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Streszczenie: Przedmiotem niniejszego opracowania jest analiza statystyczna wynikow an-
kiety internetowej, majaca na celu dokonanie segmentacji rynku uzytkownikow Facebooka.
Zastosowano metody doboru nielosowego: dobor wygodny i dobor kuli $niegowej. Poniewaz
proba nie byta reprezentatywna, nie dawata podstaw do statystycznych wnioskowan o popu-
lacji uzytkownikow Facebooka. Wyniki badania byly jedynie elementem wstepnej diagnozy,
opisem zastanego stanu rzeczy. Na podstawie wybranych kryteriow segmentacyjnych oraz
wykorzystujac uogdlniong metode k-$rednich i aglomeracyjng metode Warda, wyodrebnio-
no trzy skupienia: ,,Poinformowani asekuranci” (56,31% proby), ,,Zaangazowani ryzykanci”
(20,39% proby) oraz ,,Wytrwali asertywni” (23,30% proby). Profilowania segmentéw doko-
nano na podstawie kryteriow psychograficznych i behawioralnych. Statystyczna istotno$¢ za-
leznosci miedzy skupieniami internautéw a poszczegdlnymi zmiennymi zostata potwierdzona
testem chi-kwadrat.

Stowa kluczowe: segmentacja, facebookowicze, metoda Warda, metoda k-$rednich, profilo-
wanie segmentow.

Summary: The purpose of this study is the statistical analysis of results of the online survey
in order to make market segmentation of Facebook users. Non-random sampling methods
were used: convenience sampling and snowball sampling method. Because the sample
was not representative, it did not give rise to statistical inferences about the population of
Facebook users. The survey results were only part of the initial diagnosis, a description of the
existing state of affairs. On the basis of selected market segmentation criteria and using the
generalized k-means clustering algorithm and the Ward agglomeration method three clusters
were formed: “Informed over-cautious persons” (56,31% of the sample), “Committed risk-
takers” (20,39% of the sample) and “Persistent assertive people” (23,30% of the sample).
Segments were profiled on the basis of psychographic and behavioral criteria. The statistical
significance of the relationship between clusters of Internet users and individual variables was
confirmed by the chi-square test.

Keywords: segmentation, Facebook users, Ward’s method, k-means method, segments
profiling.
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1. Wstep

Segmentacja polega na podziale heterogenicznego (niejednorodnego) rynku na
wzglednie homogeniczne grupy nabywcow na podstawie wybranych kryteriow seg-
mentacyjnych. Proces segmentacji pozwala wyodrgbni¢ grupy klientow o podob-
nych cechach, potrzebach, motywacjach, zachowaniu na rynku. Wyodr¢bnione gru-
py odbiorcéw odrozniaja si¢ od siebie reakcjami na narzedzia marketingu-mix.

Najwczesniejsze podejscie do analiz segmentacyjnych stanowi segmentacja
normatywna, wywodzaca si¢ z badan E. Chamberlina [1933] dotyczacych rynkow
monopolistycznych oraz badan J. Robinson [1933], zwigzanych z konkurencja nie-
doskonata. Maksymalizacja efektywnosci dziatan przedsigbiorstwa, ktorym odpo-
wiadajg zroznicowane reakcje konsumentow, jest podstawg podejScia normatywne-
go [Dickson, Ginter 1987, s. 1-10]. Kryteria segmentacyjne, takie jak wspotczynniki
elastycznosci, wspotczynniki funkcji reakcji opartych na regresji wielorakiej oraz
wskazniki utargow krancowych, okazaty si¢ trudne do praktycznego zastosowania
[Sobczak 2010, s. 61-62]. Z tego wzgledu model normatywny, stanowigcy idealne
podejscie teoretyczne, obcigzony jest wadami. Po pierwsze, ogranicza segmentacje
do pojedynczej zmiennej. Po drugie, w niewystarczajagcym stopniu uwzglednia ak-
tualne ograniczenia kierownicze i instytucjonalne. Wreszcie, zawodzi w warunkach
konkurencji [Walesiak 2000, s. 195].

Wspolczesnie mozna wyrdzni¢ nastgpujace modele segmentacji empiryczne;:
a priori, post hoc, hybrydowe (mieszane). Segmentacja a priori, zwana takze zdro-
worozsgdkows [Dolnicar, Leisch 2004, s. 189-207], bazuje na zmiennych obserwo-
walnych arbitralnie wybranych przez badacza na podstawie doswiadczenia, wczes$-
niejszych badan jakosciowych i ilosciowych badz analizy zewnetrznych danych
wtornych. Zaletami modelu a priori sa tatwo zdefiniowane segmenty, brak koniecz-
nosci stosowania skomplikowanych metod statystyczno-ekonometrycznych i niska
koszto- i czasochtonnos¢. Do wad zalicza si¢ brak charakteru eksploracyjnego oraz
niski obiektywizm.

W segmentacji post hoc, inaczej zwanej a posteriori [Mazanec 2000], wyko-
rzystuje si¢ procedury klasyfikacyjne do podziatu zbioru konsumentéw na bazie
danych statystycznych zgromadzonych w wyniku badan pierwotnych lub wtoérnych.
Najczesciej stosowane metody analizy wielowymiarowej w tym podejsciu to ana-
liza gléwnych sktadowych, analiza conjoint, hierarchiczna aglomeracyjna analiza
skupisk, metoda k-§rednich [Sagan 2009, s. 22-23]. Gléwna zaletg segmentacji post
hoc jest charakter eksploracyjny badan. Poza tym prawidtowe zastosowanie wymie-
nionych technik statystycznych moze si¢ przyczyni¢ w konsekwencji do osiggnigcia
przewagi konkurencyjnej. Wada tego modelu segmentacji jest do$¢ skomplikowane
podejscie metodologiczne.

Kombinacja podejscia a priori 1 post hoc jest model segmentacji hybrydowe;.
Ten rodzaj podejécia stanowi uzyteczne narzgdzie segmentacji wieloetapowe;j, jed-
nakze wymaga dos¢ duzej proby [Sobczak 2010, s. 63-64].
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Generalnie proces segmentacji powinien by¢, wedtug Marka Prymona, odkryw-
czy 1 tworczy, przeprowadzony wczesniej przez innych badaczy nie gwarantuje bo-
wiem sukcesu w kolejnym roku oraz nie daje przewagi konkurencyjnej [Prymon
2009, s. 88]. Segmenty rynkowe rozwijajg si¢ bardzo dynamicznie ze wzgledu na
ciaggly postep techniczno-technologiczny, zmieniajace si¢ potrzeby i preferencje za-
kupowe nabywcow oraz rdzne reakcje na instrumenty marketingu.

Aby wiasciwie dokonaé podziatu rynku nabywcow, przeprowadza si¢ segmen-
tacje jakosciowa i/lub ilosciowa. W ujgciu analitycznym proces ten oparty jest na
wielowymiarowej analizie danych marketingowych, ktorej ztozonos¢, wieloptasz-
czyznowos¢ 1 réznorodno$¢ wymaga zastosowania specjalistycznych narzedzi, sys-
temow i programow informatycznych w celu gromadzenia, porzadkowania, analizy
i raportowania danych.

Do segmentacji opisowej (deskryptywnej) mozna zastosowaé metode War-
da, czyli hierarchiczng metode aglomeracyjng analizy skupien, w ktorej wszyst-
kie zmienne traktuje si¢ jako zmienne niezalezne (wej$ciowe) [Migut 2009, s. 75-
-76]. Ze zbioru danych wyodrgbnia si¢ obiekty podobne do siebie i taczy w grupy.
W wyniku dziatania tej metody z jednego niejednorodnego zbioru danych otrzymu-
je sie grupe kilku jednorodnych podzbioréw. Obiekty znajdujgce si¢ w tym samym
zbiorze uznaje si¢ za ,,podobne do siebie”, natomiast obiekty z réznych zbiorow
traktowane sg jako ,,niepodobne”. Metoda Warda charakteryzuje si¢ duza efektyw-
noscig w wykrywaniu rzeczywistych skupief. Metoda ta minimalizuje wariancje¢
wewnatrzgrupowa w ramach kazdego skupienia przy jednoczesnej maksymalizacji
wariancji pomie¢dzy skupieniami, co zapewnia homogeniczno$¢ wewnatrz skupien i
heterogenicznos¢ migdzy skupieniami [Sobczak 2010, s. 100].

Jedna z najwazniejszych metod niehierarchicznych analizy skupien jest me-
toda k-$rednich. Jako metoda optymalizacyjno-iteracyjna pozwala na tworzenie
k skupien w mozliwie najwickszym stopniu r6znigcych si¢ od siebie. Liczbe skupien
wybiera si¢ na podstawie przestanek merytorycznych badz szacuje metodami hie-
rarchicznymi. W wyniku grupowania bada si¢ srednie dla kazdego skupienia w kaz-
dym wymiarze celem oszacowania réznic mi¢dzy skupieniami. Metoda k-$rednich
jest wykorzystywana do analizy duzych ilosci danych w celu redukcji informacji do
kilku kategorii [Pietrzykowski, Kobus 2006, s. 302].

Najlepszy uktad skupien otrzymuje si¢ w wyniku zastosowania uogolnionej
analizy skupien metoda k-§rednich. Program statystyczny, dzigki sprawdzianowi
krzyzowemu, automatycznie okresla najbardziej odpowiednig liczbg skupien (seg-
mentéw) [Data Miner 2015]. Metoda ta w odrdznieniu od klasycznych metod ana-
lizy skupien pozwala obstugiwaé cechy jakosciowe. Proces wyodrebnienia liczby
segmentow dziala na podstawie algorytmu, ktory dzieli zbior wejsciowy kolejno
na coraz wigkszg liczbg segmentéw i ocenia precyzje podziatu dla kazdego z nich.
W tej metodzie miarg precyzji podziatu jest przecietna odlegtos¢ elementdéw zbioru
wejsciowego od srodka segmentu, w jakim si¢ znajdujg. Jesli w wyniku kolejne-
go podzialu zbudowany model poprawia si¢ w stosunku do poprzedniego modelu
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W mniejszym stopniu, niz okreslono to w warto$ci progowej (domy$lnie jest to 5%),
algorytm zatrzymuje swoje dziatanie [Migut 2009, s. 81]. Majac wyrdzniong liczbe
segmentow, program podaje informacje o srednich oraz liczno$ci poszczegolnych
skupien. Owe informacje sa wykorzystywane do profilowania otrzymanych seg-
mentow.

W pracy podjeto probe segmentacji rynku uzytkownikow portalu spotecznos-
ciowego Facebook, wykorzystujac deskryptywne podejscie typu post hoc. Konco-
wym etapem procesu segmentacji w niniejszym opracowaniu bylo profilowanie
otrzymanych segmentow.

2. Opis badania

W miesigcach luty-maj 2015 r. przeprowadzono w Internecie badanie wiasne, ktore
skierowane bylto do polskich uzytkownikow Facebooka. Zastosowano metody dobo-
ru nielosowego — nieprobabilistycznego, a mianowicie dobdr wygodny, polegajacy
na wyborze 0s6b badanych z grona znajomych autora, a nast¢gpnie dobor kuli $nie-
gowej, polegajacy na dotarciu za posrednictwem znajomych do kolejnych znanych
im 0s6b uzytkujacych Facebooka [Metody doboru proby badawczej 2015]. W ankie-
tyzacji wzieto udzial 618 respondentow.

Poniewaz proba nie byla reprezentatywna, nie dawata podstaw do statystycz-
nych wnioskowan o populacji uzytkownikow Facebooka. Wyniki badania byty je-
dynie elementem wstepnej diagnozy, opisem zastanego stanu rzeczy.

Jako kryteria segmentacyjne wybrano: demograficzne (ple¢, wiek, wielko$¢
gospodarstwa domowego, faza cyklu zycia rodzinnego, wyksztalcenie), socjoeko-
nomiczne (dochdd, aktywnos¢ zawodowa), psychograficzne (cechy osobowoscio-
we), behawioralne (czgstotliwos¢ korzystania, korzysci oczekiwane). Poczatkowo
w celu wyodrebnienia segmentéw rynku uzytkownikéw Facebooka zastosowano
dwie metody analizy skupien: hierarchiczng metode Warda oraz niehierarchiczng
metod¢ k-Srednich (z zadana liczba skupien wynikajaca z dendrogramu metody
Warda). Ostatecznie jednak wykorzystano uogolniona analiz¢ skupien z wykorzy-
staniem algorytmu k-§rednich, a nastgpnie metode Warda.

3. Wyniki

W badanej grupie znalazly si¢ 472 kobiety (76,38%) i 146 mezczyzn (23,62%). Naj-
liczniejsza grupe uzytkownikow portalu stanowity osoby mtode do 24. roku zycia
(71,52%), a najmniej liczny okazat si¢ przedzial 55-64 lata (0,65%).

Zbiér obejmowat 38 zmiennych, ktére przekodowano i wystandaryzowano
w celu mozliwosci dokonywania porownan migdzy nimi. Juz na wstepie wyelimi-
nowano z analizy nastepujace zmienne: ,,ple¢” — ze wzgledu na przewazajaca liczbe
kobiet w badaniu, ,,wiek” — ze wzgledu na dominujaca liczb¢ mtodych oséb w ba-
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daniu, ,,doch6d” — ze wzgledu na zbyt duzy odsetek odmowy odpowiedzi respon-
dentow na pytanie o dochod netto na osobe w rodzinie. Podczas analizy poréwnano
liczne alternatywne rozwiazania, ktore otrzymano z wykorzystaniem réznych ze-
stawow zmiennych, przyjmujac odmienng liczbg segmentow. Ostatecznie klasyfi-
kacje zaprezentowang w artykule wybrano z powodu istnienia wyraznych réznic
migdzy segmentami oraz mozliwos$ci oceny 1 wykorzystania otrzymanych wynikow
W przysztosci.

W celu wyodrebnienia segmentow rynku uzytkownikéw Facebooka poczatko-
wo zastosowano dwie metody analizy skupien: hierarchiczna metod¢ Warda oraz
nichierarchiczng metod¢ k-$rednich (z zadang liczba skupien wynikajaca z dendro-
gramu metody Warda). Nie daty one jednak zadowalajacych wynikdow, co potwier-
dza fakt, iz w wypadku duzych prob, rzedu kilkuset respondentéw, wymaganych
w procesie segmentacji rynku, wspomniane metody nie sa efektywne [Migut 2009,
s. 77; Kaciak 2011, s. 191]. W takich sytuacjach zaleca si¢ stosowanie uogolnionej
analizy skupien, a nast¢pnie metody hierarchiczne;.

W wyniku zastosowania (dla pieciu zmiennych wej$ciowych!) uogdlnionej
analizy skupien z wykorzystaniem algorytmu k-$rednich, przy losowym wyborze
k obserwacji, odleglosci euklidesowej i V-krotnym sprawdzianie krzyzowym, wy-
odrebniono trzy skupienia. Wedtug Adama Sagana optymalna liczba skupien wyno-
si od trzech do szesciu [Sagan 2010]. Statystyczna istotnos¢ zalezno$ci migdzy sku-
pieniami internautéw a poszczegélnymi zmiennymi zostata potwierdzona testem
chi-kwadrat (tab. 1).

Tabela 1. Test chi-kwadrat

Zmienna df Chi-kwadrat Warto$¢ p G-kwadrat Warto$é p
Ryzyko 2 550,1611 0,000000 571,5510 0,000000
Asertywny 2 195,1273 0,000000 200,3323 0,000000
Czas 10 98,8595 0,000000 104,5617 0,000000
Kontakty 2 131,1545 0,000000 121,8472 0,000000
Wydarzenia 2 6,6019 0,036848 6,8500 0,032549

Zrodto: opracowanie wlasne.

W kolejnym kroku zastosowano aglomeracyjna metode Warda (dla pigciu zmien-
nych), aby potwierdzi¢ stuszno$¢ wyboru trzech skupien. W jej wyniku otrzyma-

! Objasnienia zmiennych wejsciowych:

¢ ,Ryzyko” — na podstawie pytania: ,,Prosze okresli¢ siebie przez wybranie ponizszych cech oso-
bowosciowych”,

e, Asertywny” — na podstawie pytania: ,,Prosz¢ okresli¢ siebie przez wybranie ponizszych cech
osobowosciowych”,

e ,,Czas” —na podstawie pytania: ,,Od kiedy jest Pan(i) uzytkownikiem Facebooka?”,

* Kontakty” —na podstawie pytania: ,,Czego oczekuje Pan(i) od Facebooka?”,

e, Wydarzenia” — na podstawie pytania: ,,Czego oczekuje Pan(i) od Facebooka?”.
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no dendrogram (pionowy wykres sopelkowy) (rys. 1). Za miarg odlegltosci przyjeto
odlegtos¢ euklidesowa. Do okreslenia liczby skupien w analizowanej zbiorowosci
konieczne byto ustalenie punktu odcigcia dendrogramu, czyli odleglosci, powyzej
ktorej poszczegdlne elementy traktowane sg jako rozne. W niniejszej analizie punkt
odcigcia ustalono na poziomie 200 (gruba szara linia). Dla takiego poziomu odleg-
losci wigzania mozna wyroznié trzy roézne grupy facebookowiczow. Gdyby jed-
nak przyjaé granic¢ na poziomie 250, wowczas otrzymano by tylko dwa skupienia.
Z kolei dla granicy 100 wyodrebniono by az 7 skupien, a dla 150 — 5. Wynik aglo-
meracji nie jest jednoznaczny, gdyz punkt odcigcia mozna okreslic dowolnie, np.
w sposob arbitralny, kierujac si¢ wzglgdami praktycznymi. W niniejszej analizie
kierowano si¢ wynikiem uogolnionej analizy skupien i ostatecznie przyjeto liczbe
trzech skupien.

Diagram drzewa
Metoda Warda
Odlegto$é¢ euklidesowa
300

250 t

200

—
D
(=]

Odleglos¢ wiaz.

100

50

0
608 362 97 399 188 353 208 273 615 357 609 276 54 493 199

Rys. 1. Diagram drzewa (dendrogram) — metoda Warda

Zrodto: opracowanie wilasne.
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4. Profilowanie segmentow

Ostatnim etapem w niniejszej analizie bylo profilowanie otrzymanych segmentow.
Na podstawie analizy srednich poszczegoélnych zmiennych dla kazdego skupienia
oraz analizy tabel licznos$ci dla tych zmiennych opracowano ponizsze profile face-
bookowiczow.

Profil I — segment ,,Poinformowani asekuranci” (56,31% respondentow)

Do tego segmentu nalezg osoby, ktore chcg by¢ na biezaco z nowymi wyda-
rzeniami na Facebooku (78,16% skupienia). Nie sa one natomiast zainteresowane
nawiazywaniem kontaktow. Zaden respondent tego segmentu nie jest sktonny do
podejmowania ryzyka, a tylko 12,64% os6b uwaza siebie za osobe asertywna. Naj-
wigcej internautéw sposrod wszystkich segmentéw (70,3%) jest uzytkownikami
portalu od 2 do 4 lat.

Profil II — segment ,,Zaangazowani ryzykanci” (20,39% respondentow)

100% przedstawicieli tej grupy internautow to osoby sktonne do podejmowania
ryzyka. Na Facebooku interesuja si¢ przewaznie nowymi wydarzeniami (84,13%
skupienia), a 22,22% uzytkownikow szuka nowych kontaktow. 43,65% skupienia
okresla siebie jako osoby asertywne. Przewazajaca liczba respondentow uzytkuje
portal od 2 do 10 Iat.

Profil III — segment ,,Wytrwali asertywni” (23,30% respondentow)

77,08% skupienia to osoby asertywne, ktore stanowig 52,86% osdb okreslaja-
cych siebie ta cecha we wszystkich segmentach. Zaledwie 9,03% skupienia to osoby
sktonne do dziatan ryzykownych. Najwigcej os6b w tym segmencie jest uzytkowni-
kami portalu od 5 do 10 lat. 87,5% internautéw koncentruje si¢ na nowych wydarze-
niach, a 58,33% os6b chce by¢ w kontakcie ze znajomymi.

5. Zakonczenie

W wyniku segmentacji facebookowiczow, przy uzyciu metod wielowymiarowej
analizy statystycznej, otrzymano trzy zréznicowane skupienia: ,,Poinformowani
asekuranci” (56,31% proby), ,,Zaangazowani ryzykanci” (20,39% proby) oraz ,,Wy-
trwali asertywni” (23,30% proby). Profilowania segmentéw dokonano na podstawie
kryterium psychograficznego i behawioralnego.

Jak wspomniano w opracowaniu, segmentacj¢ powinno si¢ przeprowadzac re-
gularnie, uwzgledniajac najnowsze dane, ze wzgledu na dynamicznie zmieniajacy
si¢ rynek, zmieniajgce si¢ potrzeby, preferencje i oczekiwania klientow. Bez seg-
mentacji bowiem nie jest mozliwe wyciagnigcie konstruktywnych wnioskéw dla
biznesu.

Coraz szersze wykorzystywanie programow statystycznych opartych na skom-
plikowanych procedurach i algorytmach réwniez znacznie podnosi warto$¢ kazde;j
préby segmentacji rynku nabywcéw. Zastosowane przez autora narzedzia staty-
styczno-ekonometryczne byty niezbedne do ilosciowego ujecia procesu segmentacji
rynku.
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