit kategorie. [Norusis 2005: 167]

% Pfi m&feni pomoci pétibodové kaly jsou u banky Castéji detractors zeny. U pojistovny jsou pii vyuziti
jedenactibodové Skaly mladi 1lidé do 30 let Castéji passives a mén¢€ Casto promoters, na pétibodové Skale
jsou lidé z malych obci do 1 000 obyvatel a lidé s Eistym osobnim mési¢nim piijmem nad 15 000 K&
Cast&ji passives a mén¢ Casto detractors, obyvatelé z mést s 5 — 20 tis. obyv. méné Casto passives a lidé
s ptijmem do 8 000 K¢ castéji detractors a méné casto passives. U obchodu Ize najit rozdily na
jedenactibodové Skale: muzi jsou Castéji detractors, zeny naopak promoters, lidé z malych obci do 1 000
obyvatel jsou méné Casto passives, obyvatelé obci s 5 — 20 tis. obyv. jsou passives naopak ¢astéji a méné
casto promoters. Tyto rozdily jsou statisticky vyznamné (dle chi kvadrat testu a adjustovanych rezidui),
viz priloha ¢. 8 na CD.

% Autorka pro otestovani pouzila rekod z grafu &. 5, kdy jsou krajni hodnoty ponechény samostatng. Ve
vétsiné kontingencnich tabulek jsou vsak prilis nizké ocekdvané Cetnosti, vysledek chi kvadrat testu lze
tedy brat pouze jako indikativni — viz pfiloha ¢. 8 na CD. Testovany byly rozdily dle pohlavi, ve¢ku,
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Poméry jednotlivych klientskych skupin — promoters, passives a detractors -
a tedy 1 vysledné NPS se ale samoziejmé liSi mezi jednotlivymi spole¢nostmi (Viz
ptiloha ¢. 8 na CD) — zde je pro zjednoduseni uvedena pouze vypocitana hodnota NPS.
V piipadé méfeni NPS je pravé diskriminace na urovni hodnocené spolecnosti (tj.
rozliSeni spolecnosti, jejichz zdkaznici jsou ochotni je doporucit, a téch, jejichz
zakaznici by je nedoporucili) dilezitad. Zadavatel vyzkumu potiebuje védét, zda je jeho
hodnota NPS vyssi/ srovnatelna/niz§i nez NPS konkurentd. Tabulka ¢. 6 ukazuje
hodnoty NPS ziskané na obou typech $kél dle jednotlivych znadek.*
Tabulka €. 6: Porovnani §kal z hlediska NPS u jednotlivych spole¢nosti

Rozdil

Hodnocena spole¢nost 11bodova $kala | Sbodova skala (11bodova —

Sbodova Skala)
Banka NPS
BANKAL1 56 62 -6
BANKA2 27 7 +20
BANKA3 9 -5 +14
BANKA4 2 -13 +15
BANKAS5 -5 -1 -4
BANKAG -12 -20 +8
Pojistovna NPS
POJISTOVNALI 37 38 -1
POJISTOVNA2 -3 0 -3
POJISTOVNA3 -6 0 -6
POJISTOVNA4 -6 -8 +2
POJISTOVNAS -21 -28 +7
Obchod NPS
OBCHOD1 58 49 +9
OBCHOD?2 41 34 +7
OBCHOD3 33 12 +21
OBCHOD4 10 10 0
OBCHOD5 9 16 -7
OBCHOD6 -10 24 +14
OBCHOD7 -16 -6 -10

Podivame-li se na hodnoty NPS ne pro banku, pojistovnu a obchod obecné jako
Vv tabulce €. 5, ale podle jednotlivych spole¢nosti (tabulka €. 6), je ziejmé, Ze ne vzdy je

vyslednd hodnota na jedendctibodové Skale vysSi nez na pétibodové, u nékterych

vzdélani, regionu (Praha, Cechy, Morava — spojeno kvili nizkym oekdvanym &etnostem u kraje),
velikosti mista bydlisté a Cistého osobniho ptijmu.

%0 Jelikoz cilem prace neni porovnani jednotlivych spoleénosti na &eském trhu, jsou jména spolecnosti
nahrazena nazvy ,,BANKAI1“, ,POJISTOVNA2¢ atd. Cislovani spolec¢nosti vychazi z poradi hodnot NPS
na jedenactibodové Skéle a neodpovida tedy hodnotdm spolecnosti v dotazniku. Do tabulky vstupuji
pouze spolecnosti, které na kratké i dlouhé Skale hodnotilo alespoil 30 respondenta.
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spole¢nosti naopak pétibodova skala generuje lepsi vysledek, u jinych se ob¢ hodnoty
1i$1 pouze minimalné nebo viibec. Co se tyce potadi spolecnosti dle vyse jejich NPS, je
na jedenactibodové a pétibodové skale podobné, u banky a obchodu jsou vsak i vyjimky
(BANKAS ma na pétibodové skale lepsi potadi nez na jedenactibodové, stejné jako
OBCHODS5 a OBCHOD?7).

Z tabulky €. 6 je vSak patrné, ze rozpéti jednotlivych hodnot NPS v ramci typi
instituci je u jedendctibodové i pétibodové skaly vysoké (u banky 68 bodi na
jedenactibodové vs. 82 bodl na pétibodové, u pojistovny 58 vs. 66 bodt, u obchodu 74
vs. 73 bodt). Dle analyzy rozptylu (ANOVA) nejsou hodnoty NPS*! jednotlivych bank,
pojistoven ani obchodi shodné (sig. 0,006 u pojistovny na jedenactibodové skale, jinak
vzdy sig. 0,000) — na jedenactibodové i pétibodové Skédle se mezi sebou vzdy alespon
dvé hodnoty statisticky vyznamné lisi.

Lze tedy ftici, ze jak jedenactibodova, tak pétibodova Skala dokézou rozliSit
spolecnosti se zdkazniky ochotnymi je doporucit a spoleCnosti se zakazniky
neochotnymi je doporucit, vysledné hodnoty NPS (a nékdy 1 potadi spolecnosti) se vSak
mezi sebou lisi, pficemz tento rozdil neni systematicky (nelze naptiklad ftici, ze
jedenactibodova Skala obecné generuje vyssi NPS). Hypotéza H; je tak na trovni
rozdilné vysledky; nelze je vSak souhrnné uchopit. NPS ziskana na raznych typech skal

tak neni mozné vzajemné porovnavat.

3.3.5 Vnimani bodti na skale

Vnimani bodl na jedenactibodové ani pétibodové skale neni mezi respondenty
jednotné, pracuji s nimi rizné. Tabulka €. 7 ukazuje vnimani jednotlivych hodnot
respondenty™, ktefi se zcastnili kognitivnich rozhovort — autorka jej zrekonstruovala
na zdklad¢ deklaraci respondentii, které hodnoty vnimaji jako pozitivni/neutralni/
negativni, v kombinaci stim, jak odpovidali a hodnotili své odpovédi. Zatimco
deklarace byly obvykle symetrické, s jednim stfednim bodem vnimanym jako neutral,

v hodnoceni se od nich respondenti v nékterych ptipadech odchylovali.

*! Hodnoty NPS jsou priméry proménnych, jejichz hodnoty jsou -100 pro detractors, 0 pro passives a 100
pro promoters. Primeér takové proménné odpovida rozdilu podilu promoters a detractors.

*2 Autorka naklada s informacemi ziskanymi od respondentti diivérné, v textu prace i priloze proto uvadi
veskeré informace anonymizované. Pofadi respondentli v tabulce odpovida potadi prepisi jejich
rozhovort v pfiloze ¢. 9 na CD.
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Tabulka ¢. 7: vnimani boda na Skale

Respondent 11bodova Skala Sbodova Skala
Negativni | Neutrdlni | Pozitivni | Negativni | Neutralni | Pozitivni

Respondentl 0-4 5-6 7-10 1 2-4 5
Respondent?2 0-4 5-6 7-10 1-3 4 5
Respondent3 0-3 4-6 7-10 1-2 3 4-5
Respondent4 0-4 5 6-10 1-2 3 4-5
Respondent5 0-4 5 6-10 1-2 3-4 5
Respondent6 0-4 5 6-10 1-2 3 4-5
Respondent7 0-4 - 5-10 1-2 3-4 5
Respondent8 0-3 4-6 7-10 1-2 3 4-5

Jak je vidét z tabulky ¢. 7, respondenti vidi $kaly rozmanité — je tak narusen
predpoklad, Ze respondenti rozumi vyznamu jednotlivych hodnot vSichni stejné, ¢imz
muze trpét kvalita ziskanych dat. [Krosnick, Judd, Wittenbrink 2005: 35] V ptipadé
jedenactibodové Skaly spocivad hlavni rozdil v tom, zda je za neutrdlni povazovana
pouze stiedni hodnota 5 nebo je stied rozsifeny a hodnota 6 (pfipadné i1 4) je vnimana

rovnéz neutralné.

,Sestka to uz bych zas vidél vic, ze to je ten prumér, takze to uz...*

,»A potom vod ty pétky vejs, to je takovy vo tom, ze samoziejmé si kdokoliv miZze najit,
7e teda ta banka neni az tak dobra, i kdyz ja ji doporucuju. A to samy s t€éma ostatnima
no.“,, To znamend od Sestky nahoru uz je to pozitivai nebo?“ ,,0d Sestky asi... spi§ od
sedmicky. Od sedmicky nahoru no.* ,, TakzZe i ta Sestka je jesté neutralni. © ,,Tak jesté ta
pétka, Sestka... No, ta Sestka mozna jeste je, s tou pétkou jsou takovy neutralni.*

,,Co to znamend teda ta ctyrka pro Vas?“ ,Ehm... No ze v tuto chvili ja uz, kdyby
nékdo se mé ptal, fekla bych pouze ,mam ji tam, ale vim, Ze nic takového uz Vam
nenabidnou, zkuste to v jiné bance.® “ ,,Dobrd. A proc jste tieba nedala nejaké nizsi
cislo jeste?* Ehm... protoze stim produktem, ktery u nich mam, ja jsem jakoby
spokojena. Ale na jednicku, na dvojku to urcité€ neni, protoze to by muselo bejt néco, co
opravdu bylo $patn€, nebylo tam plnéni, nebylo ja nevim... cokoliv by bylo $patné. A ta
trojka je jesté furt bliz k tomu nedoporucila, takze ta étyrka je takova ta jako... (...)
..tadyta ¢tyika, pétka nebo ta pétka pro me je ten prostfedek jako nevim opravdu, ja
jsem s ni tak, jak jsem s ni, ale zalezi tom daném pfiteli nebo tohle... Nevim, jestli bych
ji doporucila no. Je to tak jako na vazkach.*

Pozitivni hodnoty nejsou vnimany vSechny stejnym zpusobem, nckteré jsou

mirné¢  pozitivni, jiné znamenaji v ocich respondenti  vysokou ochotu

doporucit/spokojenost (v zavislosti na tom, jak chapou otazku). Hodnoty 7 a 8 (ptipadné
jesté 6, neni-li neutralni) byvaji vnimany jako spiSe nadpriimérné, lehce pozitivni. Pravé
u té€chto dvou hodnot se v nékterych piipadech stavd, Ze respondentim vzijemné
splyvaji.

., Tak a kdybyste mi mohla k ¢z bance rict, Vy jste dala sedmicku, tak co ta odpovéd tedy
znamena? “ ,,Je to jako... je to doporuceni, je to banka, kterou jsem s ni spokojena, ale
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nekteré vyhrady mam, takze neni to uplné ta desitka, ta stoprocentni ,urcité

13

doporucila“.

»Takze nakonec mi z toho vyjde néjaké cislo. Takze u té banky by mné vyslo takova
Sestka, sedmicka.* ,, Hmhm. " ,Jsem tam spokojeny, sluzby jsou docela dobry, ale jsou
tam véci, ktery se mi nelibi a které bych tfeba chtél i néjak fesit, takze proto.

»Ehm... je to, je to bliz k tomu... je to jako hodn€ mi to splyva tahleta sedmicka,
osmicka dohromady. Neni tam az takovej jakoby rozdil, kterej bych tekla ,tohle je
osmicka a kdyz to nesplituje, ja nevim, Cerstvost zeleniny, uz je to sedmicka.© Jakoby
nemam tam uplné ten néjakej ten detail, kterej bych tam vidéla v tom minusu.*

,»Tak tady, vzhledem k tomu, Ze to nemam s ¢im porovnat, tak pro Vas jako jestli je to
sedmicka nebo osmicka, nevim, jestli to ma né&jakej vyznam.* ,, 4 pro Vas to ma néjakej
vyznam? Lisi se ta sedmicka s osmickou?“ ,,TO je zase v danym okamziku, co by mé
napadlo vSechno za véci... poskladany z informaci, co jakoby drzim v kratkodoby
pameéti jo. Takze... vyznam to pro m¢ uplné nema.*

Oproti tomu hodnoty 9 a 10 byvaji vnimany jako silné pozitivni. Desitka je
maximalni hodnota a je i slovné oznacena jako ,,urcit¢ doporucil/a‘“; zde tedy vnimani

vychazi z jejiho postaveni vzhledem k ostatnim odpovédim, devitka je vSak také silna.

,,...OBCHOD, tak tam jste dala taky desitku.” ,,Tam jsme spokojeny se vSim no.
S potravinama, s pfistupem, s pokladnima, se v§im no.*

,»Tady devét, deset — urcité bych doporudila...*

A potom co ta osmicka, lisi se néjak od té devitky? Pripadné jak?* ,,To ne, ja si
myslim, Ze to je, ze ta banka je jakoby dobra ta BANKA, takze to uz by...“ , Ta
osmicka by uz znamenala co?“ ,,To by bylo takovy, Ze bych uz byla vic na vazkach,
jestli bych ji opravdu méla doporugit nebo ne. Ze jakoby ta devitka je pfece jenom Ze je
to takovy ne stoprocentni, ale prosté devadesat procent.*

Vezmeme-li vuavahu také fakt, Ze rozlozeni odpovédi je vychyleno
Kk pozitivnimu konci $kaly (tj. Ze dochazi k positivity bias [Tourangeau, Rips, Rasinski
2000: 240 - 241]), zda se rozliseni klientskych skupin dle Reichelda opodstatnéné — ti,
ktetfi voli vyrazné pozitivni odpovédi 9 a 10, jsou promoters, mirn¢ pozitivni 7 a 8
passives a neutralni ¢i negativni odpovédi detractors. Negativni hodnoty 0 — 4 jsou malo
zastoupené (9 % u banky, 8 % u pojistovny, 4 % u obchodu — viz tabulka €. 3). Jelikoz
je respondenti obvykle pro hodnoceni nepouzivaji, mohou na skale splyvat. To muze dle
autorky souviset sjiz nastinénymi dvoustupnfiovymi strategiemi odpovidani, kdy je
nejdfive na zéklad€¢ z paméti vyvolaného materialu vybran interval boda ¢i ur€ita st
Skaly (obvykle pozitivni ¢i neutrdlni) a az nédsledné respondent piikroci k upfesnéni
konkrétniho bodu; negativni hodnoty tak zistavaji jiz v prvnim kroku vyfazené

a respondent je vnima pouze celkové jako ,,balik* negativnich.

»Takhle v tenhle moment jsou asi hodn& podobny, ale opravdu kdybych mél n&jakou
zkusenost, co by pfimo mn¢ jakoby snizovala u nich ten... tu bodovou skalu, tak bych
asi i nad tim premyslel, Zze dam prosté¢ mensi hodnotu.*
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,»NOo, tady uz jo, tady jo. Pétka je opravdu ten neutral pro mé nebo ten stfed a ctyrka...

ctyrka je tak jako takovy mensi minus, jako neni to Gplné tak Spatny, nékomu by mozna

vyhovoval ten produkt, ale potom tfi, dva, jedna, to uz jako je... bych ani svym

prateltim nefekla.

Nerozlisovani jednotlivych negativnich bodd ale nemusi byt zalezitosti pouze
dlouhé¢ skaly, mtize se objevit i v pfipad¢ hodnoceni od 1 do 5.

,Ja bych fekla, Ze neutralni je pak ta Gtyrka no. Ze to neni takovy to &islo uprostied, ale
ze od ty ¢tyrky uz je to dolu... Uz je to na tom, Ze bych nedoporucéila nikomu z toho nic
no.“ (...) ,Hmhm. A jsou tam néjaky rozdily mezi téma tiema bodama - ta trojka,
dvojka, jednicka — nebo to je pro Vas prosté...“ ,No, to je... uz je to asi negativni no.*

Tabulka €. 7 rovnéZ ukazuje, Ze vnimani hodnot je mirn€ posunuté od klasického
,matematického* uvazovani také na kratké pétibodové skale. Nékteti respondenti sice
vnimaji jako neutralni pouze stfedni hodnotu 3, jini vSak do neutralniho pole zahrnuji
také bod 4. Pozitivni tak ziistava pouze krajni hodnota 5, ktera se — jak jiZ bylo popséno

diive v této praci — od ctyrky velmi lisi.

3.35.1 Krajni a stfedni hodnoty

Specifickymi hodnotami na skale jsou extrémy (0 a 10, resp. 1 a 5) a stied (5,
resp. 3). V zavislosti na celkovém poctu bodu na Skale se mize ménit jejich postaveni —
vniméani hodnoty 10 na jedenactibodové Skale nemusi byt stejné jako u hodnoty 5 na
pétibodové skale. V porovnani s dlouhou skalou néktefi respondenti uvadi, ze pétka je
méné silna nez desitka, ktera je skute¢né bezvyhradné pozitivni. (Toto vnimani vSak
neni univerzalni, néktefi povazuji krajni hodnoty 10 a 5 za srovnatelné.)

»Myslim, Ze jsou... stejny no. Tam se lisi jenom to Cislo, ale myslim si, Ze jakoby jako
na hodnoceni je to stejny.” ,.Je to stejny, je to ten jakoby maximalni... Akorat Ze tady
Jjste tireba tam zaradila i tu BANKU, kde tady jste ji desitku nedala. “ ,No, t0 jo no, tady
jsem ji nedala. Tak v tomhle, kdyz je to do ty pétky, tak tu pétku uz bych jakoby ty
BANCE dala no.“

»rady (pétibodova Skdila), kdyz jsem jako velmi spokojend, tak bych uréité dala tu
pétku ,urcité doporucila‘, protoze nemam dat moznost tu devitku, kde je néco urcité...
néjaka moznost na zlepSeni, to nejde. Jo takze tady bych devét, deset (jedendctibodova
Skadla), kdyz bych spojila dohromady, tak bych urcité tu pétku davala.” ,, TakzZe tahle je,
dejme tomu silnéjsi ta desitka. “ ,)NO ta desitka je na téhle dlouhé Skéale, je opravdu
stoprocentni, stala bych si za ni.*

,»INo neni to maximalnég, kdyby to bylo maximalni, tak bych dal tady desitku. Jo ale kdyz
mate tu Skalu takhle kratkou, tak jsem vic spokojenej nez ¢tytka. Jo takze kdyz jsem vic
nez Ctyika, tak uz je jenom pétka. A neni tam zas nic zadsadniho, co by mé nutilo jit do
ty Ctyiky. Takze tady bych Sel do toho ,urcité doporucil‘.*
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Na druhém konci $kaly proti sobé stoji hodnoty 0 a 1.* Pro ty plati v zasadé to
samé jako pro pozitivni extrémy 10 a 5 — n€ktefi respondenti je vnimaji stejné, jini se
domnivaji, ze nula je silngjsi, zatimco krajni hodnota 1 na pétibodové skale tak
odpovida hodnotam 0 + 1 na jedenactibodové Skale.

,Jako ,ur¢ité nedoporucila‘, tady zase nula, jedna bych spojila, mozna nula, jedna, dva
dohromady tady (jedendctibodova Skdla). Ze bych to nechtéla dat tak stra$né negativni,
jednicku, dvojku bych tady volila, protoze urcité nékdo je spokojenej nebo néjakou ¢ast
ma dobfe, takze bych to... A tady bych dala tu jedni¢ku (pétibodova skala).*

,»NO, jednicka beru jako nula jedna, dvojku beru dva a tf1, trojku ¢tyfi a pét a tak dale.*

Nad ramec toho ma vSak nula navic v Ciselném systému své zvlastni postaveni,
coZ ma na jeji vnimani jako hodnoty na Skale vliv. Pro nékteré respondenty je zaraZejici,
neobvykla pro hodnoceni, nadbytecna.

»Nula je... nevim no. Nevim, jak bych vodpovédela, ale ta nula pro mé neni cislo jako.
Jo to je... ve skole se taky nehodnoti nulou, takze nevim.“ ,, Takze ta je tam takova
problematicka. * ,,Takova... problém no. Kdyz bych jako chtéla jet od pétky dolt, tak
bych tfeba dala, nevim, jednicku, dvojku. A tu nulu bych urcité nepouzivala no.*

»No uplné teda, abych... No je zajimavy, Ze jako se nula jako ze definovala taky,
vétsinou je to ze jo vod ty jednicky do desitky.” ,, 4 kdyby to teda bylo od ty jednicky do
desitky, tak byl by to néjakej rozdil? “ ,,Vono by se to asi nezménilo.* ,, Néjak by se to
moc nezménilo. " ,,Vo to jedno ¢islo...*

Kromé¢ toho miize byt nula matouci — piestoze pravé ona Cini jedenactibodovou
Skalu lichou, tedy majici sttedni hodnotu 5, nékteré respondenty zmatla a domnivali se,

ze diky ,,pfidané* nule nad radmec rozmezi 1 — 10 neni hodnota 5 uprostied.

,»Je to pravda, ze ¢lovek bere jakoby tieba tu pétku takovej ten pomysinej... tedy vlastné
pétka pomyslnej néjakej stfed Ze jo a neni to, je to mezi ¢tytkou, pétkou néco. Protoze
kdyZ mate jedenactibodovou skalu, tak pétka neni prostiedek Ze jo, je to néco mezi. Ale
i tak beru jakoby... 1 kdyz je to od nuly, tak beru tak tu pétku tak jako stied.*

,»No tak jako vzhledem k tomu, Ze jako to neni sudy ¢islo, ale... tak jsem si fikala, Ze
mezi nima je prosté ten stfed ta trojka, tak jsme to tak néjak vnimala takhle.* ,, Tohle je
taky lichy pravé kwili ty nule. “ ,,Jo to je nula, aha, jo to je pravda.*

V souvislosti s hypotézou Hy se tak ukazuje, Ze nula je skute¢né vnimana odlisné
nez ostatni Cisla; je také v kvantitativnich datech malo zastoupend (1 % u banky, 0,2 %
u pojiStovny a obchodu). Stejné tak je ale malo zastoupend hodnota 1 na pétibodové
Skéle; rozdil mezi zastoupenim negativnich extrémi na dlouhé a kratké skale je maly -
cca 1 % - a pouze u pojistovny statisticky vyznamny (dle chi kvadrat testu — sig. 0,028 -

a adjustovanych rezidui). Hypotézu Hatak nelze plné potvrdit ani vyvratit.

¥V tomto jediném aspektu se varianty dotazniku mezi sebou lisily nad ramec testované délky skaly —
zatimco origindlni jedenactibodova Skala ma hodnoty od 0 do 10, pro kratkou skalu zvolila autorka
tradiéni 1 — 5. Pro zajisténi uplné shodnosti by bylo tieba mit hodnoty od 0 do 4, ovSem tuto alternativu
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3.3.6 Narocnost a preference respondentt

Preference respondentti pro délku hodnotici Skaly nejsou jednotné. Obecné se

shoduji, ze odpovidani na pétibodové Skale je jednodussi a rychlejsi; nékteti ji proto
preferuji, jelikoz delsi Skala pro né¢ znamena o néco veétsi zatéz.

,»Z tohohle uz se vybira lip (pétibodova skdla) nez tady z téch vice bodu, ale...” ,, 4

vybirad se, protozZe... Z jakyho ditvodu se Vam vybira lip? “ ,No, nemusim nad tim tolik

jako ptemejslet, protoZe pieci jenom tady, téch vic bodii je moznost, Ze tam je... mezi

pétkou a desitkou, Zze tam je vic... takovy jako jestli jsem spokojena hodné, malo... a

vod ty pétky zZe jo to je, ze nejsem spokojend.

,»NO Ze to je hrozné¢ dlouhy hodnoceni teda. (smich)*“ ,, Hmhm. A prijde Vam to lepsi,
horsi?“ ,No, uptimné teda téch pét bodli bohaté staci, protoze ted’ jako si vibec
nedokazu vyhodnotit, jak bych tohleto méla jako hodnotit v podstaté no.*

Jini ale upfednostiiuji dlouhou Skalu, protoze a¢ u ni musi dle svych slov
vice/déle premyslet, povazuji svou odpoveéd’ za presnéjsi; zaroven jsou ale stale schopni
svtij postoj zakddovat do jedné z nabizenych hodnot, neni to pro né pfilis slozité.

»Tak asi ta desetistupnova skala je urCité asi lepsi, ze Clovek se opravdu musi vice
zamyslet a vybrat... opravdu pfesnéj$i moznost.*

»No urcité ta jemnéjsi, protoze tam miZzete... mizete to umistit presné&ji.” ,, Hmhm. A
neni to pro Vas prilis slozity?“ ,No neni pravé. Navic si myslim, ze pokud se déla
takovyhle vyzkum, tak statisticky je urcité mnohem lepsi tohle (jedendctibodova) nez
tohle (pétibodova). Jo protoze tady mate téch moznosti malo, a tak malo $katulek. Ja
bych urcit¢ teda radéji vyhodnocoval tenhle vyzkum (jedendctibodovd) nez tenhle
(pétibodova).”

V obou piipadech — pii obou variantach délky skaly — si vSak respondenti
pomahaji ptirovnanim Skaly k Iépe uchopitelnému Ciselnému systému. Zatimco Skéla
od 0 do 10 evokuje procenta (0 % — 100 %), u pétibodové Skaly pfinasi zjednoduseni
piirovnani ke Skolni klasifikacni stupnici (a to ptfestoze je Skolni hodnoceni opacné
— 1 nejlepsi, 5 nejhorsi). Praveé diky otoCeni hodnot oproti Skolnim znamkdm vSak muze
tato asociace respondenty zmast.

,»Ne, pro me to znamena nula procent. V mym vnimani. A tohle je pro mé sto procent,
7ze jsem maximalné spokojend nebo ma to pro mé& jako supr reference. (10 na
jedendctibodové skale)*

,»Tak asi podle... jak je to jako ve $kole skoro znamkovani, akorat Ze tady to je naopak,
ze tady jedniCka je to nejhorsi, takZe asi jako bodové, kdybych to znamkoval nebo
hodnotil...*

,»NO, kazdopadné mé to ze zaCatku mate Ze jo, protoze jsem byla zvykld jako... ehm
nad tim musim chvili teda pfemejslet, protoze jsem byla zvykla Ze od jednicky do pétky
ve Skole jako... ze to je, takze jsme vzdycky musela tak jako...*

autorka nezvolila, jelikoZ by mohlo dojit k nejasnostem a posunu vniméani zpsobenym netradi¢énim
rozmezim bodi.
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Celkoveé vsak plati, ze jedenactibodova skdla je pro respondenty o néco
narocnéjs$i a je tedy potvrzena prvni ¢ast hypotézy Hs — delSi Skala znamend vyssi
kognitivni zatéz. Druhd cast hypotézy uvadi jako divod komplikace s rozliSenim
sousednich hodnot, coz se zde ukazalo mezi hodnotami 7 a 8, u ostatnich bodu vSak ke
komplikacim obvykle nedochédzelo. Na druhou stranu vsak z kognitivnich rozhovord
nevyplyva, ze by respondenti nebyli schopni hodnoceni na jedenactibodové skale
provést — hodnotu vyberou a uvedou diivody své odpovedi. Pti tivahach, zda vyuzit ¢i
nevyuzit dlouhou, jedenactibodovou skélu, by vSak bylo vhodné zvazit jeji vhodnost pro
konkrétni predmét vyzkumu. Jak ukazuje rozloZeni odpovédi z kvantitativni faze
vyzkumu, Skala funguje odlisné¢ u ochoty doporucit pojisStovnu, se kterou nejsou lidé
v b&Zném kontaktu. Uloha je tak sloZit&jsi jiz jen z toho divodu, Ze respondent hodnoti
néco mén¢ znameho, jeho postoj mize byt pfedem méné zformovany ¢i byt formovan
az v navaznosti na otazku. Stejn¢ tak nékteii respondenti uvadi, ze dlouhou skalu by
vice uvitali v pfipadé hodnoceni néceho konkrétnéjsiho — naptiklad produktu, nikoliv
celé spolecnosti.

»~Mozna ze kdyby... mozna Ze... ja nevim no. Mozna kdyby se tam objevil n&jakej jako

uplné konkrétni produkt nebo néco, tak tam uz bych detailngj$ to hodnotila, ale takhle

Vv globale mi to pfijde hodné podobny no.*

,»Co se tyka pojistovny, tam bych dala... dvojku. A nevim ted’, jestli bych nevahala...
mozna kdyby to bylo konkrétné k Zivotnimu... protoze takhle jako obecné pojistovna to
nevim, protoze ma ruzny. Tieba dichodovy bych urcité tieba nedoporucila tam, ale
tfeba zivotni ano, takze...*

»Hm, to je zase presné o tom, pokavad’ tam nasleduje jakoby moznost vybéru z téch
deseti (deseti riiznych spolecnosti, které by mél pan vsechny hodnotit, tzn. porovndvat
prirazovanim riznych hodnot), tak samoziejme preferuju tohle (jedendctibodova Skala),
protoze tady (pétibodova Skdla), tam toho moc nevymyslim; a pokavad’ bude vylozené
jenom néjaka jednoducha votazka na to, jestli bych doporucil konkrétni, jednu, tak je
tohle, tehletéch pét.«

Zaver

Autorka v této praci testovala vliv zvolené délky skaly na méfeni, a to z hlediska
kognitivnich procesi probihajicich v myslich respondentt i dopadu na ziskana data. Na
zaklad¢ studia literatury formulovala a na datech ziskanych pomoci split ballot
experimentu a kognitivnich rozhovorli testovala hypotézy tykajici se vzajemné
srovnatelnosti vysledkd, rozloZeni odpovédi a naro¢nosti tllohy. Pro porovnéni dat na
obou typech 8kél bylo vyuzito rekddovani ¢i preskalovani proménnych tak, aby mély

stejny pocet bodu. Ukézalo se, ze odpovidani na jedendctibodové a pétibodové Skale
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Znamena pro respondenty dvé odlisné kognitivni tlohy a Ze ziskana data se od sebe 1isi.
Zadné z hypotéz nebyla vyvracena, nékteré se viak nepodatilo plné potvrdit.

Jedenactibodova skala od 0 do 10, ktera je originalni pro zde zvoleny aplikacni
piiklad (Net Promoter Score vyjadfujici miru ochoty doporucit vyuzivanou banku,
pojistovnu a obchod s potravinami), je pro respondenty o néco naro¢néjsi; divodem se
zda byt spiSe nez v literatufe uvadéné nesnaze s rozliSenim sousednich bodt (i kdyz
Z rozhovortu vyplyva, ze u hodnot 7 a 8 k nim muze dochazet) nutnost vice se nad
hodnocenim zamyslet, vyvolat vé&t§i mnozstvi relevantnich informaci. Strategie
respondentll pfitom byva dvoufdzovad — nejdiive si vybér odpovédi na zakladé
vyvolanych informaci z(Zi pouze na cast Skaly ¢i interval bodl, pro volbu konkrétni
odpovédi nasledné zvazuji dalsi informace. Vysledkem je vSak dle vnimani respondentti
piesnéjsi odpoveéd, coz koresponduje s informacni teorii, kterd tika, ze delsi Skala
poskytuje respondentovi efektivnéj$i ramec pro pienos informaci, ten tak miize piesnéji
vyjadtit sviyj postoj. [Alwin 1997: 322]

Ackoliv kvantitativni data ukazuji na urcitou tendenci, ze jedenactibodova Skala
generuje mirné pozitivnéjsi vysledky nez pétibodova (vyssi primér, vyssi hodnotu NPS
pii pohledu pies typy instituci), tento trend se zde pti zvolenych rekddech az na jednu
vyjimku neukazal jako statisticky vyznamny. Na dlouhé skéle je sice signifikantné vyssi
zastoupeni pozitivnich hodnot (6 — 10 vs. 4 — 5), na kratké vSak vyznamné vétsi podil
respondentl voli pozitivni extrém, coz celkovy vysledek témét vyrovnava. Neni vSak
vylouceno, ze by se podobny trend ukazal i pii dal$ich opakovanich vyzkumu - ty by jej
mohly potvrdit nebo naopak ukézat, Zze byl zachycen skutecné pouze vtomto
vybérovém souboru.

Jedenéctibodovd Skala svym Sirokym bodovym rozpétim respondentiim
poskytuje prostor pro zmirnovani svych odpovédi, dochazi tedy k response contraction
bias, kdy se respondenti zdrahaji pouzit extrémni pozitivni hodnotu [Tourangeau, Rips,
Rasinski 2000: 244], naopak vyznamné vice nez na kratké skale se uchyluji k méné
silnym pozitivnim hodnotam (6, ptipadné¢ 7 — 9 vs. 4). Konkrétné¢ body 10 i 9 jsou
vnimany jako velmi pozitivni, coZ nabizi respondentim komfort ponechat si rezervu
oproti maximalnimu hodnoceni a stale vyuZivanou spole¢nost z hlediska doporuceni
velmi dobfe ohodnotit devitkou. Na kratké, pétibodové skale je naopak druhd nejvyssi
hodnota 4 od pozitivniho extrému ve vnimani respondentii zna¢né vzdalena (pro nékteré
dokonce jiz ani neni pozitivni, ale neutralni), neni tedy mozné zvolit stejny postup. To

vysvétluje vysSi zastoupeni extrémni hodnoty na pétibodové skéle. S tim souvisi
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1 porovnani vnimani extrémnich hodnot — na jedenactibodové skale jsou silngjsi;
zatimco desitka je tedy bezvyhradné pozitivni, pétku voli i ti, ktefi nechté&ji vyuzivané
spole¢nosti ,,ublizit* ctyrkou.

Pétibodova skala je na druhou stranu na odpovidani snadnéj$i a predevsim
rychlejsi — respondenti hodnoceni popisuji jako rychlé zarfazeni do kategorie. O volbé
odpovédi na kratké Skale tolik nepfemysli, nepotiebuji vyvolat takové mnozstvi
informaci jako v pfipad€é hodnoceni na dlouhé skale. Z hlediska distribuce odpovédi je
na ni (kromé jiz zminéného pozitivniho extrému) vyznamné vice zastoupena stfedni
hodnota (3) nez na jedenactibodové skale (5).

Tyto odliSnosti (vétsi zastoupeni stiedni a maximalni hodnoty na kratké Skale,
volba méné silnych pozitivnich hodnot na dlouh¢ skéle) funguji stejné také v ramci
podskupin dle socio-demografickych charakteristik (rozlozeni odpovédi se mezi
podskupinami systematicky nelisi, jsou zde tedy zopakovany stejné odliSnosti jako pii
pohledu na celek). Obé skaly maji schopnost diskriminovat, tedy rozli$it respondenty
S riznymi postoji; za jediny nedostatek autorka povazuje volbu maximalni hodnoty na
kratké Skale, kterd je spolecnd pro ty, ktefi chtéji dat maximalni hodnoceni, i pro ty,
kterym nic jiného nezbyva (jejich postoj neni bez vyhrad, ov§em hodnotu 4 jiz vnimaji
jako pfili§ nizkou pro jeho vyjadieni). Z hlediska rozliSeni hodnocenych spole¢nosti
vSak ob¢ Skaly funguji dobie — ukdzou, které maji zdkazniky ochotné je doporucit
a které nikoliv. Porovnani hodnot NPS individualnich spole¢nosti se vSak chova
ponékud nepiedvidatelné — zatimco na Grovni typt instituci (banka, pojistovna, obchod)
je mirn¢ vyssi hodnota ziskana na jedenactibodové skale, u konkrétnich spolecnosti to
neni pravidlem — jsou i takové, které maji ob¢é hodnoty srovnatelné nebo dokonce vyssi
Z pétibodové skaly. Mirné se lisi také potadi spolecnosti dle NPS hodnot spocitanych
Z odpovédi na jedenactibodové a pétibodové skale. Zde mohou roli hrat rizné trzni
vlivy a charakteristiky, které autorce v ramci tohoto vyzkumu zlstavaji skryté. V této
oblasti je tedy prostor pro dal§i zkoumani. Zde ziskand data vSak ukazuji, Ze NPS
z riznych délek $kal nelze vzajemné porovnavat. Vyzkum tak nepotvrzuje piesvédceni
Johna Dawese, Ze vysledky ziskané pomoci riznych délek §kal jsou srovnatelné.
[Dawes 2002: 2; Dawes 2008: 9 - 10]

Analyza vniméni jednotlivych hodnot respondenty ukazuje, Ze rozliSeni
klientskych skupin dle jejich odpovédi na promoters (9 + 10), passives (7 + 8)
a detractors (0 — 6) je opodstatnéné, zvlasté je-li prihlédnuto také k tomu, ze rozlozeni

odpovédi je (na obou skalach) vychyleno smérem k pozitivnimu konci skaly (positivity
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bias [Tourangeau, Rips, Rasinski 2000: 240 - 241]). Hodnoty 9 a 10 jsou vnimany jako
velmi pozitivni, 7 + 8 jako nadprimérné a ostatni jako neutralni ¢i negativni. Jelikoz za
NPS stoji zamér orientovat se pouze na velmi entusiastické zakazniky, je dle autorky
skute¢n¢ vhodné definovat tuto skupinu pouze dvéma nejvyssimi hodnotami. Negativni
cast skaly (a to jak jedenactibodové, tak pétibodové) je respondenty vyuzivana malo,
hodnoty proto mohou vzajemné splyvat — byvaji souhrnné oznacovany zkratka jako
negativni, bez upfesnéni vzajemnych rozdili. Konkrétné krajni hodnota 0 na
jedenactibodové Skale je ale specificka postavenim nuly v ¢iselném systému, nékterym
respondentim tedy piijde zardzejici, neobvykld, nadbytecnd. Navic mohou byt
respondenti ptidanim nuly k rozmezi 1 — 10 zmateni, neschopni rozliit 5 jako stfedni
hodnotu.

Je zdokumentovano, ze respondenti maji tendenci si ulohu zjednoduSovat
[Tourangeau, Rips, Rasinski 2000: 254], coz se potvrdilo také v této studii. V piipadé
jedenactibodové Skaly reduku;ji kognitivni zaté€z pfirovnanim hodnot k procenttim (0 %,
10 % ... 100 %), u pétibodové si vypomahaji Skolni klasifikaci. Ale zatimco procenta
jsou ekvivalentnim numerickym systémem se vzajemné stejné vzdalenymi hodnotami,
piirovnani ke Skolni klasifikaci shleddva autorka problematické. Jednak je zde riziko
zmateni, a tedy nespravného odpovidani diky opacnému vyznamu hodnot (na Skale
vyuzité v dotazniku je 1 nejhorsi, zatimco ve Skole jde o nejlep$i znamku), jednak
Skolni znamky klasifikace nemusi byt vnimdna vSemi stejn¢ - naptiklad v zavislosti na
tom, jaké znamky byli zvykli ve skole dostavat (3 miize byt pro nékoho primérna, pro
jiného Spatna znamka).

V neposledni fad¢ je zajimavy pohled na pfedméty jednotlivych otazek. V ramci
vyzkumu byla zjiStovana ochota respondentli doporucit vyuzivané spolecnosti, a to
konkrétné jejich hlavni banku (tj. banku, jejiz sluzby vyuzivaji nejcastéji a provadi zde
nejvice transakci), hlavni pojistovnu (tj. pojisStovnu, kde maji nejvice pojistnych smluv)
a obchod, kde mési¢né utrati nejvice penéz za potraviny. Odpovédi na otazku tykajici se
pojistovny se odliSuji od rozloZzeni u zbyvajicich dvou instituci — na pétibodové
1 jedenactibodové Skale je u pojiStovny méné zastoupend maximalni pozitivni hodnota
(10, resp. 5) a vice naopak neutralni stted (5, resp. 3). Divodem se na zakladé¢
kognitivnich rozhovori zda byt jiny typ vztahu; zatimco s bankou a obchodem jsou
zdkaznici v béZném dennim kontaktu (vybér z bankomatu, internetové/mobilni
bankovnictvi, ndkup potravin), u pojiStovny je kontakt minimalni. N&kteti zdkaznici

navic dosud neméli pojistnou udalost, kterd je pro posouzeni pojiStovny zdsadni. Voli
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tak spiSe neutrdlni hodnoceni. S tim souvisi také zminky respondentti, Ze dlouhou skéalu
by lépe vyuzili pti hodnoceni né€eho konkrétnéjsiho, naptiklad produktu. Je tak dilezité
si uvédomit, pro které situace je jedendctibodova Skala vhodnd a pro které¢ muze
znamenat riziko. Ptindsi sice vétsi variabilitu v datech, coz je vyhodné pro analyzy
zavislosti mezi proménnymi, Konkrétné u NPS je zde také vyhoda srovnatelnosti
S jinymi zdroji, jelikoz jde o origindlni, bézné¢ vyuzivanou délku skaly pro méfeni
ochoty doporucit, mize vSak v ptipad€, Ze jiz samotna uloha je pro respondenty naro¢na
(napt. hodnoti néco méné¢ znamého, dotaznik je dlouhy atd.), odpovidani jeste¢ vice
zkomplikovat a snizit jejich motivaci najit optimalni odpovéd. Je tedy dulezité vzdy
pfedem zvazit efekty délky Skaly a vybrat vhodnéjSi pro konkrétni Setfeni. Zatimco
dlouha skala mize ptinést vice informaci za predpokladu, Ze jsou ji respondenti schopni
vyuzit, tj. pi1 hodnoceni néceho konkrétniho, kdy nemusi najednou zvazovat velké
mnozstvi uhli pohledu ¢i atributti, ¢i dobfe zndmého (tj. naptiklad u zaméstnaneckych
vyzkumii ¢i zjistovani spokojenosti se sluzbou, produktem ¢i bézné vyuZzivanou
spole¢nosti), kratka Skala naopak muze lépe poslouzit, je-li pfedmétem otazky néco,
u ¢eho ocekavame nizkou miru znalosti respondentii ¢i méné tésny vztah.

Celkov¢ prace prinasi piehled o efektech skal se dvéma konkrétnimi pocty bodu
(jedenacti a péti) na proces ziskdvani dat, tj. na kognitivni procesy v myslich
respondentl, i na vysledna data. Jde vSak o bohatou oblast, a jelikoz se zde jedna
o jednu studii a jeden aplikac¢ni ptiklad, je samoziejmé, ze pro dalsi a hlubsi porozuméni
dané problematice je tfeba realizovat vice opakovani, napfiklad s vyuzitim rtznych
aplika¢nich ptikladt pro ovéieni, zda funguji efekty stejné i v piipadé jinych otazek;
mimo jiné¢ také proto, ze NPS je zatizeno nejednotnym porozuménim otazce
respondenty. Dalsi zkoumani se mlize zaméfit také na ovéfeni hypotézy formulované
nad zde prezentovanymi kvalitativnimi daty, a totiz Ze jedendctibodova Skala znamena
pro respondenty vys$i zatéz, coz se projevuje také v délce kognitivniho procesu, t;j.
Vv Case potifebném pro zodpovézeni otazky. Pti zméteni délky odpovidani na jednotlivé
otazky lze tuto hypotézu testovat na kvantitativnich datech. Na miru naro¢nosti by
mohla ukazat také dalSi Groven analyzy na jiz dostupnych datech, a totiz skrze potadi
hodnoceni — potfadi hodnocenych instituci pfi sbéru dat rotovalo, Ize tedy sledovat, jestli
se vzorce odpovidani méni v zavislosti na tom, je-li instituce hodnocena v potadi prvni,
druhd nebo tfeti. Pfedbézné analyza vSak ukéazala, ze rozloZzeni odpovédi ani mediany se

u zadného z typu instituci dle potfadi vyznamné nelisi (dle chi kvadrat testu a Kruskal-
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Wallis testu — viz priloha ¢. 8 na CD), autorka vtomto ohledu neodhalila ani zadné
statisticky nevyznamné, ale systematické trendy v rdmci vybérového souboru.

Dalsi zajimavou ulohou by bylo zapojeni dalsi délky Skaly, naptiklad
sedmibodové, ktera je kompromisem mezi zde testovanymi Skalami. Autorka pro prvni
krok zvolila dvé kontrastni délky skaly, aby bylo mozné 1épe odhalit pripadné odlisnosti
kognitivnich tloh. V dal§im kroku by vSak jiz bylo mozné situaci zkomplikovat a zde
nabyté poznatky rozsifit o dal§i délku skaly. Posledni podoblasti, kde autorka vidi
prostor pro dalSi zkoumani, jsou strategie respondentii pii odpovidani. Provedena série
kognitivnich rozhovori poskytla dostatek dat pro rozliSeni pouze jedné ze strategii
(dvoufazové provedeni tlohy), data vSak naznacuji, Ze strategii bude vice. Prace je tak
piispévkem ke zkoumani dané problematiky, zejména potom pro jeji zkoumani
v Ceském prostiedi. Neklade si vSak — a ani nemize klast — za cil byt vyCerpavajici.

V pritbéhu vyzkumu vyvstaly dal$i otazky, na které 1ze dale hledat odpovédi.

Summary

In this thesis, author tested the influence of rating scale length (number of scale
points) on measurement, both in terms of cognitive processes in the minds of
respondents and impact on the data. Based on the literature, she formulated and using
data obtained from a split ballot experiment and cognitive interviews tested hypotheses
related to the comparability of results, distribution of responses and task demands. In
order to compare scales with different number of points, various recoding and rescaling
techniques were used. Analysis shows that rating on eleven-point and five-point scales
means two different cognitive tasks for respondents and that the data differ from each
other. No hypothesis has been disproved, but some hasn’t been fully confirmed.

Eleven-point scale, which is original for an application example used (Net
Promoters Score expressing respondent’s willingness to recommend bank, insurance
company and grocery shop he/she uses) is slightly more demanding for respondents as
they need to think about it more, retrieve more information and as some of them use
two-step-strategy of rating — first they select part of scale or range of points based on the
initial information retrieved, then consider more information in order to make judgment

and map it onto response category. However, they perceive the answer as more accurate
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than the one on five-point scale (which is quick classification of company used in
category); this corresponds with information theory. [Alwin 1997: 322]

Analysis confirms two documented response effects on rating scales — positivity
bias (on both scales) and response contraction bias (on eleven-point scale).
[Tourangeau, Rips, Rasinski 2000: 240 — 241, 244] Although quantitative data indicate
a tendency that eleven-point scale generates slightly more positive results than the five-
point, this trend has not been proved to be statistically significant here. However,
distribution of responses differ significantly — on short range scale, midpoint and
extreme positive category are selected more often, while on eleven-point scale, milder
positive points are used more often (i. e. respondents tend to moderate their answers and
avoid extreme rating — response contraction bias). These differences work the same
within subgroups according to socio-demographic characteristics. Both scales have
power to discriminate companies with customers willing and unwilling to recommend
them, but comparison of NPS scores for individual companies shows, that each scale
produces different results while these differences are not systematic (one time the one
from eleven-point scale is higher, second time it is comparable or lower).

As points 9 and 10 on eleven-point scale are perceived as highly positive, 7 and
8 as moderately positive and the rest of the scale as neutral or negative, author consider
the distinction of client groups to promoters, passives and detractors to be justified.
Here, different market influences, which remain hidden in this research, can play their
role. However, these results shows that NPS scores obtained from scales with different
length cannot be compared (in contrast with John Dawes belief [Dawes 2002: 2; Dawes
2008: 9 - 10]).

Last but not least, an interesting look is the one at the subject of individual
questions. Distribution of responses to the question regarding insurance company differs
from the distribution of the remaining two institution (bank, grocery shop) — on five-
point as well as eleven-point scale maximum positive value (10, resp. 5) is less
represented and midpoint (5, resp. 3) is more represented at insurance company.
Different type of relationship seems to be the reason — people are in touch with their
bank and grocery shop on daily basis (withdraw money, use internet/mobile banking,
buy food), but contact with insurer is minimal. Moreover, some customers haven’t had
a claim yet which is important for insurance company evaluation. Thus, they select
rather neutral rating. This is related also to mentions of some respondents that they

would use eleven-point scale better for rating of more specific thing, e. g. product used.
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It means that it is important to realize when long scale is useful and when may pose

arisk.
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Prilohy

Priloha ¢. 1: Dotaznik (text)

PROG.: ZOBRAZIT TEXT: Nejdiive se budeme vénovat tématu doporucovani.

Al. Kterou z nasledujicich bank povazujete za svou hlavni banku? Hlavni bankou
mame na mysli tu banku, jejiz sluzby vyuzivate nejcastéji, tu banku, ve které provadite

nejvice transakci.
POKYN: POUZE JEDNA MOZNA ODPOVED

1 |Air Bank

3 | Citibank

4 | Ceska spotitelna

5 |CSOB

6 |Equa bank

7 | Fio Banka

8 | GE Money Bank

9 | Hypotec¢ni banka

10 | ING Bank

11 |Komeréni banka

12 |LBBW

13 |mBank

14 | Postovni spotitelna/ERA

15 | Raiffeisenbank

16 | UniCredit Bank

17 | Volksbank/Sberbank

18 |Zuno ] ]
98 |Jina banka PROG: NEPOKLADAT OTAZKU
99 | Nevim, bez odpovedi A6_1

96 | Nevyuzivam zadnou banku




A2. Kterou z nasledujicich pojistoven povazujete za svou hlavni pojisStovnu? Hlavni
pojistovnou mame na mysli tu pojistovnu, u které mate sjednano nejvice pojistnych

smiuv.

POKYN: POUZE JEDNA MOZNA ODPOVED

Allianz

AXA

Ceska podnikatelské pojistovna

Ceska pojistovna

CSOB Pojistovna

Generali

ING Pojistovna

Kooperativa

O O N|OD|O R W|IN|F

MetLife Amcico

[EEY
o

Pojistovna Ceské spofitelny

[EEY
=

UNIQA pojistovna

(o]
oo

Jiné pojistovna

(o]
©

Nevim, bez odpovedi

O
[ep}

Nevyuzivam Zadnou pojistovnu

PROG: NEPOKLADAT OTAZKU
A6 2

A3. Ve kterém z nasledujicich obchodt utratite mési¢né nejvice za potraviny?
POKYN: POUZE JEDNA MOZNA ODPOVED

1 | Albert hypermarket

2 | Albert supermarket

3 |Billa

4 |COOP

S | Globus

6 | Interspar

7 | Kaufland

8 |Lidl

9 | Makro Cash&Carry

10 | Penny Market

11 | Tesco Expres

12 | Tesco hypermarket

13 | Tesco supermarket

98 | Jiny mistni obchod ] ]
99 | Nevim, bez odpovédi PROG: NEPOKLADAT OTAZKU
96 | Nenakupuji potraviny AB_3
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PROG.: VYBER JE ROZDELEN NAHODNE DO DVOU SKUPIN.
RESPONDENTUM S PRIZNAKEM 1 ZOBRAZTE 11-BODOVOU SKALU,
RESPONDENTUM S PRIZNAKEM 2 5-BODOVOU SKALU. ZNENI OTAZKY
ZOBRAZTE VSEM STEJNE.

AB6. Do jaké miry byste doporucil(a) svym pratelim a znamym nasledujici spole¢nost?
PROG: ROTUJTE MOZNOSTI, V DATECH VYTVORTE PROMENNOU
OZNACUJICI PORADI, V JAKEM BYLY SPOLECNOSTI RESPONDENTOVI
ZOBRAZENY

1 |<BANKA> PROG: NACIST ODPOVED Z Al

<POJISTOVNA> PROG: NACIST ODPOVED Z A2

3 |<OBCHOD> PROG: NACIST ODPOVED Z A3
SKUPINA 1

Sviij nazor vyjadrete prosim na jedenactibodové skéle, kde 0 znamena urcité
nedoporucil(a) a 10 znamena naopak urcité doporucil(a).
POKYN: POUZE JEDNA MOZNA ODPOVED

0 Urcité nedoporucil(a)

Ol N lWIN|IFL|O
Ol N O O | W N -

RN
o

10 Urc¢ité doporucil(a)

SKUPINA 2

Sviij nazor vyjadiete prosim na pétibodové skale, kde 1 znamena urcité nedoporucil(a) a
5 znamena naopak urcité doporucil(a).

POKYN: POUZE JEDNA MOZNA ODPOVED

1 Urcité nedoporucil(a)

2

3

4

Ol lWIN|F

5 Ur¢ité doporucil(a)




83

PROG.: X1 1 A X1 2 ZOBRAZTE NA JEDNU OBRAZOVKU. OTAZKY XI
ZOBRAZTE V PRIPADE, ZE RESPONDENT HODNOTIL V A6 ALESPON 2
DRUHY INSTITUCI (TJ. POUZE V JEDNOM PRIPADE SI NEVYBRAL
NABIZENOU BANKU/POJISTOVNU/OBCHOD).

X1. Dékujeme za Vase odpoveédi tykajici se doporu¢ovani. Byl(a) byste ochoten(a)
zucastnit se zhruba ptilhodinového osobniho rozhovoru navazujiciho na ptedchozi
otazky? Pokud ano, uved’te prosim telefonni ¢islo a denni dobu, kdy Vas mizeme

Vv pracovni dny s nabidkou rozhovoru kontaktovat.

X1_1. Telefonni ¢islo, na kterém Vas mizeme kontaktovat
PROG.: POVOLTE ZAPIS PRAVE 9 CISLIC

99 | Nepieji si byt kontaktovan(a) kviili navazujicimu rozhovoru

PROG.: POKUD X1 _1=99, ZAZNAMENEJTE 99 1 DO X1_2.
X1 2. Denni doba, kdy Vas mizeme Vv pracovni dny kontaktovat

99 | Nepieji si byt kontaktovan(a) kviili navazujicimu rozhovoru
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Priloha ¢. 2: Dotaznik — naprogramované verze obou typi $kal (obrazek)

Ipsos -

The Home of Researchers.

A6. Do jaké miry byste doporugil(a) svym pfatelim a znamym nasledujici spoleénost? Svij nazor vyjadiete prosim na
jedenactibodové skale, kde 0 znamena urcité nedoporucil{a) a 10 znamena naopak urcité doporucil(a).
POKYN: POUZE JEDNA MOZNA ODPOVED

Air Bank

0 Urtité nedoporucil(a)
1
2
3
04
05
o6
7
8
D9
© 10 Urcité doporucil{a)

¢ Zpét oK >

Copyright Ipsos 2013

Ipsos -

The Home of Researchers

AB. Do jaké miry byste doporugil(a) svym pFateliim a znamym néasledujici spoleénost? Svij nazor vyjadrete prosim na
pétibodové skale, kde 1 znamena urcité nedoporucil(a) a 5 znamena naopak urcité doporucil(a).
POKYN: POUZE JEDNA MOZNA ODPOVED

Air Bank

© 1 Urgité nedoporucil(a)
® 2

D3

04

© 5 Urcité doporucil(a)

Copyright Ipsos 2013
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Priloha €. 3: Scénar rozhovoru (text)

Ptedstaveni diplomové préce, jejiho cile, ucelu rozhovort + nastinéni, jak bude
rozhovor probihat (1. nejdiive si respondent pfipomene dotaznik, znovu vyplni tti
otazky na doporucovani — na své Skale), bude trvat cca 30 min, bude nahravany,
nahravku si pak prepisi a okoduji; k dolozeni myslenek v DP pouziju i anonymizované
citace.

Podpis informovaného souhlasu.

Predmét rozhovoru: hodnotici Skaly

e Vyzkumnici v socialnich védach 1 ve vyzkumu trhu pracuji s dotazniky, kde se
hodnoti riizné véci na stupnicich (spokojenost, atraktivita apod.). Dotazniky
nejsou vzdy idealni, mohou respondenty unavovat, byt ptiliS narocné, Ze je
potom naptiklad vyplni jen v letu, bez vétstho zamysSleni, néco do nich
»haklikaji®, aby udélali vyzkumnikovi radost, Ze ho vyplnili. Razné takové
piipady jsou popsané i v literatuie, je to normalni. Snazim se proto najit lepsi
cestu, jak ziskat kvalitni informace, a zaroven aby to bylo pfijemnéjsi pro
respondenty.

1. Mohl/a byste mi na tfi otazky tykajici se doporucovani odpovédét znovu?

(Budeme si povidat o Vasem dneSnim hodnoceni, abyste si to dobfe pamatoval/a.)

o Nejdrive oteviena otdzka, bez hodnotici skaly.

o Ukdzat respondentovi otazku s jeho odpovédni Skalou. Vzdy at' vekne, jaka je
jeho hlavni banka a pak odpovi na otazku tykajici se hlavni banky atd. Pak jiz
pracovat s témito odpovedmi. Zkuste pro mé nyni premyslet nahlas, provadét
m¢e tim, nad ¢im u hodnoceni pfemyslite.

2. Duvody hodnoceni + porovnani hodnoceni jednotlivych typi instituci
e Proc jste hodnotil/a takto? Pro¢ jste dal/a u banky/pojistovny/obchodu X? Do
jaké miry jste si jisty/a svou odpoveédi? Co by se muselo stat, abyste dala vyssi
¢islo? Opakovat pro vsechny 3 instituce.
e Porovnani hodnoceni jednotlivych instituci:
o Riizné hodnoceni: Co vyjadiuji rozdily ve Vasem hodnoceni? Jak to
vnimate? Porovnaval/a jste instituce mezi sebou, kdyz jste odpovidal/a?
o Stejné hodnoceni: Jak se to stalo, Ze jste odpovédél/a na vsechny otazky
stejné? Je to ndhoda nebo to byl zdmér, vSechny tfi instituce Vam
ptipadaji stejné?
e Vnimate svou odpovéd’ pozitivné/negativné/neutralné? Jsou podle Vas nékteré
body na Skale pozitivni, neutralni, negativni...?
e Proc jste dal/a prave tuhle hodnotu a ne vedlejsi (pro¢ 8 a ne 7/9)? Jaky je rozdil
mezi témito sousednimi hodnotami? Lisi se hodné?

3. Porozuméni otazce: Co podle Vas otdzka vyjadiuje, na co se Vas ptd? Kdybych se
Vas chtéla zeptat na Vas vztah k bance XXX, napada Vas né&jaka formulace, ktera
by to lépe vyjadiovala?

4. Je pro Vas naro¢né na tuto otazku odpovédét? Nebo je to snadné?



86

5. Jaka je VasSe strategie, kdyZ na takovou otiazku odpovidate?
e Jak uvazujete, kdyz si prectete otazku a podivate se na mozné odpoveédi?
e Jakym zplsobem si odpovéd’ vyberete?
e Je za tim n¢jaka logika? Predstavite si instituci a podle n¢jakého klice ji ptiradite
hodnoceni? Nebo miize chtit jen uspokojit vyzkumnika, udélat to pro odmeénu za
dotaznik apod.

6. Pokud bych Vam poloZila stejné otazky (tj. do jaké miry byste doporucil/a svou
hlavni banku/pojist’ovnu/obchod), ale dala Vam tyhle moZnosti odpovédi, jaké
by to bylo? Ukdzat dotaznik s alternativni délkou skaly.

e Jak byste odpoveédél/a? Kam byste se zatadil/a? A proc¢?

e Proc¢ jste zvolil/a pravé tuhle hodnotu a ne vedlejsi (pro¢ 4 a ne 3/5)? Jaky je
rozdil mezi jednotlivymi hodnotami? Které vnimate jako pozitivni, neutralni,
negativni?

e Jak se Vam tato stupnice jevi jako alternativa? Je lepsi nebo hor§i? A proc?

e Kterd je snadnéjsi pro odpovidani?

7. Porovnani top a bottom boxi: Porovnejte prosim krajni body obou $kal, tj. desitku
s pétkou a nulu s jednickou. Vyjadiuji to samé nebo je vnimate rozdilné? Pokud ano,
jak se lisi?
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Priloha ¢. 4: DalSi materialy vyuZivané p¥i rozhovoru (text)

Pétibodova skala

AB6. Do jaké miry byste doporucil(a) svym pratelim a znamym nasledujici spole¢nost?

1 |<BANKA>

<POJISTOVNA>

3 |<OBCHOD>

Sviij nazor vyjadiete prosim na pétibodové Skale, kde 1 znamena uréité nedoporucil(a) a
5 znamena naopak urcité doporucil(a).
POKYN: POUZE JEDNA MOZNA ODPOVED

1 Ur¢it€ nedoporucil(a)

2

3

4

Gl wW|IN|F-

5 Ur¢ité doporucil(a)

Jedenactibodova S§kala

AG6. Do jaké miry byste doporucil(a) svym pratelim a zndamym nasledujici spole¢nost?

1 |<BANKA>

<POJISTOVNA>

3 |<OBCHOD>

Sviij nazor vyjadiete prosim na jedenactibodové skéle, kde 0 znamena urcité
nedoporucil(a) a 10 znamena naopak urcité doporucil(a).
POKYN: POUZE JEDNA MOZNA ODPOVED

0 |0 Urcité nedoporucil(a)
1 1

2 |2

3 13

4 |4

5 |5

6 |6

7 |7

8 |8

9 |9

10 (10 Urcité doporucil(a)
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Priloha ¢. 5: Souhlas k vyuZiti dat agentury IPSOS (obrazek)

SOUHLAS S VYUZITIM DAT

Ja, Radek Jaliivka, jednatel spolecnosti IPSOS s. r. o. se sidlem Topolska 1591,
Cernogice, svym podpisem niZe stvrzuji, Ze udéluji své zaméstnankyni Vendule Blihové,
zdroven studentce Sociologie na Institutu sociologickych studii na FSV UK/, souhlas
s vyuzitim ni%e uvedenych dat pro ugely jeji diplomové price’:

o Data z kontinualniho vyzkumu ,,Vnimani a dopady krize na populaci CR¥, vIna zafi

2013 (interni &islo projektu 13-006957-01), kterd jsou majetkem spole¢nosti

IPSOS s. 1. 0., nikoliv dalsich subjekti.

Vyse uvedena data budou pouzita jen pro tulely vyzkumu Venduly Blahové, jehoz

vysledky budou publikovany v diplomové praci, pfipadné v odborném ¢lanku.

Tento souhlas je vyhotoven ve dvou stejnopisech, kazdy s platnosti origindlu, z nichz

jeden obdrZi moje osoba a druhy fesitelka diplomové prace.

V Prazedne _ 0. 7- 2074

IPSOS s.ro. @
Narodni 6, 110 00 Praha 1

Tel.: +420 226 513 111
DIC: CZ26738902 IC: 26738902 Q/
/ Radek Jalivka
(%2

Vendula Blahova

! Pro vice informaci viz http:/www.fsv.cuni.cz, http://iss.fsv.cuni.cz
? Vedouci diplomové prace: Jifi Remr
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Priloha €. 6: Vzor informovaného souhlasu (text)

SOUHLAS S UCASTI NA ROZHOVORU

Ja, , nize svym podpisem stvrzuji, ze dobrovolné
souhlasim:

e sucasti na vyzkumu (rozhovoru) pro diplomovou praci Be. Venduly Blahové*,
studentky Sociologie na Institutu sociologickych studii na FSV UK* (vedouci
diplomové prace Ing. Mgr. Jiti Remr, Ph.D., MBA);

e s nahravanim celého prubehu rozhovoru,

e S tim, Ze vSechny ziskané udaje budou pouzity jen pro tcely vyzkumu;

e stim, ze vysledky vyzkumu mohou byt publikovany (v diplomové praci,
odborném ¢lanku atd.), a to v€etné anonymnich citaci z rozhovoru.

Zaroven prohlasuji, Ze jsem byl/a informovana o vSech néleZitostech tykajicich se
rozhovoru, tj. 0 jeho podstaté, cili, metodach a postupech, které budou pii rozhovoru
vyuzivany, stejné jako 0 dalSich zpusobech zpracovani ziskanych informaci.

Tento souhlas je vyhotoven ve dvou stejnopisech, kazdy s platnosti originalu, z nichz
jeden obdrzi moje osoba a druhy feSitelka diplomové prace.

V Praze dne

Podpis fesitelky diplomové prace:

Podpis ucastnika/ucastnice rozhovoru:

* Kontakt: [e-mailova adresa a telefonni &islo autorky]
% Pro vice informaci viz http://www.fsv.cuni.cz, http:/iss.fsv.cuni.cz



http://www.fsv.cuni.cz/
http://iss.fsv.cuni.cz/
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Priloha €. 7: RozloZeni odpovédi dle véku a vzdélani (grafy)

Graf ¢. 1.1: RozloZeni odpovédi — lidé ve véku do 30 let (relativni ¢etnosti)
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Graf ¢. 1.2: RozloZeni odpovédi — lidé ve véku 31 — 45 let (relativni ¢etnosti)
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Graf ¢. 1.3: RozloZeni odpovédi — lidé ve véku nad 45 let (relativni cetnosti)
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Graf ¢. 2.1: RozloZeni odpovédi — lidé se zakladnim vzdélanim (relativni ¢etnosti)
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Graf ¢. 2.2: RozloZeni odpovédi — lidé se stirednim vzdélinim a vyuceni (relativni

cetnosti)

80%
’ Banka 11 (n=387) Pojist'ovna 11 (n=316) Obchod 11 (n=390)
70%

59
CUERIER  prameér 4,00 primér 3,90 53 priumér4,07

30% o

40%
_ 26

30% 2

20%

10% 5
1 D 0 o

0%
1(=0) 2(=14) 3(=5) 4(=69) 5(=10) 1(=0) 2(=14) 3(=5) 4(=69) 5(=10) 1(=0) 2(=14) 3(=5) 4(=69) 5(=10)

80% -

Banka 5 (n=380) Pojistovna 5 (n=324) Obchod 5 (n=382)
0%
AR Primér 3,88 primér 3,84 primér 4,02
30% o
39 3
40% - 33 32 ¢ 34
. 2 30
30% - - 26 24
200 o
10% 1 5 . 4 . ¥
0%
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
1 =uréité nedoporuéil/a, 3 =uréité doporuéil/a

YW’

Graf ¢. 2.3: RozloZeni odpovédi — lidé s vysokoskolskym a vys$§im odbornym

vzdélanim (relativni Cetnosti)
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