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COME DISEGNARE UN QUESTIONARIO

Introduzione
I questionari sono ampiamente utilizzati per raccogliere informazioni. Questionari ben progettati sono strutturati in modo da raccogliere informazioni provenienti da un alto numero di persone e in modo da analizzare i dati in modo sistematico e quantitativo. I questionari sono spesso utilizzati per raccogliere dati reali; una progettazione appropriata è essenziale per ottenere risposte valide ai propri quesiti.
Classificazione dei questionari
1. Strutturati:  definiscono in modo preciso le domande e l'ordine  delle stesse (molto spesso si tratta di domande chiuse). Sono usati laddove gli intervistati sono in numero consistente (maggiore di 50) e laddove è possibile anticipare le risposte, indicando le diverse alternative possibili

2. Semi strutturati: si costituiscono di domande chiuse ed aperte, queste ultime lo rendono maggiormente flessibile. Sono usati laddove non è possibile prevedere tutti i casi possibili e dove è necessario lasciare spazio all'intervistato di esprimersi

3. Non strutturati: si usa una check list di domande, quindi il modo di gestione dello stesso non è standard per tutti gli intervistati. Usati soprattutto per compiere delle approfondite ricerche di mercato

Gli obiettivi della progettazione

La progettazione di un questionario è principalmente guidata da due obiettivi:

1. Massimizzare la proporzione di soggetti che rispondono al questionario (tasso di risposta)

2. Ottenere informazioni accurate e rilevanti per la survey

Per massimizzare il tasso di risposta, dobbiamo considerare con attenzione il modo in cui è somministrato il questionario, le relazioni che in esso si stabiliscono, gli obiettivi della survey e considerare, infine, coloro che non hanno risposto. Per ottenere informazioni accurate e rilevanti dobbiamo prendere in considerazione la tipologia di domande poste agli intervistati, il modo in cui vengono poste e la loro disposizione nel questionario.
Classificazione delle domande
1. Comportamentali: forniscono delle informazioni su cosa l'intervistato è, fa o possiede. Usate per definire il tipo di mercato, gli usi…..

2. Attitudinali: forniscono delle informazioni sulle opinioni delle persone con riferimento a situazioni specifiche Usate per definire il mercato e per i sondaggi attitudinali

3. Classificative: forniscono delle informazioni sul tipo di persone intervistate, età, sesso, classe sociale, occupazione…Usate in tutti i tipi di ricerca

Vantaggi dei sondaggi
1. E' un metodo versatile che può essere applicato a diversi tipi di ricerche

2. Consente l'analisi statistica e matematica dei dati

3. E' efficace anche per grandi popolazioni

4. Può essere amministrato in tanti modi

5. Può essere adattato in base alle proprie disponibilità di budget

Svantaggi dei sondaggi
1. Le persone possono rispondere il falso

2. Le persone possono non rispondere (perché la domanda è non chiara o non conoscono la risposta)

Principi fondamentali nel disegno del questionario
Nell'elaborazione del sondaggio è importante prestare attenzione ai seguenti elementi:

1. Obiettivi del sondaggio: i sondaggi molto spesso sono solo parte di un ampio programma di ricerca del mercato, quindi particolare attenzione deve essere rivolta alla definizione di obiettivi chiari e specifici. Obiettivi che devono essere focalizzati il più possibile

2. Target di destinazione: nella progettazione di un questionario è necessario individuare il target di destinazione. Nella definizione del target possono essere applicati particolari criteri di selezione oppure può essere considerate la popolazione totale (censo). L'applicazione dei diversi criteri di selezione dipende dagli obiettivi e dal budget
3. Modalità di gestione del sondaggio: interviste faccia a faccia, telefoniche, via web presentano delle diversità e devono essere gestite in modo differente tra loro
4. Composizione delle domande: particolare attenzione deve essere prestata alle conoscenze e all'interesse degli intervistati

5. Elaborazione dell'introduzione: importante è la presentazione del questionario, deve suscitare la curiosità e l'interesse, limitando così le possibilità di rifiuto
6. Ordinamento delle domande: le domande devono essere raggruppate per argomenti laddove possibile, e l'ordine delle stesse deve seguire una logica precisa che aiuti l'intervistato nel rispondere.  Funzionale è iniziare con domande semplici e introdurre gradatamente le altre più complesse

7. Tipologia delle domande: domande chiuse possono agevolare le risposte degli intervistati ma possono anche limitarne l'intenzione di esprimersi, quindi nell'elaborazione delle domande è bene considerare il target di destinazione

8. Ruolo delle risposte: se nella stesura delle domande s'ipotizzano anche alcune possibili risposte si riesce ad elaborare domande più concise e semplici
9. Pensare alla fase d'analisi dei dati: obiettivo del questionario è raccogliere dei dati per misurare una certa situazione, quindi le domande devono essere a ciò finalizzate. Evitare domande troppo complesse che poi ostacolano l'analisi dei dati

Come scegliere le domande
Chi è impegnato nell'elaborazione del sondaggio deve soffermarsi sull'argomento che si vuole analizzare, esaminandolo accuratamente, ciò aiuta nella scelta del tipo e nel contenuto delle domande. Le tipologie di domande sono:

1. Domande aperte- chiuse: si definiscono delle alternative possibili, ma si lascia anche spazio ad eventuali aggiunte 

2. Domande chiuse: si definiscono tutte le alternative possibili

3. Domande valutative: si richiede una valutazione sulla base di una scala predefinita

Come comporre le domande
Nell'elaborazione delle domande è bene:

1. Comporre domande che non influenzino le risposte

2. Non usare 'modi di dire' o frasi brevi che possano non essere ( o male ) interpretate

3. Usare parole comuni e non sofisticate

4. Non usare parole ambigue

5. Comporre frasi brevi, semplici, specifiche e chiare

6. Non usare parole troppo ricche di significato, ma spiegare con semplicità il concetto

7. Non formulare domande in forma negativa

8. Non ipotizzare

9. Non fornire alternative, ma essere diretti

10. Considerare le capacità di chi risponde

11. Non entrare nel personale

12. Semplificare la fase di risposta

L’ordine delle domande è altrettanto importante. Di seguito alcune regole generali:

1. procedere dal generale al particolare
2. procedere dal facile al difficile

3. procedere dal reale al teorico

4. Iniziare con domande chiuse

5. Iniziare con domande rilevanti rispetto al soggetto principale

6. Non iniziare con domande personali o di tipo demografico

Può essere opportuno utilizzare formati di domanda differenti per mantenere alto l’interesse degli intervistati. Se si adopera una serie differente di scale semantiche si riduce il rischio che l’intervistato fornisca la stessa risposta a domande differenti.

Le domande filtro, inoltre, sono utili per accertarsi che l’intervistato risponda alle sole domande rilevanti. In ogni modo, evitare un sistema complesso di domande filtro: in questi casi può essere utile spiegare il sistema di domande filtro con frecce e riquadri “parlanti”.
Introduzione, lettera d’accompagnamento e conclusione del questionario
È opportuno accompagnare il questionario o con una lettera d’accompagnamento oppure con un’introduzione che presenti brevemente il motivo della survey, l’importanza della partecipazione degli intervistati, il responsabile della survey e la dichiarazione di riservatezza dei dati inseriti nel questionario. È infine molto importante ringraziare l’intervistato al termine del questionario.

Come somministrare i questionari
Esistono diverse metodologie di somministrazione dei questionari. Essi possono essere auto-somministrati o sottoposti a voce dall’intervistatore. I primi, auto-somministrati, possono essere inviati via posta, e-mail o possono essere compilati on-line. I secondi, sottoposti a voce dall’intervistatore, possono essere somministrati per telefono o tramite intervista “faccia a faccia”.
I vantaggi dei questionari auto-somministrati sono:

1. economici e semplici da somministrare

2. assicurano un certo grado di riservatezza

3. possono essere compilati comodamente dall’intervistato
4. possono essere somministrati in maniera standard

I vantaggi dei questionari sottoposti a voce dall’intervistatore sono:

1. evitano la partecipazione di persone con un grado di cultura/preparazione contrastante con gli obiettivi della survey

2. evitano ambiguità

Il metodo esatto per somministrare un questionario dipende, quindi, anche dalla tipologia degli intervistati.
Layout del questionario
Di seguito alcuni suggerimenti sull’impostazione del layout del questionario:

· Dare rilevanza all'introduzione

· Introdurre le domande in modo logico

· Non condensare diverse parti del questionario, ma mettere in risalto ognuna di loro

· Usare griglie o form laddove migliorino l'aspetto del questionario e agevolino la risposta

· Elaborare un breve commento in chiusura del questionario, in modo cortese, formale e professionale.

Lunghezza del questionario
Non esistono indicazioni universali in merito alla lunghezza ottimale di un questionario. Probabilmente dipende dalla tipologia degli intervistati. In ogni modo, questionari brevi e semplici attraggono di norma un tasso di risposta superiore rispetto a quelli lunghi e complessi.
Raccolta Dati
Il processo di raccolta dati dipende dal tipo di questionario (intervista, telefonico, ecc.), ma in ogni caso deve essere automatizzata il più possibile per evitare la perdita di documenti.

Particolare attenzione deve essere prestata al data entry per evitare il verificarsi di errori. E' buona norma prevedere anche una fase di verifica del data entry

Analisi Dei Dati
Il processo d'analisi può variare nella sua complessità in funzione degli obiettivi che si vogliono raggiungere e degli strumenti a disposizione. Prevede in ogni caso l'applicazione di tecniche statistico-matematico di vario tipo (media, mediana, moda, frequenza, dispersione, ..)

Stesura del Report
Nell'elaborazione del report deve essere prestata particolare attenzione alla lunghezza, all'apparenza al linguaggio usato, al livello di dettaglio e ai grafici e tabelle di supporto.

Altri elementi d'attenzione sono:

1. Individuare un titolo

2. Riportare un sommario

3. Scrivere una breve introduzione (scopo del sondaggio, …)

4. Spiegare come è stata condotta la ricerca

5. Riassunto dei dati raccolti (riportare quelli più significativi)

6. Spiegare come i dati raccolti rispondano alle domande che hanno guidato il sondaggio

7. Conclusioni (interpretazione dei dati)

8. Raccomandazioni (suggerimenti)

9. Appendici (materiale che agevola la lettura del report)

Test e valutazione dei questionari
Data la complessità della progettazione di un questionario, è necessario testare anticipatamente la correttezza del questionario su un piccolo campione di persone rappresentativo della totalità degli intervistati. In una piccola survey la fase pilota potrebbe essere soddisfatta dal solo test sulla bozza del questionario. Nelle survey più complesse la fase pilota potrebbe essere distinta in tre momenti. Nella prima fase ogni intervistato è chiamato a rispondere in dettaglio su un numero limitato di domande: gli effetti delle differenti diciture, ciò che pensano quando forniscono una particolare risposta, come interpretano una particolare parola, ecc. Nella seconda fase l’intero questionario viene somministrato agli intervistati. L’analisi delle risposte e i commenti degli intervistati sono impiegati per migliorare il questionario. Nel migliore dei casi, dovrebbero esserci sufficienti variazioni nelle risposte fornite dagli intervistati; ogni domanda dovrebbe misurare differenti caratteristiche (cioè, le risposte fornite in due differenti punti non dovrebbero essere fortemente correlate) e il tasso di non risposta dovrebbe essere basso. Nella terza ed ultima fase il questionario pilota è ottimizzato sulla base delle indicazioni fornite dalle precedenti fasi, in modo da migliorarne l’ordine delle domande, le domande filtro e il layout.
Ad esempio, in fase pilota, è possibile distribuire un questionario test ad un numero limitato di intervistati ai quali si chiede un feedback specifico sulla : 

1. chiarezza dell'introduzione

2. comprensione delle domande

3. terminologia usata

4. chiarezza  di come  procedere nel rispondere

5. sufficienza di spazio per le risposte

Questionari speciali
· Le check list: che sono dirette a sondare il mercato sotto un aspetto qualitativo. Essendo diverso lo scopo del sondaggio, diverso è anche il processo d'elaborazione. Si tende, infatti, ad elaborare domande aperte, a circoscrivere il numero degli intervistati, a suscitare in questi ultimi l'interesse a rispondere con vari espedienti. Sono gestiti faccia a faccia o per telefono da chi di solito li ha anche elaborati

· Questionari via posta: sono i più difficili da elaborare, perché devono essere chiari e comprensibili non essendovi la possibilità di chiedere spiegazioni in merito. L'introduzione ed il cover sono gli elementi che devono incentivare e suscitare l'interesse del destinatario, quindi devono richiamare l'attenzione , essere chiari e brevi; le domande sono chiuse, il layout deve agevolare la lettura e la risposta. I destinatari sono di solito persone che si presume siano interessate all'esito del questionario che richiede del tempo da parte loro
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