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следований, производимых на

профессиональной основе. Эту

работу отличает то, что иссле!

дователь использует в своей ра!

боте множество анкет, в опро!

сах участвует большое количе!

ство респондентов и интервью!

еров, опросы по одним и тем же

отработанным анкетам повто!

ряются с некоторой периодич!

ностью (мониторинг меняю!

щейся ситуации). При этом от!

дельные отработанные модули

вопросов могут включаться

в несколько анкет.

Построить эффективную тех!

нологию обработки данных, об!

ладающих сложной структурой,

невозможно без анализа всего

процесса формирования дан!

ных. Технология должна спо!

собствовать снижению уровня

ошибок на всех этапах сбора и

обработки информации.

Любой анкетный опрос произ!

водится с определенной целью.

Задачи, которые необходимо

решить для достижения цели,

в начале формулируются не!

сколько более размыто. Со вре!

менем задачи и методы их реше!

ния постоянно пересматриваются

и уточняются. Конечный резуль!

тат – выводы, формулируемые

в результате обработки данных,

является продуктом некоторо!

го возобновляемого процесса.

По мере накопления знаний по!

являются новые задачи, и совер!

шенствуется механизм сбора

данных. То есть в процессе об!

работки информации накапли!

Анкетный опрос – один из

важнейших методов сбора ин!

формации в маркетинговых ис!

следованиях. Данные, получен!

ные в результате опросов, обла!

дают рядом специфических осо!

бенностей, которые необходимо

учитывать при разработке техно!

логии их обработки. Нами выде!

лено более десяти особенностей

анкетных данных1. Здесь мы

рассмотрим более подробно

одну из особенностей. А имен!

но сосредоточим внимание на

механизме возникновения оши!

бок в процессе опроса. Анкет!

ные данные имеют множество

источников ошибок (рис.1).

Определения ошибок, представ!

ленных на рисунке, можно най!

ти в работе Н. Малхотры2.

Информационные технологии

особенно необходимы  для ис!

1 Мартышенко С.Н, Мартышенко Н.С. Информационные технологии повышения качества данных, полученных при
исследовании социально�экономических систем//Надежность и качество: труды Международного симпозиума:
в 2�х т. – Пенза, 2007. Т. 1. – С. 40—43.
2 Малхотра Нэреш К. Маркетинговые исследования. – М.: Вильямс, 2002. – 960 с.
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вается некоторая база знаний.

Основные этапы процесса фор!

мирования базы знаний пред!

ставлены на рисунке 2.

На первых этапах ошибки, ко!

торые допускает респондент

(неспособность и нежелание),

исследователь относит на каче!

ство анкеты и уточняет форму!

лировки и форму представления

вопросов. На этом же этапе фор!

мируются средства выявления

ошибок операторов, осуществ!

ляющих ввод данных в компью!

тер. Эффективность работы

операторов повышается при со!

вершенствовании форм ввода

данных.

Ключевым звеном в системе

сбора данных являются респон!

денты. Качество их работы зави!

сит от качества анкеты. Но, как

показывает опыт, достоверность

данных, предоставляемых рес!

пондентом, еще в большей сте!

пени зависит от качества рабо!

ты интервьюера.

Привлечение к работе в каче!

стве интервьюеров студентов

вузов является достаточно рас!

пространенной практикой, а для

исследователей, преподающих

в вузах, просто нормой. Однако

результативность работы таких

интервьюеров, как и успевае!

мость по учебным дисциплинам,

Рис. 1. Источники ошибок при проведении анкетного опроса

Рис. 2. Технологическая схема обработки анкетных данных
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может существенно различаться

у разных студентов.

Работа с интервьюерами!сту!

дентами подчиняется определен!

ному ритму, связанному с учеб!

ным процессом. Поэтому у ис!

следователя, организующего

опрос, в короткий период появ!

ляется очень большое количе!

ство анкет. В такой сжатый срок

исследователь не в состоянии

проанализировать качество пер!

вичных данных, содержащихся

в анкетах. Чтобы обоснованно

судить о качестве данных, ин!

формацию, во!первых, необхо!

димо ввести в компьютер, затем

произвести анализ качества

с помощью специальных про!

грамм3. На это требуется доста!

точно много времени. И к момен!

ту оценки качества данных, сту!

денты, представившие информа!

цию, выпадают из поля зрения

исследователя (обратная связь

теряется). Если этот процесс не

контролируется, то со временем

качество работы интервьюеров!

студентов ухудшается.

Для организации более каче!

ственной работы интервьюеров

необходимо разрабатывать спе!

циальные инструкции и контро!

лировать процесс сбора инфор!

мации. Существенно повысить

качество удается, если студен!

тов обязывают, кроме пред!

оставления анкет на бумажном

носителе, предоставлять отчет

о произведенной ими работе.

Отчет в компактном виде

в форме таблиц содержит ин!

формацию о том, где, как и ко!

гда собирались данные. Такой

подход, во!первых, повышает

ответственность работы интер!

вьюеров, во!вторых, обращает

внимание на технологию сбо!

ра, в!третьих, позволяет иссле!

дователю очень быстро оце!

нить качество работы интер!

вьюера. При некачественной

работе она может быть не при!

нята или должна быть произве!

дена повторно.

Исследователь должен уде!

лить особое внимание инструк!

тажу интервьюеров перед про!

ведением опроса. Инструктаж

включает:

♦ обсуждение цели опроса с ор!

ганизатором;

♦ изучение структуры анкеты;

♦ заполнение пробной анкеты и

уточнение у организатора не!

ясных вопросов;

♦ изучение перечня ошибок, ко!

торые чаще всего допускают

интервьюеры в работе с рес!

пондентами;

♦ изучение перечня ошибок, ко!

торые чаще всего допускают

респонденты при заполнении

анкет;

♦ изучение функции интервьюе!

ра при проведении опроса;

♦ изучение возможных схем

опроса;

♦ изучение требований, кото!

рым должны отвечать респон!

денты;

♦ изучение формы отчетности

интервьюера, предоставляе!

мой по завершении опроса.

Наш опыт показал, что каче!

ство работы интервьюера повы!

шается, если он заполняет таб!

лицу по способам сбора данных

(табл.). В этой таблице опреде!

лены возможные варианты схем

сбора данных.

При проведении анкетного

опроса, можно использовать не!

сколько наиболее распростра!

ненных схем. Рассмотрим вари!

анты схем опроса, представлен!

ные в таблице.

1. Личное интервью с заполне!

нием анкеты (А) респонден!

том (Р) в присутствии интервью!

ера (И). Прямой контакт в режи!

ме реального времени (рис. 3).

2. Сбор данных с заполнени!

ем анкеты респондентом без

присутствия интервьюера. Ин!

тервьюер передает анкету лич!

но респонденту. Респондент за!

полняет анкету в свободное

время и возвращает анкету ин!

тервьюеру через некоторый

промежуток времени (Т). Пря!

мой контакт с задержкой запол!

нения (рис. 4).

3. Личное интервью с заполне!

нием анкеты интервьюером со

слов респондента в его присут!

ствии. Прямой контакт с запол!

нением анкеты интервьюером

в режиме реального времени

(рис. 5).

3 Мартышенко С.Н. Цензурирование при обработке анкетных данных/С.Н. Мартышенко, Н.С. Мартышенко,
Д.А. Кустов//Известия высших учебных заведений. Поволжский регион. — № 6 (27). 2006. – С. 170–177;
Мартышенко С.Н. Многомерные статистические методы повышения достоверности маркетинговых данных/
С.Н. Мартышенко, Н.С. Мартышенко, Д.А. Кустов//Практический маркетинг. № 1 (119). 2007. – С. 20—30.
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4. Сбор данных с заполнени!

ем анкеты респондентом без

присутствия интервьюера. Рес!

пондент передает анкету интер!

вьюеру без личного контакта,

через посредника (П). Респон!

дент заполняет анкету в свобод!

ное время и возвращает анкету

интервьюеру через некоторый

промежуток времени (Т) через

посредника. Передача анкеты

с задержкой заполнения без

личного контакта с интервьюе!

ром (рис. 6).

5. Личное интервью по теле!

фону с заполнением анкеты ин!

тервьюером со слов респонден!

та в режиме реального времени.

Контакт по телефону с заполне!

нием анкеты интервьюером

в режиме реального времени

(рис. 7).

6. Интервьюер передает пакет

анкет другому лицу – посредни!

ку, имеющему устойчивые кон!

такты с группой потенциальных

респондентов. Посредник в сво!

ей работе по сбору анкет может

использовать одну из вышепере!

численных схем. Сбор анкет без

прямого контакта с интервьюе!

ром (рис. 8).

Таблица

Форма таблицы отчета по способу сбора анкетных данных
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Рис. 3. Прямой контакт в режиме

реального времени

Рис. 4. Прямой контакт с задержкой

заполнения

Рис. 5. Прямой контакт с заполнением

анкеты интервьюером

Рис. 6. Передача анкеты с задержкой

заполнения без личного контакта

с интервьюером

Рис. 7. Контакт по телефону

с заполнением анкеты интервьюером

в режиме реального времени

Рис. 8. Сбор анкет без прямого

контакта с интервьюером

Н. Мартышенко, С. Мартышенко. Технологии повышения качества данных в анкетном опросе
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При заполнении таблицы не!

обходимо придерживаться сле!

дующих правил. Для каждой ан!

кеты заполняется строка табли!

цы. В первом столбце указыва!

ется фамилия интервьюера или

привлеченного посредника.

В одном из следующих четырех

с т о л б ц о в  п р о с т а в л я е т с я

знак «+» для схемы, использо!

ванной при опросе. В последнем

столбце указывается количество

незаполненных позиций анкеты.

Интервьюер должен стремиться

к тому, чтобы незаполненных

позиций не было. По заверше!

нии опроса всех респондентов

заполняется последняя строка

итогов.

Отчет включает, помимо таб!

лицы, еще несколько форм.

При подготовке отчета студен!

ту становится достаточно слож!

но заимствовать или генериро!

вать логически увязанную ин!

формацию. Для того чтобы

умышленно сфальсифициро!

вать результаты, необходимо

иметь практический опыт рабо!

ты по сбору данных. Поэтому

студенту чаще всего проще со!

брать достоверную информа!

цию, чем задумываться над тем,

как ее исказить.

Разработанная нами техноло!

гия обработки анкетных данных

основывается на принципах си!

стемного подхода. Чтобы удов!

летворить требованиям систем!

ного подхода анкетный опрос

связывается с понятием проек!

та. Проект, помимо данных,

включает описание параметров

проекта и базу знаний. Проект

вынуждает исследователя, со!

блюдая определенные правила,

систематизировать информа!

цию, исключает многие возмож!

ные ошибки4. Сама система об!

работки данных реализована

как приложение к EXCEL.

Одним из основных блоков

системы является блок анализа

качества данных. Методы по!

вышения качества данных не!

отрывно связаны с понятием

грубой ошибки. Этому понятию

невозможно дать однозначное

формализованное определение.

Поэтому попытаемся уточнить

его через некоторые его свой!

ства. Грубой ошибкой можно

считать многомерное наблюде!

ние, которое резко отличается

на фоне всех остальных. Сово!

купность значений признаков

можно считать грубой ошибкой,

если они совместно воссоздают

абсурдный, с содержательной

точки зрения, объект или его

поведение. При этом значения

одномерных признаков могут

быть вполне правдоподобными.

Определить грань, за которой

наступает абсурдность объекта,

может только сам исследователь

в процессе содержательного ана!

лиза многомерного объекта.

Существует множество причин

возникновения и вариантов про!

явления грубых ошибок. Кроме

того, данные, представленные в

анкете, имеют различные шкалы

измерения. Поэтому для обна!

4 Мартышенко С.Н. Совершенствование математического и программного обеспечения обработки первичных
данных в экономических и социологических исследованиях / С.Н. Мартышенко, Н.С. Мартышенко, Д.А. Кустов //
Вестник ТГЭУ. – 2006. – № 2 – С. 91–103.

ружения ошибок необходимо

иметь набор инструментальных

средств. В арсенал средств

борьбы с ошибками входят ал!

горитмы, которые работают по

принципу многомерных фильт!

ров. Программы позволяют вы!

делить анкеты, которые являют!

ся «подозрительными» на со!

держание грубой ошибки или

выброса. Исследователь дол!

жен подвергнуть выделенные

критические анкеты углубленно!

му содержательному анализу,

после чего принять решение

о том, как поступить с такими ан!

кетами. Исследователь может

оценить ситуацию как допусти!

мую или как недопустимую.

В последнем случае он может

либо отбросить данные анкеты

как недостоверные и только ис!

кажающие конечный результат,

либо попытаться восстановить

отдельные значения признаков

по многомерной выборке. В от!

дельных случаях он может ин!

терпретировать необъяснимое

значение как ситуацию отсут!

ствия данных, или пропуск. От!

брасывание небольшой части

данных низкого качества никак

не сказывается на репрезента!

тивности выборки. Тем более

что при недостатке данных мы

можем произвести опрос до!

полнительной группы респон!

дентов.

Для анализа качества данных

большое значение имеет форма!

лизация представления пропу!

щенных данных для различных
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типов данных. Для анализа каче!

ства данных мы используем ста!

тистические и логические мето!

ды5. Большинство статистиче!

ских алгоритмов позволяют

производить не только анализ

грубых выбросов по отдельным

анкетам, но и позволяют произ!

водить сравнительный анализ

пакетов анкет, представленных

различными интервьюерами.

Отличительная особенность

разработанной нами системы

анализа анкетных данных состо!

ит в том, что она включает боль!

шой блок обработки качествен!

ной информации. Возможности

сбора информации об изучае!

мом явлении существенно рас!

ширены с помощью средств об!

работки качественных данных.

В систему введен ряд новых по!

нятий, связанных с представле!

нием открытых вопросов. На!

пример, введено понятие состав!

ного вопроса. На сегодняшний

день основными средствами об!

работки качественной информа!

ции, представленными в про!

граммном комплексе, являются

средства, позволяющие произ!

водить типизацию качественных

данных6. Для типизации исполь!

зуется база знаний в форме спе!

циальных словарей замен. Про!
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граммные средства типизации

часто оказываются полезными и

при выявлении ошибок в дан!

ных.

Разработанная технология

обработки анкетных данных и

программный комплекс прошли

апробацию при обработке не!

скольких массовых опросов.

Только в одном опросе, прово!

дившимся в течение пяти лет,

участвовали около шести тысяч

респондентов. В процессе апро!

бации была подтверждена высо!

кая эффективность програм!

много обеспечения.
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