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Czy ewaluator  
ma wpływ na finalne 
wykorzystanie wyników? 

 
Mateusz Galica, PTBRiO 
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Czy ewaluator  
ma mieć wpływ na finalne 
wykorzystanie wyników? 



Badacz = 
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źródło: Badacz w kulturze; Krzysztof Polak, Marzena Żurawicka (Semiotic Solutions);  
XII Kongres Badawczy PTBRiO (sesja plenarna) 14 X 2011 r. Warszawa 



Badacz = Mierniczy 
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Badacz mierzy, odpowiada na pytania ile, ilu, jak często. 
Wyniki jego pracy sprowadzane są do procentów, liczb i punktów.  

źródło: Badacz w kulturze; Krzysztof Polak, Marzena Żurawicka (Semiotic Solutions);  
XII Kongres Badawczy PTBRiO (sesja plenarna) 14 X 2011 r. Warszawa 

23,3% 



Badacz = Zbieracz 
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Badacz zbiera dane. Przetwarza i dostarcza w postaci sondaży, 
rankingów, słupków i wykresów. Badania ilościowymi opisuje wszystko. 

źródło: Badacz w kulturze; Krzysztof Polak, Marzena Żurawicka (Semiotic Solutions);  
XII Kongres Badawczy PTBRiO (sesja plenarna) 14 X 2011 r. Warszawa 



Badacz = Anonim 
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Badacz rzadko występuję z imienia i nazwiska. Badania wykonują firmy, 
anonimowi ankieterzy, jacyś analitycy. 
.  źródło: Badacz w kulturze; Krzysztof Polak, Marzena Żurawicka (Semiotic Solutions);  

XII Kongres Badawczy PTBRiO (sesja plenarna) 14 X 2011 r. Warszawa 
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Mierniczy, Zbieracz, Anonim… 
Ale dlaczego??? 
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Badania rynku… 

10 



Badania rynku… 
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badanie rynku (market research) - systematyczne i celowe poszukiwanie i 
analizowanie informacji potrzebnych do identyfikowania i rozwiązywania  
problemów marketingowych 

 

badanie rynku, opinii – zasięganie opinii przedstawicieli wybranej, interesującej  
nas populacji, pomocne w ograniczeniu ryzyka podejmowania decyzji 

 

„ 
„ 



Badania rynku… 

12 

badanie rynku (market research) - systematyczne i celowe poszukiwanie i 
analizowanie informacji potrzebnych do identyfikowania i rozwiązywania  
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badanie rynku, opinii – zasięganie opinii przedstawicieli wybranej, interesującej  
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Badania rynku… 

13 

badanie rynku (market research) - systematyczne i celowe poszukiwanie i 
analizowanie informacji potrzebnych do identyfikowania i rozwiązywania  
problemów marketingowych 

 

badanie rynku, opinii – zasięganie opinii przedstawicieli wybranej, interesującej  
nas populacji, pomocne w ograniczeniu ryzyka podejmowania decyzji 
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 Czego oczekują klienci? 
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2,9 

3,1 

2,7 

2,6 

2,7 

2,7 

2,9 

2,6 

2,4 

1 2 3 4 5

Buduje wartościowe rekomendacje

Badacze wzbogacą wnioski z badania o szerszą
wiedzę ekspercką, benchmarki

Rozumie potrzeby mojej firmy i rynek, na którym
działamy

Potrafi dostosować rozwiązania badawcze do
potrzeb klienta

Szczególnie dba o jakość realizacji badań w tym
jakość pracy ankieterów

Badacze czują się współodpowiedzialni za kształt
i wyniki projektów

Oferuje dobry stosunek ceny do jakości badań

Dobrzy organizatorzy badań np.: kontrola
terminów, rzetelność

Badacze są komunikatywni, łatwo się z nimi
współpracuje

źródło: Wizerunek Branży Badawczej, PTBRiO, wrzesień 2013, CAWI, N=301 
Na czerwono: Średnia ocena agencji badawczych na wybranych wymiarach (skala: 1= słabo, 3=dobrze, 5=znakomicie) 

Rekomendacji i zrozumienia rynku 
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CO ROBIĆ? 



Zaopiekuj się mną 

 

 

Zaskocz mnie 

 

Posłuchaj mnie 

A może… Nauczmy się czegoś z praktyki CEM? 



Proces badawczy 
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Zrozum 
potrzeby 
klienta 

Zaprojektuj 
raport 

Badanie 
Raport 

w odniesieniu 
do potrzeb 

Raport 
Zapytanie 
ofertowe 

Zaopiekuj się mną 

 

 

Zaskocz mnie 

 

Posłuchaj mnie 



Proces badawczy 
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Zrozum 
potrzeby 
klienta 

Zaprojektuj 
raport 

Badanie 
Raport 

w odniesieniu 
do potrzeb 
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Po co 
  
oni robią to badanie? 
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Kto 
  
i jak będzie z niego korzystał? 



21 

Dojrzeć słonia… 



Proces badawczy 
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Zrozum 
potrzeby 
klienta 

Zaprojektuj 
raport 

Badanie 
Raport 

w odniesieniu 
do potrzeb 



Nie o to chodzi… 
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No matter the payment method, appreciation is very high 
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Direct debit (n=506)

PC banking (n=433)

Zoomit (n=117)

Other (n=88)
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Mean  

(score on 10) 
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Satisfaction with current payment process 

 



Room to improve satisfaction with Direct Debit 

72% 74% 73% 
64% 

PC banking
(n=433)

Zoomit
(n=117)

Inne
(n=88)

Direct debit
(n=506)

% ON BASE: ALL  
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Room for 
improvement 

Very/Extremely satisfied with current payment  process 
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Cancelled

direct

debit

(n=40)

Extremely satisfied

Very satisfied

Satisfied

Not very satisfied

Not at all satisfied

8 

40 

direct

debit

(n=521)

Cancelled

direct

debit

(n=127)

When a problem arises, client service is most often solicited, but their help 

is not judged satisfactory 

% ON BASE: CLIENTS WHO CURRENTLY OR PREVIOUSLY PAID BY DIRECT DEBIT 

79 77 

direct

debit

(n=41)

Cancelled

direct

debit

(n=51)

TOP 2 

BOTTOM 2 
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Experienced a 
problem  

with direct debit 

Contacted client 
service  

about this problem 

Satisfaction regarding 
answer from client 

service 



% ON BASE: CLIENTS WHO CURRENTLY OR PREVIOUSLY PAID BY DIRECT DEBIT 

27 

8% 

79% 

44% 

When client 
experience a 
problem … 

… they 
contact client 

service, 

but their help 
is not judged 
satisfactory 

not satisfied 



Proces badawczy 
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Zrozum 
potrzeby 
klienta 

Zaprojektuj 
raport 

Badanie 
Raport 

w odniesieniu 
do potrzeb 



Raport idealny (PTBRiO, 2012) 



Raport: rekomendacje dla decyzji 
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„Jeśli macie w dupie problem  

klienta, piszcie doktoraty!” 
- klient, szef działu badań 

Badanie CAWI, kwiecień 2012 r., na próbie N=273 klientów (odbiorców badań rynkowych) z bazy PTBRiO 



Proces badawczy 
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Zrozum 
potrzeby 
klienta 

Zaprojektuj 
raport 

Badanie 
Raport 

w odniesieniu 
do potrzeb 



Proces badawczy 
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Zrozum 
potrzeby 
klienta 

Zaprojektuj 
raport 

Badanie 
Raport 

w odniesieniu 
do potrzeb 

Zaopiekuj się mną 

 

 

Zaskocz mnie 

 

Posłuchaj mnie 
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Tak, ewaluator  
ma mieć wpływ na finalne 
wykorzystanie wyników. 



Posłuchaj mnie, zaopiekuj się mną, zaskocz mnie. 
Zawsze! 
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Utrzymanie fanów to rzecz niełatwa. 
 
Musisz mieć te same idee, te same cele i 
tak samo postępować przez dłuższy czas. 

 
Bruce Springsteen 

„ 
„ 



Posłuchaj mnie, zaopiekuj się mną, zaskocz mnie. 
Zawsze! 
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Źródło:  TNS - European Retail Banking Survey       Oddziały banku x 

Konsekwencja w generowaniu doświadczeń  
w punktach styku 
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Zaopiekuj się mną 

 

 

Zaskocz mnie 

 

Posłuchaj mnie 

Dziękuję 


