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Wstep

Wywiad telefoniczny ze wspomaganiem komputerowym — CATI (Com-
puter Assisted Telephone Interviewing) jest obecnie w Polsce jedng z naj-
popularniejszych technik zbierania danych stosowanych w komercyjnych
badaniach opinii i rynku. W krajach Europy Zachodniej i w Stanach Zjed-
noczonych technika CATI znajduje zastosowanie nie tylko w projektach ko-
mercyjnych, lecz takze w badaniach prowadzonych w ramach statystyki pu-
blicznej oraz (cho¢ w duzo mniejszym zakresie) w badaniach akademickich.
Anglojezyczna literatura dotyczaca wywiadu telefonicznego — gléwnie
raportujaca wyniki doswiadczen amerykanskich - jest bardzo obszerna.
Przedmiotem opracowan naukowych sg gtéwnie kwestie zwigzane z re-
prezentatywnoscig badan CATI oraz doborem prob numeréw (zwlaszcza
w kontekscie zjawiska kurczenia sie zasiegu telefonii stacjonarnej i ko-
niecznosci wzbogacania prob numerami komérkowymi), a takze pro-
blem odmoéw respondenckich i ,,zanieczyszczenia” baz numerami nieist-
niejacymi lub nieuzytkowanymi przez cztonkéw badanej populacji.
Celem ksigzki jest — po pierwsze — dokonanie przegladu literatury
metodologicznej poswieconej wywiadowi telefonicznemu oraz usyste-
matyzowanie wiedzy dotyczacej procesu zbierania danych za pomoca
tej techniki (w kontekscie réznych uwarunkowan - technologicznych
i spotecznych). Przeglad ten w sposéb szczegélny uwzglednia czynno-
$ci wykonywane przez ankieteréw — osoby kontaktujace si¢ z potencjal-
nymi respondentami, naklaniajace je do wspdlpracy, zadajace pytania
i rejestrujace odpowiedzi, a wiec pelnigce niezwykle wazng (cho¢ cze-
sto niedoceniang) role w procesie badawczym. Pracy ankieterow CATI
przygladam sie m.in. w kontekscie jej cech specyficznych, odrézniajacych
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ja od pracy ankieteréw terenowych, realizujacych wywiady face-to-face.
Ponadto - omawiajac wyniki badan wlasnych - dostarczam danych na
temat ankieterow CATI. Prezentuj¢, na przyklad, ich opinie dotyczace
réznych spraw zwigzanych z wykonywaniem pracy ankieterskiej (m.in.
zalet i wad pracy, procedur szkoleniowych i organizacyjnych), szacuje
poziom satysfakeji ankieteréw z wykonywanego zajecia, diagnozuje trud-
nosci, jakie napotykajg ankieterzy w czasie przeprowadzania wywiadow.

Po drugie, zalezalo mi na tym, aby pokaza¢, na ile firmy zajmujace si¢
komercyjnym realizowaniem sondazy telefonicznych przestrzegaja zale-
cen metodologicznych zawartych w literaturze specjalistycznej i publika-
cjach branzowych. Staralem sie nakresli¢, w jakim zakresie do dzialan
o$rodkéw badawczych implementowane sg procedury gwarantujace wy-
soka jakos$¢ otrzymywanych danych, jak rowniez sprawdzié, czy firmy te
sa sklonne dba¢ o swdj warsztat metodologiczny, czy tez zorientowane sa
wylacznie na osiggniecie korzysci ekonomicznych i zaspokojenie potrzeb
swoich klientow.

Interesowalo mnie ponadto, jakie konsekwencje wizerunkowe dla
badan sondazowych ma polityka realizujacych je firm. Problem ten po-
strzegam jako niezwykle istotny, gdyz - moim zdaniem - w odbiorze
spolecznym sondaze komercyjne (realizujace zapotrzebowanie na in-
formacje marketingowe) oraz ilociowe badania socjologiczne s sobie
tozsame. Zdecydowana wigkszos¢ (potencjalnych) respondentéw nie
dostrzega bowiem réznic migdzy tymi dwoma rodzajami dziatalno$ci.
W sytuacji, w ktdrej rynek badan sondazowych jest zdominowany przez
pomiary marketingowe, wydaje si¢ naturalne, ze polityka firm komercyj-
nych moze ,,pomagac” albo ,,szkodzi¢” badaczom akademickim.

Monografia sklada si¢ z siedmiu rozdzialéw. Trzy pierwsze maja cha-
rakter teoretyczny, natomiast kolejne raportuja wyniki, jakie uzyskatem,
realizujac wlasny projekt metodologiczny.

W rozdziale pierwszym dokonuje wielowymiarowej charakterystyki
techniki CATI. Wywiad telefoniczny zestawiam z innymi technikami sur-
veyowymi, opisuje tez droge rozwoju badan CATI - wiasciwg zaréwno
dla Stanéw Zjednoczonych, jak i Europy (w tym Polski). Rozdzial ten po-
$wiecony jest rowniez kwestii jakosci danych otrzymywanych za pomo-
ca techniki CATI. Opisuje charakterystyczne dla badan telefonicznych
znieksztalcenia generowane przez blad pomiaru, btad braku odpowiedzi
i blad proéby. Ponadto nakreslam obszary zastosowan CATI - pisz¢ o tym,
jak technika tg postuguje si¢ sektor badan marketingowych oraz na ile
jest ona wykorzystywana przez badaczy akademickich. Zamieszczam in-
formacje dotyczace mixed mode surveys (projektow, w ktorych stosuje sie
wiecej niz jedna technike zbierania danych). Rozdzial koncze charakte-
rystyka trudnosci realizacyjnych, jakie wigza si¢ z badaniami CATT oraz
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podejmuje problem spolecznej adekwatnosci techniki wywiadu telefo-
nicznego - stopnia jej akulturacji.

W rozdziale drugim omawiam zagadnienia zwigzane z przygotowa-
niem i realizacjg projektu, ktéry ma wykorzystywaé technike wywiadu
telefonicznego. Na poczatku koncentruje sie na infrastrukturze, jaka
powinien dysponowa¢ osrodek chcacy prowadzi¢ badania telefoniczne.
Charakteryzuje funkcjonalnosci oprogramowania komputerowego za-
rzadzajacego realizacja badan CATI oraz opisuje wyglad studia telefo-
nicznego. W dalszej kolejnosci formuluje zalecenia dotyczace przygoto-
wania badania CATI, pisze o koniecznos$ci dostosowywania konstrukeji
pytan do warunkéw komunikacji telefonicznej, charakteryzuje procedu-
ry doboru préb do badan telefonicznych - zaréwno na poziomie wyboru
numeru, jak i wyboru respondenta w gospodarstwie domowym.

Rozdziat trzeci dotyczy zagadnien zwigzanych z rolg ankietera w pro-
cesie badawczym. Opisuje w nim cechy specyficzne pracy ankietera CATI,
wskazujgc na te elementy, ktére odrdzniajg jego dzialalno$¢ od zadan sta-
wianych przed ankieterem terenowym - omawiam procedury rekrutacji,
szkolenia i organizacji pracy ankieteréw telefonicznych, metody kontroli
i oceny jakosci ich pracy, a takze strategie wynagradzania i motywowania
zalogi studia CATI. Rozwazania te poprzedzam charakterystyka modeli
rél ankieterskich w wywiadzie standaryzowanym.

Rozdzialy czwarty — otwierajacy drugg, empiryczng czes¢ pracy — po-
$wiecony jest omowieniu wlasnego projektu metodologicznego, jaki zre-
alizowatem w 12 polskich komercyjnych firmach badawczych (korzysta-
jacych m.in. z techniki CATI) oraz w dwdch agencjach zagranicznych:
islandzkiej i norweskiej.

W rozdzialach pigtym i szostym prezentuje wyniki krajowego modu-
tu projektu, natomiast w rozdziale siddmym przyblizam wyniki uzyska-
ne w module zagranicznym oraz wskazuj¢ i wyjasniam réznice miedzy
rezultatami obu moduléw - danych pozyskanych w badaniach polskich
oraz islandzkich i norweskich.

W zakonczeniu, podsumowujac wyniki zrealizowanego projektu, for-
muluje zalecenia - prezentuje dobre praktyki w obszarze przygotowy-
wania i prowadzenia badan przy wykorzystaniu wywiadu telefonicznego.
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Przeglad wybranych problemow






1.1.

Rozdziat1
Charakterystyka techniki
CATI

Klasyfikacje technik badawczych
CATI a inne techniki surveyowe

Wywiad telefoniczny ze wspomaganiem komputerowym - jak sama na-
zwa wskazuje — to technika oparta na telefonicznym kontakcie ankietera
z respondentem oraz technika, ktorej realizacja jest zarzadzana przez sys-
tem komputerowy.

Odwolujac si¢ do — bardzo czesto przywolywanego w polskiej litera-
turze — podzialu technik otrzymywania materiatéw J. Lutynskiego [2000:
114-126], mozna powiedzie¢, ze CATI lokuje si¢ w tej samej kategorii co
wywiad kwestionariuszowy. Obie techniki majg charakter standaryzowa-
ny i obie opieraja si¢ na procesie wzajemnego bezposredniego komuniko-
wania [Sztabinski P.B. 1999: 133-134].

Opracowana w latach 60. klasyfikacja J. Lutynskiego dzieli techni-
ki badawcze (nie tylko surveyowe) pod wzgledem dwoch wymiarow:
poziomu standaryzacji (stopnia ujednolicenia czynnosci badawczych)
i rodzaju procesu, na jakim oparta jest technika. W wyniku skrzyzo-
wania tych dwoch kryteriéw otrzymujemy grupe technik standaryzo-
wanych (o wysokim stopniu standaryzacji/ilosciowych) oraz grupe
technik niestandaryzowanych (o niskim stopniu standaryzacji/jakoscio-
wych). Techniki mozemy tez podzieli¢ na obserwacyjne oraz te oparte
na wzajemnym komunikowaniu si¢. Dodatkowo, wzajemne komuni-
kowanie wystepuje w dwdch wariantach: posrednim (gdy odpowiedzi
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respondenta dostarczane s3 jako materialy pisemne) i bezposrednim
(gdy respondent udziela odpowiedzi ustnie, a jej rejestracji dokonuje
ankieter).

Podobnego zakotwiczenia techniki wywiadu telefonicznego doko-
namy, bazujac na podziale zaproponowanym przez J. Galtunga [1967:
110-120]. W Kklasyfikacji tej odpowiednikiem poziomu standaryzacji
jest poziom ustrukturyzowania bodzca oraz ustrukturyzowania reakcji.
Ponadto, uwzglednia si¢ tu zréznicowanie na podlegajace badaniu za-
chowania - niewerbalne (pisemne) i werbalne (ustne). Co za tym idzie,
zaréwno wywiad telefoniczny, jak i wywiad face-to-face mozna w tej per-
spektywie zaliczy¢ do technik rejestrujacych zachowania werbalne ustne
i korzystajacych ze schematu ,,ustrukturyzowany bodziec, ustrukturyzo-
wana reakcja’.

Co oczywiste, obaj wspomniani autorzy klasyfikowali jedynie éwcze-
sne im techniki. J. Lutynski, na przyklad, w kategorii technik standary-
zowanych opartych na procesie wzajemnego komunikowania bezposred-
niego umiescit jedng pozycje - ,techniki wywiadu kwestionariuszowego”
[Lutynski 2000: 126]. Nowo powstajace techniki otrzymywania materia-
téw sa do tej klasyfikacji ,doktadane” na podstawie kryteriéw organizu-
jacych podzial i podobienstwo do technik, ktére zostaly opisane przez
samego autora’.

Cho¢ wywiadowi telefonicznemu faktycznie ,,metodologicznie naj-
blizej” do wywiadu kwestionariuszowego, wydaje sie, ze wlaczanie tych
dwoch technik do jednej kategorii niweluje ich specyfike. O ile okreslenie
wywiadu osobistegoitelefonicznego mianem standaryzowanego nie budzi
zastrzezen, o tyle przypisywanie im takiego samego charakteru procesu ko-
munikowania si¢ rodzi juz pewne watpliwosci [Sztabinski P.B. 1999: 134].

A. Krzewinska i K. Grzeszkiewicz-Radulska [2013] zaproponowaty
nowg klasyfikacje technik badawczych. W odréznieniu do podziatu J. Lu-
tynskiego grupuje ona jedynie techniki surveyowe, natomiast uwzglednia
ich (obserwowang obecnie) ztozonos¢ i wariantowos$¢. Omawiana klasy-
fikacja oparta jest na trzech wymiarach zréznicowania: stopniu, w jakim

1 Warto wspomniec, ze omawiana klasyfikacja technik badawczych autorstwa J. Lu-
tynskiego zostata w latach 90. - na uzytek dydaktyczny - uwspoétczesniona przez
pracownikow Katedry Metod i Technik Badan Spotecznych Instytutu Socjologii
Uniwersytetu t6dzkiego. Nowa klasyfikacja uzupetniata wykaz technik o proce-
dury oparte na nowych technologiach. W kategorii technik standaryzowanych
opartych na procesie komunikowania bezposredniego wyr6zniono wywiad oso-
bisty (tradycyjny - kwestionariuszowy i ze wspomaganiem komputerowym) oraz
wywiad telefoniczny (tradycyjny - kwestionariuszowy i ze wspomaganiem kom-
puterowym) [Krzewinska, Grzeszkiewicz-Radulska 2013: 15-16].



Klasyfikacje technik badawczych...

ankieter jest zaangazowany w proces badawczy? typie kontaktu pomiedzy
ankieterem a respondentem w procesie komunikacji; wykorzystywaniu
(lub nie) komputerowego wspomagania procesu otrzymywania danych.

Ponizej, w tab. 1, prezentuje¢ kryteria wspomnianej klasyfikacji. Jak wi-
da¢, ujmujg one odmienno$¢ sytuacji komunikacyjnych wtasciwych dla
omawianych technik; uwzgledniaja tez fakt wspomagania komputerowe-
go, ktore zwieksza stopien standaryzacji procedury realizacyjne;.

17

Tabela 1. Kryteria klasyfikacyjne technik ilosciowych

Stopien, w jakim ankieter jest zaangazowany w proces badawczy
. Odczytuje pytania i zajmuje i
Wspomaganie | yiue py ymu) AsysFUJe Wykonuje
sie utrwalaniem materiatow | w trakcie two- g Brak
komputerowe . €zynnosci .
kontaktzR kontaktzR | rzenia mate- ankietera
. . s dodatkowe
osobisty telefoniczny | riatow przezR
Tak la 2a 3a 4a 5a
Nie 1b 2b 3b 4b 5b

Zrédto: Krzewinska, Grzeszkiewicz-Radulska [2013]: 24.

Jak wida¢, techniki wywiadu osobistego lokuja sie w tej klasyfikacji
w grupach 1 (la - wywiad osobisty ze wspomaganiem komputerowym:
CAPI - Computer Assisted Personal Interviewing; 1b — wywiad kwestiona-
riuszowy, ,,papierowy”: PAPI — Paper and Pencil Interviewing), natomiast
CATI zaliczy¢ nalezy do grupy 2a — kontakt ankietera z respondentem jest
tutaj bowiem zapos$redniczony przez medium telefoniczne. Z kolei wywiad
telefoniczny w wersji niewspomaganej komputerowo trzeba by ulokowac
w kategorii 2b. Warto jednak zauwazy¢, ze tego typu wywiady realizo-
wane byly w poczatkowym okresie rozwoju badan telefonicznych, przed
upowszechnieniem si¢ komputeréw stacjonarnych [Sawinski 1996: 9;
Sztabinski P.B. 1999: 133]. Dos¢ szybko notowane odpowiedzi w tradycyj-
nych kwestionariuszach i reczng obrébke danych pochodzacych z wywia-
dow telefonicznych zastgpiono przetwarzaniem komputerowym. Obecnie
- jak przypuszczam - badania telefoniczne niewspomagane komputerowo

2 Jak zauwazajg same autorki [Krzewinska, Grzeszkiewicz-Radulska 2013: 20], kry-
terium to przypomina kontinuum samoczynnosci narzedzia badawczego, opisane
przez S. Nowaka [1965: 64-67]. Narzedziem o najwiekszym stopniu samoczynnosci
jest kwestionariusz ankiety - opracowuje sie go w ten sposéb, ze niepotrzebna jest
w terenie obecno$¢ badacza/jego wystannika; kwestionariusz wywiadu charakte-
ryzuje sie Srednim stopniem samoczynnosci - zbiér pytan jest tak zredagowany, ze
konieczna jest w terenie obecnosc¢ ankietera; narzedziem najmniej samoczynnym
jest plan tematéw wywiadu swobodnego - wywiad taki nie powiodtby sie, gdyby
nie osoba ankietera.
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realizowane s3 incydentalnie, gléwnie przez malte podmioty, nieposiadaja-
ce wlasnej infrastruktury CATI i niedysponujace budzetami pozwalajacy-
mi na zlecanie fieldworku firmom zewnetrznym.

Pozostale kategorie klasyfikacji, ktorej kryteria prezentuje tab. 1, moz-
na wypelnic¢ gléwnie technikami, w ktérych material przygotowywany jest
przez samego badanego. Do grupy 3b zaliczymy ankiete audytoryjna, so-
cjometryczngiankiete indywidualng pod nadzorem; do grupy 4b - ankie-
te rozdawang i techniki autorejestracji; do grupy 5b inne rodzaje an-
kiet papierowych (na przyklad pocztows, ogélnie dostepng, prasows)’
[Krzewinska, Grzeszkiewicz-Radulska 2013; Lutynski 2000: 126]. Z kolei
gorny wiersz tabeli wypelnimy technikami realizowanymi ze wspoma-
ganiem komputerowym - ankietg komputerowa (CASI — Computer As-
sisted Self Interviewing) (grupa 3a)*, ankieta internetowa (CAWI - Compu-
ter Assisted Web Interviewing/ankieta Web/ankieta e-mail) (grupa 5a) czy
technika IVR (grupa 4a)’.

A. Krzewinska i K. Grzeszkiewicz-Radulska [2013: 24-27] uzupelnia-
ja swoja klasyfikacje o trzy kryteria pomocnicze: kanal komunikacji, za
pomoca ktdrego przekazuje si¢ pytania (audialny, wizualny i mieszany);
mozliwos¢ zapoznania sie przez respondenta z calym narzedziem badaw-
czym, a takze ciaglo$¢ i jednorazowos¢ aktu badania. Wymiary te maja
posta¢ kontinuéw, ktére nie wyznaczajg wyraznych dystynkcji, lecz pel-
nig jedynie funkcje uzupelniajaca.

W tym momencie warto zauwazy¢, ze postugiwanie sie samymi wymia-
rami (bez klasyfikowania jednostek) jest dos¢ typowe dla wspdlczesnej
literatury metodologicznej. M.P. Couper [2011: 892-894], na przykiad,
nie wyr6znia konkretnych grup technik; nazywa jedynie kryteria, za
pomocg ktérych mozne je opisywa¢: stopien zaangazowania ankietera

3 Ankiety papierowe okres$la sie tez czasami jako PSAQ - Paper Self Administered
Questionnaires lub SAQ - Self Administered Questionnaires.

4 A. Krzewinska i K. Grzeszkiewicz-Radulska [2013: 21] uwzgledniaja rozréznienie
na T-CASI (Text-CASI) i A-CASI (Audio-CASI). Odmiennosc¢ technik sprowadza sie do
tego, iz w pierwszej pytania sa przez respondenta odczytywane z ekranu kompu-
tera, w drugiej natomiast respondent ma dodatkowa mozliwo$¢ odstuchania tych
pytan (uprzednio nagranych).

5 IVR (Interactive Voice Response) - inne nazwa: TDE (Touchtone Data Entry) - to
technika bazujaca na komunikacji telefonicznej, ale redukujaca role ankietera.
W IVR pytania sa odtwarzane przez komputer w postaci nagran, natomiast respon-
dent wybiera odpowiedzi, wciskajac na klawiaturze telefonu odpowiedni klawisz
[Steiger, Conroy 2008: 285-286]. IVR ma szerokie zastosowanie w obszarach poza-
badawczych, gtéwnie w réznego rodzaju telefonicznych serwisach obstugi klienta,
na przyktad w infoliniach bankowych; klient ma mozliwos$¢ zatatwienia sprawy
poprzez wskazywanie odpowiednich klawiszy, ewentualnie w taki sam spos6b
moze zazadac potaczenia z operatorem (,,Jesli chcesz porozmawiac z konsultan-
tem, wcisnij 0”).
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(interviewer involvement) i intensywnos¢ kontaktu na linii ankieter—re-
spondent (contact with the respondent); dostepnos¢ kanatéw komunika-
cyjnych, za pomocg ktérych transmitowane sg informacje (channels of
communication); umiejscowienie kontroli (locus of control); stopien pry-
watnosci, jaka dana technika moze zagwarantowa¢ respondentowi (pri-
vacy) oraz wykorzystanie technologii informatycznych w procesie reali-
zacyjnym (computer technology).

PodobniepostepujeE.D.deLeeuw[1992:14-18]. Wyrdzniaonatrzygru-
py zmiennych réznicujacych techniki badawcze: czynniki zwigzane z sa-
mym $rodkiem przekazu (media related factors), réznice w sposobie prze-
kazu informacji (differences in information transmission) oraz réznice we
wplywie ankietera (differences in interviewer impact). Jak wymiary te prze-
ktadaja sie na odmienno$¢ technik wywiadu osobistego i telefonicznego?

Wywiady prowadzone w trakcie rozmowy osobistej i rozmowy tele-
fonicznej moga by¢ rozmaicie odbierane przez ludzi - inny jest stopien
zaznajomienia, obeznania (familiarity) ludzi z dang technika badawcza,
odmienna jest jej akulturacja. Techniki r6znig sie tez umiejscowieniem
kontroli (locus of control). W CATT jest ona bardziej po stronie ankietera.
Sygnat dzwonigcego telefonu wyzwala pewnego rodzaju napiecie, potrze-
be szybkiego przyjecia polaczenia [Frey 1989: 19]. Ludzie czgsto prze-
rywajg rozmowe twarza w twarz, jesli w trakcie niej zadzwoni telefon®.
Ponadto istnieje reguta méwiaca o tym, ze to inicjator rozmowy (w tym
przypadku ankieter) ,,zarzadza” przebiegiem rozmowy i to on decyduje,
kiedy konwersacja ma si¢ zakonczy¢’. Dla rozmowy telefonicznej cha-
rakterystyczna jest rowniez sktonnos$¢ do unikania ciszy (silences). O ile
w kontakcie osobistym akceptacja dla milczenia jest raczej duza, o tyle
przez telefon ludzie daza do tego, aby przerw w méwieniu nie bylo. Ostat-
ni czynnik w tej grupie okresla fatwos$¢, z jaka ankieter moze uwiarygod-
ni¢ siebie i swojg prace (sincerity). Co oczywiste, w wywiadzie ,tradycyj-
nym” jest to o wiele prostsze; w rozmowie telefonicznej znacznie trudniej
wzbudzi¢ zaufanie respondenta — nie ma mozliwosci zaprezentowania
legitymacji, listu przewodniego czy innych materiatow.

Drugi zespél zmiennych réznicujacych odnosi si¢ do technicznych
aspektow procesu komunikowania. Po pierwsze, omawiane rodzaje tech-
nik rézni dostepnos¢ kanaléw, ktérymi moga by¢ transmitowane infor-
macje (communications channels). W wywiadzie osobistym interakcja
miedzy ankieterem a respondentem przebiega na trzech plaszczyznach:
werbalnej, niewerbalnej i parajezykowej (okreslajacej formalne wlasciwosci

6 Jak podaje P.J. Lavrakas [1993: 13], potaczenie przychodzace jest zazwyczaj przyj-
mowane przez odbiorce w przeciggu pierwszych czterech sygnatow.

7 Initiator of the call who shall terminate the call” [Ball 1968 za: Frey 1989: 19].
Wydaje sie, ze wspdtczesnie opisana norma grzecznosciowa dziata o wiele stabie;j.
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mowienia)®; w wywiadzie telefonicznym brakuje komponentu niewerbal-
nego. Przeklada si¢ to na ograniczone mozliwosci dostarczania badanym
bodzcow (presentation of stimuli) w technice CATI - dostepne jest jedynie
oddziatywanie dzwigkiem. W wywiadzie osobistym do dyspozycji badacza
i ankietera pozostaje oprocz tego caly arsenal sSrodkéw wizualnych (respon-
dentowi mozna wreczac karty z odpowiedziami, pokazywac ilustracje/zdje-
cia, wyswietla¢ materialy multimedialne). Ponadto, wywiad telefoniczny
charakteryzuje sie specyficznym przeptywem sygnatéw komunikacyjnych
miedzy ankieterem a respondentem (communications flow). Przeplyw ten
regulujg glownie wskazéwki parajezykowe — na przyklad pauza sugeruje
rozmowcy, ze teraz jest jego kolej na wypowiedz. W wywiadzie face-to-face
wskazowki te majg przede wszystkim charakter wizualny.

Trzecig i ostatnig grupa czynnikéw réznicujgcych analizowane techni-
ki jest wptyw ankietera (interviewer impact) — w wywiadzie telefonicznym
jest on stabszy anizeli w wywiadzie osobistym. Sytuacja ta ma dobre i zle
strony. W technice CATI ankieter ma ograniczone mozliwosci motywo-
wania respondenta do zachowania zgodnego z oczekiwaniami; trudniej
jest mu rozpoznad, ze badany ma jakie$ watpliwosci, nie rozumie instruk-
cji zawartej w pytaniu. Dodatkowo, w takich warunkach zabiegi aranza-
cyjne ankietera cechuje mniejsza skutecznos¢ - jesli respondent nie chce
wspotpracowad, odmawia udzialu w badaniu, ankieter ma mocno ogra-
niczone mozliwosci interwencji. Z drugiej strony jednak stabszy wplyw
przeprowadzajacego wywiad moze mie¢ pozytywne przelozenie na jako$¢
uzyskiwanych danych. Fizyczna nieobecno$¢ ankietera sprawia, ze spo-
teczne uwiklanie respondenta jest w wywiadzie telefonicznym mniejsze.

Czynniki stymulujace rozwoj badan
telefonicznych

W Stanach Zjednoczonych pod koniec lat 60. coraz wiecej trudnosci przy-
sparzalo realizowanie badan technika wywiadu osobistego. Obserwowano
zmniejszajaca si¢ kooperatywnos¢ respondentéw oraz rosngce problemy
logistyczne zwigzane z dotarciem do badanych (respondenci stawali si¢
coraz bardziej mobilni i trudno byto ich zasta¢ w domu). Sytuacje kom-
plikowala niska gesto$¢ zaludnienia na niektérych obszarach terytorium

8 Wiekszos¢ autoréw [zob. np. Leathers 2007; Morreale et al. 2007] traktuje komuni-
kacje parajezykowa jako jeden z komponentéw komunikacji niewerbalnej.
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USA, co powodowalo — w sposdb naturalny — zwiekszenie kosztow re-
alizacji pojedynczego wywiadu [Sawinski 1996: 8-10]. Poza tym rynek
wymuszal na organizacjach badawczych szybsze dostarczanie wynikéw
projektow, a stosowane powszechnie techniki, tj. wywiad osobisty i an-
kieta pocztowa, byty w tym aspekcie mato efektywne [Frey 1989: 27-28].

Czynnikiem inicjujagcym rozwdj techniki wywiadu telefonicznego
bylo tez dynamicznie wzrastajace pokrycie USA siecig telefoniczng. Jak
wynika z danych US Federal Communication Commission [FCC 2010:
16.3], w 1920 r. dostep do linii telefonicznej miato 35% gospodarstw do-
mowych, w 1940 r. 37%, w 1960 r. 78%, a w 1970 r. az 91% gospodarstw.

Zainteresowanie wykorzystaniem telefonu w procesie realizacji badan
podsycaly réwniez wyniki analiz metodologicznych, jakie od polowy
lat 50. prowadzono nad technika wywiadu telefonicznego. Szczegdlnie
istotne znaczenie miala tutaj praca R.M. Grovesa i R.L. Kahna - Surveys
by Telephone: A National Comparison with Personal Interviews [1979],
w ktorej autorzy pokazywali, iz w sondazach telefonicznych mozliwe
jest uzyskanie danych o podobnej jakosci jak w wywiadach osobistych
[Couper 2011: 895-896]. Wazng pozycja przedstawiajaca rezultaty ba-
dan nad technikg wywiadu telefonicznego byta tez ksigzka D.A. Dillmana
Mail and Telephone Surveys. The Total Design Method [1978].

Pierwsze sondaze telefoniczne realizowano bez wspomagania kom-
puterowego — obrdbka ,wywiadow kwestionariuszowych przez telefon”
zarzadzano w sposOb reczny, przetwarzajac dane zarejestrowane na pa-
pierowych formularzach. Rozwoj techniki CATI ograniczaly w tamtym
okresie wysokie koszty wyjsciowe. Na zakup instalacji do badan telefo-
nicznych oraz odpowiedniego oprogramowania sta¢ bylo tylko niektdre
osrodki. Poprawa w tym aspekcie nastgpila z chwilg pojawienia si¢ na
rynku relatywnie tanich komputeréw osobistych, a wiec na poczatku lat
80. [Sawinski 1996: 9; Saris 1991: 11-15]°.

Badania CATI w Stanach Zjednoczonych jako pierwsze wlaczyty do
swojej oferty komercyjne o$rodki badawcze, w kolejnych latach ograni-
czajac lub catkowicie eliminujac wykorzystanie techniki wywiadu face-
-to-face. W pozniejszym okresie studia CATI zaczely réwniez powstawac
przy osrodkach rzadowych i uniwersyteckich. Cho¢ badania niemarke-
tingowe w USA relatywnie czgsto, w poréwnaniu do krajoéw europejskich,
opierajg si¢ na CATI, znaczng czes$¢ danych ankieterzy zbieraja nadal
w bezposrednim kontakcie z respondentami. Wynika to m.in. z charak-
terystycznej dla sektora naukowego i federalnego dbatosci o zachowanie

9 Pierwsze w historii badanie telefoniczne z wykorzystaniem wspomagania kompu-
terowego przeprowadzono w 1971 r. Projekt zrealizowata firma Chilton Research
Services na zlecenie AT&T [Tourangeau et al. 2000: 289].
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wysokich standardéw metodologicznych w praktyce badawczej; chodzi
tutaj na przyklad o che¢ bazowania na ,trudniejszym” doborze proba-
bilistycznym i rezygnacj¢ ze stosowania ,tatwiejszych” préb kwotowych
[Couper 2011: 902-903; Groves 2011: 864-866].

Technika CATI w Europie Zachodniej byta i jest stosowana w réznym
zakresie w poszczegolnych krajach. Generalnie rzecz biorac, poczatki
wykorzystania wywiadu telefonicznego mialy tutaj miejsce pozniej ani-
zeli w USA. Dzialo si¢ tak m.in. za sprawg mniej dynamicznego rozwoju
telefonii. Powody cze$ciowej zamiany wywiadu osobistego na CATT byly
analogiczne do tych w Stanach Zjednoczonych - pogarszajace sie odsetki
odpowiedzi w badaniach face-to-face, rosnace koszty zwigzane z obstuga
logistyczna takich projektow (dystrybucja materiatéw, wynagrodzenia an-
kieterskie) i potrzeba szybszego dostarczania wynikéw zleceniodawcom.

Poszczegodlne kraje europejskie roznity sie, jesli chodzi o czas wprowa-
dzenia i szybkos$¢ upowszechniania si¢ techniki wywiadu telefonicznego™.
Wynikalo to przede wszystkim z odmiennego tempa rozwoju infrastruk-
tury telekomunikacyjnej na poszczegélnych obszarach oraz rozmiaru
trudnodci, jakie towarzyszyly sondazystom w trakcie realizacji badan
face-to-face. Do krajow o wzglednie dtugiej tradycji badann CATI mozemy
zaliczy¢ Szwajcarie [Stahli 2012: 25-30], Finlandi¢ [Kuusela, Simpanen
2012: 37-38], Szwecje i Norwegie — technika wywiadu telefonicznego
upowszechnita si¢ tam juz we wczesnych latach 80. i jest standardowo
stosowana nie tylko w badaniach marketingowych, lecz takze w projek-
tach z zakresu statystyki publicznej. W Holandii z kolei - mimo wysokiej
penetracji telefonii - z uwagi na mate rozmiary kraju i tatwos¢ przemiesz-
czania si¢ projekty CATI wprowadzono stosunkowo p6zno (w poréw-
naniu do wcze$niej przywolanych panstw) [Beukenhorst 2012: 17-18].

W Polsce pierwsze badania telefoniczne zaczeto realizowaé w 1995 r.
Warto podkresli¢, ze od samego poczatku prowadzono projekty zarza-
dzane informatycznie. Ankieterzy dzwonili do respondentéw, wykorzy-
stujac (co prawda mate - kilku-, kilkunastoosobowe) instalacje CATI.
Poniewaz w tym okresie penetracja telefonii byta niska (wynosita w skali
calego kraju okolo 50%), badania CATI realizowano najczesciej na pro-
bach zbiorowosci majacych dostep do sieci telefonicznej — w firmach czy
wsrod mieszkancow duzych miast. Projekty na probach generalnych lud-
no$ci wprowadzono po raz pierwszy w 1999 r. Warto zauwazy¢, ze oprocz
niskiej penetracji telefonii czynnikiem ograniczajacym rozwdj badan
CATI w Polsce bylo bardzo pdzne (w koncdwce lat 90.) wprowadzenie
jednolitego planu numeracyjnego, bedacego podstawa do zastosowania
zaawansowanych procedur doboru préby [Mirowski 2006a: 9]. Dopiero

10 Zréznicowanie takie utrzymuje sie do dzis.
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od tego momentu zaczeto przydziela¢ abonentom numery telefoniczne
w zestandaryzowanym formacie (na przyklad o takiej samej liczbie cyfr)
wedlug okreslonego algorytmu.

1.3. Jakos¢ danych gromadzonych w wywiadach
telefonicznych

Rozwazania dotyczace jakosci danych uzyskiwanych za pomoca poszcze-
golnych technik badawczych sg stale obecne w literaturze metodologicz-
nej. Nasilajg si¢ one, co oczywiste, w momencie pojawiania si¢ nowych
technik i zdobywania przez nie popularnosci [Sztabinski E, Zmijewska-
-Jedrzejczyk 2012: 38]. Warto wspomnie¢, iz na gruncie polskiej socjologii
tego typu analizy byty prowadzone w odniesieniu do wywiadu kwestio-
nariuszowego i ankiety. Autorstwo jednej z najbardziej systematycznych
prac w tym zakresie przypisac trzeba E Sztabinskiemu [1997]. Analizu-
je on przebieg proceséw komunikowania si¢ w ankiecie pocztowej oraz
wywiadzie kwestionariuszowym, poréwnuje wyniki tych procesow (uzy-
skane od respondentéw informacje) i wskazuje na mozliwosci, a takze
potencjalne ograniczenia zwigzane ze stosowaniem technik badawczych.

Rozwazania nad jakoscia informacji pozyskiwanych w wywiadzie
telefonicznym prowadzone s3 gtéwnie w kontekscie wartoéci danych
gromadzonych w wywiadzie face-to-face; analizowane sa wyniki, jakie
otrzymujemy w efekcie stosowania tych dwéch technik!' [Couper 2011:
895-896]. Rezultaty badan, obrazujace zalety i wady techniki wywiadu
telefonicznego, przedstawie i omdowie w aspekcie trzech kwestii: doboru
proby i reprezentatywnosci badania, bledu pomiaru oraz niedostepnosci
respondentéw.

1.3.1. Dobor proby. Reprezentatywnosc¢ badan CATI

Jednym z gtéwnych probleméw zwigzanych z doborem préby w bada-
niach telefonicznych jest ograniczona mozliwosc¢ korzystania z operatow.
Konieczno$¢ bazowania na technice losowego generowania numeréw
sprawia, iz o wiele trudniejsze jest zachowanie rygoréw proby losowej,

11 Dyskusje wtym zakresie rozpoczeta wspomniana juz praca R.M. GrovesaiR.L. Kahna
[1979].
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pozwalajacych na przyktad na wyliczenie stopnia realizacji proby. Jak
pokazuja wyniki badan raportowane w tej ksigzce, standardem w pol-
skich projektach CATI jest postugiwanie si¢ kryteriami kwotowymi na
poziomie wyboru konkretnego rozméwcy oraz szukanie ,,brakujacych”
respondentéw az do wypelnienia si¢ poszczegoélnych kategorii doboru.

Swoje konsekwencje dla warto$ci wynikéw ma tez taczenie w prébach
numerdw telefonéw stacjonarnych i komoérkowych. W dalszej czesci pra-
cy pokazuje, iz firmy badawcze nie kontrolujg znieksztalcenn spowodo-
wanych nieréwnymi prawdopodobienstwami wejscia do proby w tego
typu przypadkach. Ponadto okazuje si¢, ze bardzo czgsto decyzja o tym,
jaki udzial w probie majg stanowi¢ numery telefonii komoérkowej i sta-
cjonarnej podyktowana jest wylacznie wielkoscig budzetu projektu (te-
lefonowanie na numery komorkowe jest drozsze) i ewentualnie potrzeba
terytorialnego ograniczenia badania (w technice losowego generowania
numeréw dzwonienie do abonentéw zamieszkujacych konkretny rejon
mozliwe jest jedynie w przypadku numerow stacjonarnych).

Z drugiej strony jednak, w doborze préb do badan CATI zazwyczaj nie
stosuje si¢ wigzkowania, ktére — jak wiadomo - obniza precyzje otrzy-
mywanych wynikéw. W badaniach terenowych préoby podlegaja wigz-
kowaniu ze wzgledow logistycznych. Ankieter otrzymuje do realizacji
przypadki, ktdre zorganizowane sg w gniazda/wigzki (zwykle szescio-
lub o$mioadresowe). Proba dobierana jest w taki sposob, aby w ramach
jednej wigzki adresy byly zlokalizowane blisko siebie. Rozwigzanie takie
zwigksza efektywno$¢ pracy ankieterskiej, zmniejsza tez znaczaco kosz-
ty badania zwigzane z koniecznoscig dojazdu ankietera do respondenta
[Pennell et al. 2010: 272-275; Sawinski 2007: 125]. W badaniach telefo-
nicznych préby numerdéw charakteryzujg sie wiekszym rozproszeniem,
co podnosi doktadnos$¢ estymowanych danych [Cummings 1979: 241].
Wysilek ankietera, jego czas pracy i generowane koszty sg tutaj stale, nie-
zalezne od odleglosci, jaka dzieli studio telefoniczne firmy badawczej od
miejsca, w ktérym przebywa rozmoéwca.

Istotne jest tez to, ze w badaniach CATI fatwiej jest zarzadzac stra-
tyfikacja demograficzng proby kwotowej. Co wiecej, stratyfikacja ta ma
zazwyczaj o wiele bardziej zlozony charakter anizeli kategorie stosowa-
ne w typowej probie udziatowej w badaniu terenowym. Wypelnianie si¢
proby osobami o konkretnych parametrach kontrolowane jest w CATI
w sposéb centralny i w czasie rzeczywistym - jest zarzadzane z poziomu
serwera, ktory nieustannie ,,sprawdza’, jacy respondenci (o jakich katego-
riach) zostali juz przebadani oraz modyfikuje kryteria rekrutacyjne, jaki-
mi majg postugiwac si¢ ankieterzy. Dzigki temu mozliwe jest stosowanie
wigkszej liczby parametréw doboru, wiekszej liczby wartosci, jakie moga
przyjmowac poszczegoélne parametry, a takze silniejsze wigzanie ze soba
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réznych cech. W badaniach terenowych zachowanie takiego poziomu
szczegotowosci byloby niewykonalne — cechy szukanych respondentow
sa w tym przypadku przypisywane do ankieteréw przed rozpoczgciem
realizacji. Doborem wtasciwych badanych i wypelnianiem sie konkret-
nych kwot ,,zarzadza” sam ankieter, bazujgc jedynie na kryteriach, z kto-
rymi zostal zapoznany.

Znieksztatcenia pomiarowe

Blad pomiaru (measurement error) mozna traktowac jako jeden z elemen-
tow calkowitego bledu badania (Total Survey Error, TSE). Na TSE skladaja
sie rowniez: blad proby (sampling error), wynikajacy z faktu, iz badanie ma
charakter reprezentacyjny - realizowane jest na probie, a nie na calej po-
pulacji; blad braku odpowiedzi (nonresponse error), generowany niemoz-
noscia przebadania niektdrych jednostek znajdujacych sie¢ w prébie lub
tez niemoznoscig uzyskania od nich niektérych informacji; btad pokrycia
(coverage error), bedacy efektem niewlaczenia do proby okreslonych kate-
gorii badanych lub tez ich wielokrotnego wystepowania w probie [Groves
1989: 11-12; de Leeuw et al. 2008b: 6-13; Sztabinski E 2011: 48-49].

Warto pamigta¢, iz klasyczna koncepcja TSE bywa uzupelniana o inne
elementy, na przyklad o blad specyfikacji (specification error), pojawiaja-
cy sie wowczas, gdy pytanie zadawane respondentowi ma niska trafnos§¢
- mierzy co innego, niz zalozono [de Leeuw et al. 2008b: 6], czy tez ble-
dy opracowania (processing errors), mogace powsta¢ podczas kodowania
i wprowadzania danych, ich edycji, uzupetniania brakéw danych [Szta-
binski E, Zmijewska-Jedrzejczyk 2012: 32-33]"2.

Omawiany tutaj sktadnik TSE - blad pomiaru - ma swoje zrodla
w technice zbierania danych (mode effect), wplywie ankietera (intervie-
wer effect), osobie respondenta (respondent effect) oraz zawartosci kwe-
stionariusza (questionnaire effect) [Groves 1989: 11-12; de Leeuw et al.
2008b: 11-13].

Préba syntetyzacji wynikéw badan raportujacych réznice w jakosci
danych uzyskiwanych droga wywiadu osobistego i wywiadu telefonicz-
nego jest trudna. Po pierwsze, liczba opracowan pos$wigconych znie-
ksztalceniom pomiarowym w réznych technikach jest duza. Po drugie,
zakres tych analiz jest bardzo odmienny - od waskiego, skupiajacego
sie na konkretnym wymiarze, do bardzo szerokiego. Co wigcej, pla-
ny badawcze, w ktérych szacuje si¢ rozmiary efektu techniki, s3 mato

12 Whnikliwego omowienia réznych koncepcji btedu w badaniach surveyowych doko-
nuje F. Sztabinski [2011].
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wystandaryzowane — rézni je specyfika populacji, dobdr proby, sposéb
sformutowania pytan. Trudno wigc uogélnia¢ wnioski, do wyciagniecia
ktoérych prowadzi analiza konkretnego pomiaru [Couper 2011: 894-895].

Aby poradzi¢ sobie z opisanymi trudnosciami, w niniejszej monografii
skupie sie na wynikach zamieszczonych w opracowaniach bedacych me-
taanalizami pojedynczych analiz metodologicznych, w ktérych poréw-
nywano znieksztalcenia wynikéw badan w dwdch rodzajach wywiadow:
telefonicznym i osobistym.

E.D. de Leeuw i J. van der Zouwen [1988] przeanalizowali 31 arty-
kuléw opublikowanych w latach 1952-1986 oraz zestawili 25 opisanych
w nich poréwnan miedzy jakoscig danych otrzymywanych w réznych
typach wywiadéw. Autorzy ujawnili wystepowanie jedynie matych od-
miennosci, ktére mozna by ttumaczy¢ efektem techniki. Odnotowano
m.in., iz w wywiadzie face-to-face respondenci maja sklonnos¢ do udzie-
lania bardziej rozbudowanych odpowiedzi na pytania otwarte. Wynika to
prawdopodobnie ze specyficznego charakteru rozmowy telefonicznej: jej
szybszego tempa i mniejszej — anizeli w kontakcie face-to-face — akcepta-
cji dla dlugich wypowiedzi. Warto tez wspomnie¢, ze w wywiadzie oso-
bistym ankieterzy maja wigksze mozliwosci oddzialywania na respon-
dentéw; moga skuteczniej sondowa¢ wypowiedz respondenta, stosowac
odpowiednie dopytywanie.

Analiza ujawnila réznice w reakcjach badanych na pytania sensytyw-
ne; w wywiadzie telefonicznym frekwencja odpowiedzi spolecznie ak-
ceptowanych byta wyzsza. Bioragc pod uwage relatywnie duze poczucie
anonimowosci charakterystyczne dla techniki CATI, wyniki te moga wy-
dawac sie zaskakujace. By¢ moze jednak - jak zauwazajg autorzy — w opi-
sywanych przypadkach respondenci nie mieli wystarczajacego zaufania
do ankietera/badania czy instytucji realizujacej projekt. Niska (w odczu-
ciu respondentéw) wiarygodnos$¢ przedsiewziecia mogta spowodowac,
iz potencjal wywiadu telefonicznego jako bardziej ,bezpiecznego” od
kontaktu twarza w twarz nie zostal tutaj wykorzystany. W konsekwencji
zaowocowalo to duzg liczbg odpowiedzi obcigzonych bledem®.

Inng metaanalize przeprowadzili A.L. Holbrook i wspoélpracownicy
[2003: 81-93]. Badacze skupili si¢ na przegladzie znieksztalcen wynikaja-
cych z dwdch zachowan respondenckich: ograniczania wysitku poznaw-
czego potrzebnego do sformutowania i wyartykutowania odpowiedzi na
pytanie ankietera oraz sklonnosci do udzielania odpowiedzi spolecznie

13 Warto zauwazy¢, ze przytoczone w tej samej - co opisywane dane - ksigzce Tele-
phone Survey Methodology (ale nieobjete metaanaliza) wyniki badan innych auto-
réw [Kormendi 1988; Sykes, Collins 1988] wykazaty brak réznic w czestotliwosci
udzielania odpowiedzi spotecznie akceptowanych (na pytania drazliwe) w wywia-
dzie osobistym i telefonicznym.
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akceptowanych. Autorzy oparli swoje rozwazania na doniesieniach lite-
raturowych odwotujacych sie w sumie do 48 badan, w ktérych poréw-
nywano dane uzyskane za pomocg wywiadu osobistego i wywiadu tele-
fonicznego.

Wspomniane reakcje badanych, majace na celu ograniczanie wy-
sitku poznawczego zwigzanego z udzielaniem odpowiedzi na pytanie
sondazowe, J.A. Krosnick [1999: 546-559] okresla mianem satisfi-
cing. Przykladami satisficing sa: potakiwanie, zgadzanie si¢ ze stwier-
dzeniami odczytywanymi przez ankietera niezaleznie od ich tresci
(acquiescence); wielokrotne postugiwanie si¢ ta sama opcja w odnie-
sieniu do réznych itemoéw pytania, gdy kategorie odpowiedzi pozosta-
ja niezmienne (nondifferentiation); wybieranie opcji ,trudno powie-
dzie¢” (no-opinion responses). Autorzy zakladali, iz warunki rozmowy
telefonicznej beda bardziej sprzyjaly tego typu zachowaniom anizeli
ma to miejsce w wywiadzie osobistym. Satisficing moze by¢ skutkiem
ograniczenia komunikacji niewerbalnej (motywowanie respondentéow
w CATI odbywa si¢ jedynie w kanale werbalnym i parajezykowym),
szybszego tempa rozmowy telefonicznej i wiekszego prawdopodo-
bienstwa wykonywania przez respondenta innych czynnodci w trak-
cie wywiadu. W odniesieniu do drugiego czynnika znieksztalcajacego
nie sformutowano jednoznacznej hipotezy, wskazujac z jednej strony
na wiekszy spoleczny dystans charakterystyczny dla CATI (zwieksza-
jacy poczucie anonimowosci respondentéw), a z drugiej strony na
ograniczone mozliwosci wytworzenia w warunkach wywiadu telefo-
nicznego atmosfery zaufania (sprzyjajacej udzielaniu wiarygodnych
odpowiedzi).

Jak sie okazalo, zadne z poddanych metaanalizie opracowan nie za-
wieralo danych pozwalajacych na poréwnanie wskaznikow satisficing
pomiedzy technikami CATI i wywiadu osobistego. W trzech przypad-
kach ujawniono znaczaco wyzsza frekwencje¢ wskazan odpowiedzi spo-
tecznie akceptowanych w wywiadzie telefonicznym, w sze$ciu - nie
odnotowano roznic w tym zakresie. W pozostalych raportach nie po-
stuzono si¢ wskaznikami pozwalajgcymi na dokonanie stosownego
poréwnania.

A.L. Holbrook i wspdtpracownicy [2003: 93-114] przeprowadzili wia-
sng analize danych, bazujac na trzech zbiorach wynikowych: 1) National
Election Study Methods Comparison Project z 1982 r.; 2) eksperymentu
zrealizowanego w 1976 r. w University of Michigan’s Survey Research
Center (na potrzeby analiz R.M. Grovesa i R.L. Kahna [1979]); 3) eks-
perymentu bedacego modulem 2000 National Election Study.

We wszystkich poréwnaniach respondenci badani telefonicznie
wykazywali silniejsza sklonnos¢ do zachowan okreslanych jako satis-
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ficing'* oraz czesciej niz respondenci w wywiadach face-to-face udziela-
li odpowiedzi spolecznie akceptowanych. Dodatkowo w badaniach nr 2
i 3 zebrano informacje obrazujace stopien niezadowolenia respondentow
z dlugos$ci rozmowy - niezadowolenie to bylo silniejsze w grupie uczest-
niczacej w pomiarze telefonicznym; respondenci ci byli réwniez oceniani
jako mniej zaangazowani w wywiad (dane dla badania nr 3).

Autorzy zauwazajg, ze chociaz wyniki analiz wskazuja na nieco gor-
sz jako$¢ danych otrzymywanych w wywiadzie telefonicznym (w za-
kresie sktonnoéci do udzielania odpowiedzi spolecznie akceptowa-
nych i satisficing), nie tlumacza one, jakie czynniki generuja taki stan
rzeczy. Mozna przypuszczaé, ze powodem, dla ktérego odpowiedzi
respondentéw w CATI cechujg si¢ wiekszym obcigzeniem znieksztal-
ceniami s3 wlasciwosci samej rozmowy telefonicznej — ograniczenie
komponentu niewerbalnego i gorsza atmosfera wywiadu oraz wigksze
ryzyko wykonywania przez respondenta innych czynnosci w trakcie
odpowiadania na pytania. By¢ moze sensowne bytoby upodobnienie wy-
wiadu telefonicznego do warunkéw rozmowy face-to-face w tych aspek-
tach, na ktore organizacja badawcza i ankieter majg wplyw — poprzez, na
przyktad, swiadome zwolnienie tempa odczytywania pytan albo czestsze
proponowanie przelozenia rozmowy na termin, w ktérym respondent
bedzie bardziej skoncentrowany.

Kolejna metaanaliza [Ye et al. 2011: 353-363] dotyczyta poréwnania
sposobow odpowiadania respondentdéw na pytania ze skalami - w bada-
niach telefonicznych oraz w badaniach wykorzystujacych inng technike,
najczesciej wywiad face-to-face. Sprawdzano, czy respondenci w CATI
maja sklonnos¢ do wybierania opcji bardziej skrajnych (pozytywnych lub
negatywnych) niz badani w inny sposob. Autorzy przeanalizowali wyniki
18 poréwnan przeprowadzonych w ramach 12 projektéw metodologicz-
nych realizowanych w latach 1967-2009.

Okazalo sie, ze badani technika CATI wybierali skrajne pozytyw-
ne opcje na skalach czesciej anizeli respondenci, do ktérych docierano
technikami ankiety pocztowej, ankiety internetowej i IVR; taka rdzni-
ca nie pojawila si¢ natomiast w przypadku wywiadu face-to-face. Rodzaj
techniki nie objasnial zréznicowania postugiwania si¢ opcjami skrajnie
negatywnymi. Wieksza sklonnos¢ respondentéw telefonicznych do wy-
bierania opcji skrajnie pozytywnych nie byta zalezna od rodzaju pytania
- wystapila zaréwno w pytaniach ze skalami semantycznymi, z nadany-
mi etykietami dla wszystkich pozycji (fully labeled scales), jak roéwniez
w pytaniach podajacych badanym skale z opisanymi jedynie kracami

14 We wszystkich przypadkach nasilenie zachowan typowych dla satisficing odnoto-
wano w$rod respondentéw najstabiej wyksztatconych.
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(endpoints labeled scales). Dodatkowo zauwazono fagodny efekt §wiezo-
$ci — w wywiadach telefonicznych odpowiedzi skrajnie pozytywne byly
czesciej wskazywane wowczas, gdy prezentowano je jako ostatnie'.

Tendencje respondentéw do wskazywania odpowiedzi bardziej po-
zytywnych w technikach wywiadu (a wiec takich, w ktérych badane-
mu towarzyszy ankieter) mozna ttumaczy¢ niechecia do przekazywania
komunikatéw negatywnych - efektem MUM (Mum about Undesirable
Messages) [Rosen, Tesser 1970; Tesser, Rosen 1972 za: Ye et al. 2011: 351].
Efekt ten dziala silniej w sytuacji, gdy nadawca i odbiorca komunikatu sg
osobami znajomymi lub tez nie znaja si¢; w obecnosci bliskich blokada ta
jest o wiele slabsza. Relacja ankieter-respondent (jak si¢ okazuje, zaréw-
no face-to-face, jak i przez telefon) wydaje si¢ wigc idealng pozywka dla
efektu MUM. Poza tym tendencja do udzielania bardziej pozytywnych
odpowiedzi w obecnosci ankietera wpisuje si¢ w generalng strategie au-
toprezentacyjng, wynikajaca z przekonania, ze ludzie optymistyczni sa
lepiej postrzegani przez otoczenie.

Niedostepnosc respondentow

Niedostepno$¢ respondentow'® jest jednym z gtéwnych probleméw
wspolczesnych badan surveyowych. Jak wiadomo, w pomiarze prowa-
dzonym na prébie losowej im wyzszy response rate, tym lepsza repre-
zentatywnos$¢ wynikow; im wieksza liczba oséb wylosowanych do pro-
by, a nieuczestniczacych w badaniu, tym mniejsza precyzja estymacji
(zwlaszcza jesli w probie niezrealizowanej znajduje si¢ sporo odmawiaja-
cych) [Grzeszkiewicz-Radulska 2009; Sztabinski P.B. et al. 2008].

W badaniach CATI oszacowanie response rate oraz wartosci innych
wspolczynnikéow realizacyjnych wymaga zastosowania odpowiednie-
go schematu doboru préby oraz wlasciwego rejestrowania informacji
dotyczacych statusu poszczegélnych przypadkéw po kazdorazowym
kontakcie (probie kontaktu) z respondentem. Sztandarowym zrédiem
wytycznych w tym zakresie jest publikacja Standard Definitions. Fi-
nal Dispositions of Case Codes and Outcome Rates for Surveys [AAPOR
2015], wydana przez AAPOR (American Association for Public Opinion
Research). Opracowanie to zawiera rekomendacje odnosnie do réznych

15 Spostrzezenie to jest spojne z wnioskami badan J.A. Krosnicka [1991]; techniki
zbierania danych oparte na gtosowym przekazywaniu pytan respondentowi cze-
Sciej wywotuja efekt $wiezosci, podczas gdy techniki ,wizualne” (ankiety) kojarzo-
ne sg z efektem pierwszenstwa [zob. Krzewinska 2006: 89-90].

16 O zjawisku niedostepnosci pisze w swojej ksiazce K. Grzeszkiewicz-Radulska
[2009].
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typéw badan sureyowych, w tym badan telefonicznych (realizowanych
na probach numeréw generowanych losowo — Random Digit Dialing,
RDD). Wyréznione s3 w nim rozmaite kategorie, do ktorych ostatecz-
nie powinien zosta¢ zakwalifikowany kazdy rekord proby badania CATI
[AAPOR 2015: 66]. Kategorie te s3 podstawg wyliczenia wspdtczynnikow
realizacyjnych: wspotczynnika odpowiedzi — RR (response rate), wspot-
czynnika kooperacji — COOP (cooperation rate), wspdtczynnika odmow
- REF (refusal rate) oraz wspolczynnika kontaktow — CON (contact rate)
[AAPOR 2015; Grzeszkiewicz-Radulska 2009: 35-36]. Opracowanie pre-
zentuje algorytmy obliczania réznych wersji wspotczynnikow realizacyj-
nych: sze$ciu wariantow wspotczynnika odpowiedzi, czterech wariantow
wspolczynnika kooperacji i trzech wariantéw wspdtczynnikéw odmow
oraz kontaktow [AAPOR 2015: 52-56].

Warto zwrdci¢ uwage na fakt, iz wspofczynniki realizacji mozemy
wylicza¢ wowczas, gdy w badaniu CATI dobor respondentéw w obrebie
gospodarstwa domowego (w przypadku numerdéw stacjonarnych) ma
charakter losowy lub oparty jest na innej specjalistycznej procedurze.
W polaczeniach na numery komoérkowe zalecane jest skontrolowanie,
czy aparat nalezy do jednej osoby; jesli jest on uzytkowany wspélnie przez
wigcej niz jednego abonenta (spelniajacego kryteria proby), konieczne
jest przeprowadzenie losowania [AAPOR 2010: 34-35].

Generalnie rzecz biorgc, w badaniach telefonicznych wykorzystuja-
cych probabilistyczny lub inny niekwotowy dobér respondentéw uzy-
skuje sie nizsze wartosci response rate anizeli w badaniach opartych na
wywiadzie osobistym. J.J. Hox i E.D. de Leeuw [1994] przeprowadzili
metaanaliz¢ 45 projektow, w ktérych poréwnywano wspolczynniki re-
alizacyjne uzyskiwane przy zastosowaniu réznych technik pomiarowych.
W okresie 1947-1992 (analiza obejmowalta badania przeprowadzone
w tych latach) $redni response rate dla techniki wywiadu face-to-face wy-
nidst 73,5%, za$ dla wywiadu telefonicznego 70,3% [Hox, de Leeuw 1994:
335]". W podobnej metaanalizie wykonanej przez J. Goydera [1987 za:
Hox, de Leeuw 1994: 330] przecietna warto$¢ wspolczynnika odpowiedzi
dla wywiadu telefonicznego to 60,2%, a dla wywiadu osobistego 67,3%.

Jak pokazuja wyniki badania metodologicznego ESS-CATI zrealizo-
wanego w ramach trzeciej rundy Europejskiego Sondazu Spolecznego
w pigciu krajach: w Polsce, Niemczech, Szwajcarii, na Cyprze i Wegrzech's,
w pomiarze telefonicznym uzyskiwano znacznie nizsze odsetki realiza-
cji anizeli w module zasadniczym (realizowanym réwnolegle z CATI za

17 Nie jest to wyrazone explicite, ale prawdopodobnie autorzy postuguja sie
wspotczynnikiem AAPOR RR2.
18 Badanie to opisuje doktadniej, omawiajac istote projektow mixed mode.
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pomocg wywiadu osobistego). Response rate (AAPOR RR2) dla techniki
CATI wynidst: 8,3% na Cyprze (w poréwnaniu do 67,3% dla techniki
PAPI); 24,3% w Niemczech (dla CAPI 52,9%); 25,2% na Wegrzech (PAPI
65,9%); 35,3% w Polsce (dla PAPI 70,1%) i 41,5% w Szwajcarii (w po-
réwnaniu do 50,0% dla CAPI) [Sztabiniski F, Zmijewska-Jedrzejczyk
2012: 48].

Poziomy realizacji badan telefonicznych - podobnie jak ma to miejsce
w przypadku badan face-to-face - wykazujg trend spadkowy. W amery-
kanskim Survey of Consumer Attitudes (SCA) response rate (AAPOR
RR2) spadt z 72% w 1979 r. do 48% w roku 2003 [Curtin et al. 2005:
90-91]; z kolei badanie Behavioral Risk Factor Surveilance System
(BRESS) zanotowato spadek wspdtczynnika odpowiedzi (AAPOR RR4)"
z 68,4% w roku 1995 do 53,2% w 2003 r. [Battaglia et al. 2008b: 530].

W badaniach CATI o charakterze komercyjnym warto$ci wspolczyn-
nikoéw realizacyjnych sg jeszcze bardziej niepokojace. R. Seltzer [2005] ze-
stawil dane obrazujace poziom realizacji sondazy telefonicznych przepro-
wadzonych w USA na poczatku 2003 r. (dotyczacych interwencji zbrojnej
w Iraku) oraz sondazy przedwyborczych wykonanych w pazdzierniku
i listopadzie 2004 r.) - tacznie analizg objeto 26 badan. Sredni response
rate wyniost 16,5% (warto$¢ minimalna: 4,6%; warto$¢ maksymalna:
30,5%) - AAPOR RR2; RR4 przyjmowal wartosci odpowiednio: 20,8%,
5,9% i 36,2%. Uwage zwracaja dos¢ wysokie warto$ci wspotczynnika od-
moéw — $rednia AAPOR REF2 to 26,3% (warto$¢ minimalna: 5,3%; war-
to$¢ maksymalna: 44,7%).

Stabe wartosci wspolczynnikéw sg zapewne pochodng krotkiego cza-
su realizacji tego typu badan. W przeciwienstwie do projektéow nauko-
wych s3g one wykonywane w przeciggu maksymalnie kilku dni. W tym
przypadku $rednia liczba dni realizacji sondazu wynosila zaledwie 4,2;
najkroétszy pomiar trwal jeden dzien, a najdluzszy 5 dni [Seltzer 2005:
39-62]. Bardzo prawdopodobne, ze wydluzenie fieldworku stworzyloby
wieksze mozliwosci skuteczniejszego oddzialywania na respondentéw
i naklaniania ich do wspétpracy - pozwolitoby zastosowac techniki kon-
wertowania migkkich odméw [zob. Maynard, Schaeffer 2002; Stoop et al.
2010], oferowa¢ respondentom incentives [zob. Curtin et al. 2007; Singer
et al. 1999a] czy tez skontaktowac sie z osobami, ktére wczesniej byly
nieosiagalne.

Rozwazania o zjawisku niedostgpnosci respondentéw w badaniach
telefonicznych warto zakonczy¢ uwaga, iz wyliczanie omdéwionych tutaj
wspolczynnikow realizacyjnych ma sens wowczas, gdy pomiar oparty

19 Raportowane sg wartosci mediany dla wspétczynnikéw wyliczonych dla poszcze-
goélnych stanéw USA.
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jest na doborze nieudzialowym. W swoich badaniach ustalilem, iz zde-
cydowana wiekszo$¢ projektéw CATI w Polsce, cho¢ robiona na prébach
RDD, wykorzystuje kwotowy dobor respondentéw — ankieterzy nie losu-
ja rozmdéwcow, nie typujg ich stosujac specjalistyczne techniki doboru,
tylko szukajg 0sob spelniajacych okreslone kryteria (gléwnie demogra-
ficzne) zdefiniowane w probie; robig to do skutku - przypadek zostaje
zamkniety dopiero wowczas, gdy uda si¢ zrekrutowac¢ do badania respon-
denta o wskazanych cechach i przeprowadzi¢ z nim kompletny wywiad.

Badania CATI dzisiaj

Obszary zastosowan badan telefonicznych

Popularnos¢ techniki wywiadu telefonicznego wydaje si¢ powiagzana
z rodzajem badan - ich komercyjnym lub akademickim charakterem.
W tych pierwszych technika CATI wykorzystywana jest bardzo czesto.
W Polsce w 2013 r. do 30% wszystkich respondentéw bioracych udzial
w badaniach rynkowych docierano, stosujac technike wywiadu telefo-
nicznego; dla poréwnania - odsetek przebadanych w wywiadach face-
-to-face wyniost 38,2% [PTBRiO 2014: 59]. Szczegétowe dane obrazujace
udzial respondentéw wedlug techniki badawczej prezentuje w tab. 2.
Cho¢ wywiady osobiste sa nadal bardzo popularng technika badawcza,
spodziewac sie¢ mozna, ze beda one z roku na rok tracily na znaczeniu.
Wiegkszy udzial w wachlarzu wykorzystywanych technik badawczych
odnotuja zapewne ankiety internetowe oraz — jak sagdze - CATI. Z jednej
strony, wcigz niska penetracja Internetu w Polsce oraz koniecznos¢ opie-
rania si¢ w przypadku wielu badan na panelach uzytkownikéw sieci, zas
z drugiej — rosngca nieche¢ do drogiej i czasochlonnej techniki wywiadu
osobistego moga sktoni¢ klientdw zlecajacych projekty oraz same agencje
badawcze do czestszego bazowania na wywiadach telefonicznych.
Mozna przypuszczaé, ze w badaniach marketingowych realizowanych
w Europie Zachodniej i USA technika CATI jest wykorzystywana w duzo
wigkszym zakresie. Niestety, wszelkie znane mi zestawienia obrazujace
popularnos¢ poszczegolnych technik badawczych w réznych krajach
poréwnujg wydatki, a nie liczebnosci zrealizowanych przypadkow. Wy-
wiad telefoniczny jest zwykle taniszy niz wywiad osobisty, stad fakt mniej-
szych procentowo wydatkéw na badania telefoniczne anizeli na badania
face-to-face. Nie musi to jednak oznacza¢, ze wywiaddw telefonicznych
realizuje si¢ mniej niz wywiadéw osobistych. W warunkach polskich
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Tabela 2. Udziat respondentéw w badaniach rynkowych w Polsce wedtug typu kontaktu (w %)

. Rok
Technika

2013 2012 2011 2010 2009

CATI 30,0 32,5 33,0 33,4 36,1
Wywiady face-to-face 38,2 349 36,7 40,4 41,9
PAPIw domach 3,4 2,6 4,0 6,9 8,1
PAPIw firmach 3,3 4,1 3,4 3,9 4,0
CAPIw domach 15,6 14,8 16,0 16,5 19,6
CAPIw firmach 1,1 1,4 1,0 0,8 0,9
PAPI - central location* 1,1 0,9 0,6 1,1 1,5
CAPI - central location* 2,7 2,5 2,4 2,8 2,9
na ulicy i w miejscach publicznych 11,0 8,6 9,3 8,4 4,9
CAWI 23,5 24,6 21,3 18,3 7,1
Ankiety pocztowe (liczba odestanych) 0,8 1,3 1,4 1,5 6,3
Inne** 7,5 6,7 7,6 6,4 8,6
Razem 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

* Badania central location realizowane sg w siedzibie instytutu badawczego. Respondenci rek-
rutowani sg do takich projektéw albo bezposrednio ,z ulicy” (ankieterzy/tapacze zaczepiaja
przechodniéw przechodzacych obok siedziby), albo tez umawiani sg wczesniej, podobnie jak

uczestnicy grup fokusowych (tzw. ,prerekrutacja”).

** W kategorii ,inne” scalono nastepujace pozycje: ,,mystery shopping (liczba obserwacji)”, ,,FGI

(liczba badanych)”, ,IDI”, ,inne badania ilosciowe”, ,inne badania jako$ciowe”.

Zrédto: PTBRIO [2012]: 30; PTBRIO [2013]: 35, PTBRIO [2014]: 59; obliczenia wtasne.

w 2011 r. $redni koszt realizacji jednego wywiadu w technice CATI wy-
nosit 31 PLN, natomiast za jeden wywiad osobisty (realizowany w tech-
nologii PAPI lub CAPI) zaplaci¢ trzeba bylo $rednio 90 PLN [PTBRiO
2012: 12]. Tak wiec, przecietnie, dysponujac okreslonym budzetem, moz-
na byto zleci¢ realizacje badania PAPI/CAPI na prébie 1000-osobowej
lub tez badania CATI, ale przewidujac dotarcie az do 3000 respondentow.

Opierajac si¢ jednak na danych poréwnujacych udzialy wydatkow
[ESOMAR 2008: 106-107], mozna zauwazy¢, iz w Europie najwiekszy
udzial wydatkéw na badania telefoniczne w ogole wydatkéw na bada-
nia marketingowe w 2007 r. obserwowano w Szwajcarii (49%), Finlandii
(40%), Norwegii (39%), Szwecji (36%) i Belgii (32%). Stosunkowo duzy
wolumen przychoddéw firm badawczych generowany byt wydatkami na
projekty CATI réwniez w Slowenii (27%) i Hiszpanii (26%)*. Polska

20 Kraje pozaeuropejskie z wysokim udziatem wydatkéw na badania telefoniczne
(w 2007 r.) to: Nowa Zelandia (46%), Kanada (36%), Singapur (36%) i Kostaryka
(30%). kacznie, dla wszystkich krajow objetych zestawieniem, udziat wydatkoéw na
badania CATI wynidst w 2007 r. 16% (badania pocztowe 5%, badania face-to-face
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w omawianym rankingu znalazfa si¢ na ostatnim miejscu z 11% udziatem
wydatkéw na badania CATL

W badaniach akademickich technika CATI wykorzystywana jest na
duzo mniejsza skale. Relatywnie czesto wywiad telefoniczny - jako jedy-
na metoda dotarcia do respondenta — stosowany jest w projektach ame-
rykanskich. W ten sposob prowadzone sa m.in. badania National Im-
munization Survey (NIS), National Survey of Children’s Health (NSCH)
- realizowane przez NORC (National Opinion Research Center) na Uni-
versity of Chicago - czy tez projekt Behavioral Risk Factor Surveillance
System (BRESS) [http://www.cdc.gov].

Generalnie Stany Zjednoczone sg bardzo dobrze przygotowane do
realizowania badan CATI o akademickim charakterze. Przy wielu uni-
wersytetach funkcjonujg tam centra badan surveyowych, najczesciej
wyposazone w studia telefoniczne. Oprocz wspomnianego juz NORC
wymieni¢ mozna inne renomowane jednostki — Survey Research Center
na University of Michigan czy tez Social & Economic Sciences Research
Center na Washington State University. Warto jednak podkresli¢, ze cen-
tra te, mimo iz afiliowane przy placéwkach naukowych i zabezpieczajace
realizacje projektéw akademickich, §wiadcza réwniez ustugi na zasadach
komercyjnych. Mozna wigc przypuszczaé, ze znaczna czg$¢ ich zlecen
(nie tylko z zakresu zbierania danych, lecz takze obejmujacych inne etapy
badawcze) ma charakter zewnetrzny. Niemniej jednak sytuacja, w kto-
rej uniwersytet dysponuje odpowiednig infrastruktura i personelem oraz
jest w stanie samodzielnie realizowa¢ profesjonalne badania telefoniczne
daje wiele profitéw. Prowadzenie badan we wlasnym studiu CATI pozwa-
la na objecie procesu zbierania danych $cislejszym nadzorem - istotne
jest chocby to, iz w takich warunkach ma si¢ realny wplyw na to, jak re-
krutowani, szkoleni i kontrolowani sg ankieterzy; duzo tatwiejsze staje si¢
tez wplatanie do procedury realizacyjnej réznego rodzaju eksperymen-
tow metodologicznych, testujacych — na przyklad - poszczegdlne warian-
ty pytan czy strategii aranzacyjnych.

W Europie jednostki naukowe rzadko dysponuja profesjonalnym
zapleczem umozliwiajacym realizacje wspomaganych komputerowo
badan telefonicznych (w Polsce nie ma ani jednej takiej instytucji);
dzialania fieldworkowe w projektach badawczych sg najczesciej zlecane
firmom zewnetrznym i zwykle wykorzystuja one technike wywiadu
osobistego — PAPI lub CAPI. W Polsce realizuje si¢ w ten sposéb dwa

10%, badania internetowe 20%, inne badania ilo$ciowe 33%, badania jakosciowe
14% i inne badania 16%) [ESOMAR 2008: 106-107]. W roku 2011 wskazniki te wy-
niosty: badania CATI 17%, badania pocztowe 4%, badania face-to-face 14%, bada-
nia internetowe 33%, inne badania (gtownie jako$ciowe) 32%) [ESOMAR 2012 za:
Poynter, York 2012: 25].
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najwazniejsze powtarzalne projekty naukowe o zasiegu krajowym -
Polski Generalny Sondaz Spoteczny (PGSS) [http://pgss.iss.uw.edu.pl]
i Diagnoze Spoteczng [http://www.diagnoza.com]. Taka sama sytuacja
ma miejsce w przypadku badan o podobnym charakterze prowadzo-
nych w innych krajach - niemiecki ALLBUS (Die Allgemeine Bevoelke-
rungsumfrage der Sozialwissenschaften) [http://www.gesis.org/allbus]
czy tez brytyjski BSA (British Social Attitudes Survey) [http://www.
bsa-29.natcen.ac.uk] zbieraja dane w terenie, stosujac technike wywiadu
face-to-face.

Co wigcej, gdy przyjrzymy sie metodologii najwiekszych badan mie-
dzynarodowych, zauwazymy, ze projekty te réwniez bazujg (gtéwnie)
na bezposrednim kontakcie ankietera z respondentem. Jest tak w In-
ternational Social Survey Programme (ISSP) [http://www.issp.org]®,
World Values Survey (WVS) [http://www.worldvaluessurvey.org], Eu-
ropean Values Study (EVS) [http://www.europeanvaluesstudy.eu]*, Eu-
robarometrze [http://ec.europa.eu/public_opinion] czy Europejskim
Sondazu Spotecznym (European Social Survey — ESS) [http://www.eu-
ropeansocialsurvey.org]®”. Zastanawia¢ wigc moze, dlaczego technika
wywiadu telefonicznego wykorzystywana jest systematycznie na gruncie
projektow niemarketingowych jedynie w USA.

Odpowiedzi na to pytanie nalezy poszuka¢, analizujac problematyke
wspomnianych wczesniej projektéw amerykanskich. Sa one - co suge-
ruja juz same ich nazwy - badaniami zachowan [zob. Kubiak et al. 1998:
54], w zwigzku z czym przewidujg zdawanie respondentom w wywia-
dach specyficznego rodzaju pytan - o fakty. Na przyklad w projektach
NIS i NSCH pytania te koncentruja si¢ na poznaniu zachowan rodzicéw
w zakresie ochrony zdrowia ich dzieci i obejmujg takie zagadnienia, jak:
korzystanie z medycznych polis ubezpieczeniowych, korzystanie z pla-
cowek stuzby zdrowia, odzywianie sie, aktywno$¢ fizyczna itp. Respon-
denci pytani sg wigc gtéwnie o fakty; pytania o opinie - jesli si¢ zdarzaja
— dotyczg oceny tych faktow (przyktadowo, mierza poziom zadowolenia
z odbytych w ostatnim okresie wizyt lekarskich).

21 W niektorych krajach badanie ISSP realizowane jest technika ankiety pocztowej
[http://www.issp.org].

22 W rundzie EVS zrealizowanej w 1999 r. 25% respondentéw w Islandii (mieszkaja-
cych w odlegtych, trudno dostepnych regionach) przebadano wywiadem telefo-
nicznym. W 2008 r. w Finlandii cato$¢ proby zostata zrealizowana w technice CAWI
(panel internetowy), a w Szwecji ankietg pocztowa [http://www.europeanvalues-
study.eu].

23 W niektérych rundach ESS w wybranych krajach do procedury realizacyjnejimple-
mentowano eksperymenty metodologiczne przewidujace zastosowanie réznych
technik zbierania danych [http://www.europeansocialsurvey.org].
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Wydaje mi si¢, ze popularnos¢ techniki CATI w tym segmencie ba-
dawczym wynika wlasnie ze specyfiki problematyki, ktéra rzutuje na
rodzaj pytan zadawanych respondentom. Odpowiadanie na pytania fak-
tualne (bardzo czesto o dychotomicznym ukladzie alternatyw) wyma-
ga zwykle od badanego mniejszego zaangazowania, niz ma to miejsce
w przypadku pytan o opinie, standardowo obecnych w ,klasycznych”
badaniach socjologicznych, takich jak na przyktad wspomniane WVS,
EVS, ISSP, ESS i Eurobarometr. By¢ moze zatem adekwatnos¢ techniki
wywiadu telefonicznego jest w pewnym zakresie funkcjg problematy-
ki badania i wynikajacego z niej charakteru pytan obecnych w narze-
dziu. Zagadnienie to, jak sadz¢, wymaga dalszej uwagi i analiz metodo-
logicznych.

Niechetne postugiwanie si¢ technika CATI w badaniach socjologicz-
nych mozna tlumaczy¢ tez bardziej pragmatycznie. W projektach o cha-
rakterze trackingowym, w ktérych w kazdej fali pomiarowej badana jest
tak samo reprezentatywna dla danej populacji grupa respondentdw, klu-
czowe jest zapewnienie mozliwosci poréwnywania wynikéw w czasie.
W sytuacji, w ktorej dane badanie realizowane jest od wielu lat, wpro-
wadzenie zmian w metodologii zbierania danych moze prowadzi¢ do
dezintegracji danych w zbiorze. Oznacza to, ze ewentualne réznice wi-
doczne w wynikach moga nie by¢ odbiciem pogladéw/zachowan ludzi,
lecz produktem zmiany instrumentarium pomiarowego. Zrozumiata jest
wiec daleko idgca ostroznos¢ kierownikéw takich projektow (czy tez ich
sponsoréw) we wprowadzaniu jakichkolwiek modyfikacji w procedurze
realizacyjnej.

W warunkach adhocowych badan komercyjnych opisane zagrozenie
nie istnieje, gdyz gromadzone dane nie maja charakteru dynamicznego
i nie wykorzystuje si¢ ich w analizach trendu. Inaczej jest w marketingo-
wych pomiarach ciagtych, na przyklad w badaniach mediowych. Projek-
ty takie realizowane sg zwykle w formule syndykatowej — zleceniodawca
jest grupa podmiotow reprezentujacych okreslong branze (przykltadowo,
wydawcy prasy czy stacje radiowe), ktére wspdlnie finansuja jeden pro-
jekt badawczy. Co oczywiste, w efekcie takiego pomiaru generowany jest
stale powiekszajacy si¢ zbiér wynikowy, na ktérym analitycy wykonuja
réwniez analizy przekrojowe. Jakakolwiek zmiana w metodologii po-
miaru generuje takie samo zagrozenie dla integralnosci danych, jak ma
to miejsce w badaniach typowo naukowych. Stad tez, prawdopodobnie,
widoczna zachowawczos$¢ zarzadzajacych duzymi syndykatami badaw-
czymi w inicjowaniu czy akceptowaniu propozycji udoskonalen metodo-
logicznych.

Przykladem zarysowanego tutaj problemu moze by¢ badanie stuchal-
nosci stacji Radio Track, realizowane przez Millward Brown na zlecenie
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Komitetu Badan Radiowych (KBR)*. Projekt realizowany jest technika
CATI i wykorzystuje procedure Day After Recall (DAR) - w trakcie wy-
wiadu respondent z pomocg ankietera odtwarza przebieg dnia poprze-
dzajacego rozmowe (ze szczegdlnym uwzglednieniem stuchania radia)®.
W badaniu tym dopiero w maju 2009 r. wprowadzono do prdéby rekordy
numerdw komadrkowych; wezesniej wywiady przeprowadzano wylacznie
z abonentami telefonii stacjonarnej [Romaniuk 2006: 30; http://www.
badaniaradiowe.pl]. Przez dlugi czas swiadomos¢ przeklaman genero-
wanych przez blad pokrycia byta dla cztonkéw KBR-u - jak mozna sig¢
domysla¢ - mniej dolegliwa anizeli obawa o to, jak ,zachowa” si¢ zbior
po zmianie metodologii.

Podobna sytuacja ma miejsce obecnie. Czgé¢ branzy optuje za utrzy-
maniem w projekcie obecnego aktywnego sposobu pomiaru (zachowania
respondentdw rekonstruowane s3 na podstawie ich deklaracji) i broni sie
przed wprowadzeniem procedury pasywnej — radiometrii (przewidujacej
automatyczne rejestrowanie zachowan badanych zwigzanych ze stucha-
niem radia) [zob. Romaniuk 2003]. Standard pomiaru pasywnego z po-
wodzeniem wykorzystywany jest w badaniach telemetrycznych; mimo to
- prawdopodobnie w obawie przed zaburzeniem struktury zbioru danych
- jego wprowadzenie w obszarze radia jest blokowane. Wysoce prawdo-
podobne jest bowiem, iz zmiana taka ,,obnizytaby” wartosci wspotczyn-
nikéw zasiegu najpopularniejszych stacji, gdyz zaktada sie, iz respondenci
maja tendencj¢ do przeszacowywania czasu, jaki poswiecajg na stuchanie
radia oraz ze s skfonni wskazywa¢ dobrze znane stacje jako te, ktérych
stuchali, mimo iz nie zawsze ma to odzwierciedlenie w rzeczywistosci.

Wracajac do problemu obecnosci techniki CATI w socjologicznych
badaniach akademickich i podsumowujac dotychczasowe rozwazania —
wydaje sie, iz implementacja techniki wywiadu telefonicznego do badan
naukowych bedzie miala charakter czesciowy. Malo prawdopodobne jest
catkowite zastgpienie w danym projekcie kontaktu osobistego kontak-
tem telefonicznym. CATI nie zajmie miejsca eksploatowanego obecnie
wywiadu face-to-face, ale — jak mozna przypuszczac¢ — zostanie do niego
»dofaczony” jako alternatywna technika badawcza. Méwigc inaczej, tech-
nika CATI ma wieksze szanse rozwing¢ si¢ w badaniach okreslanych jako
mixed mode surveys.

24 KBR zrzesza najwiekszych wydawcoéw radia w Polsce: Eurozet, Grupe RMF, Grupe
Radiowa Agory, Time SA oraz w charakterze obserwatoréw prac: Polskie Radio
i Audytorium 17 (reprezentujace rozgtosnie regionalne Polskiego Radia) [http://
www.badaniaradiowe.pl].

25 W projekcie rocznie badanych jest 84 000 respondentéw w wieku 15-75 lat (fala
miesieczna wynosi 7000 przypadkoéw, przestrzegane sa dzienne rezimy realizacyj-
ne) [http://www.badaniaradiowe.pl].
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CATI w mixed mode surveys

Mixed mode surveys charakteryzuja sie tym, iz przewiduje sie w nich zbie-
ranie tych samych informacji przy zastosowaniu réznych technik od rdz-
nych respondentéw [de Leeuw 2005: 233-235]. Warto jednak pamietac,
ze w literaturze przedmiotu termin mixed mode surveys bywa rozumiany
szerzej. Przykladowo, D.A. Dillman i wspdtpracownicy [2009: 306-310]
zaliczaja do takich badan m.in. projekty, w ktérych stosuje si¢ rézne
techniki w kolejnych falach panelu oraz projekty przewidujace zbieranie
wielu informacji rozmaitymi technikami w ramach jednego badania od
tych samych oséb (na przyklad po wywiadzie face-to-face ankieter wrecza
respondentowi ankiete do samodzielnego wypelnienia) [zob. tez: Szta-
binski F, Zmijewska-Jedrzejczyk 2012: 35-38].

Podstawowym celem stosowania mixed mode surveys (w wezszym ro-
zumieniu) jest redukcja rozmiaréw catkowitego bledu badania - Total
Survey Error (TSE) - oraz optymalizacja kosztow projektu. Do zmniej-
szenia TSE dochodzi gléwnie w efekcie poprawy odsetka odpowiedzi.
Dopuszczenie stosowania roznych technik badawczych pozwala bowiem
dobrac¢ taka, ktéra w przypadku danego respondenta bedzie najwlasciw-
sza, najbardziej adekwatna (r6zni ludzie preferuja rézne sposoby kontak-
towania sie i komunikowania) [de Leeuw et al. 2008a: 301-302; Sztabin-
ski F,, Zmijewska-Jedrzejczyk 2012: 34]. Poza tym niektdrych responden-
tow latwiej zasta¢ w domu, za$ z innymi wygodniej porozmawia¢ przez
telefon lub tez poprosi¢ o wypelnienie ankiety w sieci.

Wybér mixed mode surveys pozwala réwniez zmniejszy¢ btad pokry-
cia. Blad ten wystepuje, gdy proba do badania dobierana jest z operatu,
w ktérym nie jest wyszczegdlniona znaczna cze$¢ osdb nalezacych do
badanej populacji; na przyklad w badaniach CAWI beda to ludzie nie-
posiadajacy dostepu do Internetu, a w CATT osoby niekorzystajace z te-
lefonu®. W mixed mode surveys, dzigki zastosowaniu roznych sposobow
dotarcia do respondenta, ryzyko ,,niepokrycia” znaczacej czesci popula-
cji jest o wiele mniejsze. Co wiecej, w takich badaniach mozna prébowac
optymalizowac koszty, dazac do realizacji mozliwie duzej liczby przypad-
kow przy wykorzystaniu jak najtanszych technik. Techniki drozsze ,re-
zerwuje” sie tylko dla tych respondentéw, ktérych nie udalo sie przeba-
da¢ technikami tanszymi.

Opisana sytuacja jest przykladem sekwencyjnego (sequential) mixed
mode survey. Polega ono na tym, ze realizacj¢ badania zaczynamy od

26 Zaktadamy oczywiscie, ze realizowane jest badanie na generalnej prébie ludnosci,
to jest takie, w ktérym wyniki z proby maja by¢ estymowane na szersza zbioro-
wos¢, na przyktad wszystkich (petnoletnich) Polakdw.
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techniki podstawowej (zwykle najtanszej) i probujemy wykorzystaé ja
do badania jak najwigkszej grupy respondentéw. Techniki uzupetniajace
(zwykle drozsze) stosujemy w dalszej kolejnosci i tylko z tymi osobami,
ktérych nie udalo si¢ przebada¢ technika podstawowa. Przyktadowo, za-
czynamy od CAWI, pézniej przechodzimy do CATI, a w ostatecznosci
stosujemy wywiad face-to-face. Techniki w mixed mode surveys mozna
réwniez implementowa¢ w sposdb réwnoczesny (concurrent). Wowczas
w tym samym czasie wykorzystujemy rézne techniki badawcze, traktu-
jac je jako ekwiwalentne. Najczesciej dajemy respondentowi wybdr ta-
kiej formy badania, ktdra jest dla niego najwygodniejsza [de Leeuw et al.
2008a: 306-310].

Nalezy zauwazy¢, ze mixed mode surveys wpisuja si¢ w opartg na teorii
wymiany spofecznej koncepcje D.A. Dillmana - Tailored Design Method
[Dillman et al. 2009]. Koncepcja ta wyewoluowata z Total Design Me-
thod [Dillman 1978], odzwierciedlajacej sytuacje na rynku surveyowym
w USA w latach 70. i 80. Total Design Method podkreslala koniecznos¢
zwrocenia uwagi na kazdy aspekt badania, ktéry w jaki$ sposob dotyczy
respondenta, sugerowala jednak korzystanie z gotowego, wystandaryzo-
wanego zestawu procedur w przypadku wszystkich badanych populacji
i wszystkich problemoéw realizacyjnych (one-size-fits-all orientation).
Koncepcja Tailored Design Method — opisujaca czasy obecne — zaleca
z kolei réznicowanie rozwigzan metodologicznych wdrazanych podczas
realizacji survey6ow i dostosowywanie ich do danej sytuacji oraz konkret-
nych respondentéw [Dillman et al. 2009: 11-12].

Stosujac mixed mode surveys, musimy liczy¢ si¢ z ryzykiem zwieksze-
nia rozmiaréw btedu pomiaru. Czynnikiem znieksztalcajagcym dane jest
tutaj efekt techniki (mode effect), polegajacy na wykorzystywaniu kilku
sposobdw dotarcia do respondentéw jednocze$nie. Efekt ten moze by¢
rezultatem sposobu sformufowania pytan w poszczegolnych technikach,
na przyklad tego, jak prezentowane sg kategorie odpowiedzi (w wywia-
dzie osobistym moga by¢ wylistowane na karcie respondenta, w CATI juz
nie) oraz spolecznej sytuacji badania - efektu ankieterskiego czy sklon-
nosci do udzielania spotecznie akceptowanych odpowiedzi [Sztabinski E,
Zmijewska-Jedrzejczyk 2012: 38-42].

W ramach Europejskiego Sondazu Spolecznego (ESS) wykonano
szereg analiz metodologicznych, prébujac oceni¢ zasadno$¢ wlaczenia
schematu mixed mode surveys do procedur terenowych projektu. Jeden
z eksperymentow przeprowadzono w latach 2006-2007 podczas reali-
zacji trzeciej rundy ESS”. W projekcie uczestniczylo pie¢ krajow: Cypr,

27 Zrealizowano tacznie cztery badania poswiecone problematyce mixed mode sur-
veys. Opisywane badanie jest trzecim z kolei. Pierwsze dwa przeprowadzono na
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Niemcy, Polska, Szwajcaria i Wegry. W kazdym z panstw realizowano
badanie zasadnicze przy wykorzystaniu wywiadu osobistego — PAPI
(Cypr, Polska, Wegry) lub CAPI (Niemcy, Szwajcaria) oraz badanie ESS-
-CATI*®. W Polsce badanie telefoniczne zrealizowal Millward Brown
SMG/KRC na zlecenie Instytutu Filozofii i Socjologii Polskiej Akademii
Nauk (IFiS PAN) na prébie RDD (dobdr rozméwcy w gospodarstwie
domowym przeprowadzany byt metoda Kisha; zastepowano jedynie nu-
mery nieistniejace lub tez nalezace do firm). W projekcie, konstruujac
skrypt do wywiadu ESS-CATI, zastosowano podejscie generalized mode
design® [de Leeuw et al. 2008a: 311-312], dbajac o ekwiwalentnos¢ py-
tan w wywiadzie osobistym i telefonicznym na poziomie koncepcyjnym
- pytania z kwestionariusza PAPI/CAPI zaadaptowano do techniki CATI
[Sztabinski F, Zmijewska-Jedrzejczyk 2012: 45-46].

We wszystkich krajach uczestniczacych w projekcie w module ESS-
-CATTuzyskano nizsze odsetki odpowiedzi*’ (0d 8,3% na Cyprze do41,5%
w Szwajcarii) anizeli w badaniu zasadniczym (od 50,0% w Szwajcarii do
70,1% w Polsce). Najwieksze réznice miedzy warto$ciami zanotowano na
Cyprze (59 punktéw procentowych), za$ najnizsze w Szwajcarii (8,5 punk-
tow procentowych) [Sztabiniski F, Zmijewska-Jedrzejczyk 2012: 48].

W Polsce odsetek odpowiedzi w badaniu ESS-CATI wyniost 35,3%.
Najwyzsza wartos¢ response rate odnotowano w wywiadach skréconych

Wegrzech w 2003 r. oraz na Wegrzech i w Portugalii w 2005 r. - miaty one charakter
wstepny, pilotazowy; poréwnywano w nich wyniki uzyskiwane przy uzyciu réznych
technik (wywiad telefoniczny, wywiad osobisty, ankieta internetowa i ankieta pa-
pierowa w 2003 r. oraz wywiad osobisty — w opcji z kartami respondenta oraz bez
nich - i wywiad telefoniczny w 2005 r.), zadajac respondentom niektoére z pytan
kwestionariusza ESS [zob. Jackle et al. 2006; 2010]. Czwarte badanie przeprowa-
dzono w Holandii w 2008 i 2009 r. réwnolegle z czwarta runda ESS. Poréwnywano
tam dwa sposoby implementacji technik - réwnoczesny (w ktérym respondenta
proszono o wybor techniki — CAPI, CATI lub CAWI - jaka chciatby zosta¢ przebada-
ny) oraz sekwencyjny, w ktérym techniki oferowano w kolejnosci od najtaiszej do
najdrozszej (najpierw CAWI, p6zniej CATI, na koricu CAPI) [zob. Revilla 2010].

28 Badanie telefoniczne realizowano, stosujac trzy wersje kwestionariusza systema-
tycznie alokowane do wylosowanej proby - wersje petng wywiadu ESS z przewi-
dywanym czasem rozmowy rownym ok. 60 minut (40% proéby), skrocona wersje
wywiadu ESS z prognozowanym czasem rozmowy wynoszacym ok. 45 minut (20%
proby) oraz petna wersje wywiadu ESS, ale realizowana podczas dwoch rozméw
trwajacych po ok. 30 minut (40% préby) [Sztabirski F, Zmijewska-Jedrzejczyk
2012: 42-45].

29 Oprocz generalized mode design wyroéznia sie tez w literaturze [de Leeuw et al.
2008a: 311-312] mode specific design (zaktadajacy przygotowanie dla kazdej
z mieszanych technik osobnego narzedzia, wykorzystujagcego maksymalnie mozli-
wosci, jakie daje dana technika) oraz uni-mode design (przewidujacy upodobnie-
nie mieszanych technik na poziomie formalnym).

30 Wspotczynnik AAPOR RR2.
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(38,0%), nizszg w wywiadach pelnych rozdzielonych na dwie rozmowy
(35,3%), a najnizsza w wywiadach pelnych realizowanych bez przerwy
(34,1%). Poréwnanie struktury proby zrealizowanej w badaniu zasadni-
czym i badaniu telefonicznym ujawnilo, iz w ESS-CATI zbadano istot-
nie statystycznie mniej mezczyzn (40,1% wobec 47,4%) oraz wiecej osob
wykonujacych odptatng prace (45,2% wobec 35,8%). Przeanalizowa-
no réwniez efekty réznic w sposobie komunikowania si¢ w wywiadzie
osobistym i telefonicznym. Stwierdzono, iz efekt techniki — wynikajacy
prawdopodobnie z charakterystycznej dla CATI tendencji do potakiwa-
nia — wystapil przede wszystkim w pytaniach dychotomicznych (o udziat
w wyborach do sejmu w 2005 r. i istnienie partii politycznej, z ktérg re-
spondent czuje si¢ zwigzany). Zauwazono znaczaco wigkszy odsetek
odpowiedzi twierdzacych (w przypadku drugiego pytania réznica wy-
niosta az 20 punktéw procentowych). Efekt techniki uwidocznit si¢ tez
w rozkladach odpowiedzi nieistotnych — odpowiedzi takie, pojawiajace
sie w badaniu zasadniczym, nie wystgpity w badaniu CATI. Jak mozna
przypuszczaé, réznice te wynikajg z charakterystycznej dla wywiadu tele-
fonicznego szybkosci rozmowy i trudnosci w udzielaniu odpowiedzi ,nie
wiem’, ktéra mogtaby zosta¢ odebrana jako wraz zniechgcenia respon-
denta [Sztabinski E, Zmijewska-Jedrzejczyk 2012: 48-57].

Ogolnie rzecz biorac, wyniki badan metodologicznych wbudowanych
w projekt ESS pokazuja, iz dzialanie efektu techniki w mixed mode surveys
jest znaczace, zwlaszcza wtedy, gdy zestawimy wyniki uzyskane w CATI
z wynikami pozyskanymi innymi technikami. Wydaje sie, ze mimo tych
ograniczen badania naukowe realizowane réznymi technikami badaw-
czymi (w tym i CATI) beda zyskiwaty na znaczeniu - gléwnie ze wzgledu
na mozliwos¢ korekty odsetkow realizacji, w wielu przypadkach niskich
w pomiarach face-to-face. Procedura faczenia technik wymaga oczy-
widcie dopracowania, tak aby trade-off migdzy redukcja bledéow braku
odpowiedzi i pokrycia a efektem techniki byl korzystny dla badacza®
[Couper 2011: 897].

31 Warto wspomnieé, ze w warunkach europejskich mixed mode surveys (z wywia-
dem telefonicznym jako jedna z technik) realizuje sie do$¢ czesto w statystyce
publicznej. W Polsce podczas Narodowego Spisu Powszechnego Ludnosci i Miesz-
kan 2011 jedng z technik zbierania danych (obok wywiadu osobistego, ankiety
internetowej i Zrédet administracyjnych) byt wtasnie wywiad telefoniczny. Cho¢
wykorzystany w niewielkim zakresie (w kanale CATI w badaniu petnym spisano
jedynie 2,9% respondentdéw, a w badaniu reprezentacyjnym 1% proby [GUS 2011:
13]), wywiad telefoniczny wpisze sie, by¢ moze, do repertuaru technik wykorzysty-
wanych przez polska statystyke publiczna.
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Problemy realizacyjne

Podstawowym problemem, z jakim mierzg si¢ obecnie badacze postu-
gujacy sie technika CATTI jest — wlasciwa dla USA i wigkszosci panstw
europejskich - stale spadajaca penetracja telefonii stacjonarnej i rosnaca
liczba abonentéw telefonii komoérkowej. W tab. 3 zestawiam dane ob-
razujace odsetki gospodarstw domowych posiadajacych dostep do po-
szczegdlnych rodzajow telefonéw w panstwach czlonkowskich Unii Eu-
ropejskiej oraz w USA.

Z danych wynika, iz obecnie w USA i wielu panstwach europejskich
prowadzenie badan CATI na generalnych prébach ludnosci wylacznie
w oparciu o telefonie stacjonarng jest nieuprawnione — zbyt duze sa po-
wiem odsetki 0s6b czy gospodarstw domowych korzystajacych wylacz-
nie z komoérek (mobile-only respondents/households)®. Realizujac takie
badanie w Polsce, docieralibysmy tylko do 30% populacji, popelniajac
olbrzymi blad pokrycia. Projekty CATI wykorzystujace tylko numery
stacjonarne majg oczywiscie racje bytu, lecz jedynie w przypadku takich
zbiorowosci, w ktoérych dostep do telefonii stacjonarnej jest powszechny
- na przyklad w firmach.

W Polsce i w wielu innych krajach konieczne jest obecnie Iaczenie
w probach do badan CATI numerdw stacjonarnych i komoérkowych
oraz realizowanie tak zwanych dual frame surveys. Scalanie tych dwdch
podgrup numeréw w probach RDD (przewidujacych losowe generowa-
nie rekordéw) jest jednak trudne z uwagi na to, ze telefony komoérkowe
przynaleza do abonentéw indywidualnych, a numery stacjonarne do go-
spodarstw domowych (zamieszkiwanych zwykle przez wiecej niz jedna
osobe). W konsekwencji zachwianiu ulegaja prawdopodobienstwa do-
stania si¢ do proby poszczegdlnych jednostek — na przyklad beda one
wigksze w przypadku gospodarstw wieloosobowych, w ktorych wszyscy
domownicy posiadaja komoérki [Kuusela et al. 2008: 103]. Zagrozenie
dla jakosci uzyskiwanych wynikéw mozna zmniejsza¢, stosujac specja-
listyczne schematy wazenia wynikéw i korygowania struktury przebada-
nych respondentéw [zob. Battaglia et al. 2010; Gabler et al. 2012], brak
jest jednak powszechnej zgody co do tego, jak to wazenie przeprowadzac.
Sytuacje utrudnia fakt, iz w wielu przypadkach jedna osoba korzysta z kil-
ku telefonéw komdrkowych - na przyktad zaréwno z prywatnego, jak
i stuzbowego.

32 Zagrozeniem dla badan CATI moze by¢ tez technologia VolP (Voice over Internet
Protocol), umozliwiajaca przesytanie dzwieku za posrednictwem tacz interneto-
wych [Steeh 2008]. Sytuacja stanie sie niepokojaca, jesli istotnie duza liczba abo-
nentéw zrezygnuje z korzystania zaréwno z telefonii stacjonarnej, jak i komérko-
wej na rzecz telefonii internetowe;j.
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Tabela 3. Dostep gospodarstw domowych do telefonii w krajach Unii Europejskiej (w styczniu
2014 r.) oraz USA (w okresie lipiec-grudzien 2014) (w %)

Gospodarstwa domowe*

Panstwo tel. stacjonarny tylko tylko a!’i tel.
i komdrkowy tel. stacjonarny | tel. komorkowy s.taqonlamy,
ani komorkowy
UE-28 61 7 31 2
Austria 36 5 58 1
Belgia 62 4 33 1
Butgaria 36 7 53 4
Chorwacja 76 7 16 0
Cypr 63 5 32 0
Czechy 15 1 83 1
Dania 40 4 55 1
Estonia 37 3 59 2
Finlandia 14 1 85 0
Francja 79 7 13 0
Grecja 7 5 18 0
Hiszpania 64 6 28 3
Holandia 80 4 16 0
Irlandia 52 5 41 2
Litwa 29 3 66 2
Luksemburg 81 4 15 0
totwa 27 1 71 1
Malta 82 9 0
Niemcy 83 9 0
Polska 25 5 66 4
Portugalia 53 8 33 6
Rumunia 37 8 50 6
Stowacja 16 4 T4 6
Stowenia 73 3 23 1
Szwecja 95 3 2 0
Wegry 39 5 53 3
Wielka Brytania 77 5 17 1
Wtochy 50 5 43 2
USA 39 3 54 3

* W niektorych wierszach odsetki nie sumujg sie do 100. Jest to prawdopodobnie rezultat
zaokraglen zastosowanych w cytowanych opracowaniach lub dokonanych przeze mnie.

Zrédto: European Commission [2014]: 16-17; Blumberg, Luke [2015]: 5.
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Poza tym w przypadku numeréw komoérkowych niemozliwe jest prze-
prowadzenie geograficznej stratyfikacji proby - brakuje informacji o tym,
jaki obszar kraju zamieszkuje uzytkownik (w numerze telefonii stacjo-
narnej wskaznikiem tego jest prefiks); dane takie bylyby do ustalenia je-
dynie wowczas, gdyby osrodek badawczy dysponowatl zapisem logowan
numeréw do poszczegoélnych stacji bazowych (BTS - Base Transceiver
Station). Poniewaz dostep do wspomnianych danych jest zastrzezony, in-
formacje o miejscu zamieszkania pozyskuje si¢ na podstawie deklaracji
respondenta — prosi si¢ go na przyklad o podanie kodu pocztowego.

Generalnie, omawiana kwestia jest jedng z czesciej podejmowanych
w publikacjach metodologicznych dotyczacych techniki wywiadu telefo-
nicznego. W 2007 r. ukazato si¢ specjalne wydanie ,,Public Opinion Quar-
terly” w calosci poswiecone wplywowi, jaki na badania surveyowe wy-
wieraja zmiany na rynku telekomunikacyjnym [zob. np. Ehlen J., Ehlen P.
2007; Keeter et al. 2007; Lavrakas et al. 2007]. Obecnie w literaturze ame-
rykanskiej pojawiajg sie opisy prob rezygnacji w badaniach z procedu-
ry RDD na rzecz Address Based Sampling (ABS), a wigc schematu, ktory
przewiduje losowanie adreséw gospodarstw domowych i realizowanie
tam badania przy wykorzystaniu réznych technik (w tym CATI, jesli uda
sie ustali¢ numer telefonu) [Link et al. 2008].

Rozwdj telefonii komorkowej nie generuje probleméw realizacyj-
nych w sytuacji, gdy korzysta sie nie z losowego generowania numerdw
(RDD), lecz z préb pobieranych z operatow. Wowczas jednostka losowa
nie jest numer telefonu, tylko (najczesciej) osoba, z ktdra ankieter nawia-
zuje kontakt, postugujac si¢ numerem przypisanym do danego rekordu.
W niektorych krajach europejskich (na przyklad w Finlandii czy Nor-
wegii) proby do badan telefonicznych pobierane sg z baz ewidencyjnych
(analogicznych do polskiego PESEL-u), w ktérych albo znajduja si¢ juz
informacje o numerach, pod jakimi poszczegélne osoby moga by¢ do-
stepne, albo tez dane te pozyskiwane sg ze zrédet zewnetrznych, gléwnie
spisow abonentéw administrowanych i dystrybuowanych przez opera-
torow telekomunikacyjnych [Kuusela, Simpanen 2012: 42-44]. Spisy te
moga by¢ tez bezposrednio wykorzystywane do losowania respondentow.

W przewazajacej liczbie panstw spisy abonentéw — o ile w ogdle istnie-
ja — sa jednak bardzo zlej jakosci. Spore grupy abonentéw nie sg w nich
w ogdle ujete z uwagi na zastrzezenia numerdw lub tez brak ich zglo-
szenia do rejestru®; jest tak zwlaszcza w przypadku numeréw komorko-
wych*. Operatorzy komunikacyjni nie chcg (albo nie moga - z uwagi na

33 W wielu przypadkach rejestry abonentéw maja charakter opt-in - zamieszczone sg
w nich tylko te numery, ktérych wtasciciele zgtosili operatorowi taka chec.

34 We Wtoszech - gdy penetracja telefonii stacjonarnej byta na duzo wyzszym niz
obecnie poziomie - funkcje operatu, z ktérego pobierano préby do badan na
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obowigzujace przepisy prawne) udostepnia¢ danych o abonentach figu-
rujacych w ich wewnetrznych systemach. Nawet jesli jednak doszloby do
wspolpracy miedzy telekomami a firmami badawczymi, problemem byly-
by numery telefonéw uzytkowane w systemie przedptaconym (pre-paid),
ktdre czesto nie sg rejestrowane (operator nie ma informacji o uzytkow-
niku takiego numeru) oraz przypadki, gdy telefony uzytkowane przez
wiele 0sOb zarejestrowane s3 na jednego abonenta (na przyktad wowczas,
gdy rodzic wyposaza w komorki swoje dzieci).

W praktyce najczesciej korzystanie z baz numeréw sprawdza si¢ wte-
dy, gdy badanie realizowane jest na waskiej populacji, a wykaz numerow/
respondentéw (petnigcy funkcje operatu) dostarcza sam zleceniodawca.
Przykladowo, dealer samochodowy moze udostepni¢ baz¢ swoich klien-
tow, aby przeprowadzono na nich pomiar satysfakcji z jakosci obstugi
W serwisie.

Pomijajac juz omowione kwestie zwigzane z doborem préb oraz kon-
trolg ich statystycznej reprezentatywnosci, dzwonienie w badaniach
CATI na numery komérkowe moze zmniejsza¢ poziom standaryzacji
procedury. O ile faczac sie z respondentem za posrednictwem telefonii
stacjonarnej zastaniemy go zawsze w domu, o tyle w przypadku komdrek
ich posiadacze w momencie odbierania pofaczenia mogg znajdowac sie
wszedzie — rdwniez w obecnosci 0sob trzecich - oraz moga wykonywac
inne czynnosci pochlaniajgce ich uwage (multitasking). Co wiecej, w sy-
tuacji gdy respondent przemieszcza sie, istnieje spore ryzyko, iz znajdzie
sie on na obszarze o stabym zasiegu lub tez bez zadnego zasi¢gu sieci
komoérkowej. Wszystkie te czynniki moga mie¢ wpltyw na to, jak bada-
ny przyswaja pytania zadawane przez ankietera i jak na nie odpowiada
[Lynn, Kaminska 2012: 212]. Z drugiej jednak strony, ludzie rozmawiaja-
cy przez telefon komérkowy sa mniej fizycznie ograniczeni anizeli korzy-
stajacy z telefonu stacjonarnego — moga zwykle fawo przemiescic¢ sie do
obszaru objetego zasiegiem. Ponadto osoby trzecie, w otoczeniu ktérych
znajduja si¢ niekiedy abonenci komdrek, to najczesciej obcy, przypad-
kowi ludzie - ryzyko wplywu tych oséb na odpowiedzi udzielane przez
respondenta jest mniejsze niz w przypadku domownikéw, mogacych
przystuchiwac sie rozmowie telefonicznej [Haeder 2012: 252].

Ogolnie rzecz biorac, wyniki badan empirycznych wskazuja, iz jakos¢
odpowiedzi udzielanych w badaniach CATI realizowanych na komoérkach
i na telefonach stacjonarnych jest poréwnywalna [zob. Brick et al. 2006;
2007; Haeder 2012; Kuehne, Haeder 2012]. To, przy zastosowaniu jakiego

populacji generalnej, petnity spisy abonenckie (nie figurowato w nich tylko ok. 6%
istniejacych numerow). Z praktyki tej musiano zrezygnowad, gdyz numery komér-
kowe nie byty tak skrupulatnie ewidencjonowane [Poggio, Callegaro 2012: 60].
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polaczenia realizowany jest wywiad, nie ma bezposredniego wptywu na
zachowanie respondenta; wplyw ten moga mie¢ inne zmienne zwigzane
z rodzajem posiadanego telefonu. M. Kuehne i M. Haeder [2012] zbadali
na przyklad, ze tymi zmiennymi sg charakterystyki spoteczno-demogra-
ficzne, zwlaszcza poziom wyksztalcenia — im wyzszy, tym lepsza jakos¢
danych. W innych badaniach (cho¢ niezwigzanych juz z telefonia ko-
moérkowa) wykazano, Ze istotny jest tu tez wiek respondenta (im starszy,
tym gorsza jako$¢ wynikéw) [Loosveldt 1997] oraz diugo$¢ wywiadu (im
dluzsza rozmowa, tym gorsza jakos¢) [Holbrook et al. 2003].

Innym powaznym zagrozeniem dla badan CATI sg coraz czesciej
podejmowane dziatania ludzi majace chroni¢ ich prywatno$¢. Potrzeba
taka jest w pewnej mierze rezultatem ekspansji telefonii komoérkowe;.
Sytuacja, w ktorej osoba jest dostepna dla dzwoniacych przez caly czas,
wymusza wypracowanie technik uniku [Levinson 2006: 97-104]. Przeja-
wem dazenia ludzi do ochrony swojej prywatnosci jest m.in. instalowa-
nie urzadzen selekcjonujacych przychodzace polaczenia — automatycznej
sekretarki, identyfikatorow numeréw czy tez nawet sprzetu blokujacego
polaczenia z wczesniej niezdefiniowanych numeréw [Tucker, Lepkow-
ski 2008: 6, 10]. Takie dzialania nie sg oczywiscie (jedynie) wymierzone
w agencje badawcze, ale (przede wszystkim) w firmy telemarketingowe
dzwonigce do ludzi z ofertami sprzedazy déznych dobr i ustug.

Akulturacja techniki wywiadu
telefonicznego

Jednym z wymiardw, jakie mozna stosowac do klasyfikowania technik ba-
dawczych jest ich stopien akulturacji — to, w jakim stopniu w danej kultu-
rze role respondenta i (ewentualnie) ankietera wyksztalcity sie jako zgodne
znormami spotecznymi i kulturowymi [Kubiak 2007: 63]. Problem akultura-
cji w literaturze przedmiotu jest najczesciej rozpatrywany w kontekscie me-
tody surveyu — ogélnie, bez uwzgledniania réznic miedzy poszczegdlnymi
technikami badawczymi. Rozwaza sig, na ile uprawnione jest postugiwanie
sie badaniami sondazowymi w danej kulturze; na ile okreslony kontekst
spoleczno-polityczny jest zbiezny z klimatem wlasciwym dla spote-
czenstwa amerykanskiego, w ktorym najwczesniej rozwinal sie survey.

Indywidualistyczna filozofia i neoliberalistyczny styl myslenia wta-
$ciwy dla spoleczenstwa USA sprawiajg, iz badania surveyowe trak-
towane s3 tam jako co$ oczywistego, dobrze wpisujacego si¢ w system
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demokratyczny [Kubiak et al. 1998: 55]. Jako Ze metoda surveyu nie jest
spolecznie neutralna, w innych warunkach respondent moze nie miec¢
przekonania, iz sondaz jest powszechnie przyjetym sposobem badania
opinii, moze nie wiedzie¢, na czym polega istota tego typu przedsiewzie-
cia i czemu ono stuzy. Brak spolecznego oswojenia sytuacji wywiadu (czy
tez sytuacji jakiej$ innej techniki badawczej) wywoluje prawdopodobnie
nieufno$¢ respondenta oraz poczucie zagrozenia jego bezpieczenstwa
[Gostkowski 1966: 19-21; Przybylowska 1996: 125].

Wysoki poziom akulturacji metody surveyu jest czynnikiem warunku-
jacym powodzenie badan, wplywa on bowiem na rozmiar btedu pomia-
ru, a dokfadniej - na rozmiar znieksztalcen generowanych osoba respon-
denta. Wynika z tego, iz refleksja nad tym, na ile procedury badawcze,
ktdre chce sie zastosowac w projekcie, s zgodne z klimatem spotecznym
wytworzonym w danym spoleczenstwie, powinna stale towarzyszy¢
metodologom.

Dotychczasowe rozwazania o akulturacji koncentruja si¢ ogdlnie na
badaniach sondazowych. Brakuje analiz podejmujacych problem oswo-
jenia polskich respondentéw z technika wywiadu telefonicznego w po-
réwnaniu - na przyklad - z technika wywiadu osobistego. Niewatpliwie
kwestia ta wydaje si¢ istotna i warta jest uwagi. Z punktu widzenia po-
ziomu akulturacji wlasciwy wybor procedury realizacyjnej rzutuje na ko-
operatywno$¢ respondentow (a wiec — w przypadku prob losowych - na
poziom response rate) oraz na rozmiary bledu pomiaru.

W Polsce (ale nie tylko) akulturacje techniki CATI moze utrudniac fakt,
iz kanal telefoniczny wykorzystywany jest intensywnie przez firmy mar-
ketingu bezposredniego. Mozna przypuszczac, ze wiele 0s6b — zwlaszcza
gorzej wyksztalconych i mieszkajacych na terenach wiejskich - nie iden-
tyfikuje poprawnie intencji dzwonigcego ankietera/telemarketera i trak-
tuje te dwie rozne sytuacje jako tozsame. W konsekwencji moze w so-
bie wyrobi¢ nawyk automatycznego przerywania polaczenia, gdy ,.kto$
dzwoni i co$ chce” U bardziej swiadomych respondentéw problemem
»akulturacyjnym” na poziomie aranzacji moze by¢ poczucie zagrozenia/
zloéci powodowane tym, ze kto$ obcy zna numer jego telefonu. Sytuacja
taka ma czesto miejsce w przypadku oséb - z jakiego$ powodu - strzega-
cych dostepu do siebie za posrednictwem konkretnego numeru telefonu;
ludzie tacy zastrzegaja numery, nie umieszczajg ich w zadnych bazach.
Jednak - gdy badanie CATI realizowane jest na numerach generowanych
losowo - fakt ten nie ma znaczenia; wykluczenie danego rekordu z prze-
strzeni numerycznej wykorzystywanej do zestawiania numeréw mozliwe
jest wylacznie poprzez umieszczenie go w specjalnej bazie.

W literaturze anglojezycznej problem akulturacji jest réwniez rozpa-
trywany w kontekscie globalnym, bez uwzgledniania réznic pomiedzy
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technikami. Wskazuje si¢ gtéwnie na odmienno$¢ przebiegu procesu
przetwarzania danych i udzielania informacji u respondentéw reprezen-
tujacych wschodnioazjatycki i zachodni (zachodnioeuropejski i amery-
kanski) krag kulturowy [zob. np. Schwarz et al. 2010]. Przypisywana kul-
turze wschodnioazjatyckiej orientacja kolektywistyczna oraz — wlasciwa
dla kultury zachodniej - orientacja indywidualistyczna moga réznico-
wa¢é zachowania respondentéw. Na przyklad przedstawiciele orientacji
kolektywistycznej maja sklonnos$¢ do okazywania wigkszej wrazliwosci
na informacje kontekstualne. Informacje takie zawarte w pytaniu okazuja
sie dla nich bardziej ,widoczne” anizeli dla reprezentujgcych orientacje
indywidualistyczng [Schwarz et al. 2010: 180-182].

Jak sadze, interesujace byloby skierowanie refleksji metodologicznej
dotyczacej problemu akulturacji na poziom poszczegdlnych technik
otrzymywania materialu - na przyklad zbadanie, na ile uczestniczenie
w wywiadzie telefonicznym jest dla badanego komfortowe i czym (jesli
w ogole) rézni si¢ ono od odpowiadania na pytania w wywiadzie face-
-to-face. Wyniki prezentowanego juz eksperymentu metodologicznego
zrealizowanego w ramach trzeciej rundy ESS wskazuja, ze w jakims za-
kresie czynnikiem rdéznicujacym ,preferencje” i odczucia ludzi jest kul-
tura. Przypomne, ze odnotowano bardzo duze rozpigtosci wynikéw mie-
dzy poszczegélnymi krajami w réznicy miedzy response rate dla badania
PAPI/CAPI oraz CATI. W przypadku Cypru réznica ta byla najwieksza
i wynosila 59 punktéw procentowych, za$ najmniejsza roznice zarejestro-
wano w Szwajcarii — 9 punktéw procentowych. Co wiecej, zréznicowanie
(pomiedzy krajami) poziomu response rate dla CATI bylo wigksze niz dla
technik face-to-face — rozpigtos¢ odpowiednio 33 i 20 punktéw procento-
wych [Sztabinski ., Zmijewska-Jedrzejczyk 2012: 48].

Wspomniane wyniki wskazuja na odmienno$¢ kulturowych i spo-
tecznych uwarunkowan realizacji badan z zastosowaniem réznych tech-
nik w poszczegdlnych panstwach, jednak - jak dotad - nie doczekaly
sie one systematycznej interpretacji. Pojawiaja sie jedynie pojedyncze,
zdroworozsadkowe proby wyjasnienia takiego stanu rzeczy. E. Sztabinski
i T. Zmijewska-Jedrzejczyk [2012: 49] przywoluja opinie szwajcarskiego
koordynatora ESS D. Joye’a, ktory relatywnie wysoki response rate tech-
niki CATT (i relatywnie niski CAPI) w Szwajcarii ttumaczy tym, iz tam
~wiekszos$¢ spraw zalatwia si¢ przez telefon”. By¢ moze taka linia inter-
pretacyjna jest stuszna. W Szwecji stosunkowo duzo spraw urzedowych
zalatwianych jest za posrednictwem tradycyjnej poczty. Jednocze$nie
sporg popularnoscig cieszy si¢ tam ankieta pocztowa. W 2008 r. catos¢
szwedzkiej proby European Values Study zostala zrealizowana wtasnie
ta technikg (gdzie indziej prowadzono wywiady osobiste) [http://www.
europeanvaluesstudy.eu].
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Konczac te rozwazania, warto — moim zdaniem - zwrdci¢ uwage na
czynniki, ktére w istotny sposob przyczyniaja si¢ do niszczenia substan-
cjalnosci respondenckiej: liczbe realizowanych obecnie sondazy oraz
watpliwg jakos$¢ czesci z nich. Nie tylko w Polsce, lecz takze w innych
krajach obserwujemy obecnie sytuacj¢, w ktérej podaz marketingowych
badan surveyowych niemalze przekracza mozliwosci ich ,,obrébki” przez
respondentéw. Zdaniem M.P. Coupera [2013: 152] sondazy jest zbyt duzo
oraz s3 one zbyt dlugie, co w naturalny sposoéb prowadzi do obciazenia
wynikéw bledami. Do tego — w moim przekonaniu — w przypadku Polski
dochodzi czgsto spotykana niedbalos¢ o zawarto$¢ narzedzia badawcze-
go. W rozdziatach empirycznych pokazuje, do jakich probleméw reali-
zacyjnych prowadzi nieprzestrzeganie przez badaczy (§wiadome lub nie-
$wiadome) fundamentalnych zalecen warsztatowych. W konsekwencji
takiego stanu rzeczy respondent, ktéry doswiadczyt uczestnictwa w zle
zaprojektowanym wywiadzie, wyrabia sobie zdanie o calej branzy badaw-
czej, tracac motywacje do wyrazenia zgody na udzial w innym projekcie.
Jak sadze, cierpia na tym przede wszystkim realizatorzy profesjonalnych
badan akademickich, ktérzy - stosujac zwykle rygorystyczne procedury
doboru préby - dotkliwie odczuwajg problem nonresponse.
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2.1.

Rozdziat 2

Przygotowanie i realizacja
badania z wykorzystaniem
techniki CATI

Oprogramowanie komputerowe
zarzadzajace realizacja projektow

W badaniach CATI - podobnie jak w innych technikach wspomaganych
komputerowo - cato$¢ czynnosci zwigzanych z projektowaniem narze-
dzi badawczych, zbieraniem danych i przygotowaniem ich do obrdébki
zarzadzana jest przez specjalistyczne oprogramowanie komputerowe.
Oprogramowanie to ma zwykle charakter wielomodulowy i przeznaczo-
ne jest do obstugi réznych typéw badan elektronicznych, a nawet - cho¢
oczywiscie w ograniczonym zakresie — wspomaga realizacje klasycz-
nych badan papierowych (z uzyciem wywiadu kwestionariuszowego -
PAPI czy tez ankiet) [Kelly et al. 2008: 329-333; Sawinski 1996: 12-18;
Saris 1991].

Na rynku istnieje wiele pakietow komputerowych przeznaczonych do
obstugi badan elektronicznych, w tym projektéw CATI. Dostepny jest
m.in.: CADAS (Computer Assisted Data Acquisition System) [http://www.
cadas.pl], NIPO Software [http://www.niposoftware.com] czy tez Blaise
[http://www.blaise.com]. Ponadto zdarza sig, ze jednostki badawcze two-
rza takie pakiety we wlasnym zakresie lub tez zamawiaja w zewnetrznych
firmach informatycznych zbudowanie okreslonej aplikacji [zob. Hamp-
ton 1999]. Podstawowa cechg wspolczesnych platform wspomagajacych
realizacje badan elektronicznych jest ich sieciowo$¢. Kluczowe skladni-
ki aplikacji umieszczone s3 na centralnym serwerze, z ktorym lacza sie
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Przygotowanie i realizacja badania z wykorzystaniem techniki CATI

komputery poszczegdlnych uzytkownikéw — ankieteréw, badaczy, anali-
tykow [Baker, Lefes 1988: 391-393].

Co oczywiste, omowienie szczegdtow technicznych pakietéw wykra-
cza poza ramy tej ksigzki. Skupie sie na poszczegdlnych zadaniach reali-
zacyjnych wykonywanych przy wsparciu oprogramowania CATI, wspol-
nych dla wszystkich badan telefonicznych i obstugiwanych - jak sadze
- przez wszystkie pakiety komputerowe.

Skryptowanie kwestionariusza wywiadu

Jedna z podstawowych czynno$ci wykonywanych przy udziale oprogra-
mowania CATT jest skryptowanie kwestionariusza, czyli przetworzenie
dokumentu w postaci tekstowej (przygotowanego przez badacza) na
posta¢ skryptu komputerowego. Inaczej méwiac, chodzi tutaj o przepro-
wadzenie takiej edycji kwestionariusza, zeby mozliwe bylo wyswietlanie
pytan na ekranie ankieterskim i rejestrowanie odpowiedzi udzielanych
przez respondentdw. Skryptowanie narzedzi jest w firmach badawczych
przeprowadzane najczesciej przez wyspecjalizowany personel informa-
tyczny [Baker, Lefes 1988: 393-394].

W skryptach wywiadow telefonicznych mozliwe jest stosowanie roz-
wigzan metodologicznych niedostepnych w klasycznych badaniach pa-
pierowych. Zabiegi te spetniajg wiele celow: odciazajg ankietera, zdejmu-
ja z niego cze$¢ obowiazkdow; eliminujg ryzyko popelnienia niektérych
bledow ankietera, ktére w badaniach nieelektronicznych generuja znacz-
ng liczbe brakéw danych; ograniczajg rozmiar niektérych bledéw respon-
denta, zwigkszajac jako$¢ zebranego materialu. Ponizej, na podstawie lite-
ratury przedmiotu [Fuchs 2000: 199; House, Nicholls IT 1988: 422-430;
Sawinski 1996: 12-13; Sztabinski P.B. 2001: 70-75] zestawiam i charakte-
ryzuje rozwigzania specyficzne dla techniki CATI (a takze innych technik
badawczych wspomaganych komputerowo), ktére mozna zaimplemento-
wac do skryptu wywiadu.

Po pierwsze, w wywiadzie wspomaganym komputerowo mozliwe jest
automatyczne wariantowanie fragmentdw pytan w zaleznosci od odpo-
wiedzi na wczesniej zadane pytania — na przyklad system samodzielnie
dopasowuje koncowki gramatyczne wlasciwe dla mezczyzn i kobiet.
Mozliwe jest rowniez automatyczne wstawianie do tresci pytan sformufo-
wan wypowiedzianych przez respondenta; przykltadowo, badany wskazu-
je nazwiska politykow przez siebie lubianych, a w nastepnych szczegoéto-
wych pytaniach system inkorporuje te nazwiska do tresci wyswietlanych
na ekranie ankieterskim. Co wiecej, skrypt komputerowy kontroluje cala
logike regul przejscia, okreslajacych sekwencje zadawanych pytan - filtry
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zalozone na odpowiedziach w pytaniach zamknietych, majace postac
instrukeji dla ankietera (typowe dla wywiadu kwestionariuszowego), sa
tutaj zastgpione poleceniami zapisanymi przez skryptera w kodzie; na
podstawie kategorii zaznaczonej przez ankietera system automatycznie
wyswietla na ekranie odpowiednie pytanie.

Kolejng funkecja dostepna w pakietach jest mozliwo$¢ rotowania i ran-
domizowania kolejnosci prezentowania punktow kafeterii, pytan czy tez
catych baterii pytan umieszczonych w skrypcie. Dzigki temu udogodnie-
niu mozliwe jest zmniejszenie rozmiaru efektow swiezosci i pierwszen-
stwa oraz efektu kontekstu. W warunkach wywiadu ankieterskiego efekt
$wiezosci polega na sklonnosci ankietowanych do lepszego pamietania
tych kategorii odpowiedzi, ktére zaprezentowane byly jako ostatnie.
Z kolei efekt pierwszenstwa dziata wowczas, kiedy respondenci lepiej pa-
mietaja itemy odczytane przez ankietera w pierwszej kolejnosci. W CATI
silniej powinien dziata¢ efekt swiezosci — w sytuacji, kiedy kategorie od-
powiedzi prezentowane sg respondentom tylko ustnie, wieksza szanse na
wybdr maja itemy zaprezentowane na koncu listy [Krzewinska 2006: 86—
91]. Efekt kontekstu zwigzany jest z faktem, iz w wywiadzie wczesniejsze
pytania maja wplyw na odpowiedzi udzielane przez respondentéw na py-
tania pdzniejsze. Roznicowanie kolejnosci odczytywania pytan (w dro-
dze rotacji lub tez randomizacji) jest jednym ze sposobéw niwelowania
efektu kontekstu [Krzewinska 2006: 92-96].

Znieksztalceniom powodowanym przez wspomniane efekty mozna,
co prawda, przeciwdziata¢ réwniez w wywiadzie kwestionariuszowym,
proszac ankieteréw o ,reczne” rotowanie odczytywania okreslonej tre-
$ci, jednak trudno jest wowczas zweryfikowaé, czy ankieterzy faktycznie
stosuja si¢ do tych zalecen. Poza tym taka technika nadaje sie tylko do
prostych sytuacji (w ktérych na przyklad zmienia si¢ kierunek odczy-
tywania kategorii odpowiedzi), natomiast nie sprawdza si¢ w bardziej
skomplikowanych przypadkach, kiedy rotowaniu podlegaja cate moduly
kwestionariusza. Randomizacja, czyli losowe ustalanie kolejnosci pre-
zentowania elementdw jakiegos zbioru, wykonalna jest praktycznie tylko
w badaniach elektronicznych.

Kolejng mozliwoscia, jaka daje komputerowe wspomaganie realizacji
badan, jest automatyczna kontrola zgodnosci odpowiedzi wprowadza-
nej przez ankietera z formatem zdefiniowanym w skrypcie. Jezeli — na
przyktad - w jakims$ pytaniu kafeteryjnym dopuszczalne jest zaznaczenie
trzech kategorii odpowiedzi, a ankieter bedzie probowal wskaza¢ cztery
punkty, system takiej operacji nie przyjmie i wymusi zastosowanie si¢
do instrukcji. Na takiej samej zasadzie eliminuje si¢ ryzyko pominiecia
(omytkowego lub intencjonalnego) jakiego$ pytania, ktore jest przezna-
czone dla konkretnego respondenta.
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Instalacje CATI daja tez mozliwo$¢ wlaczania do skryptu funkeji od-
twarzania plikéw dzwiekowych (respondentowi sa wtedy zadawane py-
tania dotyczace tego, co ustyszal), jak roéwniez nagrywania fragmentow
rozmowy, na przyktad w celu pézniejszego dokladnego ich spisania. Elek-
troniczne wspomaganie realizacji wywiadéw pomaga réwniez stosowac
bardziej inwazyjne (i skuteczne) metody kontroli pracy ankieteréw.

Wybieranie numeru rozmowcy

Obecnie w wiekszosci instalacji CATI procedura wyboru numeréw,
z ktérymi lacza si¢ ankieterzy, jest zautomatyzowana (automated dialing).
Oznacza to, ze ankieter nie wystukuje na klawiaturze aparatu telefonicz-
nego numeru - robi to za niego komputer. Rozwigzanie takie ma wiele
zalet. Po pierwsze, odcigza ankietera, ktéry w momencie dzwonienia do
respondenta moze si¢ skupi¢ na innych czynnosciach lub odpoczywaé;
po drugie, eliminuje ryzyko pomylek ankieterskich na etapie przeno-
szenia numeru z ekranu komputera do telefonu [Gwartney 2007: 98-99;
Sawinski 1996: 13-14].

Procedura dzwonienia pod figurujacy w rekordzie proby numer ini-
cjowana jest przez ankietera — wybiera on w systemie odpowiednig opcje,
zglaszajac swoja gotowos¢ do przeprowadzenia wywiadu. Niekiedy in-
stalacja jest tak skonfigurowana, ze proces dzwonienia pod konkretny
numer rozpoczyna si¢ bez ingerencji ankietera, po uplywie okreslonego
(wczesniej zdefiniowanego) czasu od zakonczenia poprzedniej rozmo-
wy. Takie rozwigzanie optymalizuje wykorzystanie czasu operatoréw —
zmniejsza sie dlugos¢ przerw miedzy polaczeniami, ograniczeniu ulega
»hiebadawcza” aktywno$¢ ankieterow [Kelly et al. 2008: 330-331; Sawinski
1996: 13-14].

Wiekszy stopien automatyzacji procesu wyboru numeréw zapewnia
opcja predictive dialing. W tym przypadku polaczenia nie sg inicjowane
z poziomu stacji ankieterskich, tylko przez jednostke centralng sieci. Po-
laczenia, ktdre uda sie zrealizowaé (kto§ odbierze telefon) sa nastepnie
automatycznie alokowane do ankietera, ktéry w danej chwili jest wolny
i moze rozpocza¢ aranzacje wywiadu. System taki — wykorzystujac algo-
rytmy bazujgce na statystycznych modelach symulacyjnych [zob. Brown
et al. 2005] - na biezaco ustala liczbe numeréw telefonicznych, ktore sa
wywolywane, optymalizujac w ten sposob prace studia. Liczba numeréw
wybieranych w danym momencie zwykle przewyzsza liczbe dostepnych
ankieterow, gdyz czg¢$¢ polaczen nie konczy sie sukcesem (linia moze by¢
zajeta, wybrany numer moze nie istnie¢ itp.). Z tego tez wzgledu czasami
zdarza sie, ze potencjalny respondent musi czeka¢ na wolnego ankietera,
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stuchajac nagranej formuly prearanzacyjnej lub tez muzyki'. Co oczywi-
ste, sytuacja taka stwarza duze ryzyko przerwania polaczenia przez roz-
moéwce [Kelly et al. 2008: 330-331; Sawinski 1996: 14].

Moduly wyboru numeru rozméwcy w instalacjach CATI maja tak-
ze zazwyczaj funkcje rozpoznawania i kodowania rezultatu polgczenia.
Opierajac sie na sygnale pojawiajacym sie po wybraniu numeru, auto-
matycznie przypisuja do niego odpowiedni status. Sygnaly rozpoznawa-
ne przez system w wigkszosci sieci telefonicznych na calym $wiecie sg
ujednolicone i oznaczaja te same sytuacje. Zaliczy¢ mozemy do nich na
przyklad: sygnat informujacy o btednym/nieistniejagcym numerze — Spe-
cial Information Tone (SIT), sygnal oczekiwania na polaczenie?, sygnat
zajetosci, sygnal informujacy o podpieciu do linii telefonicznej faksu lub
modemu [Kelly et al. 2008: 330; Kunz, Fuchs 2012]. Stosowanie takiego
screeningu numerow ogranicza liczbe nieefektywnych potaczen kierowa-
nych do stacji ankieterskich. Co za tym idzie, studio CATI dziala wy-
dajniej, a operatorzy s bardziej zmotywowani do pracy [Buskirk et al.
2010; Kunz, Fuchs 2012]. Pewne rodzaje selekcji numerdw telefonicznych
musza by¢ jednak wykonywane ,,recznie” przez ankieteréw. Na przyklad
w badaniach niebiznesowych trzeba wykluczac z bazy numery aktywne,
lecz nalezace do firm, a nie 0s6b prywatnych.

W niektorych krajach sposoby wykorzystywania funkcji automatycz-
nej selekcji numerdw telefonicznych sa regulowane prawnie. W USA
istnieje catkowity zakaz stosowania predictive dialers w odniesieniu do
numeréw komoérkowych (chyba ze uzyska sie wczesniej zgode abonen-
tow) [AAPOR 2010: 77; Lavrakas et al. 2007: 848]. Firmy badawcze moga
wiec postugiwac sie taka technologia, operujac wylacznie na numerach
stacjonarnych. Pewne ograniczenia w tym zakresie funkcjonuja rowniez
w krajach europejskich — m.in. w Niemczech i Wielkiej Brytanii — cho¢
nie s3 one az tak restrykcyjne [Kunz, Fuchs 2012: 375-376]. Ingerencja
prawna w tym zakresie jest prawdopodobnie rezultatem intensywnego
wykorzystywania funkcji automatycznego filtrowania numeréw telefo-
nicznych przez firmy telemarketingowe.

W USA abonenci telefoniczni powszechnie stosujg rozmaite urzadze-
nia majgce ich chroni¢ przed niechcianymi telefonami, gléwnie z firm

1 Niektdre pakiety zarzadzajace realizacjg wywiadow wyposazone w funkcje predic-
tive dialing umozliwiaja wyemitowanie wiadomosci dla respondenta w sytuacji,
gdy ten nie odbiera telefonu - wtacza sie poczta gtosowa lub automatyczna se-
kretarka (message push-out). Skuteczno$¢ takich dziatan jest jednak przedmiotem
debaty [Link, Mokdad 2005].

2 Wiekszo$¢ amerykanskich firm realizujacych badania CATI zaleca odczekanie
o$miu ,dzwonkéw” (ok. 32 sekund) przed przerwaniem potgczenia [Gwartney
2007:99].
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telemarketingowych [Link, Oldendick 1999; Roth et al. 2001]. Jednym
z takich sprzetow moze by¢ TeleZapper, ktory — podpiety do linii telefo-
nicznej — tuz po odebraniu polaczenia emituje SIT (Special Information
Tone), sygnal standardowo informujacy o blednym lub nieistniejacym
numerze. Jesli dzwonigcym nie jest osoba, lecz predictive dialer, numer
taki zostanie automatycznie usuniety z bazy.

Prowadzenie wywiadu

W momencie, w ktérym z potencjalnym respondentem zostanie nawig-
zany kontakt (czyli kto$ odbierze telefon), ankieter — postepujac zgodnie
z instrukcjami wy$wietlanymi na ekranie — przeprowadza aranzacje, do-
konuje wyboru respondenta (jesli procedura taki etap przewiduje) i przy-
stepuje do zadawania pytan oraz rejestrowania odpowiedzi. Oczywiscie je-
$li badany odméwi, zgodzi si¢ na wywiad w innym terminie, nie bedzie go
w domu itp., ankieter zapisuje rezultat rozmowy w systemie i przechodzi
do innych zadan. W zaleznosci od opisanej sytuacji przypadek taki bedzie
ponownie skierowany do realizacji lub tez zostanie oznaczony jako niere-
alizowalny. Ankieter, uzyskujac potaczenie z danym numerem, ma wiedze
o historii kontaktéw - na ekranie wyswietla mu si¢ spis wszystkich roz-
moéw z numerem (lub prob nawigzania takich rozméw) oraz ich rezultat.

W CATI pytania odczytywane sg bezposrednio z ekranu ankieterskie-
go. Odpowiedzi respondentéw ankieter rejestruje, wpisujac tekst w ozna-
czone miejsce lub tez wprowadzajac z klawiatury symbol numeryczny
przypisany konkretnej odpowiedzi w pytaniu zamknietym. [Sawinski
1996: 15-16]. Zazwyczaj kwestionariusze sg tak skryptowane, Ze w danym
momencie na ekranie prezentowane jest tylko jedno pytanie (wraz z ka-
tegoriami odpowiedzi). Po zaznaczeniu przez ankietera wlasciwej opcji
ekran wypelnia si¢ nowg trescig. Niekiedy, aby przejs¢ z jednego ekranu
do drugiego, konieczne jest wcisniecie ktorego$ z klawiszy (na przykltad
Enter lub strzalki) albo klikniecie na wtasciwg ikone. Alternatywa dla
takiego sposobu wyswietlania zawartos$ci skryptu jest prezentowanie na
ekranie ankieterskim jednocze$nie kilku pytan, najczesciej powigzanych
ze soba, tworzacych blok tematyczny. Jeszcze innym rozwigzaniem jest
wyswietlanie aktualnie zadawanego pytania w kontekscie — na przyklad
ankieter widzi zawsze na ekranie jedno wczesniejsze pytanie i jedno,
ktére ma by¢ zadane w nastepnej kolejnosci [Edwards et al. 2008: 277;
Sawinski 1996: 15-16].

Kazdy z opisanych sposobéw prezentowania tresci ma swoje zale-
ty i ograniczenia. Najczesciej wskazywang w literaturze wada systemu
»jedno pytanie — jeden ekran” jest efekt segmentacji (segmentation effect)
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[Edwards et al. 2008: 279-280; Groves, Mathiowetz 1984: 357-358]. Pole-
ga on na tym, Ze ankieter skupia si¢ jednorazowo wytacznie na pojedyn-
czym pytaniu (tym wy$wietlanym) i traci poczucie orientacji w strukturze
catego wywiadu. W konsekwencji moze mie¢ problem ze zrozumieniem
danego pytania oraz funkcji, jakie ono pelni. Taka niepewno$¢ tatwo
przektada si¢ na sposéb, w jaki ankieter odczytuje pytania i jak reaguje na
ewentualne uwagi ze strony respondenta.

Niektorzy autorzy [House, Nicholls II 1988: 428-429] zauwazajg jed-
nak korzysci wynikajace z opisanego sposobu wyswietlania skryptu. Eli-
minuje on czynniki mogace rozprasza¢ ankietera, odwraca¢ jego uwage
od aktualnie zadawanego pytania; ulatwia tez prace operatorowi, ktéry
nie musi caly czas szuka¢ na ekranie tresci przeznaczonej do odczyta-
nia w konkretnym momencie. Poza tym, jak juz wczes$niej wspomina-
no, w technikach wspomaganych komputerowo wykorzystuje si¢ funkcje
automatycznego inkorporowania do tresci pytan odpowiedzi wczesniej
udzielonych przez respondenta, jak réwniez automatyzuje sie wykony-
wanie polecen regut przejs¢. Wszystko to sprawia, ze ankieter ma mniej-
sz potrzebe ,,przypominania” sobie odpowiedzi udzielonych wcze$niej
przez respondenta.

Charakterystyczny dla CATT jest catkowity brak mozliwosci sterowa-
nia przez ankietera kolejnoscig zadawanych pytan. Wiasciwos¢ ta standa-
ryzuje przebieg rozmowy, ograniczajac w pewien sposob rozmiar btedu
pomiaru; z drugiej strony jednak wymaga od badacza i skryptera bardzo
doktadnego przemyslenia wszystkich rozwigzan organizujacych sekwen-
cje pytan. Jak pokazuja wyniki badan M. Fuchsa [1999; 2000; 2002], kwe-
stie nieistotne w badaniach papierowych moga nabra¢ znaczenia w sytu-
acji wywiadu wspomaganego komputerowo.

W jednym z projektéw zrealizowano 501 wywiadow telefonicznych
z imigrantami mieszkajacymi w Niemczech. Elementem rozmowy byto
ustalenie trzech informacji (wieku, roku osiedlenia si¢ w Niemczech oraz
faktu posiadania statusu imigranta) w odniesieniu do respondenta i wszyst-
kich innych 0séb z nim mieszkajacych. Poréwnano cztery sposoby zada-
wania pytan. Wszedzie uzyto takiej samej skfadni, natomiast r6znicowano
kolejno$¢ wyswietlania pytan oraz ilo$¢ tresci pojawiajacej si¢ w tym samym
momencie na ekranie ankieterskim. W wariancie iterm/person (1) pytania
dotyczace jednej osoby wyswietlane byly na trzech kolejnych ekranach; po-
tem aplikacja w ten sam sposob ustalata dane pozostalych oséb. Wariant
item/topic (2) réowniez przewidywal umieszczenie jednorazowo jednego
pytania na ekranie, natomiast inna byla kolejno$¢ — najpierw zadawano
pytania o wiek wszystkich oséb, pozniej o date, a na koncu o status. Wa-
rianty grid/person (3) i grid/topic (4) tym réznily sie od dwoch pierwszych,
ze wszystkie pytania wyswietlane byly jednoczesnie na jednym ekranie.
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Okazalo sig, ze poszczegolne warianty generowaly u ankieteréw rézne
zachowania w trakcie zadawania pytan. Na przyklad czesta odpowiedzia
respondenta na pytanie o rok przybycia do Niemiec bylo stwierdzenie, ze
cala rodzina przyjechata razem, w tym samym roku. Dzialo si¢ tak w 30%
wywiadow - respondenci orientowali sig, jaka jest logika pytania i udzielali
»zbiorczej” odpowiedzi. Ankieter dzialajacy wedtug schematow 2 i4 mogt
bez problemu wprowadzi¢ podang odpowiedz w odniesieniu do wszyst-
kich oséb, natomiast ankieter realizujacy warianty 1 i 3 zmuszony byl
albo zapamieta¢ odpowiedz do czasu natrafienia na wlasciwy ekran, albo
zadawac pytanie raz jeszcze. W wiekszosci przypadkow operatorzy pona-
wiali pytanie; dzialo si¢ tak zwlaszcza w wariancie 1 (item/person), w kto-
rym informacje juz wprowadzone nie wyswietlaly sie zbiorczo na ekranie.

Jak sie okazuje, przemyslane zaprogramowanie kwestionariusza oraz
dostosowanie sekwencji prezentowanych tresci do regut interakcyjnych
»obowiazujacych” w trakcie wywiadu jest niezmiernie istotne.

Aranzacja wywiadu

Zawartos¢ skryptu wywiadu telefonicznego nie moze by¢ prostym od-
wzorowaniem zawarto$ci narzedzia badawczego wykorzystywanego
w technikach bazujacych na bezposrednim kontakcie ankietera z re-
spondentem. Powinna ona uwzglednia¢ specyfike rozmowy telefonicznej
i jej odmiennos¢ od wywiadu face-to-face [Dillman 1978: 201-204; Frey
1989: 123-125].

Generalnie rzecz biorgc, aranzacje wywiadéw telefonicznych charak-
teryzuja si¢ mniejsza perswazyjnoscia anizeli wywiadéw face-to-face. Co
za tym idzie, przekonanie do udzialu w badaniu CATT nieche¢tnego re-
spondenta lub tez konwertowanie odmowy (naklonienie do wspotpracy
respondenta, ktéry w trakcie poprzedniego kontaktu odmowil) jest sto-
sunkowo trudne [de Leeuw, Hox 2004: 464-465].

Komunikacja pomiedzy ankieterem a respondentem w wywiadzie tele-
fonicznym pozbawiona jest wiekszosci sktadnikéw komponentu niewer-
balnego - ankieter nie widzi swojego rozméwcy, nie moze oddziatywa¢
na niego sygnalami mimicznymi, pantomimicznymi czy proksemiczny-
mi. Bez znaczenia interakcyjnego s3 réwniez takie czynniki, jak budo-
wa ciala ankietera, jego ubidr i akcesoria (na przyktad bizuteria, oprawa
okularéw) czy zapach. Jak pokazuja rézne badania [Morton-Williams
1993; Purdon et al. 1999; Snijkers et al. 1999], umiejetne wykorzystywanie
mozliwoéci perswazyjnych, jakie oferuja komunikaty niewerbalne, jest
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charakterystyczne dla zachowania skutecznych aranzacyjnie ankieterow
PAPI i CAPI. W kontakcie telefonicznym ankieter aranzujacy wywiad
moze kontrolowa¢ jedynie zawarto$¢ merytoryczng swojej wypowiedzi
oraz (do pewnego stopnia) wysylane sygnaly parajezykowe, zwiazane na
przyklad z tempem moéwienia, tonem glosu czy intonacja [Leathers 2007:
198-204; de Leeuw, Hox 2004: 465].

Na skutek zredukowania niewerbalnego wymiaru kontaktu ankieter
CATI ma réwniez duzo mniejsze mozliwosci odbioru informacji mo-
gacych ulatwia¢ aranzacje. W warunkach wywiadu osobistego sygnaty
takie docierajg do ankietera juz w fazie poprzedzajacej pierwszy kontakt
zbadanym - okolica, w jakiej respondent zamieszkuje, wyglad domu/po-
sesji/drzwi, wreszcie zachowanie osoby otwierajacej drzwi s dla ankie-
tera wskazowka, w jaki sposob ma dostosowac forme aranzacji do osoby
badanego. Ankieter ma zatem mozliwos$¢ nieskrepowanego stosowania
sie do reguly tailoringu’. W wywiadzie telefonicznym - przeciwnie - zde-
cydowana wigkszos¢ dziatan ankieterskich bedacych realizacja tej reguly
ma miejsce po powitaniu i podaniu celu rozmowy. Dzialania te sg zwykle
odpowiedzg na pytania badz watpliwosci, jakie zgtasza respondent. Jedy-
na wezesniejsza wskazowke, na ktorej moze opierac si¢ ankieter, stanowi
tres¢ i sposdb wypowiedzenia frazy sygnalizujacej odebranie pofaczenia
(zwykle ,,stucham”/,prosze”/,,halo”) [Couper, Groves 2002: 164-166;
Gwartney 2007: 127-129].

Kolejnym czynnikiem utrudniajagcym dzialania aranzacyjne w wy-
wiadzie telefonicznym jest ograniczona mozliwos¢ dostarczania respon-
dentom listéw zapowiednich, informujacych badanych o realizowanym
projekcie i przygotowujacych ich do kontaktu z ankieterem. W warun-
kach wywiadu osobistego dobrze zredagowany list przewodni zwigksza
na ogol response rate (gléwnie poprzez redukcje odsetka odméw) [Mann
2005; Sztabinski P.B. 2011]. W badaniu CATT uzycie listow zapowiednich
mozliwe jest tylko wowczas, gdy dane respondentéw sg wczesniej znane,
a zatem nie jest stosowana procedura losowego generowania numeréw
[Groves, Couper 1998: 276-281]. W innych przypadkach wykonalny jest
jedynie cold calling, a wiec dzwonienie bez wczesniejszego informowania
respondentdéw o badaniu. Warto jednak zauwazy¢, ze w literaturze przed-
miotu znalez¢ mozna takze opisy badan, w ktérych nie odnotowano ko-
rzystnego wplywu stosowania listéw zapowiednich na poziom koopera-
cji [Singer et al. 2000]. Z korzystaniem z listéw zapowiednich zwigzane
jest tez ryzyko ich odwrotnego efektu (backfire effect) — respondenci,

3 Wiecej o tailoringu pisze w rozdziale trzecim. Planowanie strategii aranzacyjnej
przed nawigzaniem kontaktu z respondentem (charakterystyczne dla wywiadow
face-to-face w domach badanych) P. Campanelli i wspotpracownicy [1997 za:
Couper, Groves 2002: 166] okreslaja mianem pretailoringu.
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uprzedzeni o wizycie ankietera, moga odpowiednio przygotowac si¢ do
odmowy [Groves, Couper 1998: 280-281; Stoop 2005: 94-95].

Ponadto, warunki badania CATI ograniczajg zazwyczaj mozliwosci
stosowania incentives — pienieznych lub rzeczowych ,prezentéw” dla re-
spondentow, majacych wzbudzi¢ ich motywacje do wspdtpracy z ankie-
terem i udzialu w wywiadzie. Liczne analizy metodologiczne potwierdza-
ja skutecznos¢ takich zabiegéw w réznych typach badan surveyowych,
w tym w badaniach CATTI [Curtin et al. 2007; Singer et al. 2000]. Skutecz-
no$¢ incentives wyjasnia sie zwykle dziataniem reguly wzajemnosci [Cial-
dini 2009: 36-75; Gouldner 1960] oraz prostymi kategoriami ekonomicz-
nymi - w zamian za udzial w badaniu respondent uzyskuje wymierne
korzysci [Dillman 1978: 12-19].

Zachety dla respondentéw mozna podzieli¢ na ,,przedplacone” (pre-
paid incentives) i ,obiecane” (promised incentives). W przypadku tych
pierwszych respondent otrzymuje gratyfikacje - na przyklad czek na
kwote 5 lub 10 USD - wraz z listem zapowiednim (co oczywiste, dane
respondentéw musza by¢ tutaj znane wczesniej). Z kolei zachety ,,obie-
cane” badany otrzymuje po udzieleniu wywiadu, za$ informacja o takiej
»rekompensacie” przekazywana jest juz w trakcie aranzacji*.

Specyfika kontaktu telefonicznego powoduje, ze ankieter CATI dys-
ponuje krotszym czasem na to, by przekonac respondenta do wyrazenia
zgody na wywiad. O ile podczas aranzacji wywiadu osobistego wstepna
wymiana zdan miedzy ankieterem i respondentem (ktdrej efektem jest
zazwyczaj uzyskanie zgody lub odmowy) trwa od dwoch do pigciu mi-
nut, o tyle w CATI decyzje takie zapadajg zwykle w ciggu pierwszej mi-
nuty polaczenia [de Leeuw, Hox 2004: 465].

Cho¢ w literaturze metodologicznej silnie podkresla si¢ znaczenie
procedury aranzacyjnej i wplyw jakosci jej wykonania przez ankiete-
réw na powodzenie projektu [Groves et al. 1992: 479, 488-489], brakuje
spojnych wytycznych pozwalajacych zbudowac skuteczng i uniwersalng
formule aranzacyjng nadajacg sie do badan telefonicznych. Sprobujmy
jednak wskaza¢ czynniki zwiekszajace prawdopodobienstwo, iz aranza-
cja wywiadu bedzie skuteczna. Warto pamigtaé, ze przejscie z sukcesem
przez etap aranzacji (czyli uzyskanie zgody na przeprowadzenie wywia-
du) znacznie zwigksza szanse na realizacje danego przypadku. Zdecy-
dowana wigkszos¢ odméw ma bowiem miejsce w pierwszej fazie kon-
taktu ankietera z respondentem. Regula ta odnosi si¢ rowniez do badan
CATI. L. Oksenberg i Ch.E Cannell [1988: 257-258] opisuja badanie

4 Warto zauwazy¢, ze w Polsce w ramach Europejskiego Sondazu Spotecznego (ba-
dania realizowanego face-to-face) prowadzone sg badania metodologiczne doty-
czace listu zapowiedniego i upominkéw wreczanych respondentom przez ankiete-
réw [Sztabinski F., Sztabinski P.B. 2010; Sztabinski P.B. 2011].



Aranzacja wywiadu

telefoniczne, w ktérym 90% odméw mialo miejsce w trakcie aranzacji,
przed zadaniem pierwszego pytania ze skryptu.

Wydaje sig, ze w warunkach wywiadu telefonicznego wlasciwe zaplano-
wanie strategii aranzacyjnej, jaka maja si¢ postugiwac ankieterzy, jest waz-
niejsze niz w przypadku badan face-to-face. Ankieter terenowy ma moz-
liwos¢ przeprowadzenia aranzacji w sposob, jaki uzna za stosowny, nawet
jesli procedura naktada na niego obowigzek postepowania $cisle zestanda-
ryzowanego — odczytania formuly z kartki lub tez wygloszenia jej z pamie-
ci. Ankieter zdaje sobie sprawe z charakteru czynnosci kontrolnych stoso-
wanych przez jego firme i kalkulujac ryzyko wykrycia nieprawidlowosci
W jego pracy oraz szanse na powodzenie aranzacji, moze podja¢ decyzje
odno$nie tego, jak bardzo rzeczywista strategia aranzacyjna ma realizowac
zalecenia instrukcji [ Viterna, Maynard 2002: 365-367]. Ankieter CATI nie
ma takiego ,komfortu” Procedury kontrolne wdrazane w studiu telefonicz-
nym s3 o wiele bardziej intensywne anizeli te w projektach terenowych. Ja-
kiekolwiek nieprawidlowosci w dzialaniu ankieter6w — réwniez na pozio-
mie aranzacji rozmowy — moga by¢ fatwo wychwycone. Jesli wigc osrodek
badawczy zaplanuje, iz formula aranzacyjna ma by¢ przedstawiana bada-
nym w wersji dostownej i superwizorzy otrzymaja polecenie penalizowa-
nia odstepstw od tej zasady, ankieterzy — chcac nie chcac - beda zmuszeni
do zuniformizowania swojego postepowania, nawet wowczas, gdy przelo-
zy sie to na mniejszg sklonnos¢ do wspolpracy u samych respondentow.

Wydaje si¢, ze dos¢ dobrym rozwigzaniem, latwym do zaimple-
mentowania w $rodowisku studia CATI, jest wyswietlanie na ekranie
ankieterskim formuly aranzacyjnej zredagowanej za pomoca dwoch
rodzajow tresci. Niektore elementy sg obligatoryjne i ankieter musi je
zaprezentowac, inne zas majg charakter fakultatywny i ankieter moze ich
uzyd¢, jesli uzna to za konieczne. Dodatkowo mozna réznicowa¢ stopien
dostownosci, z jaka tresci te maja by¢ wyglaszane: czy respondentowi
trzeba tekst odczytad, czy tez informacja okreslona jest hastowo i ankieter
ma prawo ,ubra¢” ja w swoje stowa [Gwartney 2007: 133-134].

W literaturze przedmiotu stosunkowo duzo uwagi poswigca sie stoso-
wanym w aranzacjach wywiadoéw telefonicznych zabiegom uwiarygod-
niajacym intencje firmy badawczej oraz podkreslajacym réznice miedzy
badaniem a dziataniami z zakresu marketingu bezposredniego. Kwestia
ta jest szczegodlnie istotna w Stanach Zjednoczonych, gdzie rynek tele-
marketingowy jest bardzo rozwiniety i gdzie zdarzajg si¢ przypadki pod-
szywania sie telesprzedawcow pod firmy badawcze oraz prowadzenia
pseudosondazy. Chodzi tutaj o sugging (selling under the guise of survey
research) i frugging (fundraising under the guise of survey research). W obu
przypadkach telemarketerzy dzwonig do ,,respondenta” i przeprowadza-
ja standardowg aranzacje wywiadu. Po zadaniu kilku pytan przechodza
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jednak do przedstawienia oferty zakupu jakiego$ towaru czy ustugi lub tez
prosza od finansowe wsparcie dla jakiej$ organizacji. Problemem dla firm
badawczych sg rowniez popularne w USA push polls - dzialania, w kto-
rych pod pozorem prowadzenia telefonicznego sondazu przedwyborcze-
go przekazuje si¢ rozméwcy informacje oczerniajace ktéregos z polity-
kéw; push polls sa elementem kampanii wyborczej [Gwartney 2007: 9]°.

W USA dzialalnos¢ firm telemarketingowych jest ograniczona w spo-
sob ustawowy. W szczegolnosci funkcjonuje administrowany przez Fe-
deralng Komisj¢ Handlu (Federal Trade Commission) rejestr numerow,
ktérych wtlasciciele nie zycza sobie otrzymywania telefonéw ze strony
firm telemarketingowych — National Do Not Call Registry [https://www.
donotcall.gov]. Cho¢ numery zgloszone do tego rejestru moga by¢ wy-
korzystywane przez firmy w celach badawczych, wielu respondentéw nie
zdaje sobie z tego sprawy lub tez trudno jest im jednoznacznie ustali¢,
jaki charakter ma polaczenie, ktdre akurat przyjmuja [Link et al. 2006:
795-796]. Sytuacje komplikuje fakt, iz niektore firmy telemarketingowe
skutecznie omijaja wspomniane restrykcje, telefonujac spoza terytorium
Stanéw Zjednoczonych [Gwartney 2007: 73].

Warto wspomniec, ze wiele firm badawczych i organizacji je zrzesza-
jacych prowadzi wiasne wewnetrzne Do Not Call Lists. W Polsce OFBOR
(Organizacja Firm Badania Opinii i Rynku) jest administratorem Listy
Robinsona - rejestru numeréw telefonicznych osob, ktore nie zgadza-
ja si¢ by¢ respondentami w badaniach CATI. Firmy bedace czlonkami
OFBOR zglaszaja na liste numery osob, ktore wyraza taka wole na pismie
lub ustnie w rozmowie z ankieterem oraz tych, ktérych sposéb zachowa-
nia wskazuje, iz odmawiajg oni uczestnictwa w jakichkolwiek badaniach
telefonicznych (na przyklad sa wyjatkowo agresywni w stosunku do an-
kietera) [OFBOR 2014: 24-25].

Jednym ze sposobdw, jakie firmy badawcze mogg stosowaé, by zmniej-
szy¢ ewentualng nieche¢ respondentdw, jest wlaczenie do aranzacji sfor-
mutowania ,,I am not selling anything” (w jezyku polskim moze by¢ to
na przyklad informacja ,,nasze badanie nie jest zwigzane z zadng oferta
sprzedazy”). E.D. de Leeuw i J.J. Hox [2004] w swoim stynnym artyku-
le I am Not Selling Anything: 29 Experiments in Telephone Introductions
opisuja wyniki serii eksperymentéw, jakie przeprowadzono w 10 holen-
derskich komercyjnych osrodkach badawczych. W eksperymentach tych
- w ramach projektéw realizowanych wowczas przez firmy — poréwnywa-
no skutecznos¢ dwoch wariantéw formut aranzacyjnych. Roznity sie one

5 ESOMAR [2009] wydat przewodnik uwypuklajacy réznice miedzy badaniami opinii
i rynku a innymi formami zbierania danych, w szczegélnosci tymi stosowanymi
w marketingu bezposrednim (Guide on distinguishing market research from other
data collection activities).



Aranzacja wywiadu

obecnoscia w tekscie frazy: ,we are not selling anything”. Po przeanalizo-
waniu danych stwierdzono istotne statystycznie rdznice miedzy grupami:
wspotczynniki odpowiedzi i kooperacji byly wyzsze w grupie ekspery-
mentalnej (z argumentem ,not selling”), a wspétczynnik odméw miat
wigksza warto$¢ w grupie kontrolnej (standardowa aranzacja)®. Réznice
pomiedzy innymi wspotczynnikami (w tym break-off rate) nie byly istotne
statystycznie. Bardziej dokladne analizy ujawnity, iz aranzacja byta sku-
teczniejsza, gdy argument ,,not selling” pojawiat si¢ na poczatku formuty,
tuz po powitaniu oraz wowczas, gdy wywiad dotyczyl zagadnienia bardziej
istotnego (na przyktad Unii Europejskiej, zdrowia, a nie zwyczajow zaku-
powo-konsumpcyjnych) [de Leeuw, Hox 2004: 468-470]. Cho¢ w oma-
wianym badaniu dodanie do aranzacji informacji ,not selling” zwiekszy-
o wspolczynnik realizacji tylko nieznacznie (o 2 punkty procentowe),
wydaje sig, ze warto takim argumentem si¢ postugiwa¢ — metoda ta jest
tatwa do wdrozenia, nie generuje réwniez zadnych dodatkowych kosztow.

W trakcie wykonywania aranzacji wywiadu telefonicznego mozna tez
stosowa¢ niektore z zabiegdw perswazyjnych typowych dla rozmowy te-
lemarketingowej. W projektach biznesowych realizowanych z osobami
zajmujacymi eksponowane stanowiska w firmach czy urzednikami wyso-
kiego szczebla moga by¢ pomocne chwyty, jakimi handlowcy postuguja
sie, by ,,oming¢” gatekeepers — sekretarki, asystentki, strzegace dostepu
do swoich zwierzchnikéw [Stempa 2008: 43-46]. Jedna z takich technik
polega na energicznym przedstawieniu si¢ z imienia i nazwiska oraz po-
proszeniu o polagczenie z szefem. Mozliwe, zZe osoba odbierajaca telefon
uzna, iz dzwoniacy to kto$ dobrze znany jej przetozonemu i odstapi od
ustalania celu kontaktu. Innym sposobem jest kilkakrotne odbycie z se-
kretarkg krotkiej rozmowy zakonczonej stowami ,,zadzwoni¢ pozniej”.
Dzialanie takie moze skutkowac tym, ze asystentka oswoi si¢ z glosem
telefonujacego, zatem bedzie pod$wiadomie traktowaé go jako kogos
znajomego i za ktéryms razem polaczy go z szefem bez sprawdzania jego
tozsamosci i celu rozmowy. Jeszcze inna strategia polega na dzwonieniu
wczesnie rano lub w péznych godzinach popotudniowych, gdy prawdo-
podobienstwo tego, Ze respondent przebywa sam w biurze i osobiscie od-
bierze pofaczenie jest wieksze.

Sprawa istotng podczas prowadzenia aranzacji wywiadu telefoniczne-
go - juz nie tylko o charakterze biznesowym - jest aktywne stuchanie
[Gwartney 2007: 122-171; Stempa 2008: 81-83]. Ankieter powinien re-
agowac na to, co i w jaki sposéb moéwi respondent — wlacza¢ do swoich
wypowiedzi sformulowania uzyte przez rozmdwce, stosowaé parafrazy,

6 Postuzono sie wspotczynnikiem odpowiedzi AAPOR RR1 oraz wspotczynnikiem
kooperacji AAPOR COOP1.
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okazywac zrozumienie dla obaw respondenta. Elementem aktywnego
stuchania jest takze umiejetne reagowanie na pytania zadawane przez
rozméwcow oraz na ich wymowki i obiekcje. Dobrze wyszkolony an-
kieter powinien swobodnie wyjasnia¢ respondentom cel badania oraz
sposob wykorzystania zebranych danych, informowac¢ o technice doboru
proby i czasie trwania wywiadu. Z kolei wymowki i obiekcje rozméwcow
powinny zosta¢ przez ankietera zidentyfikowane oraz rozpracowane. Na
przyktad respondentowi narzekajacemu na brak czasu czy tez twierdza-
cemu, iz prowadzi wlasnie samochdd, nalezy zaproponowac przeprowa-
dzenie wywiadu w innym terminie; osobe zwracajaca uwage, ze badanie
narusza jej prywatnos¢, mozna zapewnic o zasadzie konfidencjonalnosci
majacej zastosowanie we wszystkich projektach.

Pytania zadawane respondentom

Umieszczane w skryptach CATI pytania do respondentéw powinny
zosta¢ przystosowane do warunkéw komunikacji telefonicznej. Wielu
rozwigzan standardowo wykorzystywanych w klasycznych wywiadach
kwestionariuszowych czy wywiadach CAPI nie da si¢ przenie$¢ na grunt
wywiadow telefonicznych lub tez takie przeniesienie jest technicznie wy-
konalne, jednak generowatoby trudnosci realizacyjne i miato negatywny
wplyw na jakos¢ uzyskiwanych danych.

Podstawowym ograniczeniem wlasciwym dla techniki CATT jest brak
mozliwosci korzystania z kart respondenta. Badani przyswajaja pytania
jedynie stuchowo i nie moga odwolywa¢ do materialéw wizualnych be-
dacych skladowymi narzedzia badawczego’. Powoduje to, iz w warun-
kach wywiadow telefonicznych stabo sprawdzajg si¢ pytania wymagajace
wigkszego wysitku intelektualnego, koncentracji badanych - pytania
dlugie, rozbudowane, wieloitemowe oraz pytania zawierajace duza liczbe
kategorii odpowiedzi [Dillman et al. 2009]. Literatura przedmiotu opisu-
je szereg technik pozwalajacych na przystosowanie sposobu sformutowa-
nia pytania do sytuacji wywiadu telefonicznego.

Jedna z takich technik jest keyword summary [Dillman 1978: 206-208].
Polega ona na dwukrotnym przekazaniu respondentowi informacji, co do
ktorych ma si¢ on wypowiedzie¢, przy czym za drugim razem informacje

7 Problem ten znika w sytuacji, gdy materiaty wspomagajace zostana responden-
towi dostarczone wczesniej (na przyktad w przesytce pocztowej, mailem) lub gdy
respondent zostanie poproszony o samodzielne wykonanie materiatu (np. nary-
sowanie skali).



Pytania zadawane respondentom

te prezentowane s3 w sposob skrotowy, podsumowujacy. Przyktadowo,
w pytaniu zbierajagcym opinie respondentéw o sposobach rozwigzania
jakiego$ problemu w pierwszej kolejnosci badanemu zostalyby przedsta-
wione i szczegélowo opisane mozliwe opcje; nastepnie zamieszczono by
informacje podsumowujacg, prezentujacg w jednym zdaniu najwazniejsze
elementy poszczegdlnych opcji. Dopiero pdzniej respondent wybieralby
odpowiedz.

W przypadku pytania zamknietego zawierajacego liczne kategorie od-
powiedzi - w warunkach wywiadu osobistego standardowo przedstawia-
nego na karcie respondenta - sensowna moze okazac si¢ agregacja pozy-
cji w kategorie bardziej ogélne. Jesli jest to niemozliwe, mozna rozwazy¢
postuzenie si¢ technikg nazywang split question [Dillman 1978: 209-211],
unfolding [Groves 1979: 196] czy tez branching [Malhotra et al. 2009].
Technika ta przewiduje rozbicie jednego pytania z relatywnie dtugg lista
kategorii odpowiedzi — na dwa pytania korzystajace z list mniej rozbudo-
wanych. Najpierw respondent odpowiada na pytanie, w ktéorym okresla
kierunek swojej postawy (zwykle czy jest za jakims rozwigzaniem, czy tez
nie; czy zgadza si¢ z czyms, czy tez nie). Jako drugie zadawane jest pytanie
o intensywnos¢ tego stosunku (czy jest ,zdecydowanie za’, czy tez ,,raczej
za” lub ,,zdecydowanie przeciw’, czy ,raczej przeciw” — w zaleznosci od
tresci odpowiedzi na poprzednie pytanie).

Dzialanie takie sprawia, iz respondent ogranicza wysilek poznawczy,
jaki musi wlozy¢ w przyswojenie i zapamietanie (cho¢by na chwile) pyta-
nia zadawanego przez ankietera. Jak pokazuja wyniki moich badan (opi-
sane w ksigzce), spora grupa ankieteréw CATI przyznaje si¢ do intuicyj-
nego, spontanicznego stosowania omodwionej techniki. Jesli ankieterzy
zadajg pytanie ze skala semantyczng i respondent niezbyt sprawnie sobie
z nim radzi, czesto na wlasna reke ,,rozbijajg” to pytanie, zadajac dwa -
o kierunek oraz (w zaleznosci od odpowiedzi badanego) o intensywnos¢.

Innym rozwigzaniem, mozliwym do zaimplementowania w skryptach
do badan telefonicznych, jest zastepowanie skal semantycznych skalami
numerycznymi, w ktorych etykiety przypisane s jedynie do skrajnych
punktow?®, stosowanie technik wyobrazeniowych (na przykfad: ,prosze
sobie wyobrazi¢ drabine/termometr”), stosowanie pytan prekategory-
zowanych, tj. otwartych dla respondenta, ale zamknietych dla ankiete-
ra [Frey 1989: 160-164]. W przypadku pytan kafeteryjnych, w ktérych
respondent zwykle moze wybra¢ wigcej niz jedna odpowiedz i w kto-
rych kategorie odpowiedzi sa czesto rozbudowane, sensowne moze by¢
ich przeksztalcenie na pytania wieloitemowe. Wéwczas respondent nie

8 W przypadku skal numerycznych o duzej czutosci (np. 11-punktowych) M.W. Cour-
seriP.J. Lavrakas [2012: 4] proponuja etykietowanie rowniez punktu Srodkowego.
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bedzie zmuszony do wystuchania i zapamietania calego zestawu iteméw,
tylko zadecyduje, czy wybiera dang odpowiedz bezposrednio po jej od-
czytaniu przez ankietera.

Dobor proby - numery telefoniczne

Ogodlnie rzecz biorac, proby do badan telefonicznych podzieli¢ mozna na
te bazujace na spisach numeréw (list samples) oraz proby numerdw ge-
nerowanych w sposéb losowy (RDD - Random Digit Dialing samples).
Obecnie w przypadku badan CATI realizowanych na prébach general-
nych ludnosci zastosowanie majg przede wszystkim dobory RDD. Préby
pobierane ze spisdow numerdéw wykorzystywane sg powszechnie w bada-
niach biznesowych realizowanych w firmach oraz w projektach, w kto-
rych zleceniodawca dostarcza firmie badawczej baz¢ numeréw, na ktorej
ta ma pracowac [Sawinski 1996: 18-21].

Proby bazujace na spisach numerow

W USA w badaniach, ktérych wyniki podlegaja estymacji na populacje
ogolnonarodowy, proby pobierane ze spisow, na przyklad ksigzek tele-
fonicznych, stosowane byly w poczatkowym okresie rozwoju sondazy
telefonicznych [Link, Fahimi 2008: 457]. Zrédta takie przestaly petnié
funkcje rzetelnych operatéw w momencie, gdy zaczeta przyrastac liczba
numero6w niefigurujacych w ogélnie dostepnych rejestrach.

Obecnie uzytecznos¢ tego typu prob jest widoczna w przypadku kra-
jow, w ktérych numery telefoniczne (zaréwno stacjonarne, jak i komor-
kowe) sg bardzo dobrze zewidencjonowane i gdzie dostep do tego typu
danych jest publiczny lub przynajmniej mozliwy dla firm realizujacych
badania sondazowe. Do krajéw takich mozemy zaliczy¢ na przyktad Fin-
landie [Kuusela, Simpanen 2012], Norwegie czy Islandi¢. Préby do badan
CATI s3 tam konstruowane najczesciej tak, iz najpierw z baz ewidencyj-
nych losuje si¢ konkretne osoby, a nastepnie szuka si¢ dla nich nume-
réw telefonicznych, pod ktérymi respondenci moga by¢ dostepni. Dzieki
takiemu zabiegowi wykorzystuje si¢ informacje o jednostkach zawarte
w operacie (pozwalajace na stratyfikacje proby) i unika konsekwencji wy-
nikajacych z wlaczania do proby numeréw stacjonarnych i komoérkowych,
ktoére pojawilyby sie, gdyby jednostka losowa byl numer telefoniczny.

Drugi obszar zastosowania techniki wyboru numeru z przygotowa-
nego operatu to badania realizowane na zbiorowosciach zawezonych
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[Sawinski 1996: 18-19]. W projektach business-to-business bardzo cze-
sto do losowania préb wykorzystuje sie bazy ewidencjonujace podmioty
gospodarcze okreslonego typu (zdefiniowanego na podstawie wielkosci
zatrudnienia czy tez branzy). Dostep do tego typu rejestrow jest na ogot
swobodny, fatwo réwniez ustali¢ numer telefoniczny danej firmy. Zda-
rza si¢ tez, ze badanie CATI ma by¢ prowadzone z klientami podmiotu
zlecajacego sondaz. Wowczas operat, z ktérego firma badawcza dobiera
respondentdw, dostarczany jest zwykle przez samego zleceniodawce. Po-
dobna sytuacja ma miejsce w wielu pomiarach ewaluacyjnych wykony-
wanych na zlecenie firm realizujacych lub tez nadzorujacych realizacje
projektow finansowanych ze srodkéw funduszy publicznych. Beneficjen-
ci takich projektow zobowiazuja sie¢ najczesciej do udzialu w badaniu
ewaluacyjnym i wyrazaja zgode na przetwarzanie ich danych w tym celu.
Osrodek badawczy wykonujacy takie zlecenie jest w komfortowej sytuacji
- nie do$¢, ze dysponuje kompletng baza respondentow (z ktorej losuje
probe lub tez wykonuje pomiar wyczerpujacy), to jeszcze ryzyko natrafie-
nia na niekooperatywnego rozméwce jest w tym przypadku minimalne.

Random Digit Dialing

Metoda RDD polega na automatycznym generowaniu numerdw telefo-
nicznych ze zdefiniowanej przestrzeni numerycznej — wszystkich nume-
réw, jakie mogg by¢ aktywne na danym obszarze. Jedli jest to technicznie
mozliwe, kontroluje si¢ prefiks numeru okreslajacy region, w ktérym nu-
mer jest zarejestrowany [Link, Fahimi 2008: 457-458]. W Polsce prefiks
numeru stacjonarnego definiuje jedna z 49 stref numeracyjnych, na jakie
podzielony jest kraj. W obrebie kazdej ze stref funkcjonuja siedmiocy-
frowe numery telefoniczne, ktérych poczatkowe cyfry przyporzadkowu-
ja dany zakres numeryczny do konkretnej gminy oraz do konkretnego
operatora [Mirowski 2006b: 21]. Zarzadzanie przydzialem stref nume-
racyjnych miesci si¢ w kompetencjach regulatora telekomunikacyjnego
- Urzedu Komunikacji Elektronicznej [http://www.uke.gov.pl].
Stosowanie metody RDD powodowalo, ze jedynie niewielka czescig
generowanych losowo numerdéw byly numery przynalezace do gospo-
darstw domowych; zdecydowang ich wigkszos¢ stanowily numery albo
nieistniejace (teoretycznie mogace by¢ przyporzadkowane jakiemus
abonentowi, ale jeszcze przez operatora niewykorzystane), albo nalezace
do firm (a nie oséb fizycznych) [Lepkowski 1988: 83-84; Link, Fahimi
2008: 457-458]. Aby przezwyciezy¢ te ograniczenia i zmniejszy¢ ryzy-
ko wylosowania ,niewlasciwego” numeru, do ,czystego” RDD zaczgto
implementowa¢ dodatkowe algorytmy. Jednym z bardziej znanych byta
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metoda add-a-digit albo I-plus. Polegata ona na tym, ze w fazie wstgpnej
losowano zbiér numerdw z ksigzki telefonicznej (mozna wigc bylo z du-
zym prawdopodobienstwem orzec, ze istnieja i przynaleza do abonentéw
indywidualnych), a nastepnie w kazdym numerze zamieniano ostatnia
cyfre, dodajac do numeru 1 lub wstawiajagc wygenerowang losowo cy-
fre z przedzialu 0-9. Poslugiwanie si¢ metoda 1-plus zwiekszalo szanse
trafienia na ,wlasciwy” numer (nalezacy do gospodarstwa domowego)
0 30% w stosunku do ,,zwyklego” RDD [Landon, Banks 1977; Lavrakas
1993: 41-42].

Metoda Mitofsky-Waksberg

Podejscie wypracowane przez W. Mitofskyego [1970]° i J. Waksberga
[1978] zrewolucjonizowalo metody doboru préby w badaniach telefo-
nicznych. Pozwolilo na znaczne zwigkszenie frakcji numeréw abonen-
tow indywidualnych w ogéle generowanych rekordéw, a co za tym idzie,
poprawie ulegla efektywnos¢ stosowania procedury RDD - screening
numerdw odbywal si¢ szybciej i pochtanial mniejsze koszta. O doniosto-
$ci wypracowanych rozwigzan $wiadczy¢ moze fakt, iz cytowany artykul
J. Waksberga (siedmiostronicowy!) zostal w 2001 r. uznany przez Inter-
national Association of Survey Statisticians za jedna z 19 najwazniejszych
prac z zakresu statystyki sondazowej wydanych w ciaggu pierwszych 50 lat
rozwoju tej dyscypliny [Brick, Tucker 2007: 708].

Metoda Mitofsky-Waksberg opierala si¢ na znajomosci stosowanych
przez operatoréw technicznych algorytmoéw przydzialu numerdéw telefo-
nicznych abonentom. Operatorzy uruchamiali i przydzielali swoim klien-
tom numery bankami (wigzkami). Pojedynczy bank liczyt 100 numeréw.
Z reguly dany bank rezerwowano w catosci dla klientéw indywidualnych
lub tez odbiorcéw instytucjonalnych. Znajomo$¢ konkretnego numeru
przynalezacego do gospodarstwa domowego pozwalala wiec z duzym
prawdopodobienstwem wnioskowa¢, ze pozostale numery z tego same-
go banku (tej samej wigzki) rowniez identyfikuja gospodarstwa domowe.
Z kolei natrafienie na kilka numerdéw nieaktywnych kazalo sadzi¢, ze
pozostale numery z tej samej ,100” to roéwniez numery nieprzydzielone
[Burkheimer, Levinsohn 1988; Link, Fahimi 2008: 458-459; Mirowski
2006b: 22].

Metoda Mitofsky-Waksberg przewidywata dwuetapowe dobieranie
numeréw telefonicznych. W pierwszej kolejnosci losowano fragment

9 Warto wiedzie¢, ze W. Mitofsky jest tworca nie tylko jednej z technik RDD, ale row-
niez metody exit-poll [Brick, Tucker 2007: 710-711].
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numeru — prefiks kierunkowy oraz kilka nastepnych cyfr identyfikuja-
cych konkretny bank (w warunkach polskich - pie¢ cyfr sposrdd sied-
miocyfrowego numeru). Nastepnie dla takiego banku losowano kilka
dwucyfrowych sufikséw. Podejmowano proby potaczenia z wygenerowa-
nymi numerami; jesli okazywalo sie, ze numery te przynaleza do gospo-
darstw domowych, losowano kolejne konicéwki dla tego samego banku;
jesli za§ numery okazywaly sie nieaktywne, pomijano bank [Brick, Tucker
2007: 708-709; Link, Fahimi 2008: 458; Mirowski 2006b: 22].

Metoda Mitofsky-Waksberg nie byla jednak pozbawiona wad. Po
pierwsze, wigzkowala probe (komasujac losowane numery wokdt kon-
kretnych bankéw). Po drugie, przez swoja dwuetapowos¢ generowata
trudnosci natury logistycznej — konieczno$¢ realizacji badania w dwéch
fazach wydluzata czas potrzebny na dotarcie do respondentéw. Po trze-
cie, nie pozwalala na jakiekolwiek kontrolowanie w doborze rozktadu
cech spoteczno-demograficznych respondentéw czy tez rozktadu cech
gospodarstw domowych - losowanie odbywalo si¢ proporcjonalnie jedy-
nie do gestosci pokrycia siecig telefoniczng w terenie [Brick, Tucker 2007:
708-709; Link, Fahimi 2008: 458; Mirowski 2006b: 22].

List-Assisted Random Digit Dialing

Rozwinigciem metody Mitofsky-Waksberg jest technologia losowego ge-
nerowania numerdw na podstawie list (list-assisted RDD). Jej podstawo-
wa odmiana polega na generowaniu losowych numeréw w obrebie ban-
kow, dla ktérych stwierdzono, iz przynajmniej jeden numer jest aktywny
i nalezy do gospodarstwa domowego. Metoda ta jest tatwiejsza w imple-
mentacji niz jej poprzedniczka, pozwala na lepsze oszacowanie parame-
trow w populacji i - co by¢ moze najwazniejsze — umozliwia podawanie
do realizacji rOwniez numeréw dobieranych z baz bedacych w dyspozycji
osrodka [Link, Fahimi 2008: 458-459; Mirowski 2006b: 22-23]. Przy-
ktadowo, w sondazu realizowanym na reprezentatywnej probie jakiegos
miasta do losowo generowanych numerdéw firma badawcza dorzuca nu-
mery, o ktérych wiadomo, iz naleza do gospodarstw domowych znajdu-
jacych si¢ w zabudowie jednorodzinnej. Firmie zalezy na kontrolowaniu
struktury proby ze wzgledu na taka ceche i nie chce, aby udzial telefonow
rodzin mieszkajacych w domkach byt w probie niedoszacowany.
Oczywiscie w takim przypadku wymaga ustalenia proporcja dolo-
sowywanych rekordéw i numeréw generowanych losowo; przyjrzec sig
trzeba rowniez temu, skad pochodzi baza znanych numeréw. W szcze-
gblnosci nalezy si¢ upewni¢, czy domieszanie takich rekordéw nie zaktéci
reprezentatywnosci doboru — mogloby tak sie sta¢, gdyby baza zostata
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stworzona, na przyklad, przy okazji jakiej$ akcji marketingowej czy kon-
kursu, ktorego uczestnicy wyrazili zgode na przetwarzanie swoich da-
nych osobowych.

Czesto zdarza sig, ze firmy badawcze administruja wlasnymi bazami
zawierajacymi numery telefonéw nalezace do gospodarstw/osob o zna-
nych cechach. Bazy te sg rekordami pochodzacymi ze spiséw wykony-
wanych przez ankieteréw terenowych (przy okazji innych badan wy-
korzystujacych kontakt osobisty z respondentem) lub tez przez samych
ankieterow CATI - wygenerowany losowo numer wlaczony do jakiego$
badania moze zosta¢ opisany i zachowany w rejestrze. Po uptywie okresu
karencji (jej dlugos¢ osrodki definiujg arbitralnie) numer taki - jesli jest
potrzeba — moze zosta¢ podany do realizacji.

W USA préby RDD do badan telefonicznych przygotowywane s
najczesciej przez wyspecjalizowane firmy zewnetrzne (survey sampling
vendors), od ktorych agencje badawcze kupuja gotowe bazy rekordow.
Zwykle takie bazy sg juz przefiltrowane pod katem wystepowania w nich
numerdw nienalezacych do gospodarstw domowych - poréwnuje sie
wygenerowane numery z numerami figurujagcymi w rejestrach firm/in-
stytucji i oznacza te rekordy, ktére opisujg abonentdw instytucjonalnych.
Niekiedy tez firma dostarczajaca baze wykonuje screening numerow,
dzwonigc na nie i identyfikujac numery nieaktywne. W podobny spo-
sob oznaczane s3 numery komoérkowe (ktére w Stanach Zjednoczonych
moga mie¢ format numerdw stacjonarnych)'®. Ponadto, firmy przygo-
towujace proby moga wykona¢ ustuge przypisania do wygenerowanych
numerdw adreséw gospodarstw domowych. Informacje takie czerpane
s3 z ogolnie dostepnych baz numeréw (ksiazek telefonicznych) oraz z re-
jestréw komercyjnych - baz uczestnikéw programoéw lojalnosciowych
supermarketow, baz klientow lokalnych pizzerii itp. Szacuje sie, ze od 55
do 65% numerdw okreslonych jako prawdopodobnie nalezace do gospo-
darstw domowych udaje si¢ polaczy¢ z adresem [Link, Fahimi 2008: 463].

Proby telefonow komorkowych

Zjawisko kurczenia si¢ zasiegu telefonii stacjonarnej i rosngcej penetra-
cji telefonii komérkowej powoduje, iz w przypadku wigkszosci krajow

10 Screening numerdw wykonuja tez standardowo same agencje badawcze - nie tyl-
ko w USA, ale wszedzie tam, gdzie w realizacji wykorzystywana jest nowoczesna
infrastruktura telekomunikacyjno-informatyczna. Na przyktad numery nieaktyw-
ne sg wychwytywane przez dialer (urzadzenie wykonujace potaczenia na zdefinio-
wane numery oraz przydzielajace je do poszczegdlnych stanowisk ankieterskich)
i nie sg w ogdle ,,obstugiwane” przez ankietera.



Dobor préoby - numery telefoniczne

nieuprawnione jest obecnie prowadzenie badan telefonicznych na pro-
bach jedynie telefondéw sieci stacjonarnej. W projektach, ktérych wyniki
maja by¢ estymowane na populacje ogélnonarodowe, konieczne staje sie
stosowanie podejscia dual frame, oznaczajacego podawanie do realizacji
zardbwno numerow stacjonarnych, jak i komorkowych [Kujawski et al.
2008; Link, Fahimi 2008: 463-464].

Problemy zwigzane z wlgczaniem telefonéw komaérkowych do préb ba-
dawczych juz cze$ciowo charakteryzowalem. Pisalem o réznym statusie
telefonu komadrkowego - traktowanego jako wyposazenie osobiste - i sta-
cjonarnego, ktory jest elementem wyposazenia gospodarstwa domowego
oraz tego konsekwencjach: zréznicowania prawdopodobienstwa doboru
jednostek w prébach faczonych. Wspominatem réwniez o braku mozli-
wosci warstwowania prob numeréw komadrkowych na etapie projektowa-
nia doboru - numer komoérkowy nie wskazuje na lokalizacj¢ abonenta.

W badaniach CATI wykonywanych na numerach komoérkowych
problemem s3 pomiary robione na zbiorowo$ciach zawezonych tery-
torialnie, na przyktad mieszkancach jakiego$ miasta. Nie da si¢ usta-
li¢ przestrzeni numeréw wykorzystywanych przez mieszkancéw kon-
kretnej miejscowosci, a dzwonienie na numery generowane losowo
i ustalanie w screenerze (rekrutacyjnej czesci wywiadu), czy rozméow-
ca jest z miasta X, generowaloby gigantyczne koszty. W polskich wa-
runkach firmy badawcze stosujgce losowy dobdér numeréw komoérko-
wych opierajg si¢ na liScie prefikséw przydzielanych poszczegélnym
operatorom przez Urzad Komunikacji Elektronicznej. O wylosowa-
nym numerze da si¢ powiedzie¢ jedynie, w jakiej sieci moze by¢ za-
rejestrowany [Kujawski et al. 2008]. Identyfikacja operatora nie musi
by¢ jednak zawsze poprawna — obecnie abonentom przystuguje pra-
wo zmiany sieci komdrkowej i zachowania dotychczasowego numeru.

Badania realizowane na telefonach komérkowych sg klopotliwe takze
zinnego powodu. Koszt polgczen na telefony komadrkowe jest wigkszy ani-
zeli w przypadku telefonéw stacjonarnych [Eckman 2013: 100]. Ponadto
w niektorych krajach (na przyklad w USA) cze$¢ taryf stosowanych przez
operatoréw komorkowych przewiduje optaty za rozmowy przychodzace,
w zwigzku z czym ludzie mogg z rezerwa podchodzi¢ do przyjmowania
polaczen od niezidentyfikowanego rozméwcy. Co wigcej - jak sygnali-
zowalem juz wczesniej — obowigzujace w USA ustawodawstwo zabrania
wykorzystywania funkcji automatycznej selekcji numeréw komorko-
wych; numer taki musi by¢ wiec sprawdzony ,,recznie” przez ankietera.

Obecnie w USA standardem w badaniach telefonicznych — réwniez tych
o charakterze naukowym, na przyklad National Immunization Survey
(NIS) czy Behavioral Risk Factor Surveillance System (BRESS) - jest stoso-
wanie podej$cia dual frame, tj. Yaczenie w prébach telefonéw komérkowych
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i stacjonarnych [http://www.cdc.gov]"'. W Polsce - jak wynika z moich
badan i obserwacji — prawie wszystkie osrodki wykorzystuja w projektach
CATI realizowanych na prébach generalnych zardwno numery stacjonar-
ne, jak i komoérkowe (mieszajac je w réznych proporcjach, zaleznych glow-
nie od wielkosci budzetu), przy czym niektdre firmy nie dobieraja nume-
réw komorkowych technikg RDD, tylko bazuja na zakupionych bazach.

Zgodnie z zaleceniami AAPOR-u [2010: 61-76] dane pochodzace
z badan realizowanych na numerach komoérkowych i stacjonarnych po-
winny zosta¢ poddane procesowi wazenia, aby skorygowa¢ nieréwne
prawdopodobienstwa dostania si¢ do proby poszczegélnych responden-
tow (majacych tylko telefon komoérkowy, tylko telefon stacjonarny lub
posiadajacych oba ich rodzaje). Sytuacje dodatkowo utrudnia fakt, iz
zdarzajg sie osoby dzielace aparat komdrkowy z kimg§ innym, osoby po-
siadajace wiecej niz jeden telefon komorkowy i/lub korzystajace z wigcej
niz jednej linii stacjonarne;j.

Istniejebogataliteraturaprzedmiotuzzakresustatystykisondazowejdo-
tyczaca procedur wazenia danych uzyskiwanych w badaniach dual frame
[zob. np. Battaglia et al. 2010; Brick et al. 2007; Gabler et al. 2012; Ken-
nedy 2007]. Procedury te wykorzystuja informacje o korzystaniu z urza-
dzen telekomunikacyjnych przez samego respondenta oraz ewentualnie
inne osoby, z ktérymi prowadzi on wspolne gospodarstwo domowe. Aby
wazenie mogto zostac przeprowadzone, ankieter w trakcie wywiadu musi
uzyskac szereg danych - na przyklad: z ilu komoérek korzysta respondent;
ile telefondw ma na wylaczny uzytek, a ile dzieli z innymi osobami (z ilo-
ma); czy do gospodarstwa respondenta przylaczona jest linia telefonii
stacjonarnej (jesli tak, ile jest tych linii) [AAPOR 2010: 66]*.

Wazenie danych ze wzgledu na nieréwne prawdopodobienstwa wia-
czenia do préby réznych rodzajéw uzytkownikéw telefonii rodzi istotne
problemy. Po pierwsze, zadawanie dodatkowych pytan wydluza rozmo-
we, moze tez by¢ przez respondenta Zle odebrane, co wplynie negatyw-
nie na atmosfer¢ wywiadu i niewykluczone, Ze przyczyni sie do jego

11 Jak zauwazaja A. Peytchev i B. Neely [2013: 284], proces wtaczania numerdw tele-
fonéw komédrkowych do préb RDD w badaniach dynamicznych zaczat sie stosun-
kowo pézno, przebiega powoli i przewiduje niewielki (w stosunku do sytuacji na
rynku telekomunikacyjnym) udziat numeréw komérkowych w bazie. Jest to praw-
dopodobnie zwigzane z obawg przed wprowadzaniem powaznych zmian meto-
dologicznych do juz realizowanych projektéw oraz konsekwencjami, jakie moze
to mie¢ dla poréwnywalnosci wynikow.

12 Oprécz opisywanego tutaj wazenia danych w celu korekty nieréwnych prawdopo-
dobienstw dostania sie do proby w badaniach dual frame, w badaniach CATI (tak
jak i w badaniach wykorzystujacych inne techniki dotarcia do respondenta) sto-
suje sie wazenie poststratyfikacyjne tagodzace konsekwencje btedu nonresponse
[zob. np. Battaglia et al. 2008a; Cobben et al. 2012].
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przerwania. Po drugie, statystycy nie sa zgodni co do tego, jak dokladnie
proces przewazania danych ma wyglada¢ [AAPOR 2010: 61-76]". Sytu-
acja ta wymusza rozwazenie zastgpienia modelu list-assisted dual frame
RDD innym schematem.

Niewykluczone, ze niedtugo penetracja telefonii komérkowej osiagnie
w wielu krajach poziom pozwalajacy na prowadzenie badan wylacznie
z uzytkownikami komorek, a wigc zastosowanie podejscia single frame
cell phone RDD [zob. Peytchev, Neely 2013]. Innym pomystem - reali-
zowanym juz w Stanach Zjednoczonych - jest Address Based Sampling
(ABS) [Link, Fahimi 2008: 482-483; Link et al. 2008].

ABS polega na losowaniu gospodarstw domowych (jest to proba adre-
sowa) i przypisywaniu do nich istniejacych numeréw telefonéw (zaréwno
stacjonarnych, jak i komérkowych - w tym podejsciu nie jest to istotne).
W warunkach amerykanskich w metodzie ABS rekordy losuje si¢ z ope-
ratu zarzadzanego przez poczte (US Postal Service), zawierajacego wy-
kaz obstugiwanych punktéw adresowych (delivery point addresses) [Link,
Fahimi 2008: 482]. Korzystajac z ustug wyspecjalizowanych firm, mozna
zidentyfikowa¢ numery telefoniczne nalezace do okolo 60-70% adreséw.

Warto zauwazy¢, ze dobdr proby wedtug schematu ABS nie przesadza
o zastosowaniu konkretnej techniki badawczej — nie musi to by¢ CATI.
Réwnie dobrze wylosowane adresy moze odwiedzi¢ ankieter terenowy lub
tez wykorzystana moze zosta¢ ankieta pocztowa [zob. np. Link et al. 2008].

Dobor proby - respondent

Problem wyboru wlasciwego respondenta sposrdd wszystkich czlonkéw
gospodarstwa domowego pojawia si¢ w zasadzie wylacznie w przypadku
telefonéw wykonywanych na numery stacjonarne, a wiec przynalezace
nie do konkretnej osoby, lecz do catego gospodarstwa. Cho¢ funkcjo-
nujace zalecenia branzowe (na przyklad przywolywany juz dokument
AAPOR-u [2010]) podaja rozne schematy postepowania przy doborze
respondenta w wywiadzie realizowanym przez komoérke, wskazuja jed-
nocze$nie na duzg inwazyjnos¢ niektérych algorytmow i zalecaja rozwa-
zenie celowosci ich stosowania. Wydaje sie, ze w wigkszosci badan przy
polaczeniach z numerami komdrkowymi rozmawia sie z tg osobg, ktéra

13 Jak wynika z moich badan, w Polsce zaden z osrodkéw nie stosuje wazenia wyni-
kow ze wzgledu na nieréwne prawdopodobienstwa dostania sie do préby réznych
uzytkownikow telefonow.
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odebrata telefon, ewentualnie z osobg, ktéra jest ,,gtéwnym uzytkowni-
kiem” telefonu.

Metody dobru respondenta w obrebie gospodarstwa domowego mo-
zemy w badaniach CATI podzieli¢ na trzy grupy: probabilistyczne, quasi-
-probabilistyczne i nieprobabilistyczne [Gaziano 2005].

Metody probabilistyczne i quasi-probabilistyczne

Metoda zapewniajacg w pelni losowy wybor respondenta jest wykorzysty-
wana powszechnie w probach adresowych do badan terenowych metoda
Kisha [Kish 1949]. W swojej oryginalnej wersji przewiduje ona spisanie
przez ankietera wszystkich 0s6b w gospodarstwie domowym (spelnia-
jacych kryteria doboru — mieszczacych sie w populacji) w kolejnosci od
najstarszej do najmlodszej, osobno w podziale na kobiety i mezczyzn.
Nastepnie ankieter, korzystajac z odpowiednio przygotowanych tablic za-
wierajgcych liczby losowe, ustala, z kim powinien rozmawiaé; ewentual-
nie — w badaniach wspomaganych komputerowo - decyzje taka generuje
algorytm uruchamiany przez system. Procedura Kisha znana jest bardziej
W swojej uproszczonej wersji — sporzadza si¢ tu jedng liste (nie rozdzie-
lajac potencjalnych respondentdéw na kobiety i mezczyzn). Wersja ta jest
wygodniejsza w realizacji, cho¢ - jak si¢ mozna domysli¢ - zmniejsza re-
prezentatywnos$¢ doboru ze wzgledu na pte¢ [Gaziano 2005: 125-126].

Wsréd metod quasi-probabilistycznych wyrézniamy zapropono-
wane przez Ch.T. Salmona i J.S. Nicholsa [1983] metody najblizszych/
nastepnych urodzin (next birthday) i ostatnich urodzin (last birthday).
Przewidujg one dobdr tego respondenta sposrod wszystkich czlonkéw
gospodarstwa spelniajacych kryteria proby, ktory jako pierwszy bedzie
obchodzit urodziny lub (w drugim wariancie) obchodzil urodziny jako
ostatni. Poniewaz rozklad urodzin w roku jest najczesciej losowy, metody
te majg potencjal, aby dawa¢ dobre oszacowanie parametréw populacji.
Problem w tym, Ze spora czgs¢ os6b ma problem z wlasciwym zrozu-
mieniem pytania ankietera i w konsekwencji typuje ,,ztego” respondenta.
Wedlug réznych autoréw [Lavrakas et al. 1993; Lavrakas et al. 2000; Lind
et al. 2000; O’Rourke, Blair 1983] odsetek blednych wskazan w omawia-
nych metodach wynosi od 10 do 27%.

Metody nieprobabilistyczne

Metody nieprobabilistyczne zostaly wymyslone, aby usprawni¢ proces re-
alizacji wywiadow telefonicznych. Chodzito o to, aby dobra¢ respondenta
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w sposob gwarantujacy reprezentatywno$¢ pomiaru (na poziomie okre-
$lonych cech), a jednocze$nie zrobi¢ to sprawnie i szybko - nie generujac
dodatkowych kosztow i nie obcigzajac rozmoéwcy.

Metoda Troldahl-Carter (T-C) [Troldahl, Carter 1964] byla proba
adaptacji metody Kisha do warunkéw wywiadu telefonicznego. W pro-
cedurze tej decyzja o tym, kto zostanie respondentem podejmowana jest
na podstawie dwdch informacji: ile 0s6b spetniajacych kryteria doboru
(wliczajac rozmoéwce) mieszka w gospodarstwie domowym oraz ile spo-
$réd tych osob to mezczyzni. Na podstawie uzyskanych danych ankieter,
postugujac sie (dobrang losowo) jedng z czterech specjalnych matryc,
przypisuje danemu przypadkowi dyrektywe: ,najmiodszy mezczyzna’
»najmlodsza kobieta’, ,,najstarszy mezczyzna’, ,,najmlodsza kobieta”. Me-
toda T-C sprawdza si¢ w przypadku gospodarstw domowych liczacych
nie wigcej niz cztery osoby kwalifikujace sie do badania, a takze wowczas,
gdy najwyzej dwie sg tej samej plci. Jezeli wiecej niz dwie osoby s3 tej
samej plci, te srodkowe (pod wzgledem wieku) majg zerowe prawdopo-
dobienstwo dostania si¢ do proby. Zakladajac, ze osobami nalezacymi do
badanej populacji sg wszyscy dorosli, w USA w roku 1964 do takiej kate-
gorii kwalifikowalo by si¢ 2-3% zbiorowosci, a 10 lat p6zniej — okoto 5%
zbiorowosci [Bryant 1975: 130-131].

Szersze wykorzystanie technologii informatycznych w procesie re-
alizacji badan telefonicznych pozwolito w po6zniejszych latach na uzu-
pelnienie algorytmu w taki sposob, aby w przypadku gospodarstw wie-
loosobowych jednostki ze srodkowych szczebli drabiny wiekowej byly
wybierane z takim samym prawdopodobienstwem, jak jednostki najstar-
sze/najmltodsze [Link, Fahimi 2008: 461]. Do metody T-C wprowadzo-
no wiele modyfikacji. Jedng z wazniejszych byta zmiana zaproponowana
przez B.E. Bryant [1975: 133-134] - polegala ona na zakléceniu prawdo-
podobienstw, z jakimi generuja si¢ dyrektywy doboru. Aby uzyskac wiek-
szg reprezentacje mlodych mezczyzn (ktoérych coraz czeéciej nie mozna
byto zasta¢ w domu), a tym samym lepsze dopasowanie proby do popu-
lacji, Bryant zaproponowala, aby w przypadku natrafienia na gospodar-
stwo dwuosobowe zlozone z kobiety i mezczyzny algorytm z wiekszym
prawdopodobienstwem wskazywal mezczyzne jako respondenta. Mozna
to osiggna¢ albo catkowicie rezygnujac z jednej matrycy, albo stosujac ja
dwa razy rzadziej niz inne matryce. Zmodyfikowana metoda T-C nosi
nazwe Troldahl-Carter-Bryant (T-C-B).

D.E. Hagan i Ch.M. Collier [1983] zaproponowali uproszczong wersje
metody T-C-B. Przewiduje ona generowanie dyrektyw doboru (takich
jak w metodzie T-C-B), lecz bez zadawania pytan o skad gospodarstwa
domowego. Dyrektywy przydzielane sa do poszczegdlnych przypadkéw
w sposob losowy, przy czym polecenie ,,najstarsza kobieta” pojawia si¢
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dwukrotnie rzadziej niz pozostale wskazania. Jezeli danej osoby nie ma
w domu, ankieter typuje na respondenta osobe¢ przeciwnej pici lokujaca
sie w tej samej kategorii wiekowe;j.

Metoda Hagan-Collier bywa tez stosowana w jeszcze wiekszym uprosz-
czeniu, znanym jako metoda YMOF (youngest male/oldest female) [Ga-
ziano 2005: 129]. Typuje ona z gory na respondenta najmlodszego mez-
czyzne (spelniajacego kryteria doboru) sposrdd osob, ktore sg aktualnie
w domu. Jesli takiego respondenta nie ma w domu, ankieter prosi o roz-
mowe z najstarsza kobietg obecng aktualnie w gospodarstwie. W przy-
padku, gdy tej osoby réwniez nie ma lub w sytuacji odmowy, ankieter
przerywa pofaczenie i dzwoni pod ten sam numer w innym terminie,
stosujac identyczng procedure doboru.

Stosunkowo nowa procedura wyboru respondenta w gospodarstwie
domowym jest metoda Rizzo-Brick-Park (R-B-P) [Rizzo et al. 2004].
Typuje ona respondenta jedynie na podstawie informacji o liczbie oséb
w gospodarstwie domowym, ktore kwalifikujg sie do badania, przy czym
liczba ta nie moze by¢ wigksza niz dwa'. Jezeli zatem w gospodarstwie
jest jedna taka osoba, wowczas — co oczywiste — to ona jest responden-
tem. Jezeli s3 dwie osoby, algorytm losowo dobiera respondenta, wskazu-
jac albo na rozmoéwce, albo na drugiego czlonka. W sytuacji, gdy liczba
kwalifikujacych sie 0s6b w gospodarstwie jest wigksza, procedura naka-
zuje zastosowanie metody Kisha lub metody ostatnich urodzin (ale z wy-
faczeniem informatora).

Trudno precyzyjnie oszacowac uzytecznos¢ poszczegolnych metod do-
boru respondenta w gospodarstwie domowym. Bez watpienia procedura
najbardziej metodologicznie ugruntowang jest metoda Kisha. Moze si¢
wydawac, ze nie jest ona zbyt dobrze przystosowana do warunkéw komu-
nikacji telefonicznej. Wylosowanie respondenta wymaga tutaj zdobycia
w pierwszej fazie wywiadu dos$¢ dokladnych informacji o skladzie gospo-
darstwa domowego, co przez niektérych rozméwcéw moze zosta¢ ode-
brane jako zagrazajace. Jednak, jak dowodza C. Gaziano [2005: 130-143]
iPJ. Lavrakas[1993:108-111], metoda Kisha wlasciwie zastosowana przez do-
$wiadczonych oraz dobrze wyszkolonych ankieteréw jest narzedziem przy-
datnym i niegenerujacym wigkszego odsetka odmow anizeli inne techniki.

Oprocz wyzej opisanych, w badaniach telefonicznych mozna tez sto-
sowa¢ metode pierwszego dostepnego. Ankieter rozmawia wowczas
z osoba, ktéra odebrata polaczenie, nie przeprowadzajac zadnej pro-
cedury doboru. Co oczywiste, wyniki tak realizowanych badan nie sa

14 Szacuje sie, ze jesli badang populacje stanowig wszyscy dorosli Amerykanie, sy-
tuacja taka bedzie miata miejsce jedynie w przypadku 15% gospodarstw domo-
wych. Inaczej méwiac, 85% gospodarstw domowych w USA sktada sie z co najwy-
zej dwoch os6b dorostych [Rizzo et al. 2004: 271].
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reprezentatywne i nie mozna ich w zaden sposéb uogdlnia¢ na szersze
zbiorowos$ci. Dobdr taki bedzie zazwyczaj przeszacowywal osoby star-
sze, kobiety i mieszkancéw miast. Cho¢ metodologicznie kiepska, meto-
da pierwszego dostepnego bywa wykorzystywana w badaniach gléwnie
ze wzgledow ekonomicznych - jest relatywnie tania, szybka i generuje
wyzszy (anizeli inne procedury) response rate [Gaziano 2005: 129].

Na koniec warto wspomnie¢ o dobrze kwotowym, intensywnie eksplo-
atowanym w badaniach marketingowych. W doborze takim wybieramy
respondenta, okreslajac jego cechy - gltéwnie spoleczno-demograficzne,
cho¢ w niektoérych projektach rynkowych stratyfikacje proby uzupetniajg
kryteria konsumenckie (zwykle fakt uzytkowania z okreslong intensyw-
noscig jakiego$ artykulu lub korzystania z jakiej$ ustugi). Ankieter re-
alizujacy badanie na probie kwotowej bedzie - po dodzwonieniu si¢ na
losowo wygenerowany numer — prosil o rozmowe z osobg o danych ce-
chach. Jesli ustali, ze takiej osoby w gospodarstwie nie ma lub tez respon-
dent odmoéwi udzialu w badaniu, ankieter zakonczy potgczenie i zadzwo-
ni pod inny numer podany przez system zarzadzajacy realizacja. Studio
CATTI respondentéw o wskazanych cechach bedzie szukalo do skutku
- do momentu osiaggni¢cia zdefiniowanych liczebnosci poszczegdlnych
kategorii, niezaleznie od liczby potaczen, jakie bedzie musialo wykonac.

Na podstawie informacji o cechach szukanych oséb oraz znajo-
mosci penetracji tych kategorii w populacji o$rodek badawczy potrafi
oszacowac liczbe polaczen, jaka trzeba bedzie zrealizowa¢, aby osiagnac
zadang liczebnos$¢ proby. Szacunek taki jest podstawa wyceny projektu.
Gdy udzial 0s6b o wskazanych cechach jest w populacji bardzo maty,
zdarza sig, ze rezygnuje si¢ z metody RDD, a badanie realizuje na nume-
rach z zakupionych baz (o ktérych wiadomo, ze nalezg do 0séb o okres-
lonych charakterystykach).
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3.1.

Rozdziat 3
Ankieter w procesie
badawczym

Modele rol ankieterskich

W wywiadzie - zaréwno osobistym, jak i telefonicznym - zasadni-
cza role odgrywa ankieter. Jak wiadomo, to na nim spoczywa obowig-
zek zaaranzowania rozmowy, zadania pytan respondentom i uzyskania
na nie odpowiedzi. Ankieter jest wigc osoba przekazujaca badanemu
zapotrzebowanie informacyjne autora kwestionariusza, jak réwniez
dostarczajaca autorowi zebranych przez siebie danych [Sztabinski P.B.
1997: 18]. Warunkiem wlasciwej pracy ankietera (prowadzacej do zgro-
madzenia warto$ciowych danych i przekladajacej sie na wysoki odsetek
realizacji proby) jest posiadanie wiedzy i umiejetnosci oraz przestrzega-
nie tych zasad w czasie wykonywania zadan w terenie.

W literaturze metodologicznej brak jest jednego w miare spdjnego
okreslenia roli, jakg ankieter ma odgrywa¢ w czasie wywiadu. W konse-
kwencji trudno jest méwic o istnieniu modelu roli ankieterskiej, na ktora
skladalby sie staly, znajdujacy zastosowanie w wiekszosci sytuacji, zestaw
cech precyzyjnie opisujacych pozadane zachowanie ankietera [Lutynska
1998: 19].

Najobszerniejszego omowienia problematyki zwigzanej z modelowa-
niem roli ankietera w literaturze polskiej dokonat K. Kistelski [1985: 11—
49]. Wyrdznit on dwie teoretyczne orientacje' ujmowania roli ankietera

1 K. Kistelski [1985] wymiennie postuguje sie pojeciami ,orientacja” i ,koncepcja”.
Stosuje taka sama terminologie.
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w wywiadzie — instrumentalng i interakcyjng — oraz skonstruowat cha-
rakterystyczne dla nich typy idealne.

Podstawa koncepcji instrumentalnej - nawiazujacej do pogladow
i prac H.H. Hymana [1954 za: Kistelski 1985: 16] - jest traktowanie ankie-
tera jako instrumentu badawczego, a co za tym idzie, przypisywanie mu
roli narzedzia pomiarowego. Proces wywiadu traktuje si¢ tutaj w katego-
riach behawiorystycznego modelu S-R (bodziec-reakcja) i dazy do mak-
symalnej kontroli i eliminacji wplywu ankietera na respondenta. Orien-
tacja interakcyjna - odzwierciedlajaca z kolei stanowisko R.L. Kahna
i Ch.E Cannella [1957 za: Kistelski 1985: 17] - opiera si¢ na odmiennej
koncepcji wywiadu. Wywiad traktuje si¢ tutaj jako proces interakcji, po-
legajacy na réwnoczesnym wplywaniu i reagowaniu na siebie ankietera
oraz respondenta.

Réznice miedzy obiema orientacjami sa w duzej mierze efektem od-
miennego spojrzenia na osobe respondenta. Koncepcja instrumentalna
zaklada, iz ankietowany dysponuje niezmienng, podatng na wzbudze-
nie, zdolnoscia ewokowania swoich przezy¢ i przekazywania informa-
cji. W koncepcji interakcyjnej przyjmuje sig, iz zdolno$¢ ta jest niewiel-
ka, a to, czy respondent udzieli prawdziwych i pelnych odpowiedzi,
zalezy w duzym stopniu od ankietera - a $cislej méwiac, od dobrze
zaplanowanego i umiejetnie realizowanego oddzialywania ankietera na
zachowanie respondenta.

Przejde teraz do szczegdtowego omodwienia poszczegolnych aspektow
roli ankietera w ramach wyrdznionych koncepcji. Syntetyczng charakte-
rystyke tychze aspektéw przedstawiam w tab. 4.

Tabela 4. Instrumentalna i interakcyjna koncepcja roli ankietera. Rekonstrukcja modeli

Koncepcja
Aspekt - - -
instrumentalna interakcyjna
1. Rola badacza versus rola ankietera catkowicie rozdzielne EZQSSiEIOWO pokrywaja-
2. Kontrola zachowania ankietera zewnetrzna wewnetrzna
3. Aktywnosc¢ ankietera mata duza
4. Procedura prowadzenia wywiadu sztywna elastyczna
5. Dominujgce dyrektywy* negatywne i mocne pozytywne i stabe
6. Stosunek do respondenta impersonalny personalny
7. Czynniki motywujace ankietera finansowe i spoteczne |gni$i1e:tualne psycholo-

* K. Kistelski [1985: 28] uwzglednia réwniez podziat na dyrektywy ogélne i szczegbétowe oraz
dyrektywy niedopowiedzenia i petne. W tej pracy zostat on pominiety.

Zrodto: Kistelski [1985]: 18-41.
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Koncepcja instrumentalna zakfada, ze rola badacza i rola ankietera
powinny by¢ catkowicie rozdzielone. Ankieterowi nie s3 potrzebne in-
formacje dotyczace celu badania ani celu poszczegdlnych pytan. Wiedza
taka moglaby si¢ nawet okaza¢ szkodliwa, poniewaz skianiataby ankiete-
ra do modyfikowania swojego postepowania, a wiec do destandaryzowa-
nia procedury wywiadu. Natomiast w koncepcji interakcyjnej przyjmuje
sie, ze dla wlasciwego wypelniania swojej roli ankieterowi niezbedne sg
informacje o celu zaréwno badania, jak i poszczegoélnych pytan. Wiedza
o poszukiwanych w badaniu informacjach pozwala ankieterowi oceni¢
prawidlowo$¢ odpowiedzi udzielanej przez respondenta i ewentualnie
podjac stosowne dzialania.

W koncepgji instrumentalnej ankieter prowadzacy wywiad sterowany
jest przede wszystkim zewnetrznie. Powinien on $cisle trzymac sie dy-
rektyw przekazanych przez badacza, niezaleznie od tego, czy rozumie
ich istote. Zakres decyzji podejmowanych przez ankietera jest tutaj ogra-
niczony do minimum. Koncepcja interakcyjna zas zaklada, iz ankieter
sterowany jest przede wszystkim wewnetrznie. Musi on trzymac sie¢ dy-
rektyw, lecz jednoczes$nie powinien rozumie¢ ich sens. Istniejg sytuacje,
w ktorych ostateczng decyzje powinien podja¢ wlasnie ankieter, ponie-
waz tylko on dysponuje niezbedng do tego wiedza (wynikajaca z bezpo-
$redniego uczestnictwa w wywiadzie).

Z koncepcji instrumentalnej wylania sie skrajnie pasywny model ankie-
tera. Powinien on skupia¢ sie tylko i wlacznie na zdobywaniu informacji,
maksymalnie ograniczajac inne swoje zachowania. Inaczej jest w koncep-
cji interakcyjnej, w ktdrej zaleca si¢ ankieterowi duza aktywno$¢ w sferze
spolecznej wywiadu. Zadaniem ankietera jest zapewnianie wspotpracy re-
spondenta, motywowanie go do lepszego wykonywania swojej roli.

Koncepcja instrumentalna przyznaje ankieterowi maty stopien swo-
body w zmianie zachowania w trakcie wywiadu. Procedura wywiadu jest
tu sztywna, mocno ograniczona standaryzowanym narzedziem badaw-
czym. Koncepcja interakcyjna natomiast zaklada swobodng procedure
wywiadu. Zachowanie ankietera uelastycznia narzedzie badawcze, ktére
nie jest calkowicie standaryzowane.

W instrukeji dla ankietera dzialajacego wedlug koncepcji instrumen-
talnej dominuja dyrektywy negatywne (to znaczy takie, ktére zawieraja
przeciwwskazanie stosowania pewnego $rodka jako nieskutecznego ze
wzgledu na przyjety cel) i mocne®. Poprzez stosowanie zakazoéw stara si¢
ona wytworzy¢ w ankieterze przekonanie, ze zachowaniem pozadanym,

2 Kryterium podziatu na dyrektywy mocne i stabe jest sita zwiazku taczacego poda-
wane w nich $rodki z odpowiadajacymi celowi rezultatami. W przypadku dyrektyw
mocnych zwigzek ten ma charakter przyczynowo-skutkowy, w dyrektywach sta-
bych jest on oparty na prawdopodobienstwie [Kistelski 1985: 27].
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pozwalajacym na osiggniecie sukcesu w wywiadzie, jest bezwyjatkowe
przestrzeganie zalecen. W koncepcji interakcyjnej — przeciwnie — w in-
strukcji dla ankietera przewazaja dyrektywy pozytywne (to znaczy takie,
ktore wskazujg pewien srodek jako nadajacy si¢ do realizacji danego celu)
i stabe. Zacheca ona ankietera do samodzielnej oceny sytuacji oraz podje-
cia decyzji co do wlasciwego postepowania.

Koncepcja instrumentalna zaklada impersonalny stosunek ankietera
do respondenta. Zainteresowanie ankietera wypowiedziami responden-
ta ma tu charakter zawodowy i rzeczowy. Ankieter prowadzacy wywiad
zgodnie z zalozeniami modelu interakcyjnego zachowuje za$ personalny
stosunek do respondenta; wykazuje szczere i naturalne zainteresowanie
wypowiedziami badanego.

Wedlug koncepcji instrumentalnej ankieter motywowany jest przede
wszystkim czynnikami finansowymi (chegcig zarobienia pieniedzy) oraz
spolecznymi (tu: checig zyskania akceptacji oraz uznania ze strony $ro-
dowiska profesjonalnego, a wigc bezposredniego przetozonego — koordy-
natora - i innych ankieteréw). Natomiast ankietera dzialajacego zgodnie
z zalozeniami modelu interakcyjnego motywuja przede wszystkim czyn-
niki intelektualne (poczucie waznosci swojej roli wynikajace ze zrozumie-
nia i identyfikacji z celami badania) oraz psychologiczne (uswiadamianie
sobie mozliwo$ci wplywania na zachowanie respondenta, modelowania
jego postawy wzgledem wywiadu).

Podsumowujac rozwazania o oméwionych przez K. Kistelskiego teo-
retycznych orientacjach ujmowania roli ankietera w wywiadzie, moz-
na stwierdzi¢, iz typem idealnym ankietera wedlug zalozen koncepciji
instrumentalnej bylby ankieter dzialajacy przy maksymalnej redukcji
»czynnika ludzkiego”, majacy za zadanie przekazywac bodzce i rejestro-
wac reakcje. Typ idealny ankietera wylaniajacy si¢ z koncepcji interakcyj-
nej to ankieter funkcjonujacy w oparciu o calo$¢ wiedzy na temat pro-
cesu spolecznego (jakim jest przeprowadzanie wywiadu), przewidujacy
wszystkie mozliwe zachowania respondenta i odpowiadajace im dziata-
nia ankietera [Kistelski 1985: 40].

Zajme si¢ teraz doktadniej jednym z aspektéw zrekonstruowanych
koncepcji roli ankietera, bedacym najczedciej przedmiotem rozwazan
metodologicznych. Omoéwie problematyke zwigzang ze standaryzacja
procesu przeprowadzania wywiadu.
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3.2. Standaryzacja zachowan ankieterskich

Generalnie wigkszos$¢ réznic w zaleceniach co do sposobu odgrywania
roli ankietera dotyczy tego, jak silnie proces przeprowadzania wywiadu
powinien by¢ zestandaryzowany. Mozna powiedzie¢, ze regulacje wpisu-
jace si¢ w instrumentalng koncepcje roli ankietera zakladaja silng standa-
ryzacje przebiegu wywiadu, natomiast aspekty skfadajace sie na koncepcje
interakcyjng budujg obraz wywiadu zestandaryzowanego w sposdb staby.

Jednym z podstawowych celéw standaryzowania przebiegu wywiadu
jest kontrola wptywu ankietera na proces udzielania odpowiedzi przez re-
spondenta. W literaturze przedmiotu wskazuje si¢ zwykle na trzy zrédta
efektu ankieterskiego [Sztabinski P.B. 1996: 221]. Po pierwsze, znaczenie
maja same cechy ankieteréw, na przyktad pte¢, wiek, wyksztalcenie, rasa.
Moga one wplywac na udzielane przez respondentéw odpowiedzi poprzez
ogolne wrazenie, jakie na badanym robi ankieter oraz to, w jaki sposéb an-
kieter odczytuje pytanie, jak réwniez poprzez wyobrazenie ankietowane-
go na temat pogladow preferowanych przez przeprowadzajacego wywiad.
Po drugie, istotne s3 opinie i poglady ankieteréw, ktére moga rzutowac
na sposob méwienia (powodujac — na przykltad - silniejsze akcentowanie
niektorych fraz) lub tez na sposdb rejestrowania odpowiedzi, szczegélnie
interpretowanie niejasnosci w wypowiedziach badanych. Po trzecie, efekt
ankieterski ma tez swoje zZrédlo w wyobrazeniach ankieteréw o pogla-
dach respondentéw (na podstawie ich cech spoleczno-demograficznych),
w szczegdlnosci w oczekiwaniu spojnosci miedzy odpowiedziami udziela-
nymi w trakcie wywiadu a tymi wla$nie cechami (réwniez innymi — miej-
scem zamieszkania, stylistyka wnetrza mieszkania/domu badanego itd.)’.

Ujednolicenie zachowan ankieterskich, a wigc uniezaleznienie ich od
czynnikow sytuacyjnych (warunkéw przeprowadzania wywiadu, wieku
respondenta itp.) rodzi jednak problemy komunikacyjne na linii ankie-
ter-respondent, charakteryzujace si¢ - na przyklad - nieznajomoscia
przez badanego terminéw uzytych w pytaniu (bez mozliwosci wyjasnie-
nia ich znaczenia przez przeprowadzajacego wywiad) czy tez niemozno-
$cig podjecia przez ankietera inicjowanej przez respondenta rozmowy na
tematy poruszane w pytaniach. Mozna wiec stwierdzi¢, ze silna standa-
ryzacja procesu przeprowadzania wywiadu prowadzi do btedu respon-
denta, zas slaba standaryzacja — do bledu ankietera [Beatty 2002: 42-54].

Ch.E Cannell i wspdtpracownicy [2002: 3-38] oraz L. Suchman i B. Jor-
dan [1990: 233-234] zwracaja uwage, ze zestandaryzowana procedura

3 W polskiej literaturze metodologicznej o efekcie ankieterskim pisali P.B. Sztabifski
[zob. np. 1997] i K. Lutynska [zob. np. 1997].
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przeprowadzania wywiadu rodzi czg¢sto powazne problemy rzutujace
na rzetelno$¢ otrzymywanych wynikéw. Pierwsze z zagrozen wiaze sig
z tym, iz ,sztywne” zachowanie ankietera moze dziata¢ demotywujaco
na respondenta i sktania¢ go do udzielania malo dokladnych informacji
oraz powodowac bledne identyfikowanie oczekiwan przeprowadzajacego
wywiad (niezrozumienie roli, jaka respondent ma odegra¢ w wywiadzie).
Drugie z opisywanych przez autoréw zagrozen dotyka problemu braku
regulacji w zakresie tego, w jaki sposéb ankieterzy powinni udziela¢ in-
formacji zwrotnych (feedback) respondentom - innymi stowy, jak po-
winni reagowa¢ na pozadane i niepozgdane zachowanie ankietowanych.
Badania K.H. Marquisa i Ch.F. Cannella [1969 za: Cannell et al. 2002:
3-12] wykazaly, iz az jedna czwarta ogétu zachowan ankieteréw w czasie
wywiadu obejmuje udzielanie respondentom informacji zwrotnych oraz
- co wigcej — ze informacje te przekazywane sa w sposob calkowicie nie-
jednolity, zalezny od przyzwyczajen konkretnego ankietera.

Dobrym sposobem ,,zarzadzania” standaryzacjg zachowania ankie-
terskiego jest ksztaltowanie umiejetnosci konwersacyjnego/elastycznego
prowadzenia wywiadu (conversational/flexible interviewing). Chodzi tu-
taj — w uproszczeniu — o nauczenie ankietera kontrolowanego famania
reguly standaryzacji w celu uzyskania od respondenta bardziej wiarygod-
nych odpowiedzi na zadawane pytania.

M.E Schober i EG. Conrad [1997] przeprowadzili seri¢ eksperymen-
tow laboratoryjnych, w ktérych ankieterzy telefoniczni zadawali respon-
dentom pytania, stosujac dwa style — standaryzowany i konwersacyjny.
Ankieterzy dzialajacy wedlug schematu elastycznego zostali w trakcie
szkolenia poinformowani o poszukiwanych informacjach poszczegol-
nych pytan skryptu i byli uprawnieni do tamania reguly standaryzacji
w sytuacji, gdy respondent zglaszal swoje watpliwosci. Odczytywali py-
tanie w dostownym brzmieniu, a nastepnie mogli tak ,,sterowac” mysle-
niem respondenta, aby ten wlasciwie (czyli zgodnie z intencjg badacza)
odczytal sens pytania. Jak sie okazalo, w przypadku wystapienia takich
ktopotliwych zdarzen, ankieterzy prowadzacy wywiady w stylu konwer-
sacyjnym uzyskiwali w niemal 60% rozmow bardziej dokladne odpowie-
dzi badanych. Z drugiej strony jednak wysoka jako$¢ danych miata swoja
cen¢ — wywiady takie trwaly trzykrotnie dluzej niz rozmowy standar-
dowe; poza tym nalezalo réwniez przygotowac materiaty dla ankieteréw
wyjasniajace zalozenia poszczegdlnych, potencjalnie klopotliwych pytan.

W innym badaniu E.G. Conrad i M.E. Schober [2000] poréwnali przy-
datnos$¢ réznych form przeprowadzania wywiadéw w warunkach na-
turalnych (na reprezentatywnej probie RDD dorostych Amerykanéw).
W projekcie tym respondenci uczestniczyli dwukrotnie w wywiadzie
telefonicznym - obydwa pomiary zakladaly zadawanie ludziom tych



Standaryzacja zachowan ankieterskich

samych pytan, jednak pomiar pierwszy mial we wszystkich przypadkach
formule standaryzowanag, a nastepny byl wykonywany na dwa sposoby:
dla jednej potowy respondentéw w stylu standaryzowanym, dla drugiej
w stylu konwersacyjnym. Badani znacznie czesciej udzielali w drugim
wywiadzie odpowiedzi niezgodnych z odpowiedziami na to samo pyta-
nie w wywiadzie wstepnym, jedli drugi pomiar realizowany byt w stylu
konwersacyjnym; ,nowe” odpowiedzi w wywiadzie konwersacyjnym
byty tez bardziej spdjne z koncepcja pytania. Okazalo si¢ wigc, ze pro-
wadzenie wywiadu sposoéb relatywnie mato zestandaryzowany zmniejsza
rozmiary bledy pomiaru generowanego niezrozumieniem przez respon-
denta sensu zadawanych pytan.

Jak pokazuja cytowane badania, szkolenia ankieteréw z zakresu technik
konwersacyjnego prowadzenia wywiadu wydaja si¢ uzytecznym narze-
dziem poprawiajacym jakos¢ uzyskiwanych danych. Niemniej jednak -
i podkreslaja to sami autorzy — nalezy je traktowac jako treningi uzupelnia-
jace, bedace dodatkiem do klasycznego szkolenia ankieterskiego, uczacego
standaryzowanego prowadzenia wywiadu. Wydaje sie, ze techniki konwer-
sacyjne nalezy wdraza¢ wowczas, gdy istnieje znaczne ryzyko, iz respon-
denci bedg mieli problem z wlasciwym zrozumieniem pytania, a zmiana
zawartosci narzedzia badawczego jest niemozliwa. Warto pamietac, iz wy-
wiad prowadzony w stylu konwersacyjnym trwa o wiele dluzej niz standar-
dowo, co moze by¢ zrédlem innych bledéw pomiarowych oraz wymaga po-
$wiecenia wiekszej ilosci zasobow na przygotowanie ankieteréw do pracy.

Trzeba podkresli¢, iz opisywana tutaj standaryzacja czynnosci ankie-
terskich odnosi si¢ do etapu zadawania pytan i rejestrowania odpowiedzi
[Fowler, Mangione 1990: 33-50]. Etap wczesniejszy, aranzacja — pod-
czas ktdrej respondentowi przekazuje sie informacje o badaniu i prébu-
je nakloni¢ go do wspdlpracy — musi by¢ jednak zindywidualizowany
ze wzgledu na osobe rozméwcy. Ankieter powinien tutaj stosowac sig
do zasady nazwanej przez R.M. Grovesa i M.P. Coupera [1998: 37-38]
tailoringiem - identyfikowac charakterystyczne dla danego respondenta
cechy i dostosowywac¢ do nich swoje zachowanie. Strategie aranzacyjne
polegajace na odczytywaniu lub recytowaniu z pamieci przygotowanych
formut sg nieskuteczne [zob. Morton-Williams 1993: 82-86].

H. Houtkoop-Steenstra i H. van den Bergh [2000; 2002] przeprowadzi-
li eksperyment metodologiczny testujacy skuteczno$¢ czterech réznych
strategii aranzacyjnych: trzech zestandaryzowanych, w ktérych ankieter
mial obowigzek odczytania formuly (réznicowano zlozonos¢ takich for-
mul - przygotowano je we w wersji krotkiej, sredniej i dtugiej) oraz jednej
konwersacyjnej, nakazujacej jedynie przekazanie okreslonych informa-
cji w trakcie rozmowy, ale pozostawiajacej swobode odnosnie do spo-
sobu i kolejnosci prezentowania tych elementéw. Wyniki eksperymentu
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pokazuja, iz najwieksza skuteczno$¢ mozna przypisac strategii konwersa-
cyjnej. Sa one spojne z wnioskami plyngcymi z innych badan, ktore row-
niez podkreslajg znaczenie indywidualnej organizacji aranzacji wywiadu
[zob. Couper, Groves 2002].

Ankieter w wywiadzie telefonicznym

Przejde teraz do charakterystyki roznych aspektow zwigzanych z wyko-
nywaniem pracy ankietera telefonicznego. Opisujac poszczegoélne zagad-
nienia, bed¢ wskazywat na najistotniejsze réznice miedzy dziatalno$cig
ankietera CATT a dziatalnoscig ankietera terenowego, realizujacego wy-
wiady PAPI/CAPI. Omowie kolejno kwestie organizacji miejsca pracy
ankieterow - studia telefonicznego — oraz metod zarzadzania personelem
ankieterskim, zagadnienia rekrutacji i szkolen ankieteréw oraz problem
kontroli i oceny jakosci pracy ankieteréw.

Studio telefoniczne

Jedna z cech badan telefonicznych jest scentralizowany charakter ich re-
alizacji. Ankieterzy wykonuja pofaczenia i przeprowadzajg wywiady z re-
spondentami, siedzac w pomieszczeniu - studiu telefonicznym. W studiu
takim znajduja si¢ stacje (stanowiska) ankieterskie, skladajace si¢ z krze-
sta, biurka, komputera dzialajacego w sieci z zainstalowanym odpowied-
nim oprogramowaniem oraz telefonu* i stuchawek.

Trzeba zauwazy¢, ze oprocz prowadzenia ,tradycyjnych” badan CATI
niektdére firmy realizuja swoje projekty w technologii CATI@Home.
W takim przypadku sie¢ ankieterska stanowig operatorzy pracujacy ze
swoich domoéw (lub innych miejsc), korzystajacy z laptopéw lub deskto-
pow (najczesciej prywatnych) z zainstalowanym odpowiednim oprogra-
mowaniem. Przesyt danych miedzy ankieterem a firmg badawcza odby-
wa sie za posrednictwem Internetu (VoIP - Voice over IP)°.

Rozmiary ankieterskich call centers s bardzo zréznicowane - zale-
23 od wielkosci firmy i liczby realizowanych w niej projektéw. Badania

4 W wiekszosci wspodtczesnych instalacji proces wyboru numeru telefonicznego jest
zautomatyzowany - ankieter nie dysponuje wiec klasycznym aparatem telefonicz-
nym [Kelly et al. 2008: 319; Sawinski 1996: 14].

5 W pracy koncentruje sie wytacznie na kwestiach zwigzanych z badaniami telefo-
nicznymi realizowanymi ze studia telefonicznego.
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J. Tarnai i D.L. Moore [2008: 373] realizowane w 166 firmach badawczych
w USA pokazuja, ze ponad dwie trzecie organizacji dysponuje (w swojej
gléwnej lokalizacji) studiem telefonicznym z maksimum 50 stacjami an-
kieterskimi. 15% stanowig osrodki posiadajace studio na 51-100 stano-
wisk, a 14% — na ponad 100 stacji. Prawie jedna pigta organizacji badaw-
czych ma wigcej niz jedno call center. Jak wynika z moich do$wiadczen,
czgsto decyzja o wybudowaniu dodatkowego studia w innej lokalizacji
podyktowana jest wzgledami ekonomicznymi - studio tworzone jest
w miejscu, w ktérym jego zatodze mozna placi¢ mniej niz w miejscowo-
$ci bedacej siedzibg centrali firmy.

Stacje ankieterskie w obrebie studia telefonicznego moga by¢ roz-
mieszczone w rozmaity sposob, najczesciej jednak wykorzystuje sie jeden
z dwoch ukladow: rzedowy (linear workstation layout) i wyspowy (pod
workstation layout) [Kelly et al. 2008: 324-327]. W tym pierwszym sta-
nowiska ankieterskie zgrupowane sa w rzedy zorientowane wobec siebie
réwnolegle (niekiedy rowniez prostopadle). Z kolei w uktadzie wyspo-
wym 5-6 ankieteréw siedzi przy jednym stole (o ksztalcie piecio- lub sze-
$ciokata foremnego); call center wypelnia kilka lub kilkanascie takich sto-
téw. Uklad linearny pozwala na umieszczenie na tej samej powierzchni
wiekszej liczby stacji ankieterskich anizeli uklad wyspowy i z tego wzgle-
du - jak si¢ wydaje - jest czesciej stosowany przez firmy badawcze.

Niezaleznie od zastosowanego ukladu, stacje ankieterskie sg zazwyczaj
oddzielone przegrodami ($ciankami dzialowymi), ktére z jednej strony
zapewniajg operatorom pewien stopien akustycznej izolacji, a z drugiej
ograniczajg niepotrzebne interakcje migdzy ankieterami (zeby porozma-
wiac z kolega, ankieter musi albo wsta¢, albo odchyli¢ si¢ na krzesle do
tytu). Charakterystyczne dla wszystkich call centers (zreszta nie tylko an-
kieterskich [zob. Mathiebe 2011: 13]) sa tez stanowiska dla superwizoréw
(supervisors), a wiec osob organizujacych i kontrolujacych prace opera-
torow. Zazwyczaj takie miejsce jest jedno, chociaz w bardzo duzych stu-
diach punktéw moze by¢ wiecej. Stanowisko superwizoréw jest zwykle
umieszczone tak, aby mozliwa byla z niego obserwacja jak najwigkszej
liczby stacji ankieterskich — na podwyzszeniu i/lub z (czg¢$ciowo) prze-
szkolonymi $cianami. Dlatego miejsce to w wielu firmach badawczych
nazywane jest ,,akwarium”

Organizacja pracy i wynagradzanie ankieterow CATI
Praca ankieteréw CATI zorganizowana jest w sesje. Sesja jest kilkugo-

dzinny blok, w ktérym wzglednie stala obsada studia telefonicznego
realizuje wywiady w ramach zleconych projektéw. Czasy trwania sesji
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réznig si¢ w poszczegdlnych osrodkach; wydaje sie jednak, ze zamykaja
sie w przedziale od 4 do 8-9 godzin zegarowych.

Studia telefoniczne pracuja zwykle w dni robocze od wczesnych go-
dzin rannych (od godz. 8.00-9.00) do péznego wieczora (do godz. 21.00-
22.00). Reguly jest, ze w pierwszej czeéci dnia realizowane sg gléwnie
wywiady w projektach business-to-business (z przedstawicielami firm),
natomiast po potudniu i wieczorem prowadzi si¢ przede wszystkim wy-
wiady konsumenckie. Poniewaz udzial wywiadéw niebiznesowych jest
w osrodkach badawczych generalnie wigkszy, studio przy pelnej obsadzie
stanowisk pracuje po godz. 16.00-17.00, natomiast wcze$niej zabezpie-
czana jest dyspozycyjnos¢ mniej licznej zalogi.

W krajach, przez ktdre przebiega wiele stref czasowych (na przyklad
w USA) czas pracy studia - co oczywiste - jest rozciagniety. Zakladajac, ze
firma w Stanach Zjednoczonych realizuje badania z siedziby pofozonej na
wschodnim wybrzezu, dotarcie do respondentéw mieszkajacych w zachod-
nich stanach wymaga pozostania w pracy do p6znych godzin nocnych; re-
alizacja wywiadéw z mieszkanicami Alaski czy Hawajow oznacza z kolei ko-
nieczno$¢ pojawienia si¢ w studiu przed switem® [Gwartney 2007: 238-240].

W Polsce zaden ze znanych mi instytutéw badawczych nie zatrudnia
etatowych ankieteréw (nie tylko telefonicznych). Ankieterzy $wiadcza
prace w oparciu o zapisy uméw cywilnoprawnych (umowy-zlecenia/
umowy o dzieto), ktore podpisujg z firmg. Ankieterzy nie moga korzy-
sta¢ z przywilejow wynikajacych z kodeksu pracy (na przyklad ptatnego
urlopu czy tez zwolnienia lekarskiego). Nie istnieja rowniez jakiekolwiek
formy prawnego zabezpieczenia wspolpracy ankietera ze studiem CATI.
Ma ona z natury charakter krétkotrwaly i moze by¢ w dowolnym mo-
mencie rozwigzana.

Ankieter wynagradzany jest za jednostke czasu pracy (zwykle za jedna
godzing), ktéra poswiecit na realizacje wywiadéw. Wysokos¢ takiej staw-
ki jest zalezna od wielu czynnikéw, m.in. od wynikéw kontroli i oceny
jakosci pracy ankietera. W odréznieniu od polityki wynagradzania stoso-
wanej wobec wspolpracownikow realizujacych badania terenowe, liczba
wykonanych wywiadéw nie przeklada si¢ bezposrednio na wielkos¢ za-
robkéw. Znajac planowane obcigzenie pracg, mozna poprawnie oszaco-
wag, ile pieniedzy si¢ zarobi w danym okresie.

Podobne rozwigzania z zakresu human resources stosuje si¢ tezw innych
krajach na $wiecie. Zdecydowana wiekszos¢ ankieteréow CATI zatrud-
niana jest jako personel nieetatowy, przychodzi do studia w okreslonych

6 Poniewaz mieszkancy Alaski i Hawajow stanowia mniej niz 1% populacji USA,
niektore firmy badawcze - ze wzgledow logistycznych - w ogolnokrajowych
projektach zastrzegaja mozliwos¢ wylosowania do préby Hawajczykéw
i Alaskanczykow [Gwartney 2007: 239-240].
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godzinach - na konkretne sesje realizacyjne - i otrzymuje §wiadczenia
zalezne od czasu spedzonego na prowadzeniu wywiadéw. W 2000 r. ba-
danie Council for Marketing and Opinion Research (CMOR) ujawnito,
iz mediana godzinowej stawki poczatkujacego ankietera telefonicznego
wynosi 6,90 USD, a mediana godzinowej stawki najlepiej optacanych an-
kieteréw to 10,00 USD [Gwartney 2007: 247-248].

Pochodng luznej formy zatrudniania ankieteréw CATI jest ich stosun-
kowo niska pozycja w strukturze firmy. Wydaje si¢, ze wigkszos¢ agencji
badawczych traktuje personel studia CATT dos¢ instrumentalnie, polecajac
mu wykonywanie polecen i nie oczekujac zadnej informacji zwrotnej. Tym-
czasem ankieterzy — z uwagi na to, ze jako jedyni wchodzg w bezposredni
kontakt z respondentami — moga by¢ zrédlem cennych opinii o narzedziu
badawczym. Cho¢ w literaturze przedmiotu (m.in. tej juz cytowanej; poza
tym: Biemer, Lyberg [2003]; Groves et al. [2009]) spotka¢ mozna wiele
analiz dotyczacych bledow generowanych zachowaniem ankieteréw i ge-
neralnie ich wpltywu na jako$¢ uzyskiwanych danych, matlo przedstawia sie
wynikéw badan odnoszacych si¢ do opinii ankieteréw na temat ich pracy -
trudnosci, z jakimi sie spotykaja i sposobdw, jakie stosuja, aby je pokonac.

J. Tarnai i M.Ch. Paxson [2005] dokonali podsumowania wynikéw
analiz metodologicznych prowadzonych w trakcie 12 sondazy telefonicz-
nych. W odniesieniu do kazdego zrealizowanego przypadku (bylo ich
tacznie prawie 25 tysiecy) proszono ankieteréw o ocene jakosci wywiadu
oraz — jezeli ocena nie byla najwyzsza - o wskazanie przyczyn wyjasnia-
jacych problem. Jedynie 10% wywiadéw uznano za niedoskonate. Wsrod
powodow, jakie mogty do tego prowadzi¢, ankieterzy najczesciej wska-
zywali na trudnosci ze zrozumieniem pytania przez respondenta (21%),
ktopoty ze stuchem (11%), zaklécenia pochodzace z otoczenia respon-
denta (9%), niedostateczng znajomo$¢ jezyka angielskiego (9%) oraz nie-
doleznos¢ i chorobe respondenta (7%). Stwierdzono zalezno$¢ miedzy
oceng ankieterska a liczbg brakéw danych w wywiadzie — im mniej byto
brakéw, tym lepsza note otrzymywat wywiad. Autorzy wyrazaja poglad,
ze opinie ankieterow o wywiadzie s3 dobrym wskaznikiem jakosci roz-
mowy i w wielu przypadkach pozwalaja na identyfikacje zrodel proble-
mow, z jakimi zmagajg si¢ respondenci. W opisywanym badaniu do$¢
duza frekwencja przypadkéw nierozumienia przez badanych pytan moze
$wiadczy¢ o koniecznosci wprowadzenia zmian w skrypcie wywiadu albo
tez oslabienia stopnia standaryzacji rozmowy, na przyktad poprzez wdro-
zenie elementéw konwersacyjnego stylu zadawania pytan.

G. Fazzi i wspolpracownicy [2009] opisuja wyniki badania jako$cio-
wego, jakie przeprowadzono z 26 ankieterami CATI zatrudnionymi
we wloskich agencjach realizujagcych  wywiady telefoniczne.
W indywidualnych wywiadach swobodnych pytano ankieteréw o ich
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doswiadczenia zwigzane z praca w studiu — w szczegdlnosci o to, jak czesto
i w jakim zakresie zdarza im si¢ postepowacé wbrew regule standaryzacji.
Badani przywolywali wiele sytuacji, w ktorych nie przestrzegali
ujednolicajacych zalecen instrukcji. Robili to, by uprzyjemni¢ wywiad,
uczyni¢ go mniej formalnym, bardziej zblizonym do normalnej rozmowy
lub tez - cho¢ rzadziej - by zmniejszy¢ ryzyko przerwania wywiadu przez
respondenta. Autorzy zwracajg uwage na nieprzystawalno$¢ zalecen
obecnych w wigkszosci podrecznikow dla ankieteréw do realiéw pracy
w studiu CATI. Postulujg wzbogacenie programu treningu ankieterskie-
go o elementy zwigzane z radzeniem sobie z trudnymi sytuacjami, jakie
moga pojawic sie w trakcie rozmowy.

Rekrutacja ankieterow

Sieci ankieterskie realizujgce wywiady telefoniczne maja charakter jedno-
stopniowy - sa zarzadzane z poziomu centrali osrodka badawczego lub
tez (jezeli firma posiada studia w kilku lokalizacjach) z poziomu konkret-
nego call center. Jak wiadomo, sytuacja ta wyglada inaczej w przypadku
sieci ankieterow terenowych, ktére maja zwykle strukture dwustopniowa
- osrodek badawczy wspolpracuje z koordynatorami regionalnymi, a ci
z kolei prowadzg wlasng polityke rekrutacyjng i, czgsciowo, szkoleniowsa.

Wiekszos¢ duzych firm w Polsce prowadzi ciagla rekrutacje nowych
ankieteréw. Wynika to m.in. ze sporej rotacji operatoréw studia (znacz-
na cze$¢ przyjetych do pracy szybko z niej rezygnuje), jak réwniez z sa-
mego charakteru wspoélpracy ankietera z osrodkiem, opartej na umowie
cywilnoprawnej. W praktyce ankieterzy sami wybieraja sobie terminy,
w ktdrych chcg realizowa¢ wywiady, przychodzac do studia z mniejsza
lub wigkszg czestotliwoscig. Agencja badawcza musi wiec dysponowaé
rozbudowang bazg ankieteréw, tak aby zapewnic¢ obsade studia potrzeb-
ng do obstuzenia wszystkich projektow.

W procesie rekrutacji duza wage przywiazuje sie do sposobu mowie-
nia kandydata na ankietera - tego, jak si¢ wyslawia, jaka jest kultura jezy-
kowa jego wypowiedzi. Szczegélnie istotne jest zbadanie wrazenia, jakie
kandydat na ankietera wywiera w trakcie rozmowy telefonicznej. Z tego
wzgledu standardowo pierwszy etap rekrutacji realizowany jest wlasnie
przez telefon - z kandydatem rozmawia superwizor lub osoba odpowie-
dzialna w o$rodku za pozyskiwanie nowych wspoétpracownikéw [Sawin-
ski 1996: 25-27; 2005a: 343-344].

Standardowo w rekrutacji ankieteréw telefonicznych zwraca si¢ uwage na
formalne wlasciwo$ci méwienia kandydatéw. Jako ze w CATI jedynym ,,do-
stepnym” kanalem komunikacji niewerbalnej jest parajezyk, wlasciwosci
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wokalne realizujg istotng funkcje kierowania wrazeniem [Leathers 2007:
202-203] i maja wplyw na to, jak postrzegany jest dzwonigcy. Formalne
wiasciwosci mowy ankietera moga by¢ zatem wykorzystane jako srodek
perswazji ulatwiajacy pomyslne zakonczenie procedury aranzacyjnej. War-
to w tym momencie zastanowic sie, jaki rodzaj glosu osoby realizujacej wy-
wiad jest pozadany - jakimi cechami powinna odznacza¢ si¢ mowa ankiete-
ra, aby prognoza dotyczaca jego skutecznosci w przysztej pracy byta dobra.

W literaturze psychologicznej [Leathers 2007: 192-196] wyrdznia si¢
rozmaite atrybuty dzwigku, ktére zwigzane s3 z sygnalami wokalnymi
kazdego komunikujgcego. Do atrybutéw tych mozemy zaliczy¢: glosnos¢
(kwantyfikowang za pomocg decybeli), ton (wyrazany w jednostkach
czestotliwoséci — hercach), tempo (mierzone liczba dzwigkdéw emitowa-
nych w jednostce czasu), barwe (wlasciwo$¢ pozwalajaca odbiorcy na
odréznienie od siebie gloséw réznych ludzi), rytmicznos¢, artykulacje
(sposob wytwarzania dzwigku przez aparat mowy) czy wymowe.

W analizach metodologicznych podejmuje si¢ proby wyjasniania ob-
serwowanych réznic w odsetkach odmoéw przypadajacych na poszcze-
gblnych ankieteréw telefonicznych za pomoca wokalnych charakterystyk
operatoréow. W badaniach L. Oksenberga i wspoétpracownikow [1986]
oraz L. Oksenberga i Ch.FE. Cannella [1988] odnotowano, iz ankieterzy
mowigcy stosunkowo szybko, glosno, z niska oraz opadajacg intonacja
konczyli sukcesem wieksza liczbe aranzacji anizeli ankieterzy reprezentu-
jacy kategorie przeciwne. Z kolei R.M. Groves i wspélpracownicy [2008]
stwierdzili, iz wysoki odsetek respondentéw godzacych si¢ na wywiad
powigza¢ mozna z wysoka i wznoszaca intonacja. Inni autorzy [Steinkopf
et al. 2010] wykryli nieliniowg zalezno$¢ miedzy tonem glosu a skutecz-
noscig aranzacji. Rownie niekonkluzywne sg wnioski dotyczace wplywu
stopnia ptynno$ci méwienia ankietera na wyrazenie zgody respondenta
na wywiad. Wedle jednych badan sukces aranzacyjny warunkuje bardziej
plynna mowa [van der Vaart et al. 2006], a zgodnie z innymi mowa mniej
plynna [Groves et al. 2008].

E.G. Conrad i wspdtpracownicy [2010] oraz J. Benki i wspotpracowni-
cy [2011] przeanalizowali ponad 1300 nagran aranzacji wywiadow tele-
fonicznych pod katem ewentualnych zalezno$ci migdzy wokalnymi cha-
rakterystykami ankieteréw a rezultatem rozmowy - tym, czy aranzacja
konczy sie wyrazeniem zgody na wywiad (agree-to-participate), ustale-
niem innego terminu rozmowy (scheduled-callback) czy odmowg (refusal).
Badano wplyw czestotliwosci pojawiania sie¢ w wypowiedzi ankieteréw
trzech elementdéw: nieptynnosci, gléwnie ,wypetniaczy” zdaniowych -
embolofazji, na przyklad yyy, eee (ang. uh, um, ah, er); fraz wyrazaja-
cych zaciekawienie, zaangazowanie w przekaz rozméwcy (backchannels),
na przyklad aha, tak (ang. uh huh, okay) oraz tre$ci wypowiadanych
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réwnocze$nie z rozmoéwca, wchodzenia rozméwcy w stowo (overlapping/
simultaneous speech). Poza tym dokonywano pomiaru tempa mdwienia,
tonu oraz liczby pauz pojawiajacych sie w wypowiedziach ankieterskich.

W badaniu zaobserwowano nieliniowg zalezno$¢ miedzy czestotli-
woscig stosowania ,wypelniaczy” zdaniowych a odsetkiem aranzacji za-
konczonych sukcesem. Najczesciej skuteczni aranzacyjnie byli ankieterzy
»umiarkowanie nieptynni”. Ankieterzy stosujacy duzo wyrazen sygna-
lizujacych zaangazowanie w rozmowe uzyskiwali wiecej pozytywnych
odpowiedzi ze strony respondentéw. Z kolei wieksza frekwencja przy-
padkow wchodzenia rozméwcy w stowo charakterystyczna byla dla przy-
padkéw konczacych si¢ odmowa. Warto jednak zauwazy¢, ze - jak wy-
kazata analiza zawarto$ci nagranych rozméw - tego typu dziatania czesto
mialy charakter strategiczny i byly wdrazane przez ankieteréw wowczas,
gdy respondent odmawiat lub tez pojawiaty sie sygnaty swiadczace o tym,
ze za chwile odmowi. Ankieterzy, wchodzac w stowo respondentowi, pro-
bowali wtedy ustali¢ inny termin rozmowy.

Tempo moéwienia ankietera okazalo si¢ czynnikiem wyjasniajacym
sukces aranzacyjny. Najwiekszy odsetek zgéd odnotowano u ankieteréw
moéwigcych w $rednim tempie (wypowiadajacych srednio 3,5 stowa na
sekunde). Im wolniej lub im szybciej wypowiadal si¢ ankieter (w odnie-
sieniu do wskazanej wartosci), tym mniej skuteczne byly jego aranzacje.

W badaniu wykryto réwniez zalezno$¢ miedzy tonem glosu a perswa-
zyjnoscig aranzacji. Zaréwno w przypadku ankieteréw-mezczyzn, jak
i ankieteréw-kobiet wyzszy odsetek odmoéw wiasciwy byl dla 0séb o wyz-
szej czestotliwosci mowienia, aczkolwiek u kobiet réznica ta byla mniej-
sza (7 Hz) niz u mezczyzn (14 Hz). Ponadto istotne okazalo si¢ zr6zni-
cowanie czestotliwo$ci méwienia ankietera w ramach jednego kontaktu.
W aranzacjach zakonczonych sukcesem realizowanych przez mezczyzn
zroznicowanie to bylo mniejsze (o 2,7 Hz) niz w ,,meskich” aranzacjach
zakonczonych odmowa. Odwrotnie u kobiet - tutaj w aranzacjach owo-
cujacych zgoda respondenta zrdéznicowanie czgstotliwo$ci mowienia
byto wigksze (o 2,8 Hz) anizeli w aranzacjach z odmowa. Na ogot w lite-
raturze podkresla sie korzystny wplyw réznicowania tonacji méwienia
na wrazenie stuchacza [Wagner, Watson 2010]. Osoby zmieniajace cze-
sto ton glosu ($wiadomie lub nie§wiadomie) sg skuteczniejsze w przeka-
zywaniu informacji; otoczenie postrzega je jako bardziej entuzjastyczne
i energiczne. Sprzeczne z zalozong hipoteza rezultaty mezczyzn autorzy
[Benki et al. 2011] wyjasniaja tym, Ze najprawdopodobniej réznicowanie
u nich tonu glosu przebiegalo wraz z ogdlnym wzrostem czestotliwosci
moéwienia, a wiec uruchamialo u czesci stuchaczy negatywne odczucia.

Zalezno$¢ miedzy liczba pauz w wypowiedziach ankieterskich a sku-
tecznos$cig aranzacji ma podobny ksztalt (krzywoliniowy) co omoéwiona
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wczeséniej relacja z tempem moéwienia jako zmienng niezalezna. Ankiete-
rzy robigcy umiarkowanie czesto przerwy w méwieniu prowadzili aran-
zacje cechujace sie wigksza perswazyjnoscia anizeli ankieterzy w ogdle
nie robigcy pauz czy robiacy je rzadko, jak réwniez ankieterzy pauzujacy
czesto.

Generalnie rzecz biorgc, w literaturze przedmiotu brakuje réwnie
obszernych (jak w przypadku glosu) analiz dotyczacych innych cech
ankieteréw oraz ich wplywu na jakos¢ wykonywania zadan. Wskazuje
sie na do$¢ oczywiste sprawy — swobodne postugiwanie si¢ komputerem
(gtéwnie w kontekscie sprawnego wprowadzania danych), odpornos¢ na
potencjalnie stresujace warunki pracy (halas, obcigzenie aparatu mowy
i oczu, nieuprzejmi rozméwcy) czy dobra koordynacje oko-ucho-reka
[Gwartney 2007: 42-46; Sawinski 1996: 25-26; 2005a: 343].

PJ. Lavrakas [1993: 127] zwraca uwage na potrzeb¢ upewnienia sie,
czy kandydat na ankietera jest swiadomy tego, iz realizacja wywiadéw
telefonicznych ma charakter standaryzowany. Zdarza sie bowiem, ze do
rekrutacji przystepuja osoby majace mylne wyobrazenie o czekajacej ich
pracy, ktorym ciezko bedzie podporzadkowac si¢ $cistym regulacjom od-
no$nie do sposobu zachowywania si¢ w kontakcie z respondentem.

J.H. Frey [1989: 220] podkresla konieczno$¢ zwrécenia szczegolnej
uwagi na kandydatow majacych doswiadczenie w telemarketingu. Bardzo
czesto osoby z takim ,rodowodem” robig dobre pierwsze wrazenie — sg
pewne siebie, sprawne werbalnie - ale wykazujg tendencje¢ do zbyt szyb-
kiego méwienia, zagadywania respondentéw oraz znaczacego odbiega-
nia od regul standaryzujacych przebieg rozmowy; maja tez sklonno$¢ do
zbyt silnego dazenia do sukcesu - zrealizowania wywiadu. Okazuje sig, ze
umiejetnosci ksztaltowane w treningu sprzedazowym i pozadane z marke-
tingowego punktu widzenia - przeszkadzaja w byciu dobrym ankieterem
telefonicznym.

Warto zauwazy¢, ze dzialalno$¢ ankietera CATI pozbawiona jest pew-
nego aspektu spolecznego, charakterystycznego dla pracy ankietera te-
renowego. Praca ankietera PAPI czy CAPI dostarcza czgsto interesuja-
cych wrazen z zakresu kontaktéw miedzyludzkich; w wielu przypadkach
pozwala tez zaspokajac¢ potrzeby bycia wsréd innych ludzi czy potrzeby
poznawcze, zwigzane z checig zorientowania si¢ w opiniach innych oséb,
ich zachowaniach, warunkach zycia [Sztabinski E, Dyjas-Pokorska 2005:
418]. Praca ankietera terenowego zwigzana jest ponadto z duzo wigkszym
ryzykiem anizeli praca ankietera CATI. Chodzi tutaj nie tylko o ryzyko
rozumiane jako poczucie zagrozenia bezpieczenstwa osobistego, ale tez
o niepewnos¢ dotyczaca tego, jak dlugo bedzie si¢ danego dnia pracowa-
to, ile wywiaddw si¢ wykona, ile pienigdzy si¢ zarobi.

93



94

3-3-4

Ankieter w procesie badawczym

Szkolenie ankieterow

Wyrdznia si¢ dwa podstawowe rodzaje szkolen organizowanych dla an-
kieteréw: szkolenie wprowadzajace/wstepne (general telephone intervie-
wer training), realizowane bezposrednio po procesie rekrutacji przed
przystapieniem ankieteréw do pracy oraz szkolenie projektowe/briefing
(project-specific training), przeprowadzane przed nowym badaniem.
Oproécz tych podstawowych szkolen niektére agencje organizuja szko-
lenia o charakterze bardziej specjalistycznym, ksztaltujace konkretne
umiejetnosci ankieterskie.

Celem szkolenia wprowadzajacego jest zaznajomienie ankieteréw
z podstawowymi zasadami obowigzujacymi przy realizacji wywiadow
i wyposazenie w wiedze oraz umiejetnosci pozwalajace na samodzielne
wykonywanie nieskomplikowanych zadan.

W Kklasycznych juz badaniach EJ. Fowlera i T.W. Mangione [1990:
108-117] poréwnywano wplyw uczestnictwa w réznych wersjach szko-
lenn wprowadzajacych (trwajacych pot dnia, dwa dni, pie¢ dni i dziesigé
dni) na jakos$¢ pracy ankieterskiej. Generalnie, im diuzszy ankieterzy
odbywali trening, tym mniej bledéw popelniali w pézniejszej pracy.
Najwigkszg réznice odnotowano pomiedzy uczestnikami szkolen pot-
dniowych i dwudniowych. Podobng zalezno$¢ zaobserwowali J. Billiet
i G. Loosveldt [1988], zestawiajac wskazniki jako$ci pracy ankieteréw po
przebytym trzygodzinnym szkoleniu ze wskaznikami ankieteréw uczest-
niczacych w serii pigciu trzygodzinnych sesji szkoleniowych.

Cho¢ nie ulega watpliwosci, ze wstepne szkolenie ankieterskie jest po-
trzebne, brakuje w literaturze przedmiotu jednolitych zalecen regulujacych
kwestie zawartosci takiego treningu, czasu jego trwania czy sposobu reali-
zacji. Przeglad réznych prac poswieconych omawianej kwestii [Fowler,
Mangione 1990: 106-119; Frey 1989: 220-221; Gwartney 2007: 79-83; Lavra-
kas 1993: 130-140] ukazuje potrzebe poruszania w trakcie szkolenia wprowa-
dzajacego watkow zwigzanych z aranzowaniem wywiadu (w tym stosowaniem
tailoringu w rozwiewaniu watpliwosci respondentéw), zadawaniem pytan
i rejestracja odpowiedzi respondentdw (ze szczegolnym uwzglednieniem re-
guly standaryzacji oraz metod sondowania/dopytywania), pozadanym zacho-
waniem ankietera w przypadku nietypowych sytuacji (na przyklad kontaktu
z agresywnym respondentem). Szkolenie musi tez przygotowywac ankietera
do obstugi systemu komputerowego zarzadzajacego realizacja badan w firmie.

Trzeba w tym miejscu wspomnie¢ o regulacjach Programu Kontroli
Jakosci Pracy Ankieterow (PKJPA) [OFBOR 2014]’, ktéry standaryzuje

7 PKJPA zostat ogtoszony przez Organizacje Firm Badania Opinii i Rynku (OFBOR);
petni w Polsce funkcje branzowej samoregulacji w dziedzinie standardéw pracy
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w pewnym stopniu polityke szkoleniowg agencji badawczych. Dokument
ten okresla zakres szkolenia wprowadzajacego, jakie powinni przejsc
wszyscy ankieterzy ilosciowi (w tym CATI) przed przystapieniem do pra-
cy. Wyrozmono w nim nastepujace elementy [OFBOR 2014: 14]:

- krotka informacja o firmie,

- rola koordynatora i centrali firmy,

— rola ankietera w procesie badawczym,

— wyjasnienia dotyczace rodzajéw prowadzonych badan,

- wywiad kwestionariuszowy jako technika standaryzowana,

- metody doboru préby i rodzaje prob,

— technika przeprowadzania wywiadu,

- rodzaje pytan, w tym pytania wspomagajace oraz dopytywanie,

- metryczka i klasyfikacja spoleczna,

— zapewnienie poufnosci i anonimowosci respondentéw (ustawa

o ochronie danych osobowych, kodeks ESOMAR),

- zachowanie ankietera,

— kontrola pracy ankieteréw (PKJPA),

- terminologia stosowana w dziedzinie badan rynku,

- zajecia praktyczne z przeprowadzania wywiadow.

Dodatkowo PKJPA zaleca udostepnienie uczestnikom rekomendowa-
nych podrecznikéw i materialéw szkoleniowych, w tym obowiazkowo
tekstu PKJPA, kodeksu ESOMAR (przynajmniej w zakresie dotycza-
cym odpowiedzialnosci wzgledem badanych, spoleczenstwa i Srodowisk
gospodarczych) oraz ustawy o ochronie danych osobowych [OFBOR
2014: 14-15]. Elementem koncowym szkolenia musi by¢ przeprowa-
dzenie przez uczestnika co najmniej jednego wywiadu szkoleniowego
i dokladne omoéwienie tej realizacji przez instruktora. Firma badawcza
powinna réwniez okresli¢ minimalny zasob wiedzy i umiejetnosci kwalifi-
kujacych kandydata do pracy oraz przeprowadzi¢ test [OFBOR 2014: 16].

Wspomniany PKJPA okresla tez standardy w zakresie szkolen realizo-
wanych przez agencje badawcze przed konkretnymi projektami. W trakcie
takiego briefingu ankieter powinien otrzymac informacje dotyczace: ter-
minu realizacji badania, struktury proby, kryteriéw doboru respondentdw,
sposobow dokumentowania przebiegu rekrutacji, kategorii przypadkow
wykluczonych z badania (o ile s inne niz zazwyczaj), szczegdlowych uwag

terenowej. Program jest adaptacjg brytyjskiego standardu Interviewer Quality
Control Scheme. PKJPA przyznaje swoim cztonkom certyfikaty jakosci w o$miu ka-
tegoriach, odnoszacych sie do poszczegdlnych technik badawczych: PAPI, CATI,
CAPI, CAWI, badania jakosciowe, badania, w ktorych materiat przygotowywany
jest przez respondenta, badania retail audit i badania mystery shopping [Mazur-
kiewicz 2010: 114]. W roku 2015 certyfikatami PKJPA [OFBOR 2015] legitymowato
sie 30 agencji badawczych.
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do narzedzia badawczego, metody realizacji badania i zadan do wykonania,
sposobu wykorzystania w badaniu materialéw pomocniczych (o ile takie
s3), poje¢ zwiazanych z tematyka objeta badaniem [OFBOR 2014: 21-22].

W praktyce badan telefonicznych briefingi polegaja zwykle na prze-
kazaniu ankieterom przez superwizora podstawowych informacji o pro-
jekcie (jak diugo, z jakimi kategoriami respondentdw, na jakiej probie
numerdw bedzie realizowane) oraz zwrdceniu uwagi na elementy pro-
cedury badania, ktére moga sprawia¢ trudnosci realizacyjne (na przy-
kfad moze zosta¢ oméwiony sposdb postepowania ankieteréw przy za-
dawaniu trudnego pytania). Nastepnie ankieterzy maja czas, aby w wersji
testowej zapoznac sie ze skryptem - ,przechodzg” przez wywiad sami,
zaznaczajyc odpowiedzi (w rozmaitych konfiguracjach) na wyswietlane
pytania. Co oczywiste, takie wyniki nie sg nigdzie trwale rejestrowane. Po
wyjasnieniu ewentualnych watpliwosci ankieterzy przystepuja do pracy.

W literaturze metodologicznej porusza si¢ tez zagadnienia zwigzane
z niestandardowymi szkoleniami ankieterskimi - takimi, ktorych celem
jest ksztaltowanie i rozwijanie konkretnych umiejetnosci pomocnych
przy realizowaniu wywiadéw. Jedna z nich (najczesciej omawiang) jest
umiejetnos$¢ unikania odméw - przekonywania respondenta do wzigcia
udzialu w badaniu i podjecia wspoétpracy z ankieterem.

Gléwnywklad wrozwdj metody szkolen unikaniaodmoéw (refusal avoid-
ance/aversion training metod czy tez Avoiding Refusal Training - ART)
nalezy przypisa¢ R.M. Grovesowi i K.A. McGonagle [2001]. Ich propo-
zycja oparta jest na koncepcji R.M. Grovesa i Micka P. Coupera [1998:
37-39], uwypuklajacej znaczenie dwdch strategii ankieterskich: tailorin-
gu (czyli dostosowywania swojego zachowania do osoby respondenta, na
przyktad zindywidualizowanego reagowania na oznaki obaw) oraz main-
tainingu (czyli takiego podtrzymywania interakcji z respondentem, aby
jak najwiecej dowiedzie¢ si¢ o jego obawach zwigzanych z uczestnictwem
w badaniu).

Podejscie to nawigzuje do wynikéw wielu badan dowodzacych istnie-
nia zaleznosci miedzy postawami ankieterow, ich pewnoscig siebie a sku-
tecznoscig aranzacyjng [np. Groves, Couper 1998: 205-211; Snijkers et al.
1999] oraz badan opinii samych efektywnych ankieteréw — postrzegaja
oni tailoring jako jedno z najlepszych narzedzi stuzacych do zjednywania
sobie przychylnosci respondentéw [np. Morton-Williams 1993; Snijkers
et al. 1999].

Metoda R.M. Grovesa i K.A. McGonagle [2001: 252-253] zaklada
zorganizowanie serii zogniskowanych wywiadéw grupowych, w trakcie
ktorych doswiadczeni ankieterzy wymieniaja typy wszystkich mozli-
wych odmoéw, z jakimi si¢ spotkali oraz opisuja swoje zachowanie w tych
sytuacjach. W nastepnej kolejnosci obawy te i przypisane im reakcje
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ankieterskie grupowane s3 tematycznie. Trening przewiduje rozbicie
procesu aranzacji wywiadu na sktadowe: identyfikacje obaw responden-
ta, kategoryzacje tych obaw, wybdr odpowiedniej strategii postgpowania
(co powiedzie¢ i jak powiedzie¢). W dalszej kolejnosci ankieterzy ¢wicza
te strategie, wykonujac kolejne elementy zadania tak szybko, jak jest to
mozliwe.

Sami R.M. Groves i K.A. McGonagle [2001: 263-264] zwracaja uwagg,
iz ich koncepcja ma zastosowanie przede wszystkim w wywiadach face-
-to-face, gdzie interakcja miedzy ankieterem a respondentem w trakcie
aranzowania badania zwykle trwa dluzej niz w CATI i ankieter ma fi-
zyczng mozliwos$¢ zastosowania w praktyce zdobytej wiedzy. W warun-
kach wywiadu telefonicznego czas miedzy zainicjowaniem kontaktu
a ewentualng odmowg badanego jest zazwyczaj bardzo krotki; bywa tez
tak, ze nie wywiazuje si¢ zadna wymiana zdan miedzy ankieterem a re-
spondentem - ankieter rozpoczyna aranzacje wywiadu, a respondent
odklada stuchawke, nic nie méwigc. Niemniej jednak badania innych
autoréw [Mayer, O’Brien 2001] dowodzg, ze mozna metode aplikowac
réwniez do procedur szkoleniowych typowych dla $rodowiska CATI.
W przeprowadzonym przez nich eksperymencie, wykonanym na dwoch
bazach numeréw RDD (po 4000 rekordéw kazda), ankieterzy uczestni-
czacy w szkoleniu unikania odmoéw otrzymali $rednio wyzsze wskazniki
realizowalnosci niz pozostali operatorzy.

D. Cantor i wspolpracownicy [2004] zaproponowali zastosowanie
w procesie szkolenia ankieterskiego systemu ARA (Automated Refusal
Avoidance). ARA jest modulem dzialajagcym w technologii IVR (Interac-
tive Voice Response) — szkolacy si¢ ankieter dzwoni pod specjalny numer,
inicjujgc w ten sposob kontakt z wirtualnym niekooperatywnym respon-
dentem. Modul odtwarza nagrane wczesniej wypowiedzi respondentéw,
za$ rolg ankietera jest umiejetne zareagowanie na nie. Cho¢ interak-
tywno$¢ tej platformy jest niska (system nie dostosowuje emitowanych
nagran do tego, co przed chwilg powiedzial szkolacy sie¢), wydaje sie, ze
pomyst ma swoj potencjal. Mozliwe jest odbywanie treningu w trybie in-
dywidualnym, w czasie dogodnym dla ankietera. Przebieg takiej ,,roz-
mowy~ moze zosta¢ zarejestrowany i pdzniej oceniony przez instruktora.

Kontrola i ocena jakosci pracy ankieterow

Kontrola pracy ankieterow CATI odbywa sie w czasie rzeczywistym -
nadzorujacy prace studia superwizor widzi pracujacego ankietera, moze
wiaczy¢ podstuch wywiadu, ktory akurat jest realizowany, ma tez mozli-
wos¢ podgladu ekranu ankieterskiego (widzi, jakie odpowiedzi zaznacza
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ankieter) [Steve et al. 2008: 405-408]. Swiadomo$¢ intensywnosci dzia-
tan kontrolnych wymusza na ankieterach $cislejsze (niz w przypadku wy-
wiadow face-to-face) przestrzeganie zalecen instrukcji, a co za tym idzie,
umozliwia osiagniecie wickszej standaryzacji dziatan ankieterskich. Moz-
liwo$¢ monitorowania zachowania ankieteréw w warunkach scentrali-
zowanego studia ankieterskiego uwazana jest ceteris paribus za gtéwny
argument $wiadczacy o przewadze techniki CATI nad wszystkimi inny-
mi technikami zbierania danych w surveyach [Lavrakas 1993: 125-126].

W badaniach face-to-face biezacy monitoring pracy ankieteréw jest
niemozliwy - stosuje si¢ w nich zwykle wywiad kontrolny zawierajacy
pytania dotyczace samego wywiadu zasadniczego (jak dtugo trwal, czego
dotyczyt itp.), jak réwniez powtérzone niektdre z pytan zadanych wcze-
$niej przez ankietera [OFBOR 2014: 33-34; Sztabinski E 1995: 53-54;
2005: 355-358]. Wiecej mozliwosci kontrolnych (aczkolwiek wcigz mniej
niz CATI) daje wywiad osobisty ze wspomaganiem komputerowym
(CAPI) [Sawifiski 2005b: 234-235].

Co oczywiste, warunki, w jakich realizuje si¢ badania CATI pozwalaja
tez na nagrywanie przebiegu rozméw i analizowanie zachowania ankiete-
réw w czasie pdzniejszym. W niektorych projektach badawczych umowy
zawierane pomiedzy agencja a zleceniodawcy przewiduja udostepnienie
klientowi plikéw z nagraniami okreslonej liczby wywiadow. Sposéb pro-
wadzenia rozmowy bywa wtedy poddawany skrupulatnej kontroli same-
go zleceniodawcy lub wynajetej przez niego firmy zewnetrzne;j.

W badaniu CAWI zrealizowanym w latach 2005-2006 w 187 amery-
kanskich firmach badawczych realizujacych projekty CATI [Steve et al.
2008: 405-408] prébowano zidentyfikowa¢ najczestsze praktyki stoso-
wane w procesie kontroli pracy ankieteréw. Okazalo si¢, agencje bardzo
réznig si¢ pod wzgledem przyjetych standardéw. 11% firm przyznaje,
ze obejmuje monitoringiem 5% lub mniej zrealizowanych wywiadéw;
26% agencji od 6 do 10% przypadkow; 17% osrodkéw od 11 do 20%;
13% firm analizuje przebieg wigcej niz 20% przeprowadzonych rozmoéw;
60% badanych agencji twierdzi, iz konkretne przypadki dobiera do kon-
troli, bioragc pod uwage przebieg dotychczasowej ,,kariery” ankietera.

Do zachowan ankieterskich najczesciej obejmowanych monitoringiem
nalezy prowadzenie wywiadu w sposéb zestandaryzowany (dostowne
odczytywanie pytan) — zwraca na to uwage 99% przebadanych agencji.
Stosunkowo czesto kontroleréw interesuje sposob, w jaki ankieter radzi
sobie z niechecia respondentéw oraz z ich odmowami (89%), jak ankieter
zacheca respondentéw do wspodtpracy i zjednuje ich przychylnos¢ (91%),
w jaki sposéb stosuje niesugerujace sondowanie odpowiedzi badanych
(90%), jak brzmi jego glos (89%), na ile radzi sobie ze stosowaniem regu-
ty tailoringu w trakcie aranzowania sytuacji wywiadu (89%). Wzglednie
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rzadko monitorowanym parametrem s3 btedy wprowadzania danych -
pomiar zgodnosci usltyszanej odpowiedzi z zapisem w systemie — kontro-
lerzy skupiaja si¢ na tym problemie w 73% firm objetych badaniem [Steve
et al. 2008: 405-408].

Z uwagi na to, iz praca ankietera CATI zarzadzana jest komputerowo,
mozliwe jest automatyczne gromadzenie rozmaitych danych pelnigcych
funkcje wskaznikéw produktywnosci dziatalnosci ankieterskiej [Tarnai,
Moore 2008: 362-363]. Do standardowo wyliczanych w systemach CATI
miar mozna zaliczy¢: liczbe wykonanych prob polaczen, liczbe polaczen
zakonczonych przypisaniem przypadkowi okreslonego statusu (na przy-
kfad liczb¢ odmoéw czy przeprowadzonych wywiadéw), sredni czas trwa-
nia przeprowadzonego wywiadu, $redni czas po$wiecony na prace. Warto
zauwazyc, ze w przypadku odméw dos$¢ czesto bierze sie pod uwage tylko
te, ktore nie miaty charakteru natychmiastowego odlozenia przez respon-
denta stuchawki (non-immediate hang-up first refusals). Zakltada si¢ zatem,
ze jedynie pod warunkiem - cho¢by minimalnego - zaangazowania ze
strony respondenta mozliwe jest naklonienie go do udzialu w wywiadzie.

Dane obrazujace produktywnos¢ ankieteréw wykorzystywane sa nie
tylko w procesie oceny ankieteréw, lecz takze do planowania i optymali-
zowania obsady studia. Na podstawie informacji ,,historycznych” mozna
oszacowad, ilu ankieteréw trzeba bedzie zaangazowa¢ do obstugi sesji.
Wyliczane wskazniki pomagaja réwniez budzetowa¢ projekty — wiado-
mo, jaki jest przecietny koszt dotarcia do respondenta zdefiniowanego
parametrami proby.

Opisywane juz badania [Tarnai, Moore 2008: 373-379] realizowane
w firmach badawczych w USA pokazuja, ze wigkszos¢ agencji postuguje
sie warto$ciami referencyjnymi poszczegélnych wskaznikéw, benchmar-
kami, pozwalajacymi stwierdzi¢, czy praca danego ankietera odpowiada
standardom. Na przyklad w warunkach klasycznego 10-minutowego ba-
dania realizowanego na prébie generalnej RDD wigkszo$¢ firm oczekuje,
iz ankieter w ciggu godziny pracy wykona od 21 do 50 préb polaczen
i zrealizuje od jednego do dwoch kompletnych wywiadow.
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Rozdziat 4
Charakterystyka badan

4.1. Organizacja badan - modut krajowy

W pracy opisuje wyniki projektu badawczego, jaki zrealizowalem w okre-
sie od listopada 2009 r. do sierpnia 2010 r. oraz w styczniu i lutym roku
2013, docierajac do ankieteréw CATI i manageréw piondéw CATI w kil-
kunastu firmach badania opinii i rynku. Zasadnicza cze$¢ tego projek-
tu prowadzona byla w Polsce. Jej uzupelnieniem sg badania wykonane
w Norwegii i Islandii.

Przeprowadzenie badania zaplanowano w 18 polskich firmach posia-
dajacych certyfikat jakosci w kategorii wywiadu CATI, przyznany przez
Organizacje Firm Badania Opinii i Rynku (OFBOR) w wyniku VII edy-
cji (2008 r.) inspekcji stosowania standardéw Programu Kontroli Jakosci
Pracy Ankieterow (PKJPA) [OFBOR 2008]: 4P Research Mix, ACNielsen
Polska, ASM Centrum Badani Analiz Rynku, ARC Ryneki Opinia, BCMM
badania marketingowe, CEM Instytut Badania Opinii i Rynku, Centrum
Badan Marketingowych Indicator, ExpertMonitor, GfK Polonia, IMAS In-
ternational, IPSOS, IQS and QUANT Group, Millward Brown SMG/KRC,
Opinia, PBS DGA, Pentor Research International, Synovate i TNS OBOP.

Do wszystkich wyzej wymienionych os§rodkéw wystano list przewodni
informujacy o projekcie i zachecajacy do wyrazania zgody na przeprowa-
dzenie badania wéréd ankieteréw CATI. Po uptywie okoto trzech tygodni
z kazdym z osrodkéw nawigzywalem kontakt mailowy, powotujac si¢ na
wezesniejsza korespondencje i proszac o podanie kontaktu do pracow-
nika, z ktérym mogtbym ustali¢ szczegdly organizacyjne. W przypadku
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braku reakeji na wiadomos¢ mailows, wysylatem list raz jeszcze, w miare
mozliwosci adresujac go do innej osoby z kierownictwa firmy.

Udato mi sie nawigza¢ kontakt (mailowy i/lub telefoniczny) z 17 fir-
mami - wszystkimi za wyjatkiem os$rodka Opinia (jak ustalilem, w mie-
dzyczasie zawiesil on swoja dziatalnos¢). Na realizacje badania wyrazito
zgode 12 agengji: 4P Research Mix, ASM Centrum Badan i Analiz Ryn-
ku, ARC Rynek i Opinia, Expert-Monitor!, GfK Polonia, IMAS Interna-
tional, IPSOS, 1QS and QUANT Group?, Millward Brown SMG/KRC?,
PBS DGA®, Pentor Research International i TNS OBOP°. Wiaczenie
do badania pozostalych pieciu osrodkéw okazalo si¢ niemozliwe - firmy
Centrum Badan Marketingowych Indicator i BCMM badania marketin-
gowe odmowily udziatu w projekcie, firmy ACNielsen Polska i Synovate®
zlikwidowaty swoje studia badan CATI (decydujac sie na zlecanie realiza-
cji projektow CATI podmiotom zewnetrznym), a CEM Instytut Badania
Opinii i Rynku przez caly okres realizacji projektu nie prowadzit zadnych
badan telefonicznych (mimo posiadanego studia CATI).

Wirod zrekrutowanych do projektu firm znaczng cze$¢ stanowig duze
agencje, bedace przedstawicielstwami miedzynarodowych sieci badaw-
czych i $wiadczace szeroki wachlarz ustug. Millward Brown (drugie
miejsce w rankingu przychodéw polskich firm badawczych w 2013 r.
OFBOR-u [PTBRIO 2015: 39]), TNS Polska (miejsce czwarte [PTBRiO
2015: 39]) i Kantar Media (firma nieaudytowana przez OFBOR) to spol-
ki nalezace do brytyjskiej sieci Kantar, dziatajacej w 80 krajach $wiata
i osiagajacej przychody plasujace ja na drugim miejscu w grupie najle-
piej zarabiajacych firm badawczych na $wiecie (tuz za Nielsenem) [Gold
2014: 40]. Z kolei GfK Polonia nalezy do niemieckiego koncernu GfK
SE, za$ IPSOS - do francuskiej sieci IPSOS SA. W rankingu krajowym
firmy zajmuja odpowiednio miejsca trzecie i pigte [PTBRiO 2015: 39],
a w klasyfikacji §wiatowej miejsca piate i czwarte [Gold 2014: 40]. Czlon-
kiem miedzynarodowej sieci badawczej (aczkolwiek duzo mniejszej) jest
tez agencja IMAS International (firma nieaudytowana przez OFBOR).
Pozostale firmy: PBS, Grupa IQS, 4P Research Mix, ARC Rynek i Opi-
nia (zajmujace w zestawieniu OFBOR-u [PTBRIiO 2015: 39] miejsca
odpowiednio: siddme, dsme, jedenaste i dziesigte) oraz ASM Centrum
Badan i Analiz Rynku (firma nieaudytowana przez OFBOR) maja

Expert-Monitor w 2010 r. zmienit nazwe na Kantar Media.
Obecna nazwa firmy to Grupa IQS.
Obecna nazwa osrodka to Millward Brown.
Obecna nazwa firmy to PBS.
Pentor Research International w 2010 r. zmienit nazwe na TNS Pentor. Firmy TNS
Pentor i TNS OBOP w marcu 2012 r. potaczyty sie, tworzac TNS Polska.
6 Od roku 2012 operacje firmy Synovate przejat IPSOS.
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charakterlokalny (niesieciowy) orazzasilane sg (z wyjatkiem PBS) polskim
kapitatem.

Realizacja badania w osrodkach przebiegala wedlug trzech schema-
tow. Wszystkim firmom w pierwszej kolejnosci zaproponowano sche-
mat A. Zostal on zastosowany w 10 agencjach i polegal na odwiedzeniu
studia telefonicznego firmy badawczej oraz zorganizowaniu w nim sesji
audytoryjnej dla ankieteréw obecnych w tym czasie w osrodku. Ankiete-
rzy przerywali prace, stuchali wygltaszanej przeze mnie formuly aranza-
cyjnej, wypelniali otrzymane kwestionariusze (papierowe), a nastepnie
zwracali je do mnie lub do ktorego$ z superwizordéw. Zazwyczaj w firmie
organizowalem dwie takie sesje audytoryjne (na dwdch zmianach an-
kieterskich).

Dodatkowo, w czterech firmach - juz po mojej wizycie - w kolejnych
dniach superwizorzy samodzielnie dystrybuowali kwestionariusze wsrod
ankieteréw nieobecnych w pracy w dniu badania zasadniczego (schemat
realizacyjny B). Wypelnione ankiety ankieterzy zwracali superwizorom;
ci z kolei przekazywali je (w formie zbiorczej) do mnie. Realizacje tego
schematu uruchamialem w firmach, w ktérych obstuga studia sama ofe-
rowala mi takg pomoc.

Dwie agencje nie zgodzily si¢ na wyzej opisany sposob realizacji ba-
dania, argumentujac, iZ moje wejscie do studia i przerwanie pracy an-
kieterow byloby zbyt duzym zagrozeniem dla sprawnego funkcjonowa-
nia call center. Kierownictwo tych osrodkéw zaproponowalo rezygnacje
z techniki ankiety audytoryjnej (papierowej) i zastgpienie jej technikg an-
kiety wspomaganej komputerowo (schemat C). W jednej firmie ankieta
ta zostala zrealizowana w Internecie (CAWI - Computer Assisted Web
Interviewing) — ankieterzy otrzymali link do kwestionariusza zamiesz-
czonego przeze mnie w jednym z komercyjnych portali oferujacych ustu-
gi z zakresu realizacji badan elektronicznych. W drugiej firmie badanie
zostalo umieszczone w wewnetrznym systemie informatycznym osrod-
ka (CASI - Computer Assisted Self Interviewing) — agencja we wlasnym
zakresie dokonala skryptowania dostarczonego przeze mnie kwestiona-
riusza i nadzorowala przebieg wypelniania ankiet przez ankieteréw; po
zakonczeniu zbierania danych otrzymalem od agencji plik z zapisanymi
wynikami.

Niezaleznie od obranego schematu realizacyjnego staralem sie, aby
w kazdej firmie obja¢ badaniem jak najwigksza grupe ankieterow CATI.
W tab. 5 zestawiono informacje o liczbie ankieteréw przebadanych
w ramach poszczegolnych schematéw oraz dane o wspolczynnikach
odpowiedzi, jakie udalo si¢ uzyska¢ w kazdej z firm uczestniczacych
w projekcie.
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Tabela 5. Dane realizacyjne badania ankieteréw CATI - modut krajowy

Liczba ankieterow uc'zestniczacych Liczba ankie- Odsetek Liczba zreali-
ID W badaniu terow wspot- | przebada- zowanych
firmy* | schematrealizacyjny pracujacych nych wywiadow
N B c razem zo$rodkiem** | ankieterow | jakosciowych
01 61 41 0 102 104 98% 2
02 70 0 0 70 200 35% 3
03 23 0 0 23 50 46% 1
04 60 0 0 60 180 33% 2
05 20 0 0 20 60 33% 3
06 58 36 0 94 460 20% 2
07 57 36 0 93 144 65% 2
08 13 7 0 20 20 100% 2
09 51 0 0 51 160 32% 3
10 0 0 42 42 65 65% 2
11 0 0 200 200 361 55% 7
12 71 0 0 71 150 47% 3
Razem| 484 120 242 846 1954 43% 32

* Identyfikatory zostaty przyporzadkowane badanym firmom w sposéb przypadkowy.

** Przyjatem, ze ankieterem wspétpracujacym z osrodkiem jest osoba, ktéra w okresie jed-
nego miesigca poprzedzajacego (pierwsze) badanie w firmie przynajmniej raz byta w pracy -
zrealizowata co najmniej jedng sesje.

Zrodto: badania wtasne.

Jak wida¢, pomiarem udato si¢ obja¢ nieco ponad potowe ankieteréw
telefonicznych wspoétpracujacych z badanymi o$rodkami. Na taki (niski)
odsetek wplynely dwie grupy czynnikéw. Po pierwsze, jak juz wczesniej
zasygnalizowatem, do studia telefonicznego danej firmy bytem zazwyczaj
wpuszczany na dwie sesje audytoryjne i musiatem si¢ ograniczy¢ do tych
ankieterdw, ktérzy wowczas pracowali. Po drugie, niski response rate ge-
nerowany byl réwniez przez specyficzny typ wspdtpracy z ankieterami,
ktory - jak sie okazalo - charakterystyczny jest dla wiekszosci firm. An-
kieterzy na ogoét nie sg zobligowani do przychodzenia do pracy z okre-
slona czestotliwo$cia — pracuja wowczas, kiedy chcg. Co oczywiste, po-
woduje to, iz niektorzy traktujg to zajecie jako bardzo dorywcze i obecni
sa w studiu stosunkowo rzadko. Firmy, w ktérych pomiarem udato si¢
obja¢ wszystkich lub prawie wszystkich ankieteréw (ID 01 i 08), realizuja
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odmienng polityke personalna. Wymagaja one od swoich ankieteréw du-
zej frekwencji na sesjach, stad w ich bazach ankieterskich nie ma oséb
pojawiajacych si¢ w pracy sporadycznie.

Oprocz kwestionariuszy rozdawanych ankieterom, w kazdej z firm
badawczych zastosowalem kwestionariusz przeznaczony dla osoby za-
rzadzajacej studiem CATI. We wszystkich 12 osrodkach ankiety takie
zostaly wypelnione, przy czym w jednej agencji odmdwiono odpowiedzi
na niektoére pytania (dotyczace obowiazujacych stawek ankieterskich),
tlumaczac sie polityka informacyjng wdrozona w firmie.

Uzupelnieniem powyzej scharakteryzowanej ilosciowej czesci projek-
tu byly ukierunkowane wywiady swobodne (IDI - In-Depth Interviews)’
realizowane z ankieterami CATI. Do tych wywiadéw rekrutowalem an-
kieteréw pracujacych w zawodzie co najmniej jeden rok, dbajac, by re-
prezentowani byli wspétpracownicy wszystkich agencji, ktére uczestni-
czyly w czesci ilosciowej oraz by zapewni¢ zréznicowanie badanych pod
wzgledem wieku, plci i profilu wyksztalcenia. Rekrutacja do wywiadéw
odbywala sie na podstawie informacji zostawionych przez badanych
w kwestionariuszu wykorzystanym w czesci ilosciowej — ankieterzy byli
tam informowani o planowanych wywiadach i proszeni o zapisanie swo-
ich danych kontaktowych (numeru telefonu i/lub adresu mailowego).
Z niektérymi osobami, ktdre takie informacje zamiescily, nawigzywatem
pozniej indywidualnie kontakt i umawialem si¢ na wywiad. Zrealizowa-
tem 32 wywiady jako$ciowe.

Wywiady prowadzitem w miejscowosciach zamieszkania ankieteréw,
a wiec tam, gdzie zlokalizowane sg studia telefoniczne firm biorgcych
udzial w projekcie — w Warszawie, Radomiu, Wroclawiu, Tréjmiescie
i Kutnie. Najczesciej spotykalem sie z ankieterami w kawiarniach lub pu-
bach, w sporadycznych przypadkach - jezeli ankieterzy mieli takie zycze-
nie - rozmowy odbywalem w mieszkaniach prywatnych. Przebieg wszyst-
kich wywiadow rejestrowalem w sposob jawny za pomoca dyktafonu.

W styczniu i lutym 2013 r. przeprowadzilem badanie uzupelniajg-
ce. Do firm uczestniczacych w projekcie zostal wystany list zawierajacy

7 1. Przybytowska [1978: 63] wyrdznia trzy rodzaje wywiaddéw swobodnych: (1) mato
ukierunkowany (niestrukturalizowany), (2) ukierunkowany (ustrukturalizowany)
oraz (3) ze standaryzowana lista poszukiwanych informacji. Technika zastosowa-
na w badaniu ankieterow byt wywiad ukierunkowany. W wywiadzie tym pytania
badacza w stosunku do jednostek badania dotycza zagadnien szczegétowych
i maja forme pytan zamknietych (dyspozycje do wywiadu); pytania zadawane re-
spondentom s3 pytaniami szczegétowymi. W pracy postuguje sie wymiennie po-
jeciami ,,wywiad swobodny”, ,wywiad jako$ciowy” oraz ,IDI” (In-Depth Interview).
Ostatnia z tych form - standardowo eksploatowana przez przedstawicieli branzy
badan marketingowych - weszta juz (jak sie wydaje) do powszechnego uzycia
w komunikacji naukowej i powoli wypiera inne nazwy.
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prosbe o udzial w swobodnym wywiadzie o charakterze eksperckim®. Do
listu zalaczona byla broszura - raport z badania zasadniczego. Celem ta-
kiego wywiadu mialo by¢ uzyskanie komentarzy os6b odpowiedzialnych
za realizacje projektéw CATI w agencjach, dotyczacych niektérych wy-
nikéw badania wykonanego w latach 2009-2010. Zgode na przeprowa-
dzenie tego typu rozméw uzyskalem w o$miu osrodkach. W wywiadach
eksperckich’ (zrealizowanych w siedzibach firm) uczestniczyli w szesciu
przypadkach managerowie pionéw CATI (najczesciej ci sami, ktérzy
w badaniu zasadniczym wypelniali kwestionariusze osrodka); w jednej
agencji moim rozméwcg byl kierownik dzialu realizacji, w innej firmie
- prezes zarzadu. Przebieg rozmoéw rejestrowalem jawnie za pomoca
dyktafonu.

Organizacja badan - modut zagraniczny

Badania w firmach zagranicznych zrealizowatem, korzystajac ze stypen-
diéw finansowanych ze srodkéw Mechanizmu Finansowego Europejskie-
go Obszaru Gospodarczego oraz Norweskiego Mechanizmu Finansowe-
go w ramach Funduszu Stypendialnego i Szkoleniowego'’. Stypendia te
pozwolily mi na odbycie 10-dniowych wizyt studyjnych w dwoch firmach
badawczych. W pazdzierniku 2009 r. odwiedzilem islandzka agencje Ca-
pacent Gallup (jej studio telefoniczne miesci sie w Akureyri), a w kwiet-
niu 2010 r. pojechalem do urzedu statystycznego Norwegii — Statistisk
sentralbyra (Statictics Norway), ktérego studia telefoniczne znajduja
sie w Oslo oraz Kongsvinger. Celem tych wizyt byto zapoznanie si¢ ze
specyfika funkcjonowania zagranicznych firm badawczych - zaréwno

8 Choc¢ badanie zasadnicze realizowane byto w 12 firmach, listy te - z uwagi na fuzje
dwdch osrodkéw - wystano do 11 agencji.

9 W odniesieniu do typologii wywiadéw swobodnych I. Przybytowskiej [1978: 63]
wywiad ekspercki miat charakter wywiadu swobodnego mato ukierunkowanego
(niestrukturalizowanego). W wywiadzie takim pytania badacza w stosunku do jed-
nostek badania dotycza zagadnien ogdlnych i maja forme pytan otwartych (plan
tematéw do wywiadu); pytania zadawane respondentom sg pytaniami ogélnymi,
bodZzcami sktaniajacymi do dtuzszej wypowiedzi.

10 Stypendia otrzymatem, wygrywajac konkurs w ramach dziatania Ill - stypendia
indywidualne (Il nabér wnioskéw ogtoszony w lutym 2009 r.). Finansowanie otrzy-
maty dwa moje projekty: Specyfika pracy ankietera telefonicznego I (wizyta studyj-
na w Islandii - umowa nr FSS/2009/11/D3/W/0022/WS/U/0028) oraz Specyfika pracy
ankietera telefonicznego Il (wizyta studyjna w Norwegii - umowa nr FSS/2009/11/
D3/W/0023/WS/U/0033).



Organizacja badan - modut zagraniczny

o charakterze komercyjnym (islandzki Capacent Gallup), jak i rzadowym
(Statistics Norway to odpowiednik polskiego Gléwnego Urzedu Staty-
stycznego, prowadzi badania z zakresu statystyki publicznej). Ponadto
w trakcie pobytu w firmach przeprowadzilem badania wsrdd zatrudnio-
nych tam ankieterow telefonicznych.

Wybdr firm, ktore odwiedzitem, nie mégl by¢, niestety, kontrolowany.
Skladajac aplikacje konkursowe, musialem zalgczy¢ listy intencyjne od in-
stytucji, ktére - w przypadku otrzymania dofinansowania - zgodzityby sie
mnie przyja¢ i umozliwic¢ realizacje badan. Wystalem dziesiatki zapytan
mailowych do agencji zajmujacych si¢ realizacja surveyow, ktorych sie-
dziby znajduja si¢ na terenie Norwegii, Islandii lub Lichtensteinu'' i ktére
dysponuja wlasng infrastrukturag CATI. Poniewaz musialem ograniczy¢
sie do dwoch firm (sktadalem dwa wnioski konkursowe), wybralem te
agencje, ktdre — jak wynikalo z korespondencji - s3 najbardziej zaintere-
sowane moim projektem, elastyczne w wyborze terminu wizyty oraz reali-
zuja stosunkowo duzo wywiadéw telefonicznych.

Badanie zagraniczne zostalo przeprowadzone wedlug tego samego
schematu, co opisane wczeéniej badanie krajowe. Narzedzia badawcze
dostosowano - gtéwnie w warstwie jezykowej — do warunkéw funkcjono-
wania agencji uczestniczacych w projekcie. Ankieta dla ankietera CATI
zostala przygotowana w dwdch wersjach jezykowych - angielskiej i nor-
weskiej. Wersje angielska wykorzystano w Islandii — kierownictwo firmy
zapewnifo mnie, Ze ankieterzy nie beda mieli problemdéw ze zrozumieniem
pytan sformutowanych w tym jezyku. Z kolei na uzytek badania w Nor-
wegii kwestionariusz zostal przettumaczony na jezyk ojczysty ankieterdw,
gdyz takie rozwigzanie zaproponowat kierownik pionu CATI w Statistics
Norway. W jego opinii niektérzy ankieterzy nie potrafiliby przyswo-
i¢ tresci i udzieli¢ odpowiedzi na pytania zredagowane po angielsku.

Tlumaczenie kwestionariusza ankieterskiego oraz kwestionariusza
o$rodka'? na jezyk angielski wykonalem samodzielnie; korekty mojej pra-
cy dokonatl dyplomowany ttumacz — osoba dwujezyczna, mieszkajaca od
urodzenia w Wielkiej Brytanii. Z kolei przelozenie kwestionariusza an-
kieterskiego na jezyk norweski zlecitem dyplomowanemu ttumaczowi -
absolwentowi skandynawistyki. Korekty ttumaczenia dokonal pracownik
Statistics Norway. Cho¢ staralem sie, aby ttumaczenia kwestionariuszy
cechowaly sie wysoka jakoscig, nie bylem w stanie zastosowaé proce-
dur standardowo wdrazanych w duzych miedzynarodowych projektach
surveyowych [zob. Harkness ef al. 2010: 123-129].

11 Zgodnie z zasadami konkursu, wizyta studyjna musiata by¢ realizowana w kto-
ryms z tych trzech panistw.
12 Kwestionariusz osrodka w obu firmach miat postac anglojezyczna.
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W tab. 6 zestawiam dane obrazujace wyniki realizacji badania zagra-
nicznego - zaréwno jego czgsci ilodciowej, jak i jakosciowe;j.

Tabela 6. Dane realizacyjne badania ankieteréw CATI - modut zagraniczny

Liczba ankieterow uc;estnlczqcych Liczba ankie- Odsetek Liczba zreali-
w badaniu . .
ID teréw wspot- przeba- zowanych
firmy* | schematrealizacyjny pracujacych danych wywiaddw
A B c razem zo$rodkiem** | ankieterow | jakosciowych
13 42 0 0 42 61 69% 6
14 0 54 0 54 71 76% 11
Razem | 42 54 0 96 132 2% 17

* Identyfikatory zostaty przyporzadkowane badanym firmom w sposéb przypadkowy.

** Podobnie jak w badaniu krajowym, przyjatem, ze ankieterem wspétpracujacym z osrodkiem
jest osoba, ktéra w okresie jednego miesigca poprzedzajacego moja (pierwsza) wizyte w firmie
przynajmniej raz byta w pracy.

Zrédto: badania wtasne.

Jak wida¢, w ilosciowej czgsci projektu osiagnieto w module zagranicz-
nym wyzsze wspolczynniki odpowiedzi niz w badaniu krajowym. Wyni-
ka to, po pierwsze, z tego, iz w osrodkach, ktoére odwiedzitem, wspdtpraca
z ankieterami ma bardziej staly charakter — czasami nawet (w Norwegii)
odbywa si¢ w ramach zatrudnienia etatowego; po drugie, wizytowalem
kazdg z firm o wiele dluzej, niz miato to miejsce w agencjach polskich.

Procedura rekrutacji ankieteréw do wywiadéw swobodnych rézni-
fa si¢ od zastosowanej w module krajowym. Z kwestionariuszy ankie-
terskich zostal usuniety blok opisujacy badanie jakosciowe i zbierajacy
dane kontaktowe ankieteréw. Wywiady jakosciowe prowadzilem z an-
kieterami ,,wskazanymi” przez osoby nadzorujace prace studia. Prositem
o wytypowanie i naktonienie do udzialu w rozmowie ze mng ankieteréw
o stosunkowo dlugim stazu i duzej intensywnosci pracy. Wywiady z an-
kieterami prowadzitem w jezyku angielskim w siedzibach firm w trakcie
trwania sesji telefonicznych - ankieterzy przerywali prace i udawali si¢
na wywiad. Podobnie jak w Polsce, przebieg wszystkich wywiadow reje-
strowalem w sposéb jawny za pomocg dyktafonu.

W module zagranicznym nie zrealizowalem badania uzupetniajacego.



4.3.

4.3.1.

Narzedzia badawcze

Narzedzia badawcze

W badaniu wykorzystalem cztery narzedzia badawcze: kwestionariusz
ankiety dla ankietera CATI (zredagowany w trzech wersjach jezykowych
- polskiej, angielskiej i norweskiej) wraz ze skryptem ankiety CAWI
i CASI (przygotowanym w jezyku polskim); kwestionariusz ankiety dla
managera studia CATI (w wersji polsko- i anglojezycznej); scenariusz
ukierunkowanego wywiadu swobodnego z ankieterem CATI (w polskiej
wersji jezykowej); plan tematéw do wywiadu eksperckiego (opracowany
w jezyku polskim).

Ponizej przedstawiam zawarto$¢ wszystkich narzedzi badawczych
uzytych w projekcie. Dodatkowo, narzedzia ilosciowe (w polskiej wersji
jezykowej) prezentuje na koncu ksigzki, w aneksach.

Kwestionariusz osrodka

Kwestionariusz przeznaczony dla osoby odpowiedzialnej za pion badan
CATI w firmie zawieral pytania dotyczace nastepujacych zagadnien:
— infrastruktura CATI - liczba call centers, liczba stanowisk ankieter-
skich, wyglad studia - organizacja przestrzeni (pyt. 1-3),
— liczba ankieterow wspolpracujacych z o$rodkiem, liczba ankiete-
réw zrekrutowanych do pracy (pyt. 4-5),
- procedura rekrutacyjna: kanaly rekrutacji, kryteria wstepnej selek-

- szkolenie wprowadzajace — poruszane zagadnienia, czas trwania
- czynniki rzutujace na wysoko$¢ wynagrodzenia ankieterskiego
(pyt. 13-15),

- maksymalny czas ciagglej pracy ankietera w studiu (pyt. 16-17),

- stosowane wskazniki jako$ci pracy ankietera (pyt. 18-20),

- kategorie ankieterow-specjalistow (pyt. 21-22),

- wynagradzanie ankieterow (pyt. 23-24),

- organizacja pracy ankieterdw - czas trwania sesji ankieterskich, ich
pora dnia i godzina (pyt. 25-27),

— charakter realizowanych w osrodku wywiadéw telefonicznych (wy-
wiady biznesowe i niebiznesowe) (pyt. 28),

— liczba wywiadéw realizowanych na prébach RDD numerdéw telefo-
nii komoérkowej (pyt. 29-30),

- stosowane w osrodku metody doboru respondenta w gospodar-
stwie domowym (pyt. 31).
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4.3.2. Plan tematow do wywiadu eksperckiego z managerem CATI

Celem wywiadu eksperckiego bylo uzyskanie komentarza rozméwcow
dotyczacego niektorych wynikow zasadniczej czesci projektu. W wywia-
dzie poruszano nastepujace problemy:

stopienn implementacji numeréw telefonii komdrkowej do prob
RDD stosowanych w firmach badawczych (jego relacja do nasyce-
nia rynku ustugg telefonii ruchome;j),

czesto$¢ stosowania w procedurach doboru respondenta w gospo-
darstwie domowym specjalistycznych metod, opracowanych spe-
cjalnie na potrzeby badan CATI,

przekonanie ankieterdw o nieprzystawalnosci jezyka pytan oraz
zadan umieszczanych w skryptach CATI do mozliwosci intelektu-
alnych przecietnego respondenta; destandaryzowanie procedury
realizacyjnej przez ankieterdw,

przekonanie ankieteréw o niewielkiej liczbie elementéw praktycz-
nych obecnych w programie szkolen wprowadzajacych,

inne watki, spontanicznie wskazane przez rozmowcow.

4.3.3. Kwestionariusz ankietera

Kwestionariusz dla ankietera CATI obejmowal nastepujace zagadnienia:

motywacja do pracy w charakterze ankietera CATI - czynniki, jakie
zadecydowaly o rozpoczeciu tej pracy (pyt. 1-2),

doswiadczenia w pracy w charakterze ankietera terenowego (PAPI
i/lub CAPI) oraz konsultanta telefonicznego biura obstugi klienta;
poréwnanie réznych rodzajéw pracy (pyt. 3-8),

postrzegane zalety i wady pracy w charakterze ankietera CATI (pyt. 9),
ocena przydatnoéci zagadnien wchodzacych w sklad szkolenia
wprowadzajacego organizowanego dla kandydatéw na ankieterow
CATI; ocena szkolenia wprowadzajacego, jakie przeszed! ankieter;
propozycje zmian w procedurze szkoleniowej (pyt. 10-13),
stresogennos¢ i trudno$¢ typowych czynnosci ankieterskich (pyt.
14-15),

satysfakcja z pracy w charakterze ankietera CATI (pyt. 16),
metryczka: ple¢, rok urodzenia, poziom wyksztalcenia, profil wy-
ksztalcenia, dodatkowe prace, staz pracy w CATI (miesigce), in-
tensywno$¢ pracy - liczba sesji wywiadéw realizowanych w ciagu
miesigca, zarobki miesieczne, charakter realizowanych wywiadow
(biznesowy/niebiznesowy), specjalizacje ankieterskie (pyt. M1-
M1e6),
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informacja o jako$ciowej czeéci projektu, prosba o pozostawienie
danych kontaktowych (numeru telefonu i/lub adresu e-mailowego)
(pyt. M17-M18)".

4.3.4. Dyspozycje do wywiadu swobodnego z ankieterem CATI

W wywiadzie jakosciowym pogtebiano niektdre z zagadnien zoperacjo-
nalizowanych w kwestionariuszu ankietera, jak réwniez zbierano nowe

info

rmacje, niemajace pokrycia w innych narzedziach badawczych. Sce-

nariusz wywiadu przewidywal poruszenie w rozmowie z ankieterem na-
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ujacych kwestii:

okolicznosci, w jakich ankieter rozpoczal prace w studiu CATI; mo-

tywy podjecia pracy,

wyobrazenia na temat pracy ankietera CATI a pierwsze doswiad-

czenia ankieterskie; charakter ewentualnych rozbieznosci,

trudnodci, jakich doswiadczal ankieter w pierwszym okresie pracy

w studiu,

postrzegane zalety i wady pracy w charakterze ankietera realizuja-

cego wywiady telefoniczne,

trudnosci, jakie ankieter napotyka w kontakcie z respondentem -

zachowania respondenckie generujace trudnosci realizacyjne; stra-

tegie, jakie wdraza ankieter, aby usuna¢ lub zmniejszy¢ te trudnosci;
ocena ich skutecznosci,

czynniki zwigkszajace prawdopodobienstwo pojawienia si¢ trudno-

$ci w kontakcie z respondentem, na przyklad:

o telefoniczny charakter kontaktu (zredukowany komponent nie-
werbalny komunikacji) - wywiad face-to-face versus wywiad te-
lefoniczny,

o charakter wywiadu - wywiad niebiznesowy (b2c - business-to-
-consumer) versus wywiad biznesowy (b2b - business-to-business),

« etapy wywiadu (aranzacja, zadawanie pytan i notowanie odpo-
wiedzi),

o typ sieci telefonicznej (telefonia stacjonarna versus telefonia ko-
moérkowa),

o typ proby, na jakiej realizowane jest badanie (RDD versus dobér
z operatu),

« tematyka wywiadu,

o dlugos¢ wywiadu,

ak juz sygnalizowatem, pytania te zamieszczone byty jedynie w polskiej wersji
westionariusza.
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« typ pytan zamieszczanych skrypcie; rodzaj rozwigzan metodolo-
gicznych zastosowanych w skrypcie,
o cechy spoteczno-demograficzne respondenta.
Cztery pierwsze zagadnienia mialy charakter wprowadzajacy i stuzyly
zbudowaniu odpowiedniej atmosfery wywiadu, a nie zebraniu okreslo-
nych informacji; poszukiwane dane definiujg dwa kolejne zagadnienia.

Ocena wartosci zebranych danych
Zakres wnioskow

Nalezy zwroci¢ uwage na kilka czynnikéw mogacych obnizaé jakos¢ ze-
branego materiatu.

Po pierwsze, wyniki badania - co oczywiste — nie sg reprezentatyw-
ne dla calej zbiorowosci ankieterow realizujacych w Polsce wywiady
telefoniczne. Oprocz firm posiadajacych certyfikat PKJPA funkcjonuja
agencje, ktore takiego znaku jakosci nie maja. Co wiecej, wiele instytu-
tow badawczych zleca obecnie realizacje terenowg swoich projektow fir-
mom zewnetrznym (wyspecjalizowanym w dziataniach realizacyjnych),
rezygnujac z posiadania wlasnych sieci ankieterskich. Taki outsourcing
ma miejsce w szczegdlnoéci w obszarze badan telefonicznych, prawdo-
podobnie z uwagi na duze koszty, jakie pochlania budowa i utrzymanie
infrastruktury CATI [zob. Kelly et al. 2008].

Po drugie, dobdr ankieteréw na poziomie poszczegolnych osrodkow
nie byl kontrolowany. Staralem si¢ dotrze¢ do jak najwigkszej liczby
wspotpracownikéw firm badawczych, jednak - jak sygnalizowalem - je-
dynie w pojedynczych przypadkach udato si¢ obja¢ pomiarem wszystkich
lub prawie wszystkich ankieteréw. Konsekwencja zastosowania takiego
doboru badanych jest brak mozliwo$ci wykorzystywania w opisie wyni-
kow procedur wnioskowania statystycznego. Stad w analizach, ktorych
rezultaty prezentuje, odstepuje od wyliczania oraz raportowania warto-
$ci testow statystycznych i postugiwania si¢ pojeciem poziomu istotno-
$ci. Dzialanie takie byloby bowiem uprawnione jedynie wowczas, gdyby
w badaniu zastosowano probabilistyczny (oparty na regufach rachunku
prawdopodobienstwa) dobdr badanych [Szreder 2010: 51].

Po trzecie, nie bylem w stanie zapewni¢ zastosowania w kazdym
z osrodkow wystandaryzowanej procedury realizacyjnej — zmuszony by-
tem jg wariantowac, spelniajac warunki stawiane przez kierownictwo nie-
ktorych agencji. Nie mozna wykluczy¢, ze sama forma udzialu w badaniu
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wplywata na zachowanie respondentéow. W szczegolnosci pewnemu znie-
ksztatceniu mogly ulec odpowiedzi zebrane w ramach schematu B - tam
osobg przeprowadzajacg aranzacj¢ oraz odbierajaca wypetnione kwestio-
nariusze byl superwizor, a wiec bezposredni przetozony ankietera. Osoba
wypelniajacakwestionariuszmoglazatem obawiacsie, ze superwizor przej-
rzy formularz i skojarzy z danym ankieterem zapisane w nim odpowiedzi.

4.5. Sposob prezentacji wynikow

Wryniki analiz zamieszczone w kolejnych dwdch rozdziatach skupiajg sie
na krajowej, zasadniczej cz¢sci badania, a wigc s3 ograniczone do danych
pozyskanych w pomiarze przeprowadzonym w 12 polskich agencjach.
Wyniki modulu zagranicznego prezentuje¢ w oddzielnym, koncowym
rozdziale, kladac akcent na najwazniejsze roznice dostrzezone mie-
dzy informacjami zebranymi w Polsce, Norwegii i Islandii. Z uwagi na
wzglednie male liczebno$ci przypadkéw przebadanych w module zagra-
nicznym, dane z Norwegii i Islandii wlaczylem do jednego zbioru i pre-
zentuje je Iacznie.

Decyzja o oddzielnym zaprezentowaniu danych dla Polski oraz da-
nych zagranicznych wynika z réznic w intensywnosci dziatan badaw-
czych, jakie byly prowadzone w poszczegolnych krajach. O ile w Polsce
zebrane wyniki dotyczg istotnego fragmentu rynku sondazowych badan
telefonicznych, o tyle w pozostalych panstwach uzyskano informacje
jedynie z dwdch firm, z czego jedna (Statistics Norway) ma odmienny
status od wszystkich innych agencji, gdyz realizuje badania z zakresu sta-
tystyki publicznej, a nie projekty komercyjne. Dlatego tez uznalem, ze
bytoby zabiegiem nieuprawnionym wprowadzenie perspektywy porow-
nawczej do calego raportu. Oznaczaloby to bowiem, ze nadaje wynikom
polskim i norweskim/islandzkim takie same statusy.
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Rozdziat 5
Agencje badawcze w Polsce

5.1. Infrastruktura badawcza

Zdecydowana wiekszos¢ badanych osrodkéw (10) dysponuje jednym
studiem, z ktérego wykonywane sa wywiady telefoniczne. Wielkosci
call centers s3 bardzo zrdznicowane - liczba stanowisk ankieterskich
zlokalizowanych w poszczegélnych firmach waha si¢ od 23 do 250
($rednia arytmetyczna = 71; mediana = 58; odchylenie standardowe
= 62). Dwie firmy posiadaja wigcej niz jedno studio do badan CATIL
Agencje te lokuja czes¢ swoich zasobow ankieterskich w mniejszych
osrodkach miejskich, oddalonych od siedziby gléwnej firmy. Pozwala to
obnizy¢ koszty obstugi studia, utatwia réwniez proces rekrutacji nowych
wspotpracownikéw — w mniejszych miejscowosciach kandydatéw na an-
kieterow jest tatwiej znalez¢, mozna im tez zaoferowa¢ nizsze stawki niz,
na przykltad, w Warszawie.

We wszystkich firmach wykorzystywany jest linearny ukfad organi-
zacji przestrzeni (linear workstation layout) — stanowiska ankieterskie
zgrupowane s3 w rzedach, zorientowanych wzgledem siebie prostopadle
i réwnolegle. Alternatywnym sposobem organizacji przestrzeni studia
telefonicznego (jak wida¢, niewystepujacym w Polsce) jest uklad ,wy-
spowy” (pod workstation layout) — ankieterzy siedzg wowczas przy okra-
glych stotach, po 5-6 os6b na jedng ,wysp¢”. Jak juz wspominatem, po-
pularnos¢ uktadu linearnego wynika prawdopodobnie z faktu, iz pozwala
on na umieszczenie w studiu wiekszej liczby stacji ankieterskich anizeli
w przypadku pod workstation layout [Kelly et al. 2008: 324-327].
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5.2. Ankieterzy

5.2.1. Stan osobowy i procedury human resources

Pochodng silnego zréznicowania liczby stanowisk ankieterskich w po-
szczegblnych firmach jest znaczaca dyspersja w zakresie liczby ankie-
terow wspolpracujacych z osrodkami. Sieci ankieteréw telefonicznych
w badanych firmach licza od 20 do 460 oséb (Srednia arytmetyczna =
163; mediana = 147; odchylenie standardowe = 130)'. Agencje odroz-
nia tez dynamika rekrutacji nowych wspétpracownikéw. Wspotczynnik
rotacji (bedacy ilorazem liczby nowych ankieteréw? i liczby ankieterow
aktualnie wspotpracujacych z agencja) waha si¢ od 0,30 do 4,00 (srednia
arytmetyczna = 1,35; mediana = 1,06; odchylenie standardowe = 1,04)°.

Jak wynika z deklaracji manageréw dziatéw CATI w firmach badaw-
czych, najpopularniejszym sposobem pozyskiwania nowych wspolpra-
cownikow jest wykorzystywanie juz zatrudnionych oséb (szukaja oni
chetnych wsréd swoich znajomych) oraz zamieszczanie ogloszen w in-
ternetowych serwisach po$wieconych pracy i karierze. Strategie takie
stosuja wszystkie firmy. Innym czesto wykorzystywanym kanalem re-
krutacyjnym jest umieszczanie ogloszen na stronie internetowej osrodka
(9 wskazan) oraz w prasie (7 wskazan).

Zdecydowana wiekszos¢ firm (10) stosuje selekcje kandydatow przed
skierowaniem ich na szkolenie wprowadzajace. Zglaszajacy si¢ chetni sg
weryfikowani przede wszystkim w zakresie sposobu moéwienia (dykcja,
barwa glosu, tempo, artykulacja), jak tez poprawnosci jezykowej i komu-
nikatywno$ci w rozmowie telefonicznej. Ponadto, niektore osrodki zwra-
cajg uwage na wyksztalcenie, jakim legitymuje si¢ kandydat oraz na jego
deklarowang dyspozycyjnos¢.

Istotnym czynnikiem wyjasniajacym skutecznos$¢ aranzacyjng ankie-
tera sg jego formalne wlasciwodci méwienia. Firmy badawcze utrzymuja,
ze zwracajg uwage na ten obszar w procesie rekrutacji - pozostaje jednak

1 Jak juz wspomniatem, za ankietera wspotpracujacego z osrodkiem uznawano
taka osobe, ktéra w ciggu miesigca poprzedzajacego moja wizyte w firmie przy-
najmniej raz byta w pracy (zrealizowata co najmniej jedna sesje).

2 Za nowego ankietera uznawano takiego, ktéry nawiazat wspotprace z osrodkiem
w okresie od stycznia do wrze$nia 2009 r. i byt w tym czasie przynajmniej raz w pra-
cy (zrealizowat co najmniej jedna sesje).

3 Wspoétczynnik przyjmuje wartosci powyzej 1, gdy liczbanowo przyjetych ankieteréw
(w okresie styczen-wrzesien 2009 r.) przewyzsza liczbe ankieterow obecnie wspot-
pracujacych z osrodkiem; im wyzsza warto$¢ wspotczynnika, tym wieksza prze-
waga liczby ankieterow nowo przyjetych nad ankieterami obecnie pracujacymi.
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kwestig nierozstrzygnieta, w jaki doktadnie sposéb to robig. W $wietle
przytoczonych wczesniej wynikéw badan [Benki et al. 2011; Conrad
et al. 2010] wigksze szanse na odnoszenie w pracy sukceséw aranzacyj-
nych powinni mie¢ kandydaci cechujacy si¢ umiarkowana plynnoscia
mowienia oraz stosujacy duzg liczbe wyrazen $wiadczacych o zaanga-
zowaniu w rozmowe, osoby moéwiace niezbyt szybko i niezbyt wolno,
emitujace glos o nizszych czestotliwo$ciach i réznicujace czestotliwosé
tonacji mowienia (zwlaszcza jesli sg to kobiety).

Cho¢ kwestia ta nie byla dokladnie badana, mozna przypuszcza¢,
ze pracownicy firm badawczych odpowiedzialni za rekrutacje nowych
wspolpracownikéw nie przeprowadzajg tak kompleksowej oceny formal-
nych wladciwoéci méwienia kandydatéw na ankieteréw. Wymagatoby
to opracowania zestandaryzowanej procedury pomiarowej i stworzenia
odpowiedniego zaplecza logistycznego. Jak sadze, kontrola sposobu mo-
wienia kandydata ma w firmach charakter intuicyjny - rekruter (ktérym
najczesciej jest superwizor lub byly superwizor) na podstawie wlasnego
doswiadczenia decyduje, ktora osoba moéwi dobrze, a ktdra Zle.

Wypelniajacy ankiete proszeni byli o wskazanie zagadnien, jakie stan-
dardowo s3 poruszane w trakcie szkolenn wprowadzajacych dla kandyda-
tow na ankieteréw, organizowanych w ich firmach. W tab. 7 prezentuje
elementy mogace by¢ przedmiotem wprowadzajacego szkolenia ankieter-
skiego oraz podaje liczbe osrodkow, w ktorych dany temat jest omawiany.

Jak wida¢, w programie szkolen wprowadzajacych stosunkowo maty
nacisk kladzie si¢ na ksztaltowanie umiejetnoéci praktycznych ankie-
teréow. O ile zagadnienia z zakresu wiedzy ogdlnometodologicznej oraz
kwestie dotyczace obstugi oprogramowania CATI i stosowanych przez
osrodek instrumentéw human resources obecne s3 w programie szkolen
wszystkich lub prawie wszystkich agencji, o tyle elementy bezposrednio
odnoszace si¢ do czynnosci ankieterskich (obserwowanie wywiadow
pokazowych i przeprowadzanie wywiadéw szkoleniowych) realizowane
sg tylko przez niektoére firmy. W tab. 8 zestawilem bardziej szczegotowe
dane obrazujace sposob realizacji elementdéw praktycznych na szkoleniu
wstepnym w osrodkach.

Okazuje sig, ze az w trzech osrodkach w programie szkolenia wpro-
wadzajacego nie ma ani jednego elementu o charakterze praktycznym,
a w czterech kolejnych trening umiejetnosci ankieterskich realizowany
jest bez angazowania uczestnikéw w samodzielnie wykonywanie zadan.
Mozna si¢ zastanawia¢, czy taki bierny trening (polegajacy wylacznie na
obserwowaniu i analizowaniu wywiadéw pokazowych) spetnia wymo-
gi narzucane osrodkom przez Program Kontroli Jakosci Pracy Ankiete-
row (PKJPA) [OFBOR 2014]. Dokument ten okresla m.in. zakres szko-
lenia wstepnego dla kandydatéw na ankieteréw — w wykazie zagadnien
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Tabela 7. Zawarto$¢ merytoryczna szkolenia wprowadzajgcego dla ankieterow CATI

Zagadnienie Liczba firm*
Informacja o firmie badawczej (rys historyczny, struktura, profil dziatalnosci) 12
Informacja o metodach doboru préb do badan telefonicznych 9
Informacja o metodach doboru respondenta w gospodarstwie domowym 10
Informacja o rodzajach pytan zamieszczanych w skryptach CATI 11
Informacja o pozadanym zachowaniu ankietera w trakcie aranzowania wywiadu 12
Informacja o pozagdanym zachowaniu ankietera w trakcie zadawania pytan 1
i notowania odpowiedzi
Informacja o zapisach ustawy o ochronie danych osobowych 12
Informacja o zapisach kodeksu ESOMAR 12
Informacja dotyczaca obstugi systemu informatycznego zarzadzajacego 1
realizacjg wywiadow
Informacja dotyczaca systemu wynagradzania ankieterow CATI 11
Informacja dotyczaca organizacji pracy ankieteréw i stosowanych metod 1
kontrolnych
Obserwowanie i analizowanie wywiadéw pokazowych (wyswietlanych lub 7
przeprowadzanych w obecnosci uczestnikow)
Przeprowadzanie i analizowanie wywiaddw szkoleniowych - w role ankietera 3
i respondenta wcielaja sie zamiennie uczestnicy szkolenia
Przeprowadzanie i analizowanie wywiaddw szkoleniowych - w role ankietera
wciela sie uczestnik, w role respondenta - osoba prowadzaca szkolenie/ 5
superwizor
Egzamin pisemny sprawdzajacy wiedze kandydata wyniesiong ze szkolenia 6
Egzamin praktyczny - wywiad sprawdzajacy - w role respondenta wciela sie 2
egzaminator

*12 o$rodkoéw =100%.

Zrodto: badania wtasne.

wyszczegolnione s3 ,,zajecia praktyczne z przeprowadzania wywiadow”
[OFBOR 2014: 14]. W moim odczuciu powinno si¢ do nich zaliczy¢ je-
dynie faktyczne realizowanie wywiadéw szkoleniowych. Uwzgledniajac
takie rozumowanie, zajecia tego typu organizowane sa tylko w pieciu ba-
danych agencjach.

Zastanawiajacy jest rowniez fakt rezygnacji sporej czesci osrodkow
z weryfikowania wiedzy i umieje¢tnosci wyniesionych przez kandydatow
ze szkolenia. Wydaje sig, ze w tych firmach sama fizyczna obecno$¢ na
szkoleniu jest wystarczajacym warunkiem do rozpoczegcia pracy w cha-
rakterze ankietera telefonicznego.

Szkolenia wprowadzajace w firmach objetych badaniem réznia sie
nie tylko zawartos$cig merytoryczng, lecz takze czasem, jaki jest na nie
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Tabela 8. Realizacja zagadnien praktycznych na szkoleniu wprowadzajacym

Firma*

Zagadnienie praktyczne
1(2|(3(4|5|6]|7|8]9]10

11

12

Obserwowanie i analizowanie wy-
wiaddw pokazowych (wyswietlanych
lub przeprowadzanych w obecnosci
uczestnikow)

Przeprowadzanie i analizowanie wy-
wiadow szkoleniowych - w role an-
kietera i respondenta wcielaja sie za-
miennie uczestnicy szkolenia

Przeprowadzanie i analizowanie wy-
wiaddéw szkoleniowych - w role an-
kietera wciela sie uczestnik, w role re- X [ x| x| % X
spondenta - osoba prowadzaca szko-
lenie/superwizor

Egzamin praktyczny - wywiad spraw-
dzajacy - w role respondenta wciela X | %
sie egzaminator

* Numeracja o$rodkow w tabeli ma charakter losowy. Nie pokrywa sie z porzadkiem zaprezen-

towanym w tabelach w rozdziale czwartym.

Zrédto: badania wtasne.

poswiecany. Generalnie jednak mozna stwierdzi¢, ze czas trwania tych
spotkan jest krotki. Diugos¢ szkolenia waha si¢ od 2 do 10 godzin ($rednia
arytmetyczna = 4,95; mediana = 4,00; odchylenie standardowe = 2,94).

Wywiady eksperckie przeprowadzone z managerami CATI ujawnily,
iz w rozumieniu wiekszosci firm elementem praktycznym szkolenia an-
kieterskiego jest tez (a moze przede wszystkim) poczatkowy okres wspot-
pracy z nowa osoba. Ankieter obejmowany jest wowczas specjalnym
nadzorem i cho¢ wykonuje juz normalne zadania realizacyjne, otrzymu-
je na biezaco informacje zwrotne dotyczace swojej pracy oraz sugestie
odnos$nie do ewentualnych ulepszen, jakie powinien wdrozy¢. Wiekszy
nacisk na przekazywanie konkretnej wiedzy i ksztaltowanie umiejetnosci
ktadzie si¢ — wedlug deklaracji zarzadzajacych pionami CATI - w trakcie
briefingéw i szkolen do pojedynczych projektow.

Rozmoéwcy - thumaczac sig z dos¢ szybkiego i niezbyt pelnego realizo-
wania szkolen ankieterskich - zwracaja uwage na trudnosci, jakich do-
$wiadczaja przy rekrutacjinowych wspoétpracownikéw. Obcigzenie praca
firm badawczych charakteryzuje si¢ duza zmiennoscig i niejednokrot-
nie spora grupa ankieteréw musi by¢ zrekrutowana oraz przeszkolona
w bardzo krétkim czasie. Konsekwencja takiego stanu rzeczy jest dazenie
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do tego, aby ankieterzy jak najszybciej zaczynali faktyczne realizowanie
wywiadéw. Poza tym szkolenia praktyczne prowadzone sa najczgsciej
w tych samych pomieszczeniach, wktorych zlokalizowane jest call center
- uczacy sie ankieterzy zabieraja wiec miejsce i ,,przeszkadzajg” innym.

Co wigcej, podkresla sie, ze kandydaci na ankieterow majg zwykle
bardzo stabg motywacje do pracy - szukajg zajecia przynoszacego do-
chdd, lecz nie zalezy im bardzo na konkretnej formie zarobkowania;
w perspektywie moga mie¢ — réwnie dobrze - zatrudnienie w charakte-
rze sprzedawcy w sklepie. Procedura rekrutacyjno-szkoleniowa nie moze
wigc takich 0sdb odstraszaé, powinna by¢ przyjazna.

W ubieglym roku mieli§my grupe ankieteréw, ktdrzy byli szkoleni w ekspery-
mentalny sposéb. Na szkolenie mieli przeznaczone 60 godzin. Mieli super trenin-
gi - i teoretyczne, i na sucho, i praktycznie w studiu. Wdrozenie tych ludzi potem
do pracy to byta masakra. Nie ma sensu budowa¢ na poczatku czego$, co sprawia,
ze pozniej ludzie bojg si¢ do pracy przystapi¢. Poza kwestiami oczywistymi - ze
trzeba by¢ grzecznym, uprzejmym - nie ma sensu na szkoleniu porusza¢ kwestii
zwigzanych z kontaktem z respondentem. To jest sprawa bardzo indywidualna.
Z moich obserwacji wynika, ze kazdy ankieter po 3-4 dniach, do tygodnia, wy-
pracowuje sobie wiasny model kontaktu. I on jest skuteczny. Narzucanie ankiete-
rowi pewnych zachowan powoduje, ze niektdrzy sa tak zagubieni i przestraszeni,
ze bardziej staraja si¢ dotrzymywac tych wszystkich standardéw niz sensownie
z respondentem pracowac (manager 1).

Szkoleniem praktycznym jest to, ze jak zrekrutuje nowe osoby, to mam je wy-
dzielone w sali, one normalnie pracuja, ale ja przez calg zmiane jestem skupiona
na nich. Stucham, podgladam, méwie, co zle, a co dobrze. Ludzie wtedy tez sg
szkoleni (manager 7).

Nasza praca jest mocno adhocowa. Wchodzi nowy projekt, potrzebujemy nowych
ludzi szybko. Szkolenia sa wiec szybkie. Druga kwestia jest taka, ze robienie ankie-
terom szczegotowego szkolenia realizacyjnego zanim przystapia do pracy mija sie
absolutnie z celem, bo oni nie wiedzg, z czym si¢ zetkna na stuchawce. Takie kwe-
stie warto omawia¢, ale wtedy, gdy ludzie maja doswiadczenie na sali (manager 4).

Umoéwmy sie, praca ankietera CATT jest stosunkowo prosta i odtworcza. Oczywi-
$cie zdarzaja sie przypadki, gdy trzeba porozmawia¢ z managerem duzej firmy na
jaki$ bardzo specyficzny temat, ale zeby zrealizowa¢ kroétki sondaz, potrzeba po
prostu umiejetnosci nawigzania kontaktu telefonicznego (manager 2).

Nie ma lepszej nauki niz biezgca realizacja badan. Nam si¢ wydaje, ze taka nauka
w praktyce jest najlepsza. Skupiamy nowych ankieteréw w jednej czesci studia,
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oni juz normalnie s3 w badaniu, ale caly czas jest przy nich superwizor i przystu-
chuje si¢ temu, co méwig, pomaga, jak trzeba. Tak jest przez 2-3 sesje. Mnogos¢
zdarzen, ktore moga mie¢ miejsce jest tak duza, ze my o tym nie jesteSmy w stanie
opowiedzie¢. Dopiero prawdziwa lekcje przechodza ankieterzy, jak kto$ na nich
nakrzyczy, kto$ sie nie da namoéwic, i tak dalej (manager 6).

Specyficzne podejscie do formy szkolen wprowadzajacych w firmach
badawczych utrudnia stwierdzenie, na ile ich zawarto$¢ merytoryczna
jest zgodna z zaleceniami branzowymi [OFBOR 2014: 14-15, 21-22] oraz
z wnioskami plyngcymi z badan metodologicznych [Fowler, Mangio-
ne 1990: 106-119; Frey 1989: 220-221; Gwartney 2007: 79-83; Lavrakas
1993: 130-140]. Osoby nadzorujace prace badawczych call centers wydaja
sie organizowa¢ mozliwie krotkie szkolenia formalne, w trakcie ktérych
- jak mozna przypuszcza¢ - przekazywane sg uczestnikom podstawowe
informacje dotyczace czekajacej ich pracy; takie, bez ktorych nie byliby
oni w stanie wykonywac¢ swoich obowigzkéw. Wiadomosci mniej kluczo-
we ankieterzy przyswajaja juz w ciagu pierwszych dni ,,na stuchawkach’,
otrzymujac wsparcie w sytuacji konkretnych trudnosci realizacyjnych lub
woweczas, gdy taka potrzebe zauwazy superwizor.

Jak sadze, opisany zwyczaj sygnalizuje potrzebe rewizji zapisow PKJPA
oraz wypracowania standardéw szkoleniowych, ktére moglyby by¢ realnie
i z powodzeniem realizowane w studiach CATI. Obecnie - jak si¢ wydaje
— kazdy z osrodkéw postuguje sie wlasng (mniej lub bardziej udang) pro-
cedurg treningows, a ewentualng nieobecnos¢ konkretnego zagadnienia
figurujacego w zaleceniach PKJPA tlumaczy tym, iz kwestia ta przerabia-
na jest z ankieterem w pierwszych godzinach/dniach pracy - majg one
bowiem charakter szkoleniowy.

Wynagradzanie i ocena pracy ankieterow

Ankieterzy telefoniczni wynagradzani sg najczedciej za przepracowang
godzing, a nie - jak ma to miejsce w przypadku ankieteréw terenowych
- za zrealizowany case (wywiad/ankiete). Agencje biorace udzial w bada-
niu zostaly poproszone o wskazanie czynnikéw, ktore warunkujg wyso-
kos¢ stawki godzinowej, jaka otrzymujg ankieterzy. Zebrane odpowiedzi
zestawiono w tab. 9.

Odpowiedzi respondentéw pokazujg, iz dwiema zmiennymi najsilniej
warunkujacymi wysoko$¢ stawek ankieterskich sa doswiadczenie ankie-
terskie i jakos$¢ pracy. W niektdrych firmach znaczenie ma réwniez dzien
tygodnia, w ktérym ankieter pracuje w studiu - jak mozna przypuszcza¢,
w agencjach tych sesje weekendowe s3 lepiej wynagradzane anizeli te
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Tabela 9. Czynniki rzutujgce na wysokos$¢ wynagrodzenia ankieterskiego

Czynnik Liczba firm*

Formalne wyksztatcenie ankietera 0

Wynik testéw/egzamindéw kompetencyjnych ankietera (przeprowadzanych
po szkoleniu wprowadzajacym lub w trakcie pracy)

Biznesowy lub niebiznesowy charakter wywiad6w realizowanych w trakcie sesji

Liczba projektdw realizowanych jednocze$nie w trakcie jednej sesji

Liczba pytan w skrypcie/dtugo$¢ wywiaddw realizowanych w trakcie sesji

Staz pracy ankietera

Jakosc¢ dotychczasowej pracy ankietera (mierzona konkretnymi wskaznikami)

Pora dnia, kiedy odbywa sie sesja

Dzien tygodnia, kiedy odbywa sie sesja

DR IN|IN(NM|ON

*12 o$rodkow =100%.

Zrédto: badania wtasne.

realizowane od poniedziatku do pigtku. Zastanawiajace jest, ze w zde-
cydowanej wigkszosci firm wysoko$¢ wynagrodzenia ankieterskiego nie
jest uzalezniona od czasu trwania wywiadu. Jak pokazuja wyniki badan
prezentowane w dalszej czesci pracy, dlugo$¢ wywiadu (stopnien rozbu-
dowania skryptu) — w opinii ankieteréw - decyduje o trudnosci rozmo-
wy; im dtuzy wywiad, tym trudniej sie go realizuje.

Jako$¢ pracy ankieterskiej, ktora — jak wida¢ — ma istotne znaczenie
przy ustalaniu wysokosci wynagrodzenia, moze by¢ oceniana za pomocg
rozmaitych parametréw. Wypelniajacy ankiete zostali poproszeni o po-
danie wskaznikoéw, ktore w ich firmach rzutuja na to, w jaki sposdb oce-
niany jest ankieter. Wyniki ujeto w tab. 10.

Podstawowe znaczenie dla oceny jakosci pracy ankieterskiej ma pro-
wadzony przez superwizoréw biezacy monitoring rozméw realizowa-
nych w studiu, polaczony z kontrola spojnosci odpowiedzi respondenta
z danymi rejestrowanymi w systemie. Dodatkowo istotnym miernikiem
jakosci pracy ankieterskiej jest liczba zrealizowanych wywiadow. Wskaz-
nik ten jest wykorzystywany, gdyz — jak mozna przypuszcza¢ — dobrze
obrazuje skutecznos$¢ aranzacyjng ankietera, jak rowniez sprawnos¢ pro-
wadzenia rozmowy z respondentem.

Podobnie jak wiekszo$¢ agencji amerykanskich [Tarnai, Moore 2008:
373-379], badane polskie os$rodki deklaruja postugiwanie si¢ wartoscia-
mi referencyjnymi wskaznikéw w procesie zarzadzania praca ankieterow
CATI. Podstawg przypisania ankietera do okreslonego poziomu, na przy-
ktad czasu realizacji pojedynczego wywiadu lub liczby zrealizowanych po-
faczen wjednostce czasu, jest precyzyjniezdefiniowany benchmark. Pozwa-
la on stwierdzi¢, na ile praca ankietera odpowiada przyjetym standardom.
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Tabela 10. Wskazniki jakosci pracy brane pod uwage przy ocenie ankieteréw CATI

Wskaznik Liczba firm*

Liczba zrealizowanych préb potaczen

Liczba zrealizowanych wywiadow

Liczba odmow

Dtugosc zrealizowanych wywiadow

Frekwencja - przychodzenie na wczes$niej umowione sesje

Punktualnos$¢ - terminowe przychodzenie na sesje

Ocena jakos$ci rozmowy z respondentem - podstuch rozmowy

Ocena jakosci rozmowy z respondentem - odstuchanie nagran wczesniej
zrealizowanych wywiadow

Kontrola spojnosci odpowiedzi respondenta zdanymi zapisywanymi przez
ankietera w systemie - podstuch rozmowy/podglad ekranu ankieterskiego

*12 o$rodkoéw = 100%.

Zrédto: badania wtasne.

To, jak oceniany jest ankieter, w sposob oczywisty znajduje przeloze-
nie na wysokos¢ otrzymywanego wynagrodzenia. Agencje biorace udzial
w badaniu zostaly poproszone o podanie przecietnych godzinowych sta-
wek brutto, jakie s3 u nich stosowane, w odniesieniu do dwdch kategorii
ankieterow CATI - poczatkujacego oraz doswiadczonego i dobrze oce-
nianego. W tab. 11 zaprezentowano statystyki wskazywanych odpowiedzi.
Jak wida¢, przecietna réznica miedzy najnizszym i najwyzszym wynagro-
dzeniem ankieterskim wynosi ok. 3 PLN za godzine (jego wysoko$¢ wzra-
sta $rednio o ok. 30%). Generalnie, podobnie jak w przypadku wywiadéw
face-to-face, stawki oferowane ankieterom mozna uznac za stosunkowo
niskie. Nalezy pamietac¢ o tym, iz od podanych kwot trzeba odliczy¢ poda-
tek dochodowy oraz ze w Polsce ankieterzy w firmach badawczych pracu-
ja na podstawie umoéw cywilnoprawnych, zatem nie przystuguja im zadne
przywileje wlasciwe dla pracy etatowej (urlop, zwolnienie lekarskie itp.).

Tabela 11. Przecietne wynagrodzenie ankieteréw CATI (brutto w PLN za 1 godzine pracy w studiu)

Statystyka
Ankieter warto$¢ warto$¢ Srednia . odchylenie
. mediana
minimalna | maksymalna |arytmetyczna standardowe
Poczatkujacy 7,00 16,00 9,68 9,00
Doswiadczony 8,00 16,00 12,59 12,00
i dobrze oceniany

Zrédto: badania wtasne.
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W siedmiu badanych osrodkach wyrdznia sie kategorie ,,ankieteréw-
-specjalistow”. Sa oni kierowani do realizacji badan biznesowych (zwtasz-
cza z respondentami zajmujacymi prominentne stanowiska) oraz badan

przeprowadzanych w jezykach obcych.

Metodologia badan CATI

W jednej z czgsci kwestionariusza osrodka zamiescitem pytania, ktorych
celem bylo zebranie podstawowych informacji o metodologii realizowa-
nych w firmach badan telefonicznych.

Wiekszo$¢ przeprowadzanych wywiadéw w agencjach ma charakter
niebiznesowy - sa to rozmowy z mieszkancami gospodarstw domowych.
Sredni udziat takich wywiadéw w ogoéle zrealizowanych rozméw wynosi
69% (mediana = 71%; odchylenie standardowe = 19%)*. Tylko w jednym
o$rodku wywiady z przedstawicielami firm stanowig wiekszos¢.

W prawie wszystkich osrodkach (11) realizuje si¢ wywiady niebiz-
nesowe na prébach RDD® numeréw komorkowych, jednakze - jak wy-
nika z deklaracji os6b wypelniajacych ankiete - wywiadéw takich jest
najczesciej (8 wskazan) znacznie mniej anizeli wywiaddéw prowadzonych
na probach RDD numeréw stacjonarnych (odpowiedzi ,troche mniej,
»~mniej wiecej tyle samo” i ,,znacznie wigcej” odnotowano tylko po jed-
nym wskazaniu)®.

Takie dane zastanawiaja. Jak pisalem wczesniej, wobec stale maleja-
cej penetracji telefonii stacjonarnej konieczne jest taczenie w prébach
do badan CATI numero6w telefonii stacjonarnej i komoérkowej w sposdb
odzwierciedlajacy sytuacje na rynku. W Polsce nasycenie indywidual-
nego rynku telekomunikacyjnego ustuga telefonii ruchomej jest o wiele
wigksze niz nasycenie ustugg telefonii stacjonarnej. W 2009 r. (badani
w ankietach podawali dane za ten rok) posiadanie telefonu komdrkowe-
go deklarowato 85% Polakéw w wieku 15 lat i wigcej, a telefonu stacjonar-
nego w gospodarstwie domowym 51% respondentéw [PBS DGA 2009: 8,

4 Ankietowani podawali w kwestionariuszu dane za okres od stycznia do wrzesnia
2009r.

5 Jak pisatem wczesdniej, wspotczesne préby wykorzystujace technike losowego
generowania numerow nie s3a najczesciej ,,czystymi” prébami RDD, lecz prébami
RDD na podstawie list (list-assisted RDD). Dla przejrzystosci wywodu w opisie wy-
nikow badan abstrahuje od tej roznicy.

6 Ankietowani podawali w kwestionariuszu dane za okres od stycznia do wrze$nia
2009r.
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10]. Penetracja telefonii komodrkowej na koniec 2009 r. wyniosta w Polsce
117,4% (co oznacza, ze byto wowczas blisko 45 milionéw aktywnych nu-
meréw komodrkowych). Dla poréwnania, liczba taczy abonenckich telefo-
nii stacjonarnej w Polsce wyniosta okoto 9,5 miliona, co przelozyto si¢ na
penetracje na poziomie 25,1% [UKE 2010: 29, 71].

Managerowie pionéw CATI w firmach badawczych utrzymuja, ze
omawiana sytuacja w ciagu ostatnich kilku lat poprawita si¢ — udzial te-
lefonéw komérkowych w prébach RDD jest wiekszy niz byl w 2009 r.,
aczkolwiek nadal nie odzwierciedla proporcji rynkowych. Wskazywane
sa dwie podstawowe tego przyczyny.

Po pierwsze, polgczenia komoérkowe sg drozsze od potaczen na nu-
mery stacjonarne — $rednio o 20-35%. Zwigkszanie udzialu komoérek
w probie automatycznie przeklada si¢ na zwiekszenie kosztow projektu.
Z tego wzgledu w standardowym badaniu CATI na prébie RDD udziat
telefonow komoérkowych wynosi od 30% do 40% - taki koszt gotowi sa
ponies¢ klienci, wigkszy — najczesciej juz nie.

Po drugie, jak juz wspominalem, niemozliwa jest lokalizacja teryto-
rialna numeréw komoérkowych — w przeciwienistwie do numerdéw tele-
fonii stacjonarnej nie posiadaja one prefikséw identyfikujacych region,
w ktérym mieszka abonent. Stratyfikacja terytorialna proby numeréw
komorkowych jest wiec niewykonalna. Informacj¢ o miejscu zamieszka-
nia respondenta pozyskuje sie dopiero w trakcie kontaktu telefonicznego.

W klasycznych badaniach RDD realizowanych na prébach ogélnopol-
skich problem z komérkami moze pojawi¢ sie¢ w konicowej fazie projektu,
kiedy domykane sg kwoty terytorialne. Dzwonigc na losowo generowane
numery komodrkowe, trudno bedzie dotrze¢ do respondenta mieszka-
jacego w konkretnym wojewddztwie. Z tego wzgledu prawie wszystkie
firmy deklarujg, iz w badaniach w pierwszej kolejnosci podaja do reali-
zacji gtéwnie numery telefonii ruchomej; udzial numeréw stacjonarnych
zwiekszaja za to pod koniec projektu.

Nierozwigzanym problemem jest natomiast kwestia prowadzenia
badan na zbiorowosciach zawezonych terytorialnie, na przyktad miesz-
kancach konkretnego miasta. Badania takie (zaktadajac, ze rekordy maja
by¢ dobierane metoda RDD) prowadzone sg w zasadzie wylacznie na nu-
merach stacjonarnych — bowiem tylko w tym przypadku mozliwe jest
dobranie do préby numeréw abonentéw mieszkajacych w konkretnym
miejscu. Operowanie na numerach telefonii ruchomej wymagatoby wy-
konania przez studio olbrzymiej liczby polaczen - tym wigkszej, im wez-
sza jest badana populacja - co gigantycznie zwiekszyloby koszt realizacji.

Rozwigzaniem alternatywnym moze by¢ w takiej sytuacji realizacja ba-
dania z inng metoda doboru numerdw. Niektore wigksze osrodki badaw-
cze administrujg wlasnymi bazami numeréw (réwniez komoérkowych)
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przypisanych do osdb o znanych charakterystykach. Z bazy takiej moz-
na pobra¢ do badania numery mieszkancéw konkretnego miasta. Jest to
mozliwe zwlaszcza wtedy, gdy baza zawiera wiele rekordéw i badana po-
pulacja nie jest zbyt waska.

Pézne wilaczenie numerdw telefonii ruchomej do préb w badaniach
CATI oraz maly — w stosunku do sytuacji na rynku telekomunikacyj-
nym - udzial numeréw komérkowych w ogéle numeréw podawanych do
realizacji w badaniach CATI nie sg polska specyfika. W warunkach ame-
rykanskich problem ten dotyczy przede wszystkim badan dynamicznych
i zwigzany jest z obawg przed konsekwencjami, jakie dla poréwnywalno-
$ci wynikéw w czasie niostaby zmiana metodologii projektu [Peytchev,
Neely 2013: 284]. W Polsce sytuacja ta widoczna jest (réwniez) w bada-
niach adhocowych i - jak otwarcie przyznajg sami przedstawiciele agen-
cji — jest wynikiem kalkulacji ekonomiczne;.

Mozna jednak przypuszczaé, ze rezerwa, z jaka osrodki wlaczaja nu-
mery komdrkowe do préb RDD, wiaze sie — co podkreslalem wczesniej
-z jasno artykulowang w literaturze przedmiotu [AAPOR 2010: 61-76]
koniecznos$cig wazenia wynikéw uzyskiwanych w probach dual frame
ze wzgledu na nieréwne prawdopodobienstwa wylosowania roznych
uzytkownikow telefonii. Polskie firmy nie stosuja tego rodzaju wazenia.
Prawdopodobnie jest to spowodowane faktem wydluzenia wywiadu,
do jakiego doprowadziloby wlaczenie do skryptu baterii pytan o korzy-
stanie z urzadzen telekomunikacyjnych - samego respondenta, jak row-
niez 0s6b, z ktérymi tworzy on gospodarstwo domowe (uzyskanie takich
danych jest niezbedne dla przeprowadzenia wazenia [zob. np. Batta-
glia et al. 2010; Gabler et al. 2012]). Poza tym - o czym juz byta mowa
— statystycy sondazowi nie wypracowali jednolitych wytycznych do-
tyczacych tego, jak dokladnie proces przewazania danych ma wygladaé
[AAPOR 2010: 61-76], co tez moze zniecheca¢ branze badawcza do bar-
dziej odwaznego miksowania numerdéw stacjonarnych i komdrkowych.

Ostatnig z kwestii poruszonych w kwestionariuszu osrodka jest pro-
blem doboru respondenta w gospodarstwie domowym w wywiadach
niebiznesowych. Respondenci byli proszeni o wskazanie algorytmoéw
wykorzystywanych w ich firmach - mieli ,rozdzieli¢” 100% pomiedzy
rézne metody doboru jednostek do badania na poziomie gospodarstwa
domowego. Wyniki prezentuje tab. 12.

Z danych zamieszczonych w tabeli wida¢, ze najczesciej wykorzy-
stywany w osrodkach badawczych jest doboér udziatowy, przewidujacy
rekrutacje do badania respondentdéw spelniajacych okreslone (spotecz-
no-demograficzne, marketingowe) kryteria. Drugim pod wzgledem
popularnosci jest dobdr z operatu, w ktérym jednostka losowa jest nie
tyle numer telefonu, ile konkretna osoba. Ankieterzy zatem dysponuja
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Tabela 12. Stosowane w o$rodku metody doboru respondenta w gospodarstwie domowym
(dane za okres styczen-wrzesien 2009 r.)

Metoda doboru respondenta

Srednia arytmetyczna
wskazan procentowych

Metoda pierwszego dostepnego 7%
Metoda ostatnich/najblizszych urodzin 4%
Metoda Kisha 2%
Metoda Troldahl-Carter-Bryant (T-C-B) 0%
Metoda Hagan-Collier 0%
Metoda oparta na doborze kwotowym 65%

Dane respondenta figuruja w prébie - ankieter dzwoni

0,
do konkretnej osoby 22%

Razem 100%

Zrédto: badania wtasne.

danymi kontaktowymi oséb, z ktérymi mozna zrealizowa¢ wywiad -
w trakcie aranzowania rozmowy nie przeprowadzaja zadnego doboru.
Pewien niepokdj budzi bazowanie w niektdrych przypadkach na me-
todzie pierwszego dostepnego (respondentem jest tutaj obojetnie ktdory
domownik, zwykle ten, ktéry odbiera telefon) - jedna z agencji zadekla-
rowala, iz korzysta z tego schematu w potowie realizowanych u siebie
wywiadéw. Jak wiadomo, metoda pierwszego dostepnego ma charakter
nieracjonalny i nie pozwala na kontrole reprezentatywnosci doboru re-
spondentow.

Osoby zarzadzajace pionami badan telefonicznych wskazuja w wy-
wiadach swobodnych na kilka przyczyn duzej popularnosci, jaka cie-
szy si¢ dobor kwotowy. Po pierwsze, w doborze takim liczebno$¢ proby
zrealizowanej jest z gory okreslona — ulatwia to budzetowanie projek-
tu, jak réwniez gwarantuje dobre dopasowanie préby do populacji (pod
wzgledem danych cech). Nie ma ryzyka, ze response rate bedzie zbyt
niski, ze struktura proby ulegnie zachwianiu, co mogloby mie¢ miejsce
w warunkach doboru losowego.

Prawie wszystko si¢ opiera na kwocie, bo tak jest taniej i szybciej. Czasami robimy
co$ z doborem losowym w ramach gospodarstwa domowego (gléwnie metoda
ostatnich urodzin), ale wtedy tez wypelniamy jakas liczbe — na przyktad, robimy
wywiady az zrealizujemy 800. Pézniej, jesli sg jakie$ rozjazdy do struktury popu-
lacji, stosujemy wagi. Ale klienci nie przepadaja za takimi prébami. Jak sie tadnie
rozrysuje tabelki, ze zrobimy tyle kobiet i tylu mezczyzn, bo w Polsce jest tyle ko-
biet i tylu mezczyzn, to jest to o wiele pewniejsze. Klienci lubig mie¢ to wszystko
uporzadkowane (manager 3).
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Po drugie, w badaniach marketingowych przewidujacych dotarcie do
konkretnych, silnie zdefiniowanych grup oséb (ma to réwniez odniesienie
do innych technik badawczych), dobdr kwotowy jest jedynym mozliwym
do zastosowania — schematy losowe dalyby bowiem takg liczebnos¢ tych
kategorii w probie, jaka wynika z ich faktycznej penetracji w populacji.

Warto w tym miejscu przypomnie¢ — na co zwracaja uwage pracow-
nicy firm badawczych - ze proba kwotowa w warunkach projektu CATI
moze by¢ o wiele lepiej przygotowana niz w badaniu terenowym. Stosun-
kowo latwo jest uwzgledni¢ wiele kategorii doboru i dowolnie je wigzac.
Wygodnie jest tez zarzadzac realizacjg proby oraz reagowaé na pojawia-
jace si¢ problemy, podejmujac - na przyklad - decyzje o ztaczeniu pew-
nych kategorii.

W badaniach na probach generalnych stratyfikacji terytorialno-demograficznej pil-
nujemy bardzo dokladnie i robimy to krzyzowo. W terenie takiej kwoty, tak szcze-
gbélowo ustratyfikowanej, sie nie zrobi. I to jest przewaga telefonu. [...] W bada-
niu zakltadamy wyjéciowa stratyfikacje. Zwykle jest ona do$¢ écista i trudna. [...]
W trakcie realizacji celki [komorki tabeli odpowiadajace poszczegdlnym katego-
riom respondentéw — przyp. W.J.] nam sie wypelniaja i blokuja. Zazwyczaj jest tak,
ze pod koniec realizacji, po ok. 80% zrealizowanych przypadkow, te kwoty si¢ gdzie$
otwiera. Czesto o tym klient w ogdle nie wie, nie interesuje si¢ tym. W badaniach
konsumenckich klasycznym problemem jest zlowienie ludzi z wyksztalceniem
podstawowym. Oni albo nie przyznaja si¢ do takiego wyksztalcenia, albo s3 nie-
wspolpracujacy. [...] Mozna trzepa¢ koszty i dzwoni¢, ale chyba gdzies jest jakis
kompromis miedzy kosztami a dobrym zrobieniem badania. Wtedy otwieramy
kwoty i agregujemy kategorie, przykltadowo wyksztalcenie podstawowe z zawodo-
wym. Takie dziatania sa powszechne, robig tak wszystkie firmy. Pytanie, w jakim
stopniu i w ktérym momencie realizacji (manager 4).

Osrodki bardzo czesto operuja réwniez na préobach numerdéw po-
bieranych z baz. Niekiedy sa to bazy klienckie, niekiedy bazy tworzone
i administrowane przez samg agencj¢ badawczg. Bywa jednak i tak, ze
bazy takie pozyskiwane sg na zasadach komercyjnych od podmiotow
zewnetrznych. Czegs¢ osrodkow twierdzi, iz takich praktyk nie stosuje,
z uwagi na duze ryzyko ,,skrzywienia” proby. Jednostki figurujace w tego
typu rejestrach zostaly na ogét pozyskane przy okazji dziatan marketin-
gowych - na przyklad uczestniczyly w konkursie - mogga sie wiec rézni¢
pod wzgledem pewnych cech (by¢ moze istotnych dla badania) od oséb
spelniajacych kryteria doboru, ale stronigcych od konkurséw. Inne firmy
deklarujg, iz w ostatecznosci decydujg si¢ na zakup baz komercyjnych,
gdyz w przeciwnym razie musialyby odmoéwi¢ przyjecia zlecenia na re-
alizacje badania.
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Ostatnio zglosil sie do nas klient, ktory chciat zrobi¢ badanie telefoniczne z osobami,
ktore w ciggu ostatniego pdtrocza odbyly miedzykontynentalng podroézlotnicza. Ni-
gdybym nie ztowila takich os6b dzwoniac nalosowe komorki. Co miatam zrobic¢? Po-
szperatam i znalaztam firme, ktora baze telefonow takich os6b mi sprzedata - 2 PLN
za rekord. Klient byt zadowolony. Ja oczywiscie zdaje sobie sprawe z tego, ze osoby,
ktore byly w tej bazie, zostaly ztapane w jakims konkursie i ze réznig si¢ od osdb, kto-
re tez odbyly te podroze lotnicze, a ktére w konkursie nie braly udziatu (manager 3).

Generalnie rzecz biorac, wyniki badania ilosciowego, jak tez wypo-
wiedzi zarzadzajacych studiami CATI w firmach badawczych, pokazuja,
ze w wiekszosci przypadkow kluczowq sprawa, na jaka zwraca si¢ uwage
w doborze proby, jest zgodnos¢ struktury respondentéw bioracych udziat
w wywiadach ze struktura populacji. Drugorzedne (o ile w ogdle jakies)
ma natomiast znaczenie to, w jaki sposob jednostki o takich cechach
zostang zrekrutowane. W konsekwencji w wiekszosci projektow CATI
stosuje sie (po uzyskaniu polaczenia z numerem wylosowanym metoda
RDD) dobér kwotowy lub wykorzystuje si¢ jako operaty bazy numerow
nalezacych do abonentéw o znanych (pozadanych) parametrach. W oby-
dwu przypadkach badania realizowane sg do uzyskania zatozonej liczeb-
nosci proby.

Rezultatem takiego dzialania jest niemozno$¢ oszacowania wartosci
wspolczynnikow realizacyjnych, obrazujacych - na przyktad - liczbe roz-
mowcow, ktorzy zgodzili si¢ na wywiad lub takich, z ktérymi w ogéle nie
udalo si¢ skontaktowa¢. Miary takie stanowig podstawe oceny stopnia re-
prezentatywnosci pomiaru. Okreslenie wspdtczynnikow realizacyjnych
bytoby wykonalne w sytuacji zastosowania doboru probabilistycznego
- metody Kisha - lub tez ktdregos ze specjalistycznych schematéw opra-
cowanych na uzytek badan telefonicznych: metody Hagan-Collier czy tez
metody Rizzo-Brick-Park [Gaziano 2005: 129-143].

Opisywana kwestia jest dobrym przykladem tego, iz badacze rynkowi
i akademiccy w rézny sposéb podchodza do standardéw metodologicz-
nych regulujacych procedury realizacyjne wdrazane w pomiarach su-
rveyowych. Tych drugich cechuje wigkszy rygoryzm i troska o postepo-
wanie zgodne z przyjetymi wytycznymi. W rozdziale pierwszym opisuje
badanie metodologiczne prowadzone w ramach trzeciej rundy Europej-
skiego Sondazu Spotecznego (ESS) w latach 2006-2007. W pigciu pan-
stwach - w tym w Polsce - réwnolegle z wywiadami osobistymi (PAPI/
CAPI) realizowano wywiady telefoniczne. W Polsce dobdr respondentow
(w gospodarstwach domowych, ktérych numery wylosowano metoda
RDD) odbywat si¢ przy zastosowaniu tablic Kisha. Zastegpowano jedy-
nie numery nieistniejace lub nalezace do firm; inne przypadki nieefek-
tywne — na przyklad odmowy - nie podlegaly zamianie. Obranie takiej
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metodologii pozwolilo na wyliczenie i zaraportowanie wspotczynnikow
realizacyjnych. Response rate’” w czgsci polskiej wyniost — przypomne -
35,3% [Sztabinski F, Zmijewska-Jedrzejczyk 2012: 45-48].

Nieche¢ komercyjnych osrodkéw surveyowych do stosowania wysru-
bowanych standardéw metodologicznych (nie tylko w obszarze badan te-
lefonicznych) wynika prawdopodobnie z podejscia klientow zlecajacych
pomiary. Trudno powiedzie¢, czy taka polityka zleceniodawcéw badan
jest pochodna nieswiadomosci metodologicznej, czy tez stanowi rezul-
tat kalkulacji ekonomicznej — zgody na gorszy jakosciowo produkt, ale
otrzymany za nizsza cen¢. Wydaje sie, ze obszar relacji miedzy firmami-
-klientami a komercyjnymi agencjami badawczymi jest ciekawym polem
badawczym dla metodologéw akademickich. Przyjrzenie si¢ temu, jaka
refleksja towarzyszy pracownikom dzialéw marketingu, decyzyjnym
w zakresie zadan zlecanych agencjom zewnetrznym oraz temu, jaki sto-
sunek ma do opracowywanych dla klientéw materialéw personel agencji
badawczych, mogtoby wyjasni¢ wiele rozwigzan wdrazanych w projek-
tach komercyjnych na etapie zbierania danych.

7 Wspotczynnik AAPOR RR2.



Rozdziat 6
Ankieterzy CATI w Polsce

6.1. Charakterystyka badanych

Wiréd badanych wiekszos¢ (67%) stanowia kobiety. Strukture respon-
dentéw ze wzgledu na wiek prezentuje wykres 1.

30-39 lat 50-59 lat

60 i wiecej
lat

<20lat 1

20-29 lat 40-49 lat

$rednia =29 lat
mediana =24 lata
warto$¢ minimalna =18 lat
warto$¢ maksymalna =73 lata
odchyl. standard. = 12 lat

Wykres 1. Struktura wiekowa ankieterow

Zrodto: badania wtasne.

Wida¢, ze grupe dominujacg stanowia osoby mlode - ponad trzy
czwarte ankieterow to ludzie w wieku od 20 do 29 lat oraz uczace sie:
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60% ankietowanych deklaruje, ze obecnie uczy si¢ w szkole lub na uczelni
ifaczy prace w studiu CATI z uczeszczaniem na zajecia.

Wyksztalceniem srednim ogdlnoksztalcagcym legitymuje sie 46% an-
kieterow, 14% ma wyksztalcenie $rednie zawodowe, 21% ankieterow
ukonczyto studia wyzsze na poziomie licencjackim, a 18% na poziomie
magisterskim. 1% badanych deklaruje posiadanie wyksztalcenia zasadni-
czego zawodowego lub nizszego (gimnazjalnego/podstawowego).

Wyksztalcenie w zakresie dziedziny nauk spolecznych posiada/
zdobywa 60% ankieterow telefonicznych'. Praca, jaka wykonuja ci an-
kieterzy, jest wigc — w wigkszym lub mniejszym stopniu - zwigzana
z kierunkiem ich ksztalcenia. Dotyczy to przede wszystkim stuchaczy/
absolwentéow kierunkow/szkot ekonomicznych i biznesowych oraz
socjologicznych.

Praca w charakterze ankietera telefonicznego jest nie tylko aczona
z nauka, lecz takze z wykonywaniem innych zaje¢ zarobkowych. 74%
ankietowanych twierdzi, ze oprdcz pracy w studiu CATI para sie (cho¢-
by dorywczo) innymi zajeciami przynoszacymi dochéd. Zdecydowana
wigkszo$¢ respondentéw deklarujacych wykonywanie dodatkowej pra-
cy laczy zajecie ankietera z pracg o podobnym (dorywczym) charakte-
rze. Dla pozostalych przeprowadzanie wywiadéw to uzupelnienie pracy
etatowej lub prowadzonej dziatalnosci gospodarczej. Dodatkowe zajecia
ankieterow majg najczesciej charakter prac umystowych (na $rednim
i niskim szczeblu) lub prac ustugowych (na przyklad w sprzedazy).

Jak wynika z danych zamieszczonych na wykresie 22, ponad potowa an-
kieterow pracuje w tej profesji rok lub kréocej. Ankieterzy wykonujacy to za-
jecie od wigcej niz dwoch lat stanowig ponad jedna piata ogétu badanych.
Srednie miesigczne zarobki ankieteréw CATI wynoszg niespelna 800 PLN
netto, przy czym zaznacza si¢ tutaj dos¢ duze réznicowanie wysokosci
wynagrodzenia. Prawdopodobnie wynika ono z odmiennego znaczenia,
jakie przypisuja temu zajeciu rozne kategorie ankieteréw. Osoby, dla ktd-
rych zarobki z tytulu wykonywania wywiadéw sa podstawowym zrédlem
utrzymania, pracujg wiecej (i wigcej zarabiaja), a ci, dla ktorych jest to
tylko dodatek (do innej pracy, studidw, emerytury itp.), przychodza do

1 Opracowano na podstawie odpowiedzi na pytanie otwarte: ,,Prosze poda¢ kieru-
nek studiéw lub profil szkoty, do ktérej Pan(i) obecnie uczeszcza/do ktérej ostat-
nio Pan(i) uczeszczat(a)”. Odpowiedzi pogrupowano, bazujac na kategoriach
gtownych Klasyfikacji Dziedzin Nauki i Techniki OECD [http://www.ncbir.pl/gfx/
ncbir/pl/defaultopisy/10/1/1/oecd.pdf].

2 Ankieterzy byli proszeni o podanie miesiecy, jakie przepracowali w charakterze
ankietera CATI we wszystkich osrodkach badawczych. Jesli ankieter pracowat kré-
cej niz miesigc, przypisywano mu wartos$¢ 1. Miary tendencji centralnej i odchyle-
nie standardowe wyliczono po wytaczeniu kategorii ,,trudno powiedzie¢”.
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od 7do 12 od 19 do 24
miesigcy miesiecy

trudno o
pow.

do 6 miesiecy od 13do 18 od ponad
miesiecy 24 miesiecy

$rednia = 16 miesiecy
mediana = 12 miesiecy
warto$¢ minimalna = 1 miesiac
warto$¢ maksymalna = 212 miesiecy
odchyl. standard. = 18 miesiecy

Wykres 2. Staz pracy ankieteréw

Zrédto: badania wtasne.

studia z mniejszg czestotliwo$cig. Rozklad zarobkéw ankieteréw pokaza-
ny jest na wykresie 3°.

Respondenci pytani o czynniki, jakie w najwiekszym stopniu zadecy-
dowaly o rozpoczeciu przez nich pracy w charakterze ankietera telefo-
nicznego, zdecydowanie najczesciej wskazuja na che¢ dorobienia w pod-
stawowym miejscu pracy albo uzyskania tg droga wlasnych dochodow.

od 1001
do 500 PLN do 1500 PLN

powyzej
1500 PLN

odmowa
odp.

10% 21% o

trudno od 501 do 1000 PLN
pow.

$rednia =775 PLN
mediana =700 PLN
warto$¢ minimalna = 60 PLN
warto$¢ maksymalna = 5000 PLN
odchyl. standard. =410 PLN

Wykres 3. Zarobki ankieterow (miesieczne netto)

Zrodto: badania wtasne.

3 Miary tendencji centralnej i odchylenie standardowe wyliczono po wytaczeniu ka-
tegorii ,trudno powiedzie¢” i ,odmowa odpowiedzi”.



chec uzyskania wtasnych dochodéw/dorobienia

cheé zapoznania sie z badaniami rynkowymi/praca

ciekawos¢, co mysla inni ludzie, jakie maja opinie

cheé nawigzywania kontaktéow z innymi ludzmi,

godziny pracy sa elastyczne/tatwo pogodzi¢ prace
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do innej pracy

ankietera zwigzana z kierunkiem studiéw
narozne tematy

okazja do rozmowy przez telefon, kontakt
telefoniczny sprawia wiele przyjemnosci
poznawania ich

chec rozwiniecia/udoskonalenia technik

przekonywania innych do zrobienia czego$

zinnymi zajeciami

inne
Badani mogli wskaza¢ maksymalnie
trudno 2 odpowiedZzi. Kategorie ,,godziny pracy
powiedzie¢ 1% sq elastyczne...” utworzono na podstawie

odpowiedzi wpisanych jako ,inne”.

Wykres 4. Motywy rozpoczecia pracy w charakterze ankietera CATI

Zrodto: badania wtasne.

Ten rodzaj motywacji wlasciwy jest az dla 91% badanych; inne powody
wymieniane sg zdecydowanie rzadziej — zob. wykres 4.

Wida¢, ze ankieterzy CATI, rozpoczynajac prace, zamierzali jg trakto-
wac przede wszystkim jako zrédto dochodu. Motywacje poznawcze i afi-
liacyjne (dowodzace lokowania w pracy ankietera okreslonych ambicji),
cho¢ widoczne w odpowiedziach respondentéw, okazujg si¢ mniej istot-
ne - w pytaniu wymagajacym wyboru tylko jednego, najistotniejszego
powodu rozpoczecia pracy w studiu telefonicznym, na motywacje finan-
sowa wskazuje 82% badanych.

Rodzaj motywacji, jaka towarzyszyla ankieterom przy podejmowaniu
decyzji o pracy w studiu CATI, wydaje si¢ powiazany z cechami spo-
teczno-demograficznymi oraz stazem i intensywnoscia pracy badanych.
Analizy zalezno$ciowe (zob. tab. 13) ujawniajg istnienie zwigzku miedzy
tymi zmiennymi. Na che¢ zarobienia pieniedzy - jako gtéwny powdd
rozpoczgcia pracy w charakterze ankietera CATI - czgsciej wskazuja re-
spondenci mlodsi oraz ci, ktdrzy s3 juz obyci z zadaniami ankieterskimi
(pracujacy od co najmniej kilku miesiecy). Co zaskakujace, czynnikiem
majacym wplyw na motywacje finansowq jest tez wyksztalcenie o profilu
powigzanym z naukami spotecznymi.
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Tabela 13. Cechy ankietera a wskazywanie checi zarobienia pieniedzy jako gtéwnego powodu
rozpoczecia pracy w charakterze ankietera CATI**

Ptec Wiek (lata zycia)
kobieta mezczyzna do22 23-24 25-28 29i wiecej
81% 84% 88% 87% 81% 73%
Staz pracy (miesiace)
do4 5-11 12-23 24 iwiecej
76% 83% 86% 84%
Profil wyksztatcenia Obciazenie praca
nauki spoteczne inne mate Srednie duze
85% 78% 86% 82% 81%

* Wartosci oprocentowane sa do liczebnosci poszczego6lnych kategorii zmiennych niezaleznych,

np. 100% stanowig wszystkie kobiety.

Zrédto: badania wtasne.

Jednym z elementéw badania bylo ustalenie, w jakim zakresie ankiete-
rzy posiadajg doswiadczenie w dwdch pracach, w pewnym sensie podob-
nych do realizowania wywiadéw ze studia telefonicznego. Chodzito tutaj
o zajecia ankietera terenowego, przeprowadzajacego wywiady face-to-
-face (papierowe — PAPI i/lub elektroniczne - CAPI) oraz o prace konsul-
tanta call center (konsultanta telefonicznego biura obstugi klientéw - na
przyklad w infolinii banku, helpdesku, firmie telemarketingowej).

Zdecydowana wigkszo$¢ poddanych badaniu ankieteréw (89%) rekru-
tuje sie z osob, ktore ani obecnie, ani w przeszto$ci nie pracowaly w cha-
rakterze ankietera terenowego. 8% respondentdéw deklaruje, iz w przeszio-
$ci zdarzalo im sie przeprowadza¢ wywiady w terenie, ale obecnie pracuja
wylacznie przy realizacji wywiadéw telefonicznych. Jedynie 3% badanych
przyznaje, ze aktualnie taczy obie formy (terenows i telefoniczng) dzialal-
nosci ankieterskiej. Respondenci, ktorzy posiadaja doswiadczenie zaréwno
w pracy ankietera PAPI/CAPI, jak i CATI, w wigkszosci (64%) utrzymuja,
iz bardziej odpowiada im praca w studiu telefonicznym, 19% twierdzi, ze

4 We wszystkich tabelach krzyzowych w tym rozdziale zmienne niezalezne ,wiek”,
»staz pracy” i ,,obciazenie praca” zostaty tak przeksztatcone, aby kategoriach kaz-
dej z nich lokowat sie mniej wiecej taki sam odsetek respondentéw. Za wskaznik
obcigzenia pracg obrano deklarowang wysoko$¢ miesiecznych zarobkéw net-
to ankietera z tytutu pracy w studiu CATI. Przyjeto, iz ankieterzy zarabiajacy do
500 PLN obcigzeni sg praca w stopniu matym; od 501 do 1000 PLN w stopniu $red-
nim; powyzej 1000 PLN w stopniu duzym. Profil wyksztatcenia zostat zdefiniowany
na podstawie Klasyfikacji Dziedzin Nauki i Techniki OECD [http://www.ncbir.pl/
gfx/ncbir/pl/defaultopisy/10/1/1/oecd.pdf].
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obie prace odpowiadajg im w takim samym stopniu, a jedynie 7% ankiete-
réw woli realizacje badan w terenie (10% - trudno powiedziec)®.

Wigksza liczba badanych ankieteréw ma za soba doswiadczenie
w pracy konsultanta telefonicznego biura obstugi klientéw. 19% respon-
dentéw wykonywalo taka prace w przeszlosci, 1% badanych robi to
obecnie (faczac zajecie konsultanta call center z praca ankieterska). Na
wykresach 5 i 6 zestawiono dane o typie zadan obstugiwanych przez re-
spondentéw w pracy konsultanta telefonicznego biura obstugi klienta
oraz informacje obrazujace postrzeganie przez badanych tych dwdch
rodzajow zajec®.

obstuga akcji telemarketingowych

|

obstuga infolinii innego podmiotu 24%

obstuga infolinii operatora telekomunikacyjnego 22%

przyjmowanie zaméwien w sprzedazy

g 15%
wysytkowej

uaktualnianie danych teleadresowych firm
zadania przychodzace

obstuga helpdesku - wsparcie serwisowe | 8% _

obstuga infolinii banku |7

obstuga zlecen windykacyjnych 4%

Badani mogli wskazac dowolng

liczbe odpowiedzi.
inne zadanie wychodzace 2% eodp

Wykres 5. Rodzaje zadan obstugiwanych przez ankieteréw w pracy konsultantéw call center

Zrodto: badania wtasne.

Badani, pracujac jako konsultanci telefonicznego biura obstugi klien-
ta, wykonywali przede wszystkim zadania wychodzace (inicjowanie

5 Przy poréwnywaniu prac ankietera telefonicznego i terenowego wszystkie odsetki
zostaty wyliczone od ogétu 0s6b pracujacych (obecnie lub w przesztosci) w cha-
rakterze ankietera PAPI i/lub CAPI.

6 Odsetki raportowane na wykresach zostaty wyliczone od ogétu respondentow
pracujacych (obecnie lub w przesztosci) w charakterze konsultanta telefonicznego
biura obstugi klienta.
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jest bardziej stresujaca

wymaga lepszego przygotowania
merytorycznego, wiekszych
kompetencji

jej wykonywanie jest bardziej
optacalne finansowo

16%

jest ciekawsza

jest bardziej meczaca

H praca ankietera CATI

# praca konsultanta telefonicznego biura obstugi klienta
u pod tym wzgledem prace te sie nie réznia

Litrudno powiedzie¢

Wykres 6. Porownanie prac ankietera telefonicznego i konsultanta call center

Zrédto: badania wtasne.

polaczen, a nie ich przyjmowanie), majace charakter dzialan telemarke-
tingowych — prawie trzy czwarte respondentéw majacych w swojej karie-
rze zawodowej doswiadczenie pracy w call center zajmowalo si¢ sprzeda-
23 telefoniczng produktéw i ustug. Inne zadania typowe dla pracy w call
center (gtéwnie przychodzace) wskazywane sa znacznie rzadziej.

Praca ankietera CATI pod pewnym wzgledem podobna jest do zajecia
telemarketera — ma réwniez charakter wychodzacy (ankieter dzwoni do
respondenta/telemarketer dzwoni do klienta) i jej elementem jest nakla-
nianie rozmoéwcy do wykonania okreslonej czynnosci (udzielenia odpo-
wiedzi na pytania wywiadu/zakupu towaru lub ustugi). Bytem ciekaw,
jaki stosunek maja ankieterzy do tych dwdch prac. Jak wynika z danych
zamieszczonych na wykresie 6, zajecie konsultanta call center postrzega-
ne jest przez wiekszos$¢ ankietowanych jako bardziej stresujace. By¢ moze
jest to rezultat tego, iz typowe dla pracy telemarketingowca jest dziala-
nie pod silng presjg na osigganie okreslonych wynikéw sprzedazowych
[zob. Mathiebe 2011: 75-76; Stempa 2008: 19-20] — wyniki te sg podsta-
wowym (jesli nie jedynym) czynnikiem warunkujacym to, jak oceniany
jest operator. Z tego samego powodu, zestawiajac ze sobg obydwa zajecia,
ankieterzy moga ocenia¢ prace w telesprzedazy jako bardziej meczaca
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i wymagajaca wigkszych umiejetnosci oraz — w przypadku dobrych wy-
nikéw - dajaca wigksze profity finansowe. Zajecie ankietera CATT jest
jednak postrzegane jako ciekawsze od pracy w telemarketingu.

Warto w tym miejscu zwrdci¢ uwage, ze cze$¢ ankieterow CATI
(zwlaszcza majacych do$wiadczenie telemarketingowe) klasyfikuje obie
prace — ankietera telefonicznego i konsultanta call center — do jednej
grupy; jest to praca ,,na stuchawkach”. Sprawg drugorzedng jest dla nich
to, jak sadze, co doktadnie si¢ w niej robi — przeprowadza wywiady czy
sprzedaje jakie$ produkty’. Wydaje si¢ — cho¢ nie jest podparte zadnymi
badaniami - ze w przypadku ankieteréw terenowych znikome sg przy-
padki faczenia tej dzialalno$ci z marketingiem bezposrednim. Inaczej
mowigc, ankieterzy terenowi (PAPI/CAPI) oraz osoby zajmujace sie
sprzedaza bezposrednia towardw i ustug (na ulicy lub w mieszkaniach)
to dwie calkowicie odrebne zbiorowosci. W odniesieniu do CATI i tele-
marketingu rdéznica ta nie jest natomiast tak wyrazna.

Zalety i wady pracy ankietera CATI

W kolejnym bloku kwestionariusza staralem si¢ pozna¢ opinie ankieterow
o ich pracy. Respondentom przedstawilem szereg cech pracy w charakterze
ankietera CATI. Prosilem, aby w odniesieniu do kazdej z nich okreslili oni,
na ile postrzegaja ja jako wade lub zalete. Swoje zdanie ankieterzy wyrazali,
postugujac sie skalg od 1 do 5, na ktérej 1 oznacza, ze dana cecha jest wada
pracy, zas 5 — ze jest jej zaleta. Wyniki zestawiam w tab. 14.

Najczesciej postrzeganymi jako zalety pracy w charakterze ankietera
CATI sg cechy zwigzane z kwestiami ,,techniczno-organizacyjnymi”. Ba-
dani sg zadowoleni z faktu,iz ich praca odbywa si¢ w sesjach, ktérych
terminy sg z gory okreslone oraz ze wykonuje si¢ ja rowniez wieczorami
i w weekendy. Prawdopodobnie ankieterzy postrzegaja jako atrakcyjne
rézne mozliwosci wynikajace z takiego sposobu organizacji pracy - ta-
twe jest pogodzenie dziatalnosci ankieterskiej z drugg pracg zarobkowa,
zajeciami na uczelni czy innymi obowigzkami. Respondenci za zalete

7 W wywiadach eksperckich niektorzy rozmoéwcy wyrazali przypuszczenia, ze cze$é
niecertyfikowanych (przez program PKJPA OFBOR-u) agencji (zwtaszcza takich
o charakterze wieloustugowych call centers) taczy aktywnosc badawcza z telemar-
ketingiem - z tymi samymi rozmoéwcami, w trakcie jednego potaczenia, realizuje
wywiady oraz prébuje im sprzedac okreslony produkt lub ustuge. Dziatanie takie
mogtoby ttumaczy¢ - zdaniem manageréw piondéw CATI - bardzo niskie stawki
(za wywiad), jakie oferowane sg w przetargach przez tego typu podmioty.
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Tabela 14. Cechy pracy ankietera CATI - zalety i wady

Ocena”
wada punkt zaleta trudno | Srednia
(punkty |$rodkowy | (punkty | powie- | arytme-
1-2skali) | skali(3) |4-5skali)| dzie¢ tyczna

Zagadnienie

Komunikacja zrespondentem jest
ograniczona do kontaktu stownego - 14% 35% 48% 3% 3,58
brak kontaktu wzrokowego

Praca wymaga wielogodzinnego

o 59% 32% 8% 1% 2,24
mowienia
Praca wymaga w!elogodzmnego 78% 18% 4% 0% 178
patrzenia w monitor
Wlell:| ankletgrow pracuje w jednym 39% 34% 26% 1% 273
pomieszczeniu
Praca jest nleystannle kontrolowana 26% 48% 29% 4% 2,93
przez superwizora
Praca wymaga sprawnego wprowa- 4% 39% 53% 4% 374

dzania danych do komputera
Praca zorganizowana jest w sesje -
czas przeznaczony na realizacje 13% 34% 45% 8% 3,53
wywiadow jest okreslony z gory
Praca odbywa sie w pomieszczeniu,
nie ma charakteru terenowego
Kontakty z ludZmi sg powierzchow-
neikrotkotrwale - nie nawiagzuje sie 14% 39% 42% 5% 3,51
blizszych kontaktéw

Praca wymaga realizowania wielu

8% 17% 2% 3% 4,17

L K L 9% 38% 47% 6% 3,60
projektow w ramach jednej sesji
Praca wigze sie z niepewnoscia - nie
wiadomo, jak zareaguje potencjalny 39% 43% 15% 3% 2,65
respondent
Praca odbywa sie rowniez wieczora- 20% 27% 50% 3% 3,53

mi i w weekendy

* Wartosci $rednich arytmetycznych wyliczono z danych niezagregowanych po wytaczeniu
kategorii ,,trudno powiedziec¢”. Skala 1-5: im wyzsza warto$¢ Sredniej, tym czesciej dana cecha
postrzegana jest jako zaleta®.

Zrédto: badania wtasne.

8 Analizujac dane z badan, w tym oraz w innych przypadkach obliczam wartosci $rednich
arytmetycznych ze skal porzadkowych. Jestem swiadomy, iz traktowanie kodéw zmiennych
porzadkowych tak, jakby miaty one sens liczbowy, narusza szereg matematycznych zatozen
wtasciwych dla poziomu interwatowego. Uznatem jednak, ze zmienne te reprezentujg pewne
ukryte zmienne mierzalne i fakt ich pomiaru za pomoca skal porzadkowych jest po prostu
efektem niedoskonatosci narzedzi badawczych [Gérniak, Wachnicki 2010; Nawojczyk 2010].
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pracy ankietera telefonicznego uwazaja rowniez fakt, iz ma ona charakter
nieterenowy, odbywa si¢ w zamknietym pomieszczeniu oraz to, ze jest
wspomagana komputerowo, wymaga wprowadzania danych do systemu.
Za zalete uwazana jest tez powierzchownos¢ kontaktow nawigzywanych
z ludzmi oraz redukcja komunikacji w relacji ankieter-respondent do
wymiaru werbalnego. Stosunkowo czesto jako zaleta postrzegana jest ko-
nieczno$¢ realizowania wielu réznych projektéw w ramach jednej sesji.
Prawdopodobnie takie taczenie kilku badan jest dla ankieteréw pewnym
urozmaiceniem, czynnikiem obnizZajagcym poziom zrutynizowania tego
zajecia.

W opinii ankieteréw wady ich pracy sg zwigzane z koniecznoscig dtu-
gotrwalego patrzenia w monitor komputera oraz dtugotrwalego opero-
wania glosem. Obcigzenie organizmu jest wiec dla ankieteréw najpowaz-
niejszym mankamentem pracy w studiu telefonicznym.

Generalnie, mozna zauwazy¢ — co wspolgra z dotychczas poczynio-
nymi obserwacjami - ze badani jako atrakcyjne uznajg te cechy pracy
ankietera telefonicznego, ktére sg najbardziej typowe dla klasycznej pracy
biurowej i w zadnym stopniu nie odnosza si¢ do dziatalnosci ,,tradycyj-
nych” ankieteré6w terenowych. Podobnie wskazywane przez responden-
tow wady stabo opisujg charakter pracy ankietera terenowego i wydaja
sie wlasciwe jedynie dla sytuacji realizowania wywiadow telefonicznych.
Cho¢ jednym z podstawowych narzedzi pracy ankieteréw PAPI i CAPI
jest glos, intensywnosci eksploatowania glosu i wzroku podczas przepro-
wadzania badan telefonicznych i terenowych poréwnac nie sposéb.

Szkolenie wprowadzajace

W badaniu poruszono tez problem zawodowego przygotowania ankie-
terow do wykonywania pracy w studiu CATI. Respondenci zostali za-
poznani z réznymi elementami, z jakich moze skladac sie szkolenie
wprowadzajace organizowane dla kandydatéw na ankieterow CATI.
Poproszono ich o ocene przydatnosci kazdego z tych elementdw, jak
réwniez zadowolenia ze sposobu, w jaki dang kwesti¢ zrealizowano
na szkoleniu, w ktérym osobiscie uczestniczyli. Badani postugiwa-
li sie skalg od 1 do 5 (w pierwszym pytaniu: 1 — element nieprzydatny,
5 - element przydatny; w drugim pytaniu: 1 — bardzo niezadowolony(a),
5 - bardzo zadowolony(a)). Wyniki zestawiono w tab. 15.

Z danych wynika, ze ankieterzy za najbardziej przydatne elemen-
ty szkolenia uznaja te kwestie, ktérych znajomos¢ ma bezposrednie
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Tabela 15. Szkolenie wprowadzajace - ocena przydatnosci i zadowolenia

Ocena przydatnosci* Ocena zadowolenia**
. @ @
s S |- . s .
Eo| 3 B @ = 5| =| 8 |¢g
Zagadnienie S| o |m®| N 38| 2 c| § |2
& S 5|2 2| c|E3| E|_2| B |e o
2l S|B9l 5| §le| S|B9 £ |Se| @
el 2% 8] 22z |8y 8|2l 2
gbjﬁ 55" o .940_5-83“4_,” 23‘ o |2 8=d
ec| £ |e<| g |5E|8<E| £|8S| 5 |22|56
S8 2|38 2|55/ €8 2 |R8 £ |=8|5F
Informacja o firmie badawczej
(rys historyczny, struktura, 22% | 30% | 47% | 1% | 3,41 | 10% | 24% | 56% | 5% | 5% | 3,78
profil dziatalnosci)
Informacja o metodach
doboru préb do badan 10% | 22% | 66% | 2% | 3,86 | 12% | 24% | 53% | 6% | 5% | 3,70
telefonicznych
Informacja o metodach
doboru respondenta 7% | 19% | 72% | 2% | 4,05 | 10% | 24% | 59% | 4% | 3% | 3,80
w gospodarstwie domowym
Informacja o rodzajach pytan
zamieszczanych w skryptach 5% | 16% | 78% | 1% | 4,18 | 6% | 20% | 68% | 3% | 3% | 4,01
CATI
Informacja o pozadanym
zachowaniu ankietera 5% | 15% | 80% | 0% | 4,25 | 4% | 16% | 76% | 3% | 1% | 4,14
w trakcie aranzowania
wywiadu
Informacja o pozadanym
zachowaniuankietera | 4o, | 1504 | g0og | 106 | 4,20 | 5% | 15% | 76% | 3% | 1% | 4,15
w trakcie zadawania pytan
i notowania odpowiedzi
Informacja o zapisach
ustawy o ochronie danych 12% | 22% [ 65% | 1% | 3,84 | 12% | 25% | 53% | 5% | 5% | 3,69
osobowych
Informacja o zapisach
kodeksu ESOMAR (kodek
odeksu ESOMAR (kodeksu | 1o, | 560, | 5506 | 306 | 3,61 | 14% | 24% | 420 | 9% | 119 | 3,52
postepowania w badaniach
rynkowych i spotecznych)
Informacja dotyczaca obstugi
systemuinformatycznego | 11, | 530, | 6ave | 206 | 3,87 | 8% | 21% | 63% | 4% | 4% | 391
zarzadzajacego realizacja
wywiadow
Informacja dotyczaca systemu
wynagradzania ankieteréw 2% | 5% | 92% | 1% | 4,71 | 12% | 17% | 69% | 1% | 1% | 3,93
CATI
Informacja dotyczaca
organizacji pracy ankieterow ) ) ) . ) ) . ) .
i stosowanych metod 2% | 10% | 87% | 1% | 4,48 | 6% | 19% | 72% | 2% | 1% | 4,02
kontrolnych




144 Ankieterzy CATI w Polsce

Tabela 15 (cd.)

Ocena przydatnosci*

* ok

Ocena zadowolenia

w role respondenta wciela sie
egzaminator

D D
? = =
52| % |z 8 = 3| =| 8 |e
H H > > = ‘N e > e ‘N
Zagadnienie g% % _§_§ E s ?% % % g E s

29 5 [Ewl 3 e = |EY| § |5 O
s o |2 8] B2z e |e%l &8 (5| 2
52| £ |52 2 |2¢leg £ |58 2 |8g|st
eEc| £ Ec| 5 |5 § Ne|l £ oS¢l 5 ElE] 5 §
v 3 v 3 =1 o > o 3 o > 5 =< O >
& 32 |ve 5|55l 2|88 5 (=28|565

Obserwowanie i analizowanie

wywiadédw pokazowych

(odtwarzanych lub 12% | 19% | 65% | 4% | 3,89 | 14% | 18% | 28% | 6% | 34% | 3,36

przeprowadzanych

w obecnosci uczestnikow)

Przeprowadzanie

i analizowanie wywiadéw

szkoleniowych -w role 22% | 23% | 50% | 5% | 3,48 | 14% | 16% | 24% | 5% | 41% | 3,27

ankieterairespondenta

wcielaja sie zamiennie

uczestnicy szkolenia

Przeprowadzanie

i analizowanie wywiadéw

szkoleniowych - w role

ankietera wciela sie uczestnik, | 20% | 21% | 54% | 5% | 3,57 | 14% | 16% | 27% | 5% | 38% | 3,32

w role respondenta - osoba

prowadzaca szkolenie/

superwizor

Egzamin pisemny

sprawdzajacy wiedze 41% | 27% | 28% | 4% | 2,73 | 8% | 15% | 34% | 6% | 37% | 3,71

kandydata po szkoleniu

Egzamin praktyczny -

wywiad sprawdzajacy - 28% | 22% | 47% | 3% | 3,27 | 8% | 14% | 26% | 7% | 45% | 3,58

* Wartosci $rednich arytmetycznych wyliczono z danych niezagregowanych po wytaczeniu kat-
egorii ,trudno powiedzie¢”. Skala 1-5: im wyzsza wartos$¢ $redniej, tym czedciej dany element
szkolenia postrzegany jest jako przydatny.

** Wartosci $rednich arytmetycznych wyliczono z danych niezagregowanych po wytaczeniu kat-
egorii ,trudno powiedzie¢” oraz ,ta kwestia nie byta poruszana”. Skala 1-5: im wyzsza warto$¢
$redniej, tym lepsza ocena realizacji danego elementu na szkoleniu.

Zrédto: badania wtasne.

przelozenie na to, jak s3 oceniani i wynagradzani (informacja dotyczaca
systemu placowego oraz stosowanych metod kontrolnych, jak réwniez
informacje o pozadanym zachowaniu ankietera na réznych etapach kon-
taktu z respondentem). Wysoko jest tez oceniania uzytecznos¢ wiedzy
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ogolnometodologicznej dotyczacej sposobéw doboru proby czy rodza-
jow pytan zamieszczanych w skryptach, a takze wiedzy o przepisach
prawnych z zakresu ochrony danych osobowych i instrukeji obstugi
systemu informatycznego wspomagajacego realizacje wywiadow. Wigk-
szo$¢ ankieterow za przydatne uwaza tez obserwowanie i analizowanie
wywiadéw pokazowych. Co ciekawe, uzytecznos¢ samodzielnego prze-
prowadzania i analizowania wywiadéw szkoleniowych postrzegana jest
jako mniejsza.

Ankieterzy do$¢ dobrze (,,czwérkowo”) oceniaja sposdb, w jaki na
szkoleniu wprowadzajacym zostaly zrealizowane kwestie uznane przez
nich jako przydatne. Wyjatkiem jest tutaj obserwowanie i analizowanie
wywiadéw pokazowych - bylo ono oceniane stabiej. Co wigcej, jedna
trzecia ankietowanych utrzymuje, ze ich szkolenie w ogdle takiego tema-
tu nie obejmowato. Podobnie jest w przypadku pozostalych elementéw
praktycznych - 40% ankieteréw nie przypomina sobie, aby w trakcie
szkolenia przeprowadzali wywiady treningowe. Niepokojaco wielu an-
kieteréw (11%) donosi tez o braku w programie ich szkolenia oméwienia
zawartoéci i znaczenia kodeksu ESOMAR-u.

Dobra oceng szkolenia wprowadzajacego potwierdzaja réwniez wyni-
ki otrzymane w innym pytaniu. Badani bylo proszeni o wypowiedz do-
tyczaca tego, czy szkolenie, jakie przeszli, dobrze przygotowalo ich do
wykonywania zajecia ankietera CATI. 86% respondentéw odpowiedzialo
twierdzaco (23% - ,zdecydowanie”, 63% - ,raczej”); przeciwnego zda-
nia bylo 10% ankietowanych; 8% utrzymywalo, ze szkolenie ,,raczej nie-
dobrze”, a 2%, ze ,,zdecydowanie niedobrze” przygotowalo ich do pracy
(4% - ,trudno powiedziec”).

Dane zaprezentowane powyzej postanowitem zestawic¢ z tymi otrzy-
manymi w badaniu oséb odpowiedzialnych za funkcjonowanie call cen-
ters w osrodkach i oméwionymi w poprzednim rozdziale. W tab. 7 poda-
tem informacje o zawartosci merytorycznej szkolenia wprowadzajacego
w poszczegdlnych agencjach. Respondenci (managerowie pionéw CATTI)
okreslali, jakie tematy sa realizowane w ich firmach. W tab. 16 zestawiam
te elementy szkolenia, ktére rzadko s3 jego przedmiotem, a ktérych
uzytecznos¢ jest — w opinii ankieterow — duza. Wyszczegdlniam tez za-
gadnienia, dla ktérych odsetek ocen wskazujacych na duzg przydatnosé
przewyzsza odsetek osrodkéw, w ktorych dany temat jest realizowany.

Wszystkie kwestie wymienione w tab. 16 dotyczg praktycznych aspek-
tow szkolenia wprowadzajacego. Wydaje sig, ze ich udzial w programie
treningowym jest niewystarczajacy. Interesujgce, ze prawie potowa prze-
badanych ankieteréw widzi potrzebe organizowania egzaminu praktycz-
nego po szkoleniu; tymczasem sprawdzian taki przeprowadzaja zaledwie
dwa osrodki.
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Tabela 16. Elementy szkolenia wprowadzajacego dla kandydatéw na ankieteréw CATI -
standardy funkcjonujace w osrodkach a ocena przydatnosci wystawiana przez ankieterow*

Odsetek ankieterow

Odsetek firm, postrzegajacych
Zagadnienie w ktérych zagadnienie | zagadnienie jako
jest realizowane przydatne

(oceny 41i5 skali)

Egzamin praktyczny - wywiad sprawdzajacy -
w role respondenta wciela sie egzaminator

17% 47%

Przeprowadzanie i analizowanie wywiadéw
szkoleniowych - w role ankietera

i respondenta wcielaja sie zamiennie
uczestnicy szkolenia

25% 50%

Przeprowadzanie i analizowanie wywiaddw
szkoleniowych - w role ankietera wciela

sie uczestnik, w role respondenta - osoba
prowadzaca szkolenie/superwizor

42% 54%

Obserwowanie i analizowanie wywiadéw
pokazowych (odtwarzanych lub 58% 65%
przeprowadzanych w obecnosci uczestnikow)

* W tab. 7, z ktérej zaczerpnieto dane o polityce szkoleniowej firm, postuzono sie wartos$ciami
bezwzglednymi (wskazano liczbe firm realizujacych dane zagadnienie). Aby utatwi¢ poréwnanie
danych, w tab. 16 wartosci te zostaty oprocentowane (100% =12 o$rodkdw).

Zrodto: badania wtasne.

Spostrzezenia te sg zbiezne z odpowiedziami ankieteréw na inne pyta-
nie. Proszono w nim o zaproponowanie zmian i ulepszen w procedurze
szkoleniowej, ktore przetozylyby si¢ na lepsze wykonywanie przez ankie-
terow ich pracy. Pytanie to mialo charakter otwarty. Wykres 7 zestawia
skategoryzowane odpowiedzi badanych.

Prawie jedna czwarta respondentéw wskazuje na potrzebe wzboga-
cenia praktycznej warstwy szkolenia wprowadzajacego. Sa oni zdania,
iz procedura szkoleniowa powinna przewidywac prowadzenie probnych
wywiadéw (10%) oraz analizowanie wywiaddéw pokazowych (8%)°. Sto-
sunkowo duzo badanych zwraca tez uwage na koniecznos$¢ dokonania
zmian w sposobie prowadzenia szkolenia.

Wydaje sie, ze polityka szkoleniowa firm badawczych (redukujaca do
minimum trening formalny i akcentujaca potrzebe uczenia sie fachu an-
kieterskiego juz w trakcie pracy) nie jest w zgodzie z oczekiwaniami sporej
grupy ankieterow. Szczegdlnie istotne - jak sadze — byloby powszechne

9 Wyrdzniono subkategorie w ramach kategorii ,elementy praktyczne”. Procento-
wanie do ogdtu respondentoéw uczestniczacych w badaniu.
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powinno by¢ wiecej elementéw praktycznych

nie sa potrzebne zadne zmiany

zmianie powinna ulec forma szkolenia

powinno by¢ wiecej informacji o tym, jak radzic¢
sobie z trudnym respondentem

powinno by¢ wiecej informacji o zasadach
naliczania stawek, karach i premiach,
metodach kontroli

powinno by¢ wiecej informacji metodologicznych

inne

trudno powiedzie¢/brak odpowiedzi

Wykres 7. Propozycje zmian w procedurze szkoleniowej kandydatéw na ankieteréw CATI

Zrédto: badania wtasne.

implementowanie do procedury szkoleniowej elementéw polegajacych
na wspolnym analizowaniu bledéw popelnianych przez ankieteréw reali-
zujacych wywiady szkoleniowe lub btedow wystepujacych w materiatach
pokazowych. Sensowne bytoby réwniez rozwazenie mozliwosci prowa-
dzenia treningéw bardziej specjalistycznych, nastawionych na profesjo-
nalizacje warsztatu ankieterskiego wspotpracownikow o dtuzszym stazu.
Jednym z nich moze by¢ - opisywane przeze mnie - szkolenie unikania
odmoéw (Avoiding Refusal Training — ART).

Stresogennosc i trudnosé czynnosci
ankieterskich

W jednym z pytan przedstawitem badanym liste potencjalnie klopotli-
wych czynnosci ankieterskich. W odniesieniu do kazdej z nich ankieter
proszony byt o oceng, w jakim stopniu jest ona dla niego stresujaca — czy
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jest ona: w ogdle niestresujaca, raczej niestresujaca, raczej stresujaca czy
tez bardzo stresujaca. Dodatkowo ankieterzy odpowiadali na pytanie do-
tyczace stopnia trudno$ci wykonywania poszczegdlnych zadan - okresla-
li, na ile radzg sobie lub nie radzg z nimi (,,bez problemu sobie z tym ra-
dz¢”; ,radze sobie z tym, ale z malymi trudnosciami”; ,,radze sobie z tym,
ale z duzymi trudno$ciami”; ,w ogdle sobie z tym nie radz¢”). W obu
przypadkach ankieterzy mogli tez zaznaczy¢ opcje ,.trudno powiedzie¢”
lub ,,nie bylo takiej sytuacji”. Szczegétowe wyniki uzyskane w tych pyta-
niach przedstawia tab. 17.

Tabela 17. Czynnosci ankieterskie - ocena stresogennosci i trudnosci

Ocena stresogennosci* Ocena trudnosci**

=0 = =

N o 1%

s g 2 g

:CD © = = . =}
L o) > © & [N > ©
‘DOD i i c = — — e U_’, c
y Sl le| 8| 8IE|E S s|2|8
Czynnos¢ = 9 e~ = > s | £ 2 e | 2 < >
Ey o Re] -~ 19} N =) e o + [
@ © o | o = o |E =D =| o S| o =
O ~ 2 <, = Qo N E[NE| 5 'S s, =
= o | 2| @ 2| ¢v|lesles| 0| 5|8
Sz O a | @ © o |2 9|9l a a | 2 ©
ST &l o| S| = 212828 2| o | =
s O 2 c 2 c 2 l=mEls g% c 2 c
gel el B|2| 8|88 ?s|3®
c . B B =1 c & Cl|EeE|C5 = = c 7

Przeprowadzanie dtugiego

wywiadu, trwajacego ponad | 40% | 55% | 2% | 3% 2,62 |57% | 34% | 4% | 0% | 2% | 3% | 1,45

30 minut

Przeprowadzanie
wywiadu z respondentem
»doczepiajacym sie” do
wielu pytan, narzekajacym
naich bezsensownos¢,
niepoprawnos¢ itp.

30% | 67% | 2% | 1% |2,85|38% | 51% | 8% | 0% | 2% | 1% 1,70

Konwertowanie odmowy
- naktanianie do udziatu
w badaniu respondenta, ktéry | 59% | 34% | 2% | 5% |2,26 | 36% | 39% | 11% | 2% | 7%| 5% | 1,75
w czasie poprzedniej rozmowy
odmowit (tagodna odmowa)

Realizowanie wielu réznych

L . . ..|85% | 10% | 3% | 2% |1,53|80% | 13% | 2% | 0% | 3% | 2% 1,19
projektow w trakcie jednej sesji

Aranzowanie wywiadu
zrespondentem agresywnym
- krzyczacym, odgrazajacym
sieitp.

Dopytywanie respondenta
odpowiadajacego nie na
temat, niejednoznacznie,
lakonicznieitp.

32% | 61% | 2% | 5% |2,85|27% | 41% | 17% | 3% | 7% | 5% | 1,96

57% | 40% | 2% | 1% |2,31|49% | 43% | 6% | 0% | 1% | 1% | 1,58

Przeprowadzanie wywiadu
zrespondentem stabo 46% | 48% | 3% | 3% [2,54|29% | 47% | 13% | 1% | 7% | 3% | 1,85
styszacym
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Przeprowadzanie wywiadu
zrespondentemzpowazng | soo. | 3404 | 395 | 896 | 2,26 | 35% | 389% | 10% | 1% | 8%| 8% | 1,72
wada wymowy - jakajacym sie,
mowigcym niewyraznie itp.
Aranzowanie wywiadu
z respondentem twierdzacym,
telef jest
121980 NUMErBISTONUIESE | 6096 | 36% | 2% | 29% | 2,27 | 48% | 37%| 8% | 1% 4%| 2% 1,59
zastrzezony i osrodek nie
ma prawa do niego dzwoni¢
(préba RDD)
Aranzowanie wywiadu
z respondentem
podejrzewajacym, ze
rzeczywistym celem rozmowy | 67% | 27% | 2% | 4% |2,10|54% | 32% | 5% | 0% | 5% | 4% | 1,47
nie jest przeprowadzenie
wywiadu, lecz naktonienie
do zakupu jakiej$ rzeczy
Notowanie rozbudowanej
odpowiedzi respondenta na T7%[20% | 2% | 1% |1,82|65% | 29% | 2% | 1% | 2% | 1%/| 1,36
pytanie otwarte

* Wartosci Srednich arytmetycznych wyliczono z danych niezagregowanych po wytaczeniu kate-
gorii ,trudno powiedzie¢” i ,,nigdy nie byto takiej sytuacji”. Skala 1-4: im wyzsza wartosc Sredniej,

tym bardziej dana czynnosc jest dla ankietera stresujaca.

** Wartosci $rednich arytmetycznych wyliczono po wytaczeniu kategorii ,trudno powiedzie¢”
oraz ,,nigdy nie byto takiej sytuacji”. Skala 1-4: im wyzsza wartos¢ Sredniej, tym gorzej ankieter

radzi sobie z wykonywaniem danej czynnosci.

Zrédto: badania wtasne.

Chcac zidentyfikowa¢ wymiary stresujacych czynnosci, przeprowa-
dzilem eksploracyjng analiz¢ czynnikowa metoda gtéwnych sktadowych.
Do okreélenia liczby czynnikéw uzytem metody Catella opartej na wy-
kresie osypiska [Bedynska, Cypryanska 2013: 248]. Ustalifem, Ze nalezy
wyodrebni¢ dwa czynniki. Po wykonaniu analizy z rotacja ortogonalng
metoda Varimax stwierdzilem, ze pierwszy czynnik tworza cztery itemy
odnoszace si¢ do czynnosci zwigzanych z ryzykiem przerwania wywia-
du przez respondenta, natomiast drugi czynnik silnie faduje cztery itemy
opisujace czynnosci prowadzace do obcigzenia poznawczego ankietera.
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Pozostale trzy itemy usunalem z analizy, gdyz nie byly one silnie nasyco-
ne zadnym z wyodrebnionych czynnikéw. Szczegétowe wyniki prezentu-

je w tab. 18.

Tabela 18. Stresujace czynnosci ankieterskie - analiza czynnikowa*

CZYNNIK/czynnos¢ ankieterska tadunek srednia
czynnikowy | arytmetyczna
CZYNNIK 1
Czynnosci zwigzane zryzykiem przerwania wywiadu przez - 2,64
respondenta
Przeprowadzanie wywiadu z respondentem ,doczepiajgcym
sie” do wielu pytan, narzekajacym naich bezsensownosc, 0,807 2,85
niepoprawnos¢ itp.
Aranzowanie wywiadu z respondentem agresywnym —
o o 0,791 2,85

krzyczacym, odgrazajagcym sie itp.
Pr;eprowadzanle dtugiego wywiadu, trwajacego ponad 30 0,586 262
minut
Konwertowanie odmowy - naktanianie do udziatu w badaniu
respondenta, ktory w czasie poprzedniej rozmowy odmoéwit 0,710 2,26
(tagodna odmowa)
CZYNNIK 2

. . cs . . - 2,03
Czynnosci powodujace obcigzenie poznawcze ankietera
Przeprowadzanie wywiadu z respondentem stabo styszagcym 0,773 2,54
Przeprowadzanie wywiadu z respondentem z powazng wada 0.809 296
wymowy - jagkajacym sie, mdéwigcym niewyraznie itp. ’ ?
Notowanie rozbudowanej odpowiedzi respondenta na pytanie 0,627 182
otwarte
Realizowanie wielu roznych projektow w trakcie jednej sesji 0,475 1,53

Itemy wykluczone z analizy

i osrodek nie ma prawa do niego dzwonic (préba RDD)

Dopytywanie respondenta odpowiadajacego nie na temat, niejednoznacznie, lakonicznie itp.
Aranzowanie wywiadu z respondentem twierdzacym, iz jego numer telefonu jest zastrzezony

Aranzowanie wywiadu z respondentem podejrzewajacym, ze rzeczywistym celem rozmowy
nie jest przeprowadzenie wywiadu, lecz naktonienie do zakupu jakiejs rzeczy

Wyznacznik =0,027; K-M-O = 0,854**; rotacja ortogonalna Varimax z normalizacja Kaisera

* Analize przeprowadzono na danych niezagregowanych po wykluczeniu opcji ,trudno
powiedzie¢” i ,nigdy nie byto takiej sytuacji”. Skala 1-4: im wyzsza wartosc¢ Sredniej arytmetycz-

nej, tym bardziej dana czynnos$¢ jest dla ankietera stresujaca.

** Wyznacznik i K-M-O (Kaiser-Meyer-Olkin) to statystyki testujace wtasciwosci macierzy kore-

lacji [Bedynska, Cypryanska 2013: 265-266].

Zrédto: badania wtasne.
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Czynno$ciami bardziej stresujacymi dla ankietera okazuja si¢ te zwia-
zane z ryzykiem przerwania wywiadu przez respondenta. Ryzyko to spo-
wodowane jest cechami charakterologicznymi respondenta (skfonno$¢ do
agresji, wytykanie nieprawidlowosci w narzedziu badawczym, nieche¢ do
uczestniczenia w badaniu) lub cechg samego wywiadu - jego diugoscia.
Jest wysoce prawdopodobne, ze zdecydowana wigkszos¢ ankieterow zdaje
sobie sprawe z tego, ze umiejetnos¢ zakonczenia rozpoczetego wywiadu
jest jednym ze wskaznikéw jakosci ich pracy (nawet wowczas, jesli miara
ta nie jest oficjalnie wykorzystywana w procesie oceny) i moze decydowac
o wysokosci otrzymywanego wynagrodzenia. Przerwanie wywiadu gene-
ruje dla firmy dodatkowy koszt — trzeba zrekrutowa¢ innego respondenta
o wskazanych cechach oraz zrealizowa¢ z nim rozmowe [Jabtonski 2012b:
2; 2012c: 142-143]. Majac to wszystko na uwadze, ankieterzy moga od-
czuwac stres zwigzany z mozliwoscia roztaczenia si¢ badanego.

Czynno$ci mniej stresujgce dla ankieterow to te, ktére powoduja
ich obciazenie poznawcze. Mozemy do nich zaliczy¢ przede wszystkim
czynnosci odnoszace si¢ do zakldcen komunikacyjnych na linii ankie-
ter-respondent oraz koordynacji stuchania i pisania. Klopotliwe — cho¢
w mniejszym stopniu - jest tez dla ankieteréw czeste ,,przefaczanie” sie
miedzy realizowanymi projektami.

Chcac dokladniej zanalizowa¢ wyniki, szukalem zalezno$ci miedzy
stopniem zestresowania ankietera danymi czynno$ciami a cechami spo-
teczno-demograficznymi i cechami opisujacymi charakter pracy w stu-
diu. Rezultaty podaje w tab. 19 i 20.
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Tabela 19. Cechy ankietera a poziom zestresowania - czynnik 1
(ryzyko przerwania wywiadu przez respondenta)*

Pte¢ Wiek (lata zycia)
kobieta mezczyzna do22 23-24 25-28 29iwiecej
2,73 2,47 2,56 2,53 2,70 2,78
Staz pracy (miesigce)
do4 5-11 12-23 24iwiecej
2,51 2,65 2,68 2,70
Profil wyksztatcenia Obciazenie praca

nauki spoteczne inne mate Srednie duze

2,64 2,64 2,71 2,64 2,58

* W tabeli raportowane sg wartosci $rednich arytmetycznych.

Zrédto: badania wtasne.



152

Ankieterzy CATI w Polsce

Tabela 20. Cechy ankietera a poziom zestresowania - czynnik 2
(obciazenie poznawcze ankietera)*

Ptec Wiek (lata zycia)
kobieta mezczyzna do22 23-24 25-28 29iwiecej
2,04 2,01 2,06 1,96 1,97 2,12
Staz pracy (miesiace)
do4 5-11 12-23 24 iwiecej
2,05 2,00 2,01 2,02
Profil wyksztatcenia Obcigzenie praca
nauki spoteczne inne mate $rednie duze
2,03 2,03 2,02 2,05 1,90

* W tabeli raportowane sg wartosci $rednich arytmetycznych.

Zrodto: badania wtasne.

Wigksze réznicowanie poziomu zestresowania wsrdd réznych katego-
rii ankieteréw widoczne jest w przypadku czynnika 1, a wiec odnoszace-
go sie do czynnosci, ktére moga prowadzi¢ do przerwania wywiadu przez
respondenta. Jak wida¢, bardziej wrazliwe na tego typu sytuacje sa kobie-
ty, osoby starsze, ankieterzy o dluzszym stazu pracy oraz o mniejszym
obcigzeniu pracy. Niewykluczone, iz ankieterzy starsi i dtuzej pracujacy
w studiu CATT traktujg to zajecie bardziej powaznie i stanowi ono gléwne
zrodlo ich utrzymania. W konsekwencji osoby te w wiekszym stopniu
obawiaja si¢ zdarzen, ktére moga by¢ traktowane w kategorii porazki.
Z kolei mniejszy poziom zestresowania wéréd ankieteréw bardziej obcig-
zonych pracg wyjasnia¢ mozna jako efekt ,wyrobienia si¢”, zmniejszenia
wrazliwosci na czynniki potencjalnie stresogenne. Cho¢ moze by¢ i tak,
ze mniejsza podatno$¢ na stres jest cechg osobowosciows, a wykonywa-
nie pracy z wigkszg intensywnoscig to niejako rezultat posiadania okre-
slonej konstrukeji psychicznej [Jablonski 2012b: 4; 2012¢: 144].

Analizowane cechy w mniejszym stopniu réznicujg poziom zestreso-
wania w przypadku czynnika zwigzanego z czynno$ciami mogacymi po-
wodowac¢ obcigzenie poznawcze ankietera. Najistotniejszymi zmiennymi
wydaja sie tu wiek oraz intensywnos¢ pracy. Osoby zakwalifikowane do
brzegowych kohort wiekowych (do 22 lat i od 29 lat) wykazuja wiekszy
stopien zestresowania anizeli osoby w wieku od 23 do 28 lat. Ankieterzy
najbardziej obciazeni pracg sa mniej zestresowani w poréwnaniu do an-
kieterow pracujacych z mniejszg intensywnoscia.

Generalnie, ankieterzy do$¢ dobrze oceniaja siebie, jesli chodzi o umie-
jetnos¢ radzenia sobie z sytuacjami trudnymi. Wyliczenie $rednich arytme-
tycznych zbiorczo dla wszystkich czynnosci ,,skupionych” w czynnikach
wyodrebnionych w analizie czynnikowej (zob. tab. 21) pokazuje, ze nieco
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wiecej trudnosci przysparzaja ankieterom te zadania, ktore ocenili jako
bardziej stresujace, a wiec czynnosci zwigzane z ryzykiem przerwania wy-
wiadu przez respondenta.

Tabela 21. Ocena trudnosci czynnosci ankieterskich w ramach czynnikéw*

. g Srednia
Czynnik/czynnosc¢ ankieterska arytmetyczna
Czynnik 1 171
Czynnosci zwigzane z ryzykiem przerwania wywiadu przez respondenta ’
Czynnik 2
. ) L . 1,51
Czynnosci powodujace obcigzenie poznawcze ankietera

* Analize przeprowadzono po wykluczeniu opcji ,trudno powiedzie¢” i ,,nigdy nie byto takiej
sytuacji”. Skala 1-4: im wyzsza wartos$c¢ Sredniej arytmetycznej, tym gorzej ankieter radzi sobie
z wykonywaniem danych czynnosci.

Zrédto: badania wtasne.

Mimo ogdlnej nieztej samooceny ankieteréw, widoczne jest, ze sg takie
czynnosci wykonywane w studiu CATI, ktére wydaja sie trudniejsze od
innych. Do tej grupy mozna zaliczy¢ aranzowanie wywiadu z responden-
tem agresywnym (20% ankieteréw przyznaje, ze nie radzi sobie z takimi
sytuacjami lub tez radzi sobie, ale z duzymi trudno$ciami), przeprowa-
dzanie wywiadu z respondentami stabo styszacymi i niewyraznie mo-
wigcymi (odpowiednio 14% i 11%), rozmawianie z respondentem kwe-
stionujagcym poprawnos¢, sensownos¢ pytan (8%) oraz konwertowanie
odméw (13%).

Na wykresie 8 zestawiono informacje o liczbie czynnosci, z ktérymi
ankieterzy sobie w ogole nie radzg lub tez radzg sobie, ale z duzymi trud-
nosciami. Jak wida¢, prawie 60% ankietowanych nie przypisalo takich
okreslen ani jednej czynno$ci - pozostali wskazali co najmniej jedna ope-
racje, ktérej wykonywanie jest dla nich trudne.

0 czynnosci 2 czynnosci

4 czynnosci
i wiecej

1 czynnosé 3 czynnosci

Wykres 8. Liczba czynnosci trudnych wskazywanych przez ankieteréw (odpowiedzi ,,radze
sobie z tym, ale z duzymi trudnosciami” lub ,w ogéle sobie z tym nie radze”)

Zrédto: badania wtasne.
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Fakt doswiadczania trudnosci w trakcie realizacji zadan ankieterskich
jest powiazany z cechami badanych. Jak pokazuje tab. 22, czynnikami
najsilniej réznicujacymi respondentéw w tej kwestii sg staz ankieterski
oraz obcigzenie praca. Ankieterzy pracujagcy w zawodzie ponad rok
rzadziej niz ci o krotszym stazu majg klopoty w trakcie realizowania
wywiadéw. Podobnie w przypadku obcigzenia pracg — im intensywniej
pracuje ankieter, tym mniej trudno$ci doswiadcza.

Tabela 22. Cechy ankietera a trudno$¢ wykonywania zadan (dla co najmniej jednej czynnosci
wybor odpowiedzi ,,radze sobie z tym, ale z duzymi trudnos$ciami” lub ,,w ogdle sobie z tym nie

radze”)*
Pte¢ Wiek (lata zycia)
kobieta mezczyzna do 22 23-24 25-28 29iwiecej
42% 40% 41% 38% 42% 43%
Staz pracy (miesigce)
do4 5-11 12-23 24 iwiecej
45% 44% 40% 35%
Profil wyksztatcenia Obcigzenie praca
nauki spoteczne inne mate $rednie duze

40% 43% 47% 41% 36%

* W tabeli wartosci oprocentowane sg do liczebnosci poszczegblnych kategorii zmiennych
niezaleznych, np. 100% stanowig wszystkie kobiety.

Zrodto: badania wtasne.

Poziom stresu, jaki towarzyszy ankieterom wydaje si¢ istotnym czyn-
nikiem wyjasniajagcym ich ogélng jakos¢ pracy w studiu CATI. Cho¢
zalezno$¢ ta nie zostata dobrze zbadana w obszarze sondazy telefonicz-
nych, wyniki badan realizowanych w podobnym otoczeniu (call centers
oferujace wsparcie informacyjne dla klientéw) dowodzg, ze wysoki po-
ziom stresu wsrod operatoréw koreluje z niskim poziomem: zadowolenia
z pracy, zaangazowania w prace oraz jakosci tej pracy [zob. Babin, Boles
1996; Goolsby 1992]. W badaniach tych wykazano, iz jednym z czynni-
kow wyzwalajacych stres w miejscu pracy typu call center jest odbieranie
od przelozonych sprzecznych komunikatéw dotyczacych pozadanego za-
chowania [zob. de Ruyter et al. 2001].

Prébujac odnies¢ te ustalenia do warunkéw pracy badawczego call
center, warto podkresli¢, ze ankieterzy CATI muszg czesto obcowac z re-
spondentami duzo méwigcymi, robigcymi niepotrzebne uwagi i komen-
tujacymi zadawane im pytania. Z jednej strony, ankieterzy czuja, iz po-
winni postepowacé w zgodzie z regutami nakazujacymi bycie uprzejmym
(tego s3 uczeni) - stuchaja respondenta, nie przerywaja mu. Z drugiej



6.5.

Zadowolenie z pracy

strony, superwizorzy zwracaja uwage na czas, jaki poswiecany jest poje-
dynczemu respondentowi — wywiady zbyt dlugie generuja koszty, zaréw-
no jesli chodzi o czas, jak i pienigdze. W konsekwencji ankieterzy musza
balansowa¢ miedzy tymi sprzecznymi oczekiwaniami, co nie zawsze jest
wykonalne [Jablonski 2012b: 5].

Zadowolenie z pracy

Blok pytan mierzacych poziom zadowolenia ankieteréw z pracy byl
ostatnim modulem kwestionariusza. Badanym przedstawiono zestaw
18 stwierdzen odnoszacych sie do pracy ankietera CATI i poproszono
o oceng, w jakim stopniu zgadzaja si¢ lub nie zgadzajg z kazdym z nich
(»,zdecydowanie si¢ nie zgadzam’, ,raczej si¢ nie zgadzam’, ,raczej si¢
zgadzam” oraz ,,zdecydowanie si¢ zgadzam” i ,trudno powiedzie¢”, ,,0d-
mowa odpowiedzi”).

Prezentowane stwierdzenia skfadaly si¢ na sze$¢ skal tworzacych wy-
miary zadowolenia z pracy. Wymiary te wybralem, positkujac sie Minneso-
ta Satisfaction Questionnaire (MSQ) [Weiss et al. 1967] — profesjonalnym
narzedziem do pomiaru satysfakeji z pracy. MSQ w wersji rozbudowane;j
zawiera 100 stwierdzen — badany proszony jest o ocene, jak bardzo zgadza
sie lub nie zgadza si¢ z kazdym z nich. Stopien zadowolenia z pracy obrazo-
wany jest na 20 skalach'’; ponadto wyliczany jest wynik globalny.

Dokonatem selekgji takich skal, ktére - w moim przekonaniu - naj-
lepiej ujmuja specyfike pracy ankietera telefonicznego. Wykorzystalem
nastepujace skale: supervision — human relations oraz supervision - tech-
nical (zbudowaly one skale ,,nadzor”), recognition (ktéra stworzyla ska-
le ,uznanie”), co-workers (skala ,wspotpracownicy”), advancement oraz
variety (skala ,rozwdj’), working conditions (skala ,warunki pracy”)
i compensation (skala ,wynagrodzenie”). W ramach kazdej skali ulozy-
fem po trzy stwierdzenia - robilem to samodzielnie, nie positkujac sie
juz MSQ; zalezalo mi bowiem na tym, aby stwierdzenia te jak najbar-
dziej przystawaly do warunkoéw pracy ankietera telefonicznego, a nie byly
uniwersalne i mozliwe do zastosowania dla pracownikéw rozmaitych
profes;ji.

10 Sa to nastepujace skale: ability utilization, achievement, activity, advancement,
authority, company policies, compensation, co-workers, creativity, independence,
moral values, recognition, responsibility, security, social service, social status,
supervision - human relations, supervision - technical, variety, working conditions
[Weiss et al. 1967: 1-2].
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W tab. 23 zestawiono informacje o uzyskanych wynikach. Oproécz
danych obrazujacych rozklad odpowiedzi i $rednich arytmetycznych
wyliczonych dla poszczegolnych itemdéw podane s3 tez wartosci $red-
nich otrzymane na poziomie skal. Ponadto prezentuje wynik globalny,
obejmujacy wszystkie 18 stwierdzen. Rzetelnos¢ poszczegdlnych skal,
jak réowniez rzetelno$¢ calego zbioru itemoéw sprawdzono metoda Alfa
Cronbacha [Bedynska, Cypryanska 2013: 275-279; Trobia 2008: 169-
171] - wartosci statystyk Alfa podane sa w tabeli''. W przypadku skali
~wspolpracownicy” okazalo sie, ze wylaczenie z analizy jednego z iteméw
(»mam w pracy przyjaciela”) korzystnie wptywa na rzetelno$¢ — zaréwno
tej skali, jak i calego zbioru. W tabeli przedstawione sa wartosci srednich
i wartosci statystyk Alfa dla obu wariantéw (skala ,wspotpracownicy”
3-itemowa oraz 2-itemowa), natomiast w dalszych analizach zaleznoscio-
wych postuguje si¢ danymi dla wersji o zwigkszonej rzetelnosci, a wiec
z wylaczeniem wspomnianej pozycji.

Tabela 23. Zadowolenie z pracy ankieteréw*

Ocena
@ o N g g
o © % 2 N = = kol
. . = e “ c o o [} ©
SKALA/stwierdzenie I B @ a = S 5
€ EO IR 2 3 g S ©
© .= w o o o = o]
E5|es| 2| ¢ | 2 |5%5] 5
gb H g 3 2 9 z _g | &
@S| &R| 3| E| B |B8s| =
c 0| N.2 =} o “a w = <
NADZOR 3,26 | 0,680
Wiem, czego oczekuje sie ode mnie jako od ankietera| 3% |96% 1% 0% 3,54
FZUJQ, ze mOJE.l praca!esF sprawiedliwie 20% |67% |120 1% 2,89
i kompetentnie oceniania
Wiem, ze w ktopotliwej sytuaql moge liczyé na 1% |84% | 5% 1% 330
fachowa pomoc superwizora
UZNANIE 2,46 | 0,851
Czuje, ze kto$ w firmie troszczy sie o mnie jako 39% |45% | 15% 1% 248
0 osobe
Czuje, zemoja pracajest doceniana przez 20% |51% |18% | 2% 267
przetozonych
Wiem, ze moja opinia sie w firmie liczy 46% |26% |26% 2% 2,14

11 Wspodtczynnik Alfa Cronbacha przyjmuje wartosci z zakresu od 0 do 1. Im

wyzsza wartos¢ statystyki, tym wieksza homogenicznoscia cechuje sie skala -
tym bardziej mozna by¢ pewnym, iz okreslony zbiér zmiennych opisuje jeden
konstrukt. Na wysoka rzetelnos$¢ skali wskazuja wartosci Alfa Cronbacha wieksze
od 0,7 [Bedynska, Cypryanska 2013: 275-279; Trobia 2008: 169-171].
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Ocena
9] 2 | = ‘N g g
N g. g ] 8] 8¢S
cOl o | ® ] 2 |2
. . WO © = o 3 o 5} ©
SKALA/stwierdzenie 2N B S~ I < € | € 5
EF | @2 2 B 2 |5 ©
© .= v o o = = Qo
SS|ES| 2| ¢| 5 |=s%F| 5
) g N g 2 9 e |E%| &
se| &N 3| £ B |22 =
ol NS B 9] b v =
) n 3,26 | 0,449
WSPOEPRACOWNICY 338 | 0.497
W|em,z.ewktopotl.|wej §ytuaq| moge liczy¢ na 5% |91% 2% 0% 345
pomoc innych ankieterow
e wickszodd anki - firmie i
S.qd;e, ze wigkszos¢an |.eterow w firmie jestdo 4% | 90% 5% 1% | 333
siebie przyjaznie nastawiona
Mam w pracy przyjaciela 23% [61% |13% 3% 2,99
ROZWOJ 2,45 | 0,770
Mam mozliwo$¢ uczenia sie w pracy nowych rzeczy |34% | 59% 7% 0% 2,75
Czuje, ze firma dba o0 méj rozwoj zawodowy 59% |21% |18% 2% 1,99
M.oge wykonywac w pracy ré6znorodne zadania, 6% | a7% 6% 1% 250
nie narzekam na rutyne
WARUNKI PRACY 2,94 | 0,652
Man,1 r)arzed2|a|mater|a.{y me;bgdne do 10% | 87% 3% 0% 328
wtasciwego wykonywania mojej pracy
Usterki §przetowe/mformatyczne sg szybko 20% | 71% 8% 1% 294
naprawiane
Warunki, w jakich pracuje (temperatura,
oswietlenie, wentylacja itp.) s wystarczajace 40% | 56% 3% 1% 2,60
do wtasciwego wykonywania pracy
WYNAGRODZENIE 2,59 | 0,733
Jestem zadom./oh.)ny_(a) zwysol_<osa 50% | 39% 9% 2% 229
wynagrodzenia, jakie otrzymuje za prace
Wy.soko’sc. wynagrodzenla ankieteréw zalezy 36% |51% |10% 3% 265
od jakosciich pracy
Mam poczucie, ze w poréwnaniu z innymi
ankieterami jestem sprawiedliwie 16% [60% |[21% 3% 2,96
wynagradzany(a)
S 2,85 | 0,917
WYNIK OGOLNY 2.84 | 0,921

* Wartosci Srednich arytmetycznych wyliczono z danych niezagregowanych po wytaczeniu ka-
tegorii ,trudno powiedzie¢” i ,odmowa odpowiedzi”. Skala 1-4: im wyzsza warto$¢ Sredniej, tym

wieksze zadowolenie ankietera.

** W dolnym wierszu prezentowane sg wartosci po wytaczeniu z analizy itemu ,mam w pracy

przyjaciela”.

Zrodto: badania wtasne.

Zadowolenie ankieteréw z pracy jest najwieksze na poziomie wymia-
réw ,wspdlpracownicy” i ,,nadzér” W przypadku tego drugiego warto
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odnotowac, ze superwizorzy sa korzystniej postrzegani jako osoby wyda-
jace polecenia (definiujace oczekiwania wobec ankieteréw) oraz udzie-
lajace ewentualnego wsparcia anizeli oceniajace prace ankieteréw. An-
kieterzy stosunkowo wysoko punktujg tez warunki, w jakich realizujg
wywiady, aczkolwiek narzekajg na dyskomfort, wynikajacy - jak sadze
- z faktu przebywania wielu os6b w jednym pomieszczeniu oraz pracy
w systemie open space (nieprawidlowq temperature, oswietlenie, wenty-
lacje itp.), co zaniza sumaryczny wynik skali.

Najgorsze oceny widoczne s3 na poziomie wymiaréw ,uznanie”
i ,rozwoj”. Wyjatkowo czesto ankieterzy podkreslaja, ze firma nie dba
o ich rozwdj zawodowy oraz ze ich opinia w agencji nie ma Zadnego zna-
czenia — nikt sie z nig nie liczy. O ile typowe dla pracy w call center sa
matlo drozne kanaly awansu [zob. Gwartney 2007; Mathiebe 2011], co
prawdopodobnie utrudnia firmom podejmowanie dziatan stymuluja-
cych i wspierajacych profesjonalny rozwoéj ankieteréw, o tyle niepokoi
»odcinanie si¢” agencji od tego, jakie s3 opinie 0s6b majacych bezpo-
$rednig styczno$¢ z respondentami. Marginalizowanie roli ankieterow
z jednej strony ujemnie wplywa na poziom ich satysfakeji z wykonywa-
nej pracy, z drugiej — pozbawia agencje cennych informacji o wartosci
stosowanych przez nie narzedzi badawczych i procedur realizacyjnych
[Jabtonski 2012a: 149]. Wydaje sig, ze feedback ze strony ankieteréw byl-
by szczegdlnie pozadany w obszarze poprawnego rozumienia przez re-
spondentéw zadawanych im pytan oraz wydawanych polecen. Na taka
uzytecznos$¢ ankieterow zwracaja zreszta uwage cytowani juz autorzy
[Fazzi et al. 2009; Tarnai, Paxson 2005].

W tab. 24 ujeto wyniki analiz zalezno$ciowych wykonanych na zgro-
madzonych danych na poziomie wyniku ogdlnego. Wida¢, ze czynnika-
mi réznicujacymi poziom zadowolenia ankieteréw sa wiek i staz pracy.

Tabela 24. Cechy ankietera a zadowolenie z pracy - wynik ogdlny*

Ptec Wiek (lata zycia)
kobieta mezczyzna do 22 23-24 25-28 29iwiecej
2,85 2,82 2,86 2,76 2,78 2,97
Staz pracy (miesigce)
do4 5-11 12-23 24 iwiecej
2,96 2,83 2,85 2,73
Profil wyksztatcenia Obcigzenie praca
nauki spoteczne inne mate $rednie duze
2,78 2,93 2,82 2,84 2,84

* W tabeli raportowane sa wartosci srednich arytmetycznych.

Zrodto: badania wtasne.




6.6.

6.6.1.

Trudni respondenci - ankieterskie strategie postepowania

Wieksza satysfakeje z pracy zdaja sie mie¢ osoby najmlodsze (do 22 lat)
i najstarsze (29 lat i powyzej) oraz ankieterzy pracujacy najkrocej w za-
wodzie. Wigksze zadowolenie wida¢ tez w przypadku osoéb, ktérych profil
wyksztalcenia nie jest zwigzany z naukami spolecznymi. Pte¢ i obcigze-
nie pracg nie réznicujg odpowiedzi respondentéw w tym zakresie.

Trudni respondenci - ankieterskie strategie
postepowania

Przejde teraz do opisu wynikéw czesci jakosciowej badania. Interesowa-
o mnie, jakie $rodki zaradcze wdrazaja ankieterzy w sytuacji kontaktu
z respondentami niewspoipracujacymi, czyli takimi, ktérzy zachowuja
sie niezgodnie z oczekiwaniami badacza i ankietera.

Wyréznitem nastepujace kategorie trudnych respondentow:

- respondenci niechetni - odmawiajacy uczestnictwa w wywiadzie,

— respondenci zirytowani, narzekajacy na wywiad,

- respondenci majacy problem ze zrozumieniem tresci pytan,

- respondenci cechujacy si¢ duzg aktywnoscig uboczng (komentuja-

cy pytania, uciekajacy w dygresje itp.).

Rozmoéwcy byli proszeni o zrekonstruowanie strategii postepowania

wiasciwych dla kazdego z wymienionych typow respondentow.

Respondenci niechetni

Wiekszos¢ badanych ankieterow przyznaje, ze w przypadku natrafienia
na respondenta odmawiajacego udzialu w wywiadzie kalkuluje ,,optacal-
no$¢” naklaniania rozméwcy do wspoélpracy. Jezeli nalezy on do katego-
rii respondentow fatwo dostepnych (czyli penetracja w populacji oséb
o wskazanych cechach jest duza) i/lub baza numerdw, jakie s3 w probie
jest liczna, ankieterzy na ogél rezygnuja z przekonywania, zegnaja sie
z rozmowcg i dzwonig pod inny numer. Jesli jednak baza numeréw beda-
cych w dyspozycji studia jest ograniczona i/lub do badania rekrutowani
sg ludzie o cechach malo popularnych, wigkszos¢ ankieteréw podejmuje
probe naklonienia rozméwcy do wspotpracy.

Jezeli jest to zwykle badanie masowe, to podchodze do tego na zasadzie ,nie ten,
to nastepny’, tutaj mniej szanuje si¢ baze respondentdw. Jezeli on si¢ nie zgodzil
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w pierwszych stowach, to rozmowa z nim jest stratg czasu. Jezeli jest to badanie,
gdzie baza jest okrojona, mam powiedzmy 10 kontaktow i nie ma okreslonej kwo-
ty, mam zrobi¢ jak najwiecej sie da, to jest to o wiele trudniejsze, musze sie tutaj
bardziej postara¢ (kobieta, 23 lata, ankieterka CATT od dwoch lat).

Generalnie nie przesadzam z namawianiem. Zawsze si¢ boje tego, ze zaczne wy-
wiad, a respondent mi odmoéwi w potowie - to jest wtedy stracony czas. Po co ja
mam sie z nim meczy¢ i ryzykowad, ze mi odlozy stuchawke, jak moze mi si¢ za-
raz jaki$ inny respondent bez problemu zgodzi¢ (kobieta, 25 lat, ankieterka CATI
od pottora roku).

Niekiedy podejmowanie prob naklonienia respondenta wynika tez
z nastroju ankietera (ma on ochote podyskutowa¢ z kims, posprzeczac
sie, sprawdzi¢, na ile perswazyjna jest jego argumentacja) lub wygody
czy checi umilenia sobie czasu (rozmowa z respondentem jest przyjem-
niejsza i mniej meczaca niz ciggle przedstawianie si¢ oraz wyglaszanie
formuly aranzacyjnej). W takich sytuacjach jednak zachowanie ankie-
terow wydaje si¢ zaleze¢ od zdecydowania, z jakim respondent wstepnie
omawia (jezeli odmowa jest ,,twarda’, wiekszo$¢ ankieteréw konczy taki
kontakt) oraz od oceny tego, jak sprawnie respondent poradzitby sobie
z wywiadem (jezeli ankieterzy spodziewaja si¢ trudnosci w odpowiada-
niu na pytania, to raczej powstrzymuja sie od naklaniania).

Jakprzychodze¢dopracyna8godzin,to przezpierwsze4 naklaniam,bolubietorobi¢,
pozatymczasszybciejbiegnie,jakrozmawiamyzosobg,aniestuchamysygnatu.|[...]
Pdzniej, jak jestem zmeczona, to przy odmowie mowie ,,dziekuje bardzo” (kobieta,
24 lata, ankieterka CATI od roku).

Wiele zalezy od mojego humoru. Jak mam dobry humor, to si¢ lubie z takimi
uparciuchami podroczy¢ i niekiedy udaje mi si¢ ich naméwic [...]. A jak jestem
w gorszym nastroju, to mi si¢ nie chce i odpuszczam (mezczyzna, 25 lat, ankieter
CATI od roku).

Dwa przypadki, kiedy wiem z gdry, Ze nic nie ugram i odpuszczam: silny, zdecy-
dowany gtos méwiacy ,,nie” i stara babulerika, ktora nic nie rozumie i nawet jak
sie zgodzi, to nie odpowie na zZadne pytanie (mezczyzna, 25 lat, ankieter CATI od
dwoch lat).

Ankieterzy podkreslaja, ze z uwagi na telefoniczny charakter wywia-
du dysponuja oni dos¢ ubogim zbiorem $rodkéw przydatnych w trakcie
przekonywania respondenta do udzialu w badaniu. Wigkszo$¢ rozmow-
cow twierdzi, ze perswazyjnos$¢ aranzacji wzmacnia trzymanie si¢ reguly
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tailoringu, a wigc dostosowywanie przekazu do osoby respondenta. An-
kieterzy zwracaja tutaj uwage na dwie kwestie - modulacje glosu oraz wia-
$ciwe ,,ustawienie” stopnia sformalizowania relacji ankieter-respondent.

W CATI poza modulacja gtosowa nic nie ma. Do jednych badan trzeba uzy¢ gto-
su ,,stodkiej idiotki”, do innych glosu profesjonalnego (kobieta, 23 lata, ankieterka
CATI od dwoch lat).

Ludzie juz odbierajac telefon, informujg nas o swoim statusie i to ma wplyw na
to, jak si¢ aranzuje wywiad i pozniej go przeprowadza. Raz jest elegancka paniu-
sia, odbiera moéwiac: ,tu dom panstwa Kowalskich’, w drugim zdaniu informuje,
ze jest profesorem. Wtedy trzeba aranzowac oficjalnie, troche podkreslajac swoja
nizszo$¢ i wyzszos¢ respondenta (kobieta, 24 lata, ankieterka CATI od roku).

Sa tacy respondenci, ktdrzy od razu, odbierajac telefon, méwia: ,,stucham, kurwa”.
Jak takiemu sie powie: ,dzien dobry panu, uprzejmie pana prosze...” i mu si¢
stodzi, to facet krzyknie: ,,co mi tu pieprzysz, cztowieku” i odtozy stuchawke. [...]
Poza tym ludzi si¢ zastaje przy przerdznych sytuacjach zyciowych. Kobieta mi
mowi, ze jest w wannie i ze jej przeszkadzam. Ja wtedy nie klepie formulki z pod-
recznika, tylko poswigcam te dwie minuty na przekomarzanie si¢ z nia (mezczy-
zna, 25 lat, ankieter CATI od dwdch lat).

Wypowiedzi ankieteréw zdajg sie potwierdza¢ podkreslane w oma-
wianej literaturze przedmiotu [np. Groves, Couper 1998: 205-211; Snij-
kers et al. 1999] znaczenie relatywizowania komunikacji aranzacyjnej
do osoby respondenta. Podobnie jak ankieterzy terenowi [zob. Morton-
-Williams 1993], realizujacy wywiady ,na stuchawkach” postrzegaja
tailoring jako skuteczne narzedzie podnoszace stopien perswazyjnosci
aranzacji. Zwracaja tez uwage na czynniki réznicujace ich sposdb poste-
powania. W warunkach CATI podstawowa wskazéwka wykorzystywang
przez ankieteréw jest sposéb méwienia osoby odbierajacej telefon. Moz-
na przypuszczacé, ze informacja ta pelni podobna funkcje, co w pracy te-
renowej sygnaly docierajace do ankieteréw w fazie poprzedzajacej pierw-
szy kontakt z badanym - na przyklad wyglad posesji, klatki schodowej
czy reputacja, jaka cieszy si¢ dana okolica [zob. Couper, Groves 2002:
164-166; Gwartney 2007: 127-129].

Podsumowujac, trzeba stwierdzié, ze perswazyjnos¢ aranzacji w wy-
wiadach telefonicznych realizowanych przez badanych jest stosunkowo
staba. Cho¢ ankieterzy wypracowali wlasne narzedzia wywierania wply-
wu na badanych, korzystajg z nich niezbyt czesto (wowczas, gdy jest to dla
nich ,,optacalne”). Dominuje dazenie do realizacji jak najwigkszej liczby
wywiadow w jak najkrdtszym czasie. Jak przyznaja niektorzy ankieterzy,
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spora czg$¢ polaczen konczacych si¢ odmowa moglaby skutkowac¢ reali-
zacja wywiadu, gdyby wysilek aranzacyjny podejmowany przez dzwonia-
cych byl wigkszy.

Praktyka mi pokazala, ze za pare godzin respondenci, ktorzy wtasnie odmowili,
moga sie zgodzi¢ i jeszcze okazac si¢ idealnymi respondentami. Po prostu czasem
dzwonimy w beznadziejnych sytuacjach i stad takie reakcje. Dlatego ja czesto ta-
kie przypadki wrzucam na za trzy godziny i wpisuje ,niemily facet”. Potem si¢
okazuje, ze w tym czasie, kiedy dzwonilem, opieprzal go szef, a teraz cztowiek
siedzi w domu, je obiad i mu sie nudzi. [...] Kiedy$ mieliSmy bardzo ograniczona
baze numerdw, ktora wykonczyla nam sie po jednym dniu. Szefostwo zrobilo tak,
ze na drugi dzien wrzucili znowu te same numery, méwiac, ze baza jest nowa.
I nagle z tych odrzuconych numeréw jedna trzecia si¢ zgodzita (mezczyzna,
25 lat, ankieter CATI od roku).

Respondenci zirytowani

Osoby podenerwowane, narzekajace na wywiad to kolejna kategoria re-
spondentow przysparzajaca ankieterom klopotow. Najczesciej zdenerwo-
wanie to wynika z dtugosci rozmowy — w opinii respondentéw wywiad,
w ktérym uczestnicza, powinien by¢ krotszy. Zdecydowana wiekszos¢
ankieterow ,zabezpiecza si¢” przed taky sytuacja, mowiac w trakcie
aranzacji, jak dlugo bedzie trwala rozmowa. Kiedy respondent reaguje
zdenerwowaniem, ankieterzy informuja, ile minut mineto od poczatku
wywiadu i ze rozmoéwca zgodzil si¢ na okreslony czas. Strategia taka -
jak wynika z relacji ankieterskich - powinna by¢ jednak stosowana
Z rozZwagy:

Moéwi si¢ w aranzacji, ze wywiad trwa 10 minut. Ale to jest czas prawdziwy
w przypadku respondenta, ktory odpowiada sprawnie. Jak ktos sie zastanawia,
taki wywiad przedluza si¢ do 20 minut. To sprawia, Ze niektorzy rzucaja stuchaw-
ka. [...] Zdarzyta mi si¢ raz taka sytuacja, ze respondent odmierzal mi czas. Po-
wiedziatam, Zze wywiad bedzie trwal 10 minut. On po 10 minutach stwierdzit:
»przeznaczytem dla pani tyle czasu, ile pani chciala; dziekuje bardzo, do widze-
nia” (kobieta, 56 lat, ankieterka CATT od péttora roku).

Ankieterzy przyznajg, ze zdenerwowanie respondenta w wielu przy-
padkach moze zakonczy¢ si¢ przerwaniem polaczenia. Wyczuwajac
w glosie respondenta narastajaca irytacje, ankieterzy starajg si¢ ,,zmigk-
czy¢” rozmoéwce, podkreslajac, ze zostato juz niewiele do konca lub tez
zwracajac uwage, ze jedynie calkowicie zrealizowany wywiad moze by¢
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uznany; w razie przerwania rozmowy czas przeznaczony do tej pory
przez badanego bylby czasem straconym. Dos$¢ czgsto stosowang tutaj
strategia jest tez zwigkszanie tempa mdwienia oraz — jezeli rezygnacja re-
spondenta wydaje si¢ nieunikniona — wyjscie z propozycja dokonczenia
rozmowy w innym terminie.

Zdarza sie, ze w sytuacji, gdy respondent konczy rozmowe w trakcie
wywiadu i rozlacza sie, ankieterzy oddzwaniajg do niego, udajac, ze prze-
rwanie rozmowy bylo skutkiem usterki technicznej, a nie intencjonalnym
dzialaniem respondenta. Zabieg taki jest dos¢ czgsto stosowany i — w opi-
nii ankieteréw — cechuje go spora skutecznosc¢.

Jezeli respondent rzuca mi stuchawka, to ja robie tak, ze za chwile do niego od-
dzwaniam i mowie, ze co$ przerwalo i powtarzam aranzacje. Wtedy albo sie zga-
dza, albo nie, ale z reguly jest mu glupio i sie zgadza (kobieta, 25 lat, ankieterka
CATI od pottora roku).

Jak kto$ mi rzuci stuchawka, to ja dzwonie jeszcze raz i sie pytam: ,,pani rzuci-
fa stuchawka czy co$ nas rozlaczylo?” Czasami to skutkuje, ale jezeli respondent
rzuci stuchawkg drugi raz, to jest spuszczony, nie ma co go umawiac i utrudnia¢
pracy innym ankieterom (kobieta, 23 lata, ankieterka CATI od dwdch lat).

Niektorzy ankieterzy zwracaja uwage, ze zdenerwowanie responden-
ta moze by¢ pochodng braku asertywnosci. Niektorzy respondenci nie
umieja powiedzie¢ wprost, Ze nie chcg bra¢ udzialu w badaniu, prébuja
sie ,wykrecac”, zwodzg ankietera, ale wreszcie — pod naciskiem - wyraza-
ja zgode na wywiad. PéZniej na pytania ankietera reaguja irytacja, niekie-
dy w furii przerywajac rozmowe.

Ludzie bardzo cze¢sto ktamia. Godzina 21.00, na zewnatrz 20 stopni mrozu. Star-
sza pani méwi, ze wychodzi. Ona nie wychodzi, tylko nie ma odwagi powiedzie¢,
ze nie chce bra¢ udzialu w wywiadzie. Wazna jest asertywnos¢ (kobieta, 50 lat,
ankieterka CATI od czterech lat).

Gtéwna odpowiedz ludzi, ktdrzy nie chcg wzig¢ udziatu w ankiecie, to jest, ze wy-
chodza. Nawet jak si¢ na komoérke dzwoni, to oni wychodza. Ja sie wtedy pytam,
kiedy wréca (mezczyzna, 52 lata, ankieter CATT od trzech lat).

Rozmawiam z kobieta i ustalam, Ze wywiad mam zrobi¢ z jej me¢zem. Ona mowi:
»hiestety, maz umarl, wezoraj byt pogrzeb”. Stysze, jak facet krzyczy z tylu: ,ko-
chanie, przeciez ja zyje!” (mezczyzna, 26 lat, ankieter CATI od pottora roku).
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Respondenci majacy problem ze zrozumieniem tresci pytan

Ankieterzy zgodnie przyznaja, ze bardzo czesto w swojej pracy natrafiaja
na respondentéw majacych trudnosci ze zrozumieniem pytan. Strategia
uruchamiang czasami w takiej sytuacji jest $cisle trzymanie si¢ zalecen
(powtarzanie pytania wolniejszym tempem, ewentualne zaznaczenie ka-
tegorii ,trudno powiedzie¢”, w skrajnych przypadkach podziekowanie
respondentowi i przerwanie wywiadu).

Czasami sg osoby mocno niekomunikatywne, najczesciej wynika to z wieku, ale
nie zawsze. One po prostu nie rozumieja tego, co sie do nich méwi. Taka rozmo-
wa nie ma najmniejszego sensu, bo musialabym wszystkie pytania zadawac¢ po
swojemu. Jezeli po kilku pierwszych ekranach orientuje si¢, ze kto§ w ogodle nie
ma pojecia, o czym ja méwie — rezygnuje, sama koncze rozmowe (kobieta, 61 lat,
ankieterka CATI od dwoch i pot roku).

Zdarzajg sie jednak (i takie odpowiedzi przewazaja) proby mniejszej
lub wiekszej destandaryzacji procedury realizacyjnej. Polega ona na ogoét
na przeformufowywaniu pytan (tak, aby byly one bardziej przystepne dla
respondenta) oraz wyjasnianiu niezrozumiatych terminéw. Rodzaj wdra-
zanej strategii wydaje si¢ zaleze¢ od firmy, w jakiej pracuje ankieter. Cho¢
wszyscy s3 $wiadomi znaczenia ujednolicania sposobu przeprowadzania
wywiadu, w wiekszosci osrodkéw panuje przyzwolenie na odchodzenie
od zalecen w przypadku wystgpienia trudnosci w zrozumieniu pytan -
przyzwolenie takie ma zwykle charakter milczacy, cho¢ w pojedynczych
przypadkach sami superwizorzy instruuja ankieteréw, aby przeformufo-
wywacé pytania. Jedynie w dwoch osrodkach - jak wynika z relacji an-
kieterow - pilnuje sie tego, aby zachowanie ankieteréow w omawianych
sytuacjach bylo idealnie podrecznikowe.

Bardzo czgsto jest tak, ze pytania w ankiecie musimy upraszcza¢ [...]. Jak ludzie
nie rozumiejg pytan, to si¢ denerwuja, chcg sie rozlaczac. To oczywiscie nie jest
zalecenie oficjalne, ale nieoficjalne owszem. Nikt si¢ do tego nie doczepia. Jesli
rozmawiam z tlukiem, osobg, ktéra nie rozumie wiekszo$ci stow, to mam dwie
mozliwosci - zakonczy¢ wywiad, bo respondent nie jest w stanie odpowiadac na
pytania lub dostosowa¢ si¢ do respondenta (mezczyzna, 24 lata, ankieter CATI
od roku).

Warto zauwazy¢, ze w opinii prawie wszystkich rozméwcow pyta-
nia w skryptach CATTI s3 cz¢sto sformutowane przy uzyciu nadmiernie
skomplikowanego stownictwa i sktadni - sg przeintelektualizowane, nie-
dostosowane do mozliwosci poznawczych przecietnego respondenta.
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Gdyby - jak uwazaja ankieterzy — przywiazywano wigksza wage to tego,
jak skonstruowane jest narzedzie badawcze (odstuchiwano wywiady, roz-
mawiano z ludzmi pracujacymi w studiu), do przypadkéw odchodzenia
od regut standaryzacji by nie dochodzito.

Czasami pytania sg tak pokracznie sformulowane, ze nawet ja nie wiem, o co cho-
dzi. Wiec jak ci biedni respondenci z podstawowym czy zasadniczym wyksztalce-
niem majg je zrozumie¢? [...] Zaden badacz, zaden superwizor, ktéry nie siedzial
na stuchawkach, nie wie tego, co my - ankieterzy — wiemy (mezczyzna, 62 lata,
ankieter CATT od trzech lat).

Zdarzajg sie czasami tak diugie pytania, ze jak skoncze je czytaé, to sama nie pa-
mietam, co byto na poczatku. Respondent — nie widzac tekstu — tym bardziej
(kobieta, 69 lat, ankieterka CATT od dwdch lat).

Respondenci cechujacy sie duza aktywnosciag uboczna

Ostatni analizowany typ trudnego respondenta to rozméwca cechujacy sig
duzg aktywnoscig uboczng - komentujacy pytania, uzasadniajacy swoje
odpowiedzi, uciekajacy w dygresje itp. Jak przyznajg ankieterzy, obcowa-
nie z takimi respondentami jest mocno klopotliwe, gdyz z jednej strony
obowigzuje regufa uprzejmosci wobec badanego, z drugiej — nadzoruja-
cy prace w studiu CATI pilnuja czasu, jaki poswiecany jest na realizacje
pojedynczego przypadku, poniewaz zbyt dlugi wywiad generuje koszty.
W konsekwencji ankieterzy probuja stosowac si¢ jednoczesnie do obydwu
tych wymogow, balansujac miedzy byciem uprzejmym a byciem efektyw-
nym. Sytuacja taka moze by¢ jednym z czynnikéw wyzwalajacych w an-
kieterach stres i — posrednio - przeklada¢ sie na nizszg jakos¢ ich pracy.

Dygresje to koszmar kazdego ankietera. Superwizor méwi, ze ankieta ma trwa¢
5 minut, a ona trwa 10 - dlatego, ze respondent zaczyna opowiadac. Ja mam taka
metode, ze czekam do pierwszego wdechu i wtedy wchodze z nastepnym pyta-
niem. Niekiedy dziala, a niekiedy ludzie sg tak niereformowalni, Ze 5-minutowa
ankieta trwa pot godziny (mezczyzna, 24 lata, ankieter CATI od roku).

Jak respondent si¢ rozwodzi i opowiada o réznych sprawach, to ja piluje paznok-
cie, ksiazke czytam albo wlaczam ,mute” i gadam z kolezanka. Z reguly daje sie
wygada¢, ale jak trwa to strasznie dlugo, to mdéwie respondentowi, ze nie chce
zajmowac dluzej niz potrzeba jego czasu i proponuje, abysmy wrocili do pytan
(kobieta, 25 lat, ankieterka CATI od péttora roku).
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Scinanie jest zwigzane z ryzykiem — moze skoficzy¢ sie odmowa. Troche trzeba
wystucha¢, pozwoli¢ sie wygadaé temu respondentowi. Niekiedy jest jednak tak,
ze przedmiot badania wywoluje u respondenta negatywne emocje i zaczyna on
bluzga¢. Wtedy ucinam, nie jestem zainteresowana tym, zeby taki rynsztok na
mnie sptywat (kobieta, 61 lat, ankieterka CATI od dwoch i pét roku).

Zdarza sig, ze trzeba przerwac taki wywiad. Kto§ mowi: ,,niech mnie pani teraz
stucha, ja chce si¢ wypowiedzie¢, nie bede na te gtupie pytania odpowiadal”. Je-
zeli kto$ nie bedzie odpowiadat na glupie pytania, to ja rozumiem, ze on nie jest
zainteresowany wywiadem - i taka rozmowe konicze (kobieta, 25 lat, ankieterka
CATI od trzech i p6t roku).

Zachowaniem praktykowanym przez wielu ankieterow jest tez propo-
nowanie ,,rozgadanemu” respondentowi, aby wszystkie swoje uwagi za-
chowat do konca wywiadu - wowczas zostang one zarejestrowane.

Zdarza sig, ze ktos na poczatku deklaruje, ze ma bardzo malo czasu, a pdzniej sie
rozgaduje i opowiada o réznych sprawach przy kazdym pytaniu. Wtedy moéwie,
ze pod koniec wywiadu bede miata mozliwos$¢ zapisania swobodnych opinii, a te-
raz prosze jedynie o udzielenie odpowiedzi na skali. Na koncu juz nikt o tym nie
pamieta. Zreszta ja na to licze, szczerze mowiac. Niekiedy w skrypcie jest takie
pytanie ,,czy co$ jeszcze chcialby pan doda¢?” Stad to wzietam (kobieta, 61 lat,
ankieterka CATI od dwoch i pot roku).

6.7. Czynniki utrudniajace prace ankieterow

6.7.1. Skrypt wywiadu - narzedzie badawcze

Jak wynika z wypowiedzi ankieteréw, czynnikiem, ktéry ma bardzo duzy
wplyw na prawdopodobienstwo pojawienia si¢ trudnosci w kontakcie
z respondentem jest sposob przygotowania skryptu do wywiadu — stow-
nictwo i skfadnia uzyte w pytaniach oraz liczba i tematyka pytan. Kwestia
ta zostala juz cze$ciowo omoéwiona. W tym miejscu chcialbym wskazaé
na dwa rodzaje pytan, ktére - jak donosza ankieterzy - sg szczegolnie
niekomfortowe dla badanych.

Po pierwsze, chodzi tutaj o pytania ze skalami semantycznymi o duzej
liczbie kategorii (cztery lub wiecej). W warunkach wywiadu face-to-face
pytania takie sa na ogét wspomagane karta, ktorg respondent ma przed
soba. W wywiadzie telefonicznym postuzenie si¢ materialem wizualnym
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wymagaloby dostarczenia go badanemu wczesniej (na przyktad poczty)
lub tez polecenia respondentowi samodzielnego wykonania stosownej
karty; najczesciej mozna wigc polegac jedynie na bodzcach stuchowych.
Jak pisalem wczesniej, sytuacja taka moze mie¢ negatywny wplyw na ja-
kos¢ uzyskiwanych odpowiedzi [zob. Dillman et al. 2009; de Leeuw 2008].

Ankieterzy przyznaja, ze bardzo czesto podejmuja samodzielnie de-
cyzje o zastosowaniu ,rozbicia” takiego rozbudowanego pytania na se-
kwencje dwoch prostszych pytan, a wiec — przypomne - stosujg tech-
nike charakteryzowang w literaturze jako split question [Dillman 1978:
209-211], unfolding [Groves 1979: 196] czy tez branching [Malhotra et al.
2009]. W pierwszej kolejnosci zadaja pytanie, prezentujac respondento-
wi ogdlne kategorie odpowiedzi i proszac o ocene kierunku postawy (na
przyklad, czy zgadza si¢ z czyms$ czy nie). Nastepnie — w zaleznosci od
reakcji badanego - uzyskuja informacje o intensywnosci tego stosunku
(na przyklad, czy ,,zdecydowanie sie zgadza” czy ,raczej si¢ zgadza”).

Podobny zabieg jest tez wykorzystywany przez ankieterow w przy-
padku innego klopotliwego pytania — kafeteryjnego. Pytania z kafeterig
(w wywiadzie osobistym zadawane standardowo z towarzyszeniem kar-
ty) bywaja spontanicznie przeformulowywane na pytania wieloitemo-
we — ankieterzy traktuja dany punkt kafeterii jako pojedynczy item i po
odczytaniu go, prosza respondenta o udzielenie odpowiedzi (najczesciej
wedlug dychotomicznego schematu ,tak-nie”).

Mozna powiedzie¢, ze ankieterzy robig to, co powinien uczynic¢ badacz
przygotowujacy skrypt — dostosowuja narzedzie badawcze do warunkéw
komunikacji telefonicznej; nadaja zadawanym pytaniom strukture, ktéra
- jak wynika z literatury przedmiotu - rekompensuje brak bodzcéw wi-
zualnych w wywiadzie CATI. Warto w tym miejscu dodac, ze wielu mo-
ich rozméwcoéw bardzo pozytywnie wypowiada si¢ o uzytecznosci pytan
prekategoryzowanych i lubi, kiedy pojawiaja si¢ one w skrypcie.

Kolejnym czynnikiem, ktéry moze generowac trudnosci w komunika-
cji z respondentem jest dlugos¢ wywiadu. Ankieterzy zgodnie twierdza,
ze im dluzsza rozmowa, tym wieksza szansa na to, ze pojawia sie klopoty.
Optymalny czas trwania wywiadu telefonicznego to — ich zdaniem - 5-10
minut. Niestety, okazuje sie, ze wiele osrodkéw badawczych realizuje ba-
dania CATI przewidujace bardzo dtugi czas rozmowy z respondentem.

W rozmowie przez telefon ludzie majg inne poczucie czasu. Nawet przy 5-minu-
towych wywiadach respondenci mowig, ze to dtugo. A co dopiero, jak ankieta ma
20 minut. Raz robili$my badanie, ktére trwalto 50 minut. To jest koszmar, drecze-
nie respondentéw. Uwazam, ze ludzie mogliby oskarzy¢ firme o dreczenie [...].
Takie wywiady sg bardzo czesto przerywane, ludzie po prostu nie wytrzymuja
i wysiadaja (kobieta, 61 lat, ankieterka CATT od dwoch i p6t roku).
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Kiedys robilismy wywiady 70-minutowe, w ktorych puszczalo sie ludziom 30-se-
kundowe kawalki utworéw i pézniej zadawalo pytania z nimi zwigzane. Wyobra-
zasz sobie taki wywiad na komorce? Tego typu rzeczy powinny i$¢ w wywiadzie
face-to-face, a nie przez telefon (mezczyzna, 24 lata, ankieter CATI od dwoch lat).

Robimy czasami badanie dla [...], potwornie dtugie. Jak kto§ odpowiada konkret-
nie, wychodzi 45 minut. Jak sie rozgaduje, wywiady potrafig dochodzi¢ do 1,5 go-
dziny. A w jednej fali musimy tego 3500 zrobi¢. Ja mam wrazenie, ze respondent po
5 minutach juz nie mysli, zaczyna odpowiada¢ mechanicznie, wylgcza sie. Wyda-
je mi si¢, ze 10-15 minut to jest absolutne maksimum (kobieta, 25 lat, ankieterka
CATI od poéttora roku).

Realizowanie tak dlugich wywiadéw w warunkach CATT - jak sadze
- nie tylko prowadzi do nieprzyjemnych, konfliktowych sytuacji w roz-
mowie z respondentem (cze¢sto konczacych sie odmowa ,w trakcie”), lecz
takze niszczy substancjalnos¢ respondencka, co w konsekwencji moze
prowadzi¢ do poglebiania si¢ problemu niedostepnosci respondentow i —
opisywanej przez A. Kubiak [2007: 73-75] - destrukcji procesu akultu-
racji badan surveyowych. Mozna mie¢ bowiem watpliwosci, czy respon-
dent doswiadczony ponadgodzinnym wywiadem telefonicznym zgodzi
sie ponownie wzig¢ udzial w jakim$ badaniu, cho¢by bardzo krétkim
i niezwykle interesujacym.

Czynnikiem, ktéry — w opinii ankieteréw — moze ztagodzi¢ konse-
kwencje wynikajace z dlugiego czasu wywiadu jest tematyka rozmowy.
Im jest ona blizsza codziennemu do$wiadczeniu respondenta oraz bada-
ny bardziej si¢ danym tematem interesuje, tym lepie;j.

Jezeli wywiad jest w miare ciekawy, to czlowiek moze rozmawia¢ dtugo. Miatam
takie wywiady, gdzie ludzie rozmawiali ze mng te 40 minut, musieli jeszcze rézne
rzeczy w telewizorze zobaczy¢, kanaly posprawdzaé. Bardzo niewiele oséb maru-
dzilo. [...] Wazne jest to, czy wywiad jest ciekawy dla respondenta, czy pytania sa
dobrze utozone. Nawet 10-minutowy nudny, monotonny wywiad moze by¢ cigzki
do przeprowadzenia (kobieta, 24 lata, ankieterka CATI od roku).

Problem nieadekwatno$ci rozwigzan stosowanych w narzedziach ba-
dawczych byt réwniez przedmiotem wywiadéw eksperckich. Kierownicy
CATI cze$ciowo zgadzaja sie z ,diagnoza” postawiona przez ankieteréw,
upatrujaca przyczyn wielu trudnosci realizacyjnych w tym, jak zbudo-
wany jest skrypt wywiadu. Zwracaja oni uwage, ze bardzo czgsto jest
tak — zwlaszcza w przypadku duzych migedzynarodowych projektow - ze
agencja w Polsce wykonuje jedynie zlecenie fieldworkowe i ma bardzo
ograniczony wplyw na zawartos¢ narzedzia. Uwagi zgtaszane klientowi
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sa zbywane lub tez przyjmowane ze zrozumieniem, ale réwniez z komen-
tarzem, ze do skryptu nie mozna wprowadzi¢ zadnych zmian, bo - na
przyktad — w takiej formule projekt realizowany jest na calym $wiecie.

My gtéwnie pracujemy przy duzych miedzynarodowych projektach i 98% przy-
padkéw u nas wyglada tak, ze dostajemy gotowy kwestionariusz, z ktérym ciezko
co$ zrobi¢. Czasami klient jest tak gluchy na nasze uwagi, ze pytania sa Zle sfor-
mulowane, ze w koncu odpuszczamy i méwimy — chcesz mie¢ zle wyniki, to je
bedziesz mial. W takiej sytuacji w najgorszej roli jest ankieter. Na niego sptywaja
wszystkie uwagi respondentow, ktore sa w 100% stuszne, ja si¢ z nimi zgadzam.
My by$my chcieli robi¢ same niezbyt dlugie badania, z sensownymi pytaniami,
z krétkimi skalami, z malg liczbg itemdw, ale tak si¢ nie da (manager 1).

Zdarzaja si¢ kwestionariusze niedobre, ale nie dlatego, ze my czego$ nie prze-
widzimy, ale dlatego, ze tak chce klient. On mowi: ,,tak to pytanie jest zadawane
w calej Europie; prosze, zeby byto zadawane tez tak u nas”. Koniec, kropka. Klienci
sa rozni. Niekiedy sa rozumni i otwarci na wiedze o tym, jak badania sie realizu-
je. Rozumieja — na przyklad - dlaczego w 32 minucie wywiadu respondent jest
zdenerwowany. Co jaki$ czas trafi sie, niestety, i taki, ze my sie boimy odezwac,
bo on powie, ze sobie pojdzie do konkurencji i tam mu zrobig tak, jak on chce
(manager 4).

Niektorzy rozmdéwcey odpowiedzialno$cia za z1g jakos¢ narzedzi obar-
czaja samych badaczy. Podkreslaja, iz zdarzaja sie tacy, ktorzy ,,nie czuja
realizacji’, nie majg wyobrazenia o tym, jak dane rozwigzanie sprawdzi si¢
w wywiadzie. Poniewaz najczgsciej pilotaze narzedzi nie s3 wykonywane,
jedyna forma sprawdzenia skryptu jest jego przeczytanie przez pracowni-
ka studia oraz przeprowadzenie pierwszych wywiadéw przez ankieteréw.
Takie czynnosci pozwalaja wychwyci¢ niektdre bledy, nietrafione rozwia-
zania. Problemem jest jednak to, ze czesto badacze, ktérym zglaszane s
zastrzezenia, nie chcg wspotpracowac z ,,realizacjq”

Bardzo czesto badacze nie maja zadnego doswiadczenia realizacyjnego - nie tylko
w firmach badawczych, ale tez wirdd naukowcow. Kadra uniwersytecka przycho-
dzi do nas z kwestionariuszem i kaze pytac ludzi na CATI, czy w [...] jest wiecej
mniejszo$ci etnicznych czy kulturowych. Wtedy apiemy si¢ za glowy. Niekiedy
nie da si¢ nic przeforsowac i z czyms takim idziemy do realizacji. Jaka jest war-
to$¢ merytoryczna tak zebranego materiatu? [...] Dlaczego badacze s odporni na
feedback? Bo nie majg czasu. Bo zmiana narzedzia w trakcie realizacji powoduje
razace zmiany w strukturze bazy danych. Bo kazda poprawke, kazdy przecinek
trzeba przedyskutowa¢ ze swoim klientem, a klient nie ma czasu, bo akurat jest na
Kanarach. I tak dalej, i tak dalej (manager 2).
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Prosze sobie wyobrazi¢ pytanie, w ktérym jest 39 itemow na 11-stopniowej skali
i trzeba je odczytac dla czterech konkurentéw. To jest masakra, to jest dramat.
Poza tym jak sie stucha tych wywiaddw, to w pewnym momencie respondenci po
prostu odplywaja, udzielaja catkowicie przypadkowych odpowiedzi: 2, 4, 3 - to
stycha¢. Zresztg sam ankieter czasami przychodzi i méwi, ze jaki§ wywiad, kto-
ry zrobil, jest bez sensu, ze respondent odpowiadat w ogéle nie myslac. Pojawia
sie wtedy pytanie, co robi¢ z takim przypadkiem. Jesli jest to konicéwka badania
i zrobilismy respondenta, ktdrego szukaliSmy przez trzy dni, to go zostawiamy.
[...] Problem jest tez wtedy, kiedy klient si¢ upiera, aby zmusi¢ respondenta do
udzielenia odpowiedzi na jakie$ pytanie - ma nie by¢ opcji ,nie wiem”. Ja nie
moge jej doda¢, bo klient nie zaakceptuje mi tego. Zdarzajg sie takie przypadki, ze
50% pytan nie zawiera opcji ,nie wiem” (manager 1).

Pamietam takie pytanie u nas w CATI: ,,Prosze zamkna¢ oczy i wyobrazi¢ sobie
najlepszego przyjaciela. Na skali od 0 do 100 jak wyrazny jest ten obraz? A teraz
prosze sobie wyobrazic [...]. Jak wyraznie pan go widzi”. Badanie z managerami,
wywiady trwaly i 55 minut. Lapalismy ludzi, ktorzy sa w pracy, zawaleni robota
(manager 7).

W konsekwencji do realizacji trafiaja skrypty zawierajace rozwigzania,
ktore - silg rzeczy - generuja trudnosci w kontakcie z respondentami.
Podstawowym dzialaniem naprawczym wdrazanym wowczas przez za-
rzadzajacych studiem CATTI jest zaimplementowanie do skryptu komen-
tarzy instruujacych ankietera, jak ma sie¢ zachowa¢ w okreslonej kfopotli-
wej sytuacji. Niekiedy instrukcje takie przekazywane sg ustnie.

Czasami jest tak, Ze trzymanie si¢ sztywno struktury wywiadu prowadzitoby do
utraty respondenta. Wtedy niekiedy jest przyzwolenie, zeby procedure jakos zta-
mac. My wiemy, ktére pytania moga sprawia¢ ktopot i wklejamy do skryptu wska-
z6wke, co ankieter ma zrobi¢, gdyby byl problem - chcemy te odstepstwa wystan-
daryzowad. Zawsze najpierw staramy sie, zeby wszystko bylo tak, jak sobie tego
zazyczyl klient, ale tam, gdzie pytanie jest nawet dla nas zadziwiajace, np. zawiera
nomenklature, ktéra na pewno nie bedzie zrozumiala, umieszczamy wskazowki
dla ankieterow (manager 1).

Bardzo czesto jest tak, ze jak przegladam z ankieterami kwestionariusz, to méwie
do nich: ,,to pytanie nie jest do konica poprawnie sformulowane; jezeli respondent
nie bedzie wiedzial, o co chodzi, wytlumaczcie to w ten sposob”. To jest migkki
rodzaj standaryzacji, oni wszyscy wiedza, w jaki sposdb majg co$ wyttumaczy¢.
To jest sytuacja troche $liska. Oni musza wiedzie¢, ze tak moga zrobi¢ jedynie
przy konkretnych pytaniach - ja to jasno komunikuje (manager 7).
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U nas jest tak, ze jesli si¢ pojawia problem, to w $lad za tym idzie instrukcja dla
ankietera. Stopujemy badanie, wprowadzamy do skryptu komentarze i puszcza-
my projekt raz jeszcze. Ankieter wtedy widzi, co ma robi¢, jak si¢ znajdzie w okre-
$lonej sytuacji (manager 3).

Pojawiaja sie tez wérdd rozmoéwcow opinie, iz ,wina” za czeste niedo-
pracowanie narzedziowe badania, nieadekwatnos¢ zastosowanych w nim
rozwigzan, lezy w procedurze, jaka stosuja klienci w trakcie wybierania
obslugujacej ich firmy badawczej.

Kiedys$ w korporacjach badania zamawiaty dziaty badawcze albo marketingu. Te-
raz w wiekszo$ci badania i inne ustugi wyzszego rzedu sg wpisane w dobra typu
stolek czy komputer i przechodza przez dziaty zakupow. 80% zamoéwien na bada-
nia dostajemy od dzialéw zakupow. Bardzo czesto dzial marketingu wie, co chce
i jak chce, ale to dzial zakupéw decyduje, ile pytan ma by¢, jak dtugo to ma trwa¢
— wszystko wpisane jest w tabelki. [...] Kontakt badacza z dzialem marketingu fir-
my klienta jest juz po wybraniu oferty. Wtedy niewiele mozna zmieni¢. Jezeli mo-
wimy o przetargach publicznych, to zmieni¢ nie da si¢ wéwczas nic (manager 5).

Na problem ten zwraca tez uwage J. Izmatkowa [2013: 17]. Pisze ona,
iz odkad dzialy zakupow ,przejely kontrol¢” nad zamawianiem ustug
badawczych w firmach klientéw, obowigzuje strategia CCC (Cena-Ce-
na-Cena), polegajaca na negocjowaniu kosztéw zlecenia przed dyskusja
merytoryczng. W rezultacie znacznie wieksza wage przywiagzuje sie do
tego, za ile si¢ cos$ kupuje, od tego, co sie za te pieniadze faktycznie naby-
wa. Konsekwencje takiego stanu rzeczy - jak wida¢ - w duzej mierze od-
czuwaja osoby lokujace si¢ na najnizszych szczeblach hierarchii w agen-
cjach badawczych, czyli ankieterzy.

Interesujace jest tez zwracanie uwagi przez pojedynczych rozmoéwcow
na nizsza — w ich rozumieniu - range badan komercyjnych w poréwna-
niu do projektéw stricte naukowych. Sklonnosci do akceptowania niekto-
rych destandaryzujacych procedure zachowan ankieterskich upatrywac
mozna w takim wtasnie podejsciu.

Nie oszukujmy si¢. Nie realizujemy badan, ktére zmieniajg rzeczywisto$¢. My py-
tamy panig, jakich olejéw uzywa w kuchni, a ona si¢ zastanawia, czy jadalnych,
czy do samochodu. My mozemy jej powiedzie¢, ze jadalnych. To s3 tego typu
badania - proszki do prania, soczki dla dzieci. My nie przeklamujemy rzeczy-
wisto$ci. Scista standaryzacja, robienie wszystkiego dokladnie wedtug instrukcji
prowadzitoby do absurdalnej sytuacji. Zakladajac, ze w ogole wywiad bylby efek-
tywny - z jednej strony jest ankieter, ktéry klepie to, co ma napisane, a z drugiej
respondent, ktéry wylacza myslenie i méwi: ,,tak’, ,nie”, ,nie”, ,tak” (manager 3).

171



172

6.702

Ankieterzy CATI w Polsce

Charakterystyki spoteczno-demograficzne respondenta

Ankieterzy pytani, czy prawdopodobienstwo wystapienia trudnosci
w kontakcie z respondentem zalezy od tego, kim jest badany, odpowiada-
ja, ze jest to prawda, ale jedynie w przypadku niektérych cech. Zmiennymi
dobrze réznicujacymi zachowanie respondentéw w tym obszarze sg wiek
i wyksztalcenie - na ogét cigzko rozmawia sie z osobami o niskim statusie
edukacyjnym oraz osobami starszymi. Zdarza si¢ jednak, ze trudnosci
pojawiajg si¢ w kontakcie z respondentami z wyzszym wyksztalceniem,
o wysokim statusie spofecznym - wtedy jednak problemem nie jest ogra-
niczenie intelektualne, tylko wzmozona aktywno$¢ uboczna i sktonnos¢
do kwestionowania poprawnosci zadawanych pytan.

Czasami robimy badania z budowlanicami, np. dekarzami. Taki dekarz jest na
rusztowaniu i pokrzykuje: ,pani, szybciej, bo ja na kominie siedz¢” Tego typu
wywiady sie bardzo ciezko robi. Wie pan, jak wyglada rozmowa z murarzem?
(kobieta, 69 lat, ankieterka CATI od dwdch lat).

Ludzie starsi, jak sie do nich dzwoni, chcg nam opowiedzie¢ histori¢ swojego zy-
cia, najlepiej od czaséw wojny. To jest problem, jak przerwa¢ takiej osobie, jak
wtraci¢ swoje pytanie, jednoczesnie nie urazajgc. Trzeba jako$ przerwac - ja nie
bede tracita 30 minut na wywiad, je$li w tym czasie moge zrobi¢ 5 innych - to si¢
mija z celem (kobieta, 23 lata, ankieterka CATI od dwdch lat).

Polonisci i filozofowie si¢ zdarzaja, zwlaszcza wséréd osob z wyzszym wyksztal-
ceniem. Wtedy ciagle stysze: ,kto panu te pytania ukladal!?” (mezczyzna, 24 lata,
ankieter CATI od dwdch lat).

Spostrzezenia ankieterow koresponduja z wynikami badan empirycz-
nych potwierdzajacymi wystepowanie zaleznosci migdzy cechami bada-
nego a prawdopodobienstwem pojawienia si¢ trudnosci realizacyjnych
w trakcie prowadzenia wywiadu. Znaczenie odgrywa wiek badanego
- rozmowa ze starszym respondentem zawigzana jest z wiekszym ryzy-
kiem wystgpienia klopotéw anizeli kontakt z osobg mlodsza [Loosveldt
1997]. Istotny jest tez poziom wyksztalcenia. Generalnie, zwraca si¢ uwa-
ge, ze im lepiej wyksztalcony respondent, tym ,wygodniej” si¢ z nim re-
alizuje wywiad [Kuehne, Haeder 2012]. Jak wynika jednak z informacji
uzyskiwanych od ankieteréw, w Polsce specyficzng kategorig trudnych
respondentéw wydaja sie niektére osoby z wyzszym wyksztalceniem.
Maja one tendencje do wyrazania negatywnych opinii na temat narze-
dzia badawczego (gtéwnie zadawanych im pytan) oraz kwestionowania
poprawnosci zastosowanych w nim rozwigzan. Niewykluczone, ze takie
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zachowanie jest probg kompensacji poczucia niskiej wartosci i wyrazem
potrzeby dominowania nad ankieterem.

Biznesowy/niebiznesowy charakter wywiadu

Prawdopodobienstwo pojawienia si¢ trudnosci w kontakcie z responden-
tem - jak utrzymujg ankieterzy - jest duzo mniejsze w przypadku wy-
wiadéw realizowanych z przedstawicielami firm. Wéwczas nie dochodzi
do sytuacji opisywanych powyzej — raczej nie trafia si¢ na respondentéw
w podeszlym wieku i o niskim wyksztalceniu; poza tym rozmdwcy sg na
0g6t bardzo dobrze zorientowani w tematyce wywiadu (i nig zaintere-
sowani). Dzialajg tez reguly nakazujace zachowanie zgodne z profesjo-
nalnymi standardami - respondenci s kulturalni, nawet wéwczas, gdy
odmawiajg udzialu w badaniu.

W firmie nikt mnie nie obrazi. Jak dzwonimy do doméw - do 90-letniej babci,
do pijanego faceta — czasami styszymy takie rzeczy, ze niedobrze si¢ robi. Miatam
taka sytuacje, ze dzwonilam do domu i slyszatam, ze facet bije zon¢. Ona tam
w oddali krzyczala. Ja nie moglam zareagowac - bylo to dla mnie psychicznie
cigzkie. W firmie nic takiego sie nie wydarzy (kobieta, 58 lat, ankieterka CATI od
trzech lat).

Jak kogos nie ma w pracy, to mozna go stale namierza¢. W koncu te osobe sie
zlapie. W domu natomiast to jest caly czas moment takiej taski — nie mam czasu,
ale faskawie z pania porozmawiam. Wywiady w firmach lepiej si¢ robi, ludzie s3
kompetentni w temacie badania. A w domu jest babcia, dziadek - nie doslyszy,
nie wie, o co chodzi. W firmie nikt mnie nie obrazi, a w domu to réznie (kobieta,
59 lat, ankieterka CATI od dwoch i pot roku).

Warto jednak zauwazyg¢, ze z realizowaniem wywiaddw typu business-
-to-business wiaza si¢ pewne trudnosci, ktore nie pojawiaja sie¢ w bada-
niach konsumenckich. Chodzi tutaj o dwie kwestie. Po pierwsze, proble-
mem w aranzacji wywiadéw biznesowych z ludzmi zajmujacymi wysokie
stanowiska sg gatekeeperzy, osoby ,strzegace” dostepu do respondenta
— sekretarki, asystentki [Bavdaz 2010: 29-30; Hedlin et al. 2008: 316].
Zadaniem ankieteréw jest wowczas przekonanie takiej osoby, aby pota-
czyla ja z respondentem lub tez ominiecie jej przy uzyciu jakiego$ zabie-
gu (na przykltad poprzez ustalenie numeru komorki badanego [Stempa
2008: 43-46]). Co wiecej, charakterystyczna dla badan w firmach jest
trudno$¢ w podjeciu decyzji o tym, kto ma by¢ respondentem. Bardzo
czesto bowiem ankieter nie dysponuje danymi potencjalnego rozméwcy,
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ma jedynie okreslony zakres jego odpowiedzialnosci. Musi zatem samo-
dzielnie znalez¢ osobe, ktéra w firmie zajmuje si¢ danymi sprawami.

Stacjonarny/komoérkowy typ telefonii

Ankieterzy w wiekszosci wolg przeprowadza¢ wywiady, dzwonigc na
telefony komorkowe. Utrzymuja, ze taki typ kontaktu z respondentem
minimalizuje ryzyko wystapienia trudnosci w komunikacji z badanym.
Wynika to, ich zdaniem, z szeregu czynnikéw. Po pierwsze, udzial oséb
starszych w strukturze abonentow telefondw komoérkowych jest mniejszy
niz w przypadku telefonii stacjonarnej — ryzyko natrafienia na respon-
denta z powaznymi trudno$ciami poznawczymi jest wiec stosunkowo
niewielkie. Co wiecej, telefon komoérkowy jest najczesciej urzadzeniem
o charakterze osobistym, ktory abonent nosi przy sobie, zatem ankietero-
wi jest fatwiej nawigzac kontakt z respondentem, nie moze go ,,nie zastac”
Ponadto w wiekszo$ci badan realizowanych na numerach komérkowych
nie przeprowadza si¢ doboru rozméwcy - zwykle jest nim sam odbie-
rajacy polaczenie; omija si¢ wiec, czasami dla badanych ucigzliwa [zob.
Gaziano 2005] procedure. Najbardziej jednak podkreslang przez ankie-
terow zaleta wywiadow, w ktérych dzwoni si¢ na komorki, jest fakt, iz
zazwyczaj znane s w nich dane rozméwcow (ich imiona i nazwiska'?).
Sytuacja, w ktdrej wiadomo, z kim konkretnie chce si¢ zrealizowaé ba-
danie, zwigksza perswazyjno$¢ zabiegéw aranzacyjnych — uwiarygodnia
ankietera i sprawia, ze respondent od samego poczatku jest lepiej nasta-
wiony do wywiadu [zob. Jablonski 2014].

Dzwonienie na telefony komoérkowe wiaze sie jednak rowniez z pew-
nymi niedogodnosciami. Po pierwsze, jakos¢ potaczenia nie jest zazwy-
czaj tak dobra, jak w telefonii stacjonarnej. Jezeli respondent przemiesz-
cza si¢ w trakcie wywiadu, istnieje ryzyko utraty zasiegu i rozlaczenia
rozmowy. W takiej sytuacji do badanych trzeba dzwoni¢ wielokrotnie
i nierzadko przeprowadza¢ wywiad ,na raty”. Po drugie, ankieterzy za-
uwazaja, ze czesto respondenci wykonuja w trakcie rozmowy inne czyn-
nosci, ktérych nie moga tatwo przerwac lub moga to zrobi¢ jedynie na
krotki czas (jesli, na przyklad, sa w pracy albo w sklepie). Z tego wzgledu
wywiady przeprowadzane przy wykorzystaniu telefonii komdrkowej nie
powinny by¢ tak diugie, jak wywiady, w ktoérych dzwoni si¢ na aparaty
domowe [zob. AAPOR 2010: 101; Lynn, Kaminska 2012].

12 Zwykle, gdy firma badawcza pracuje na operacie dostarczonym przez klienta
(np. liscie klientéw serwisu samochodowego), oprécz numerdéw telefonicznych
ma do dyspozycji réwniez dane personalne respondentow.
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6.8. Typologie ankieterow CATI

W literaturze przedmiotu pos$wieconej pracy ankieteréw terenowych
mozna znalez¢ rozwazania dotyczace rdznych typow osob realizujacych
wywiady face-to-face. Znaczna czg$¢ tych analiz typologizuje ankieterow
ze wzgledu na styl ich pracy i to, jaki stosunek wobec respondenta de-
monstrujg swoim dziataniem.

Problematyka zwiazang ze stylem pracy ankieterow zajela sie — na
przyktad — K. Lutynska [1998: 17-27]. Autorka opisuje wyniki badania
metodologicznego, przeprowadzonego w 1994 r., podczas ktérego doko-
nano obserwacji kilkudziesieciu klasycznych wywiadéw kwestionariu-
szowych. Na podstawie raportéw przygotowanych przez obserwatoréw
(uwzgledniajacych m.in. sposéb zachowania sie¢ ankieteréw) badaczka
scharakteryzowala dominujace strategie przeprowadzania wywiadow.
Jak sie okazalo, najczesciej eksploatowany byl styl ,,urzedniczy” (mniej
lub bardziej sformalizowany), zakladajacy wyzszos¢ ankietera nad re-
spondentem oraz dystansowanie si¢ do badanego.

Rozwazania na temat stylu przeprowadzania wywiadéw przedstawi-
fa tez J. Krak [1976: 9-62]. Wyrdznita ona dwa przeciwstawne modele
zachowan - styl twardy i styl migkki — oparte na dyrektywach okresla-
jacych zachowanie ankieterow dotyczacych aranzacji wywiadu (powita-
nia, wyjasnienia celu badan) i prowadzenia rozmowy (zadawania pytan,
dodatkowych wypowiedzi ankietera, wyjasnien udzielanych responden-
towi i komunikacji niewerbalnej) oraz na regutach dotyczacych ubioru
i wygladu ankietera, a takze proksemiki wywiadu (to jest przestrzenne-
go umiejscowienia ankietera i respondenta)’’. Celem przeprowadzonych
przez autorke badan eksperymentalnych bylo ustalenie réznic wystepu-
jacych w wywiadach realizowanych obydwoma stylami, odnoszacych sie

13 Modele te nawiazuja do koncepcji prowadzenia wywiadu scharakteryzowanych
przez E.K. Scheucha [1962 za: Kistelski 1985: 36-37] - koncepcji wywiadu miekkie-
go, koncepcji wywiadu neutralnego i koncepcji wywiadu twardego. Neutralny styl
ankietowania zaktada, ze ankieter powinien minimalizowad wptyw, jaki wywiera na
respondenta, ograniczajac sie do zadania przewidzianych kwestionariuszem pytan
oraz zebrania wszystkich poszukiwanych informacji. W koncepcji wywiadu miek-
kiego podkresla sie, ze zadaniem ankietera jest dbanie o atmosfere wywiadu, oka-
zywanie badanemu sympatii; musi on zatem umiejetnie tgczy¢ dwie role - pozysku-
jacego informacje i ,psychoterapeuty”. Twardy styl ankietowania mozna utozsamic
z politycznym wywiadem dziennikarskim; zaktada on silne oddziatywanie ankie-
tera na respondenta, wynikajace z prze$wiadczenia, iz badany nie jest sktonny do
udzielania informacji, brak mu motywacji do odpowiadania zgodnie z prawda. Do
standardowych chwytéw nalezy tutaj m.in. wskazywanie niekonsekwencji w wypo-
wiedziach respondenta oraz sceptyczne nastawienie do tego, co mowi.
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zaréwno do sytuacji spotecznej, jak i rezultatu informacyjnego. Ogdlnie
rzecz biorac, styl migkki pozwalal respondentom na duzo swobodniej-
sze 1 obszerniejsze wypowiadanie si¢. Badani byli odprezeni, szybko
zanikaly u nich - powodowane przez sytuacje wywiadu - objawy zde-
nerwowania. W wywiadach prowadzonych stylem twardym wystepowa-
to usztywnienie zachowan respondentéw oraz pojawienie si¢ objawow
zdenerwowania i zniecierpliwienia. Urzedowa atmosfera rozmowy gene-
rowatla krétkie i dos¢ niechetnie udzielane odpowiedzi przez badanych.

Wydaje sie, ze srodowisko pracy ankieteréw terenowych sprzyja wy-
pracowywaniu indywidualnych strategii postepowania. Praca ta nie jest
objeta monitoringiem, w zwigzku z czym stosunkowo fatwo jest stosowa¢
w niej zabiegi bedace w niezgodzie z zaleceniami instrukcji, na przyklad te
destandaryzujace przebieg wywiadu. Podstawowg forma kontroli w pro-
jektach wykorzystujacych wywiady face-to-face jest powtoérny kontakt
z respondentem (osobisty, listowny lub - czesciej — telefoniczny), prze-
widujacy zebranie informacji o przebiegu samej rozmowy, jak réwniez
ponowne uzyskanie odpowiedzi na niektére pytania i sprawdzenie zgod-
noéci miedzy nimi a analogicznymi odpowiedziami zarejestrowanymi
przez ankietera [Jesske 2013: 98-99; Sztabinski F. 1995: 54-55]. Stosujac
taka procedure, mozna fatwo ustali¢ sam fakt przeprowadzenia wywiadu,
poruszenia w nim okreslonych watkdow tematycznych, natomiast trudne
jest sprawdzenie tego, w jaki sposob ankieter prowadzil rozmowe - na
przyklad, czy zdarzato mu si¢ przeformulowywaé zadawane pytania lub
tez wtraca¢ do dialogu z badanym inne tresci.

Jak wynika z rozméw prowadzonych z ankieterami terenowymi [Ja-
blonski 2005], odbieganie od regul standaryzacji w trakcie realizowania
wywiadow z respondentami jest do$¢ powszechne. Ankieterzy przyznaja
sie do przeformutowywania pytan, thumaczenia zawartych w nich termi-
néw, pomijania niektérych elementéw kwestionariusza (formut beletry-
zujacych, wprowadzen do moduléw) czy przeplatania zadawania pytan
luznymi rozmowami z respondentem na tematy, ktérych dotyczy badanie.
Przypadki destandaryzowania procedury realizacyjnej (réwniez zmie-
niajgce znaczenie odczytywanych pytan) ujawniajg tez analizy przebie-
gu interakgji na linii ankieter-respondent [zob. Ongena, Dijkstra 2006].
Generalnie rzecz biorgc, mozna powiedzie¢, iz ankieterzy terenowi maja
mozliwos¢ wypracowywania i aplikowania w terenie odmiennych stra-
tegii destandaryzacyjnych i - co za tym idzie - r6znig si¢ miedzy soba.

Czy tak samo jest w przypadku ankieterow telefonicznych? Czy mozna
moéwic o réznych typach ankieterow CATI? Swoboda, jaka majg osoby
przeprowadzajace wywiady telefoniczne jest znacznie mniejsza od tej
wlasciwej dla ankieteréw terenowych. Praca zatogi studia CATI objeta
jest monitoringiem - superwizor widzi, co ankieterzy robia, moze tez
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wlaczy¢ odstuch rozméw prowadzonych przez dowolnego operatora.
W takich warunkach zachowania ankieterskie odbiegajace od oczekiwan
kontrolujacego sa szybko wychwytywane i penalizowane. Nie oznacza
to, ze czynnosci wykonywane przez ankieterow $cidle i bezwyjatkowo
realizujg regule standaryzacji. Jak pisalem wcze$niej, ankieterzy CATI
w niektorych przypadkach odstepuja od ujednolicajacych zalecen i pra-
cuja, stosujac konwersacyjny styl prowadzenia rozmowy. Dzieje si¢ tak
jednak zawsze za jawnym albo cichym przyzwoleniem superwizoréw
i dotyczy okreslonych elementéw wywiadu (na przykiad skomplikowanie
zredagowanych pytan, pytan niedostosowanych do warunkéw kontaktu
telefonicznego). Trudno jednak moéwi¢ wowczas o odmiennosci technik
wdrazanych przez poszczegélnych operatoréw. Wydaje sie, ze w takich
sytuacjach destandaryzacja procedury przebiega w sposéb jednolity dla
wszystkich ankieterow.

Analiza rozmoéw, ktére przeprowadzitem z ankieterami i nadzorujacy-
mi prace studia oraz obserwacje, jakie poczynilem, odwiedzajac rézne
firmy badawcze, sktaniaja mnie do stwierdzenia, iz ankieterzy telefonicz-
ni moga by¢ typologizowani za pomocg dwdch wymiaréw: (1) stopnia
perswazyjnosci ich zachowania w trakcie aranzowania sytuacji wywiadu
i determinacji w dazeniu do zrealizowania rozmowy z konkretng osobg
oraz (2) stopnia zaangazowania w pracg, jakie wykazujg podczas realizo-
wania wywiadow.

Pierwsze z wyréznionych kryteriéw odnosi si¢ do kwestii aranzowania
wywiadu z respondentem niechetnym uczestniczeniu w rozmowie lub
tez (co jest wlasciwe dla wywiadow business-to-business) ,docieraniu” do
pozadanej osoby - przekonywaniu gatekeepers (asystentek/sekretarek)
do potaczenia ankietera z kims usytuowanym wyzej w hierarchii badanej
firmy. Pokazatem juz, Ze generalnie perswazyjno$¢ aranzacji ankieterow
CATT jest staba. Wydaje sie, ze w przypadku wiekszosci badan telefonicz-
nych operatoréw nie motywuje si¢ do intensywnego eksploatowania po-
szczegllnych rekordow proby, lecz zachgca do ,,napoczynania” kolejnego
przypadku, ktéry moze sie okazac fatwiej realizowalny. Wyjatek stanowia
tutaj projekty wykorzystujace ograniczong baz¢ numerdw telefonicznych.
Woéweczas ,utrata” kazdego respondenta stanowi zagrozenie dla powodze-
nia realizacji badania i od ankieteréw oczekuje sie, ze beda aranzowac
rozmowy w sposdb bardziej inwazyjny.

Wydaje si¢ jednak, ze mozna wsrdd ankieteréw CATI wyrézni¢ dwie
podgrupy roznigce sie podejsciem do kwestii aranzacji. Ich odmiennos¢
- jak sadze — jest generowana czynnikami wewnetrznymi (wynika z kon-
strukcji osobowosci, nastawienia do pracy itp.), a nie stanowi odbicia
oczekiwan superwizoréw. Z jednej strony mozemy wiec mowic o ,,leniw-
cach” - takich ankieterach, ktoérzy mato przekonuja lub w ogdle tego nie
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robig. Realizuja oni wywiady tylko z respondentami zmotywowanymi
na tyle, aby nie odmdwi¢ udzialu w badaniu w trakcie aranzacji lub tuz
po jej wystuchaniu. Osoby takie swoje aranzacje opieraja na gotowych
formutach odczytywanych z monitora albo recytowanych z pamieci, nie
stosuja tailoringu. Da si¢ jednak zauwazy¢ ankieteréw, ktérzy do zagad-
nienia aranzacji podchodza w sposéb ambicjonalny - ,,handlowcéw™.
Mozna zaryzykowac stwierdzenie, ze — w pewnym zakresie — namowie-
nie respondenta do udzialu w wywiadzie stanowi w ich przypadku cel
sam w sobie; rozmowa z nieprzychylnie nastawiong osobg jest okazja do
sprawdzenia skutecznosci wlasnych technik perswazyjnych, a niekiedy
tez formg rozrywki, przerywnikiem wyzwalajacym emocje w nuzacej
chwilami pracy.

Styl pracy prezentowany przez druga kategorie ankieteréw (,,handlow-
cow”) charakterystyczny jest dla czynnosci wykonywanych w telemarke-
tingu. Tam - z uwagi na silne uzaleznienie oceny operatora od liczby
»sukcesow” (sprzedanych produktéw/ustug, podpisanych umow itp.)
- perswazyjno$¢ rozmoéw (niekiedy ocierajaca si¢ o agresje) jest o wiele
wieksza anizeli w zawodzie ankieterskim. Niewykluczone, ze ,handlow-
cy” czedciej niz inni ankieterzy maja doswiadczenie w pracy telemarkete-
ra oraz ze w wigkszym stopniu traktuja obie te czynnosci jako podobne,
jesli nie takie same - jest to dla nich po prostu praca ,na stuchawkach”
W wykonywanie tego zajecia wpisany jest kontakt z niewspolpracuja-
cym, a niekiedy nieprzyjemnym czy agresywnym rozmoéwcg. By¢ moze
w przypadku okreslonej grupy ankieteréw stanowi to o atrakcyjnosci
tego zawodu i jest przyczyna, dla ktorej ludzie ci nie decyduja sie na po-
dejmowanie innych prac - réwnie fatwo dostepnych i podobnie (jesli nie
lepiej) wynagradzanych.

Warto w tym miejscu zauwazy¢, ze rynek badan telefonicznych wyda-
je sie bardziej powigzany z marketingiem bezposrednim niz ma to miej-
sce w przypadku badan terenowych. Moje doswiadczenia i obserwacje
- cho¢ nie poparte zadnymi danymi empirycznymi - wskazuja, iz w sie-
ciach ankieterow realizujacych wywiady face-to-face raczej nie spotyka
sie ludzi trudnigcych sie (aktualnie lub w przesztosci) sprzedaza. Sprze-
dawcy bezposredni (uliczni lub domokrazcy) wydaja si¢ catkowicie od-
dzielna kategorig osob. Tymczasem w badaniach CATI - jak pokazalem
- jest inaczej. Poza tym istotne jest to, ze pomiary CATI prowadzone sa
nie tylko przez same firmy badawcze, lecz takze przez wieloustugowe
call centers, Swiadczace w duzej mierze ustugi sprzedazowe. Firmy takie
moga otrzymywac zlecenia na badania od agencji badawczych nieposia-
dajacych wlasnego zaplecza realizacyjnego (instalacji CATI) lub bezpo-
srednio od klientéw koncowych (ktérzy merytoryczne przygotowanie
i opracowanie danych z projektu zabezpieczaja wltasnym personelem).
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Mozna przypuszczaé, ze operatorzy zatrudnieni w takim wieloustugo-
wym call center wykonuja rézne czynno$ci; na przyklad jednego dnia
sprzedaja ubezpieczenia, a drugiego realizuja wywiady w ramach zleco-
nego sondazu przedwyborczego. Dla odréznienia, w warunkach badan
terenowych dzialania field-workowe prowadzone sg prawie zawsze przez
sam instytut badawczy, ktéry w swojej ofercie nie ma ustug z zakresu
marketingu bezposredniego.

Drugie kryterium, na podstawie ktérego mozna — w moim przeko-
naniu - typologizowa¢ ankieterow CATI odnosi si¢ do stopnia zaan-
gazowania w prace. Chodzi tutaj o to, na ile to, co si¢ dzieje w trakcie
realizowania wywiadu telefonicznego z respondentem i na linii respon-
dent-ankieter jest przedmiotem refleksji operatora. Wydaje si¢, ze w ba-
daniach terenowych pewne minimalne zaangazowanie jest u ankietera
wymuszane samg formg kontaktu z respondentem - face-to-face. Poza
tym ankieter przebywa najczesciej na terenie nalezagcym do badanego,
jest przez niego (a czesto i przez inne osoby) obserwowany. Naturalna
w takich warunkach jest dbato$¢ o utrzymanie komunikatywnosci prze-
kazu, interesowanie si¢ tym, na ile tresci docierajace do respondenta sg
dla niego zrozumiale, jakie reakcje one wywoluja.

Wisrdéd ankieterow telefonicznych spotka¢ mozna oczywiscie oso-
by ,refleksyjne”. Sadze jednak, ze takie podejscie do wykonywanych
zadan nie jest czym$ powszechnym. Wtasciwa dla badan CATI forma
kontaktu z respondentem nie wymusza bowiem aktywnoséci w tym za-
kresie. Zdarzaja si¢ ankieterzy ,,maszynowi”, catkowicie odcinajacy
sie od analizowania tego, jak zadane przez nich pytanie zrozumiat re-
spondent, czgsto nawet nastawieni na wychwycenie konkretnej odpo-
wiedzi badanego (na przyklad liczby na skali) i niestuchajgcy innych
wypowiadanych przez niego tresci. Postawa taka moze by¢ odbiciem
stosunku ankietera do pracy, niewykluczone jednak, ze w niektérych
przypadkach jest ona ,zawiniona” przez polityke ignorowania spo-
strzezen i uwag zglaszanych przez ankieteréw. Zdarza si¢ bowiem, ze
ankieterzy w trosce o jako$¢ otrzymywanych danych, ale tez pewnie
o komfort swojej pracy, raportuja superwizorom trudnosci realiza-
cyjne, jakich doswiadczajg i nie otrzymujg zadnej informacji zwrot-
nej lub - ewentualnie - s3 zbywani informacja, ze narzedzie jest takie,
a nie inne i Ze nic nie mozna w tej kwestii zrobic. Jest oczywiste, ze
reakcje takie skutecznie ttumig inicjatywe ankieterow, wygaszaja ich
aktywno$¢, uruchamiajac jednoczesnie postawy wilasciwe dla trybu
»Mmaszynowego’.

Wydaje sig, ze niezwykle istotne jest, aby firmy badawcze zdawaly
sobie sprawe z charakteru kontaktu telefonicznego oraz specyficzne-
go niezaangazowania, jakie moze on wywolywa¢ u ankieteréw. Wysitki
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personelu nadzorujacego prace studia CATI powinny by¢ ukierunkowa-
ne na oslabianie takiej postawy oraz na wychwytywanie i nagradzanie
przejawow aktywnosci, na przyktad w sytuacji, gdy ktos zglasza problem
ze zbyt rozbudowanym pytaniem lub terminem, ktdrego badani nie rozu-
mieja. Nawet jesli faktycznie nic z takimi uchybieniami nie mozna zrobi¢
i narzedzie musi pozosta¢ niezmienione, powinno to zosta¢ w rozsadny
sposob zakomunikowane zatodze.



1.1,

Rozdziat 7

Agencje badawcze/ankieterzy
CATI. Islandia i Norwegia

a Polska'

Infrastruktura badawcza. Ankieterzy

Studia telefoniczne odwiedzonych przeze mnie zagranicznych osrodkéw
badawczych sa stosunkowo mate, licza okoto 40 stanowisk ankieterskich,
przy czym agencja norweska wykorzystuje dwa call centers (dysponujac
mniej wigcej 20 stacjami ankieterskimi w kazdym z nich). W pomiesz-
czeniach tych przestrzen zorganizowana jest w taki sam sposob, jak ma to
miejsce w Polsce — ankieterzy siedzg w rzedach rozlokowanych wzgledem
siebie prostopadle i rownolegle (linear workstation layout).

Sieci ankieterskie, jakimi dysponuja agencje, sa relatywnie mate (licza
61 i 71 ankieteréw) oraz stabilne - rekrutacja nowych wspétpracowni-
kow, zwlaszcza w jednej z firm, przebiega zdecydowanie mniej dyna-
micznie anizeli w Polsce (wspdtczynniki rotacji wynosza 0,54 oraz 0,00).

Procedura rekrutacyjna stosowana przez agencje wydaje sie podobna
do tej scharakteryzowanej przez manageréw firm polskich. Podstawo-
wym kanatem pozyskiwania nowych ankieteréw jest ,,rozpytywanie” juz
zatrudnionych osob i wykorzystywanie dostarczanych przez nie namia-
réw. Firmy deklarujg poddawanie kandydatow selekeji przed skierowa-
niem ich na szkolenie wprowadzajace. Selekcja ta polega najczesciej na
analizie formalnych wilasciwosci mowienia osoby oraz poprawnosci jej
wystawiania sie w trakcie rozmowy telefoniczne;j.

1 Wtym rozdziale - jezeli nie zamieszczam dodatkowych uwag - stosuje takie same
metody analizy (wyliczania statystyk opisowych, przeksztatcania zmiennych itp.)
jak w badaniach modutu krajowego.
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Ogolnie rzecz biorac, zawarto$¢ merytoryczna szkolenia wprowadza-
jacego dla ankieteréw CATI pokrywa sie z ta polska, warto jednak zauwa-
zy¢, ze szkolenie ma w Norwegii i Islandii bardziej praktyczny charakter
niz u nas. W obu agencjach uczestnicy przeprowadzaja wywiady trenin-
gowe, w ktorych role respondenta odgrywa inny uczestnik lub prowa-
dzacy spotkanie. Poza tym szkolenie trwa w o$rodkach zagranicznych
stosunkowo dtugo - w jednej z firm 10, a w drugiej 16 godzin.

Procedura oceniania ankieteréw i definiowania czynnikéw rzutujacych
na wysokos¢ ich wynagradzania nie odbiega od tej wlasciwej dla polskich
o$rodkow badawczych. Co oczywiste, stawki ankieterskie w agencjach
norweskiej i islandzkiej sa znacznie wyzsze niz w Polsce. W tab. 25 po-
réwnuje kwoty wynagrodzen ankieterskich w firmach zagranicznych ze
$rednimi stawkami obowiagzujacymi w agencjach polskich.

Tabela 25. Wynagrodzenie ankieteréw CATI (netto* za 1 godzine pracy w studiu) - poréwnanie
Polska versus Islandia/Norwegia**

Wynagrodzenie
Ankieter poczatkujacy Anl'<|eterd05W|a$1czony
Firma i dobrze oceniany
w PPS w PPS
wEUR | (wedtugparytetusity| wEUR |(wedtugparytetu sity
nabywczej) nabywczej)
Firmy polskie
(Srednia arytmetyczna 1,88 3,08 2,44 4,01
z 12 o$rodkdw)
Firma zagraniczna 1 23,75 20,12 35,14 29,78
Firma zagraniczna 2 15,44 8,78 16,33 9,28

* Podobnie jak w module polskim, respondenci podawali w kwestionariuszach kwoty brutto.
Korzystajac z pomocy swoich rozmoéwcow, kwoty te ,,unettowitem” (wskazujac, ile ,na reke” otrzy-
muje ankieter). Podobnie zrobitem z danymi polskimi - na uzytek tego poréwnania skorygowatem
je o nalezny podatek dochodowy (19%) przy zachowaniu 20% kosztéw uzyskania przychodow.

** W tabeli raportuje kwoty wyrazone w euro (EUR) - przewalutowane z polskich ztotych (PLN),
koron norweskich (NOK) i koron islandzkich (ISK) na podstawie srednich kurséw NBP za rok 2009
[http://www.nbp.pl] - oraz w PPS, tj. Purchasing Power Standards. PPS s3 rodzajem umownej
waluty przyjetej w miedzynarodowych poréwnaniach sity nabywczej pienigdza. Wartos¢ jed-
nego PPS jest réwna liczbie jednostek waluty danego kraju odpowiadajacej 1 EUR na rynku kra-
jowym, przy uwzglednieniu relacji cen danego kraju do cen pozostatych krajéw bioracych udziat
w poréwnaniu (w tym przypadku 27 panstw Unii Europejskiej) [EUROSTAT 2008: 52-53].

Zrodto: badania wtasne.

Jak wida¢, stawki wynagrodzenia w firmach islandzkiej i norweskiej
s3 znacznie wyzsze niz stawki w Polsce. Roznica ta jest ogromna nawet
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wowczas, gdy skorygujemy wartoéci nominalne uwzgledniajac parytet
sily nabywczej. Upraszczajac: ankieter norweski i islandzki za swoje wy-
nagrodzenie kupi znacznie wiecej niz zrobi to ankieter w Polsce. Ponadto
w Statistics Norway wspoétpraca z niektérymi ankieterami jest — w rozu-
mieniu polskiego ustawodawstwa — unormowana przepisami prawa pra-
cy. Ankieterzy ci sg etatowymi pracownikami firmy i przystugujg im takie
same prawa, jak innym ,.etatowcom” - na przyklad mogg i$¢ na zwolnie-
nie lekarskie czy na urlop wypoczynkowy.

Metodologia badan CATI

Najbardziej znaczace réznice dostrzezone miedzy polskimi a zagranicz-
nymi osrodkami badawczymi dotycza metod doboru préby. W przeci-
wienstwie do Polski, gdzie w badaniach CATI podstawowe znaczenie ma
technika losowego generowania numerdw i pdézniej kwotowy dobér re-
spondenta, w o$rodkach, ktére odwiedzilem w Norwegii i Islandii niemal
we wszystkich projektach wykorzystuje si¢ metody bazujace na spisach
numero6w. Proby do badan telefonicznych pobierane s3 z operatow admi-
nistrowanych przez organa ewidencji ludnosci. W systemach tych — obok
danych obecnych réwniez w polskim PESEL-u - do kazdego obywate-
la ,przypisane” sg rézne numery telefoniczne, pod ktérymi dana osoba
moze by¢ uchwytna. Ewentualnie, jesli numery te nie figuruja w samej
bazie, to znajac dokladne dane respondenta mozna je tatwo ustali¢, ko-
rzystajac z ogolnodostepnych rejestrow. Dobdr respondentéw przebiega
zatem podobnie, jak w przypadku tradycyjnych badan face-to-face, re-
alizowanych na prébach imiennych. Réznica widoczna jest dopiero na
poziomie etapu dotarcia do badanego - nie idzie si¢ do niego do domu,
tylko wykonuje si¢ telefon.

Islandzcy i norwescy ankieterzy przed nawigzaniem kontaktu z respon-
dentem dysponuja znaczna wiedzg na jego temat. Znaja jego imie i na-
zwisko, adres; znaja numery telefondw, pod ktore moga dzwonié; wiedza,
czy respondent zyje w malzenstwie lub w innym zarejestrowanym zwiaz-
ku partnerskim. Ponadto w Norwegii (prawdopodobnie z uwagi na staty-
styczny charakter realizowanych projektoww Statistics Norway) naekranie
ankieterskim wyswietla si¢ spis wszystkich oséb mieszkajacych wspolnie
z respondentem w gospodarstwie domowym. Ankieterzy majg wigc sze-
reg informacji dotyczacych respondenta, ktérych moga uzy¢ w trakcie
aranzacji wywiadu. Sytuacja taka pozwala réwniez na wykorzystywanie
rozmaitych narzedzi wspomagajacych realizacje badan, nakierowanych

183



184

7.3.1.

7.3.2.

Agencje badawcze/ankieterzy CATI. Islandia i Norwegia a Polska

na zwigkszenie response rate — mozliwe i fatwo wykonalne jest wysylanie
listow zapowiednich do respondentéw [Groves, Couper 1998: 276-
281] czy stosowanie pienieznych lub produktowych incentives [Curtin
et al. 2007; Singer et al. 2000].

Ankieterzy CATI

Charakterystyka badanych

Podobnie jak w Polsce, w osrodkach zagranicznych najwieksza grupa an-
kieteréw to osoby w wieku 20-29 lat, z tym ze dominujg one zdecydowanie
slabiej — stanowig 37% ogdtu ankieteréw (a w Polsce 76%). Charakterystycz-
na jest tez wieksza niz w Polsce reprezentacja 0sob bardzo mlodych (w wie-
ku 18-19 lat) — stanowig one 17% ogo6tu wspotpracownikéw (w Polsce 1%).

Ankieterzy chodza lub chodzili do szkét o profilu spolecznym (32%)
i humanistycznym (14%), jednakze — w odrdéznieniu od Polski - spora
grupa osob (37%) uczeszcza lub uczeszczata do szkot o profilu ogélnym.
Czesto s3 to wlasnie najmlodsi ankieterzy, pobierajacy nauke w odpo-
wiedniku polskiego liceum ogdlnoksztalcacego.

Znaczace roznice widoczne sg w stazu ankieterskim, jakim legitymu-
ja si¢ w badani. Ponad polowa ankieteréw w osrodkach zagranicznych
(52%) pracuje od wigcej niz dwdch lat, podczas gdy w Polsce odsetek
ten wynosi tylko 21%. Srednia stazu pracy to 30 miesiecy, a mediana
26 miesiecy (w Polsce odpowiednio: 16 i 12 miesiecy). Wyniki te sa spoj-
ne z danymi uzyskanymi w kwestionariuszach osrodka (dotyczacymi
liczby ankieteréw podejmujacych wspolprace z firmami). Wydaje sie
wiec, ze zajecie ankietera w Norwegii i Islandii niektore osoby traktuja
niekoniecznie jako prace przejsciowa.

Zalety i wady pracy ankietera CATI

Ankieterzy zagraniczni pytani o zalety i wady ich pracy, odpowiada-
ja podobnie jak ankieterzy z Polski. Za podstawowe wady tego zajecia
uznawane s3 koniecznos$¢ przebywania w jednym pomieszczeniu z wie-
loma innymi pracownikami oraz obcigzenie oczu wynikajace z ciaglego
patrzenia w monitor. Jako atrakcyjne z kolei postrzegane sa: mozliwos¢
pracy wieczorami i w weekendy oraz to, iz czas przeznaczony na realiza-
cje wywiadow jest zawsze ograniczony czasem sesji.
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Warto odnotowac¢ jednak dwie réznice. Po pierwsze, ankieterzy zagra-
niczni rzadziej uznajg nieustanng kontrole ze strony superwizora za wade
($rednia arytmetyczna w module zagranicznym = 3,49; srednia w Polsce
= 2,93). Prawdopodobne, ze w o$rodkach zagranicznych stosunki mie-
dzy ankieterami a superwizorami sg bardziej kolezenskie — superwizorzy
sa bardziej organizatorami pracy i osobami stanowigcymi wsparcie dla
zalogi studia, a mniej kontrolerami egzekwujacymi wlasciwe wykonanie
okreslonych zadan. Po drugie, ankieterzy islandzcy i norwescy rzadziej
niz polscy postrzegaja jako zalete nieterenowy charakter pracy ankie-
terskiej — to, ze odbywa sie ona w pomieszczeniu ($rednia arytmetyczna
w module zagranicznym = 3,67; $rednia w module krajowym = 4,17).

Szkolenie wprowadzajace

Ponizej, w tab. 26 prezentuj¢ poréwnanie odpowiedzi respondentéw do-
tyczacych szkolenia wprowadzajacego organizowanego dla kandydatéw
na ankieteréw CATI - badani oceniali przydatnos¢ réznych zagadnien
skladajacych si¢ na takie szkolenie oraz wyrazali stopien swojego zado-
wolenia z tego, jak dana kwestia zostala zrealizowana na szkoleniu, w kto-
rym sami uczestniczyli.
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Tabela 26. Szkolenie wprowadzajace - ocena przydatnosci i zadowolenia -
poréwnanie Polska versus zagranica

Ocena przydatnosci Ocena zadowolenia
- modut modut modut modut
Zagadnienie . . . .
krajowy zagraniczny krajowy zagraniczny
$rednie arytmetyczne
Informacja o firmie ba_daw.czej (ry’s hlsto— 341 3,66 378 357
ryczny, struktura, profil dziatalnosci)
Informaclja o met_odach doboru préb 386 3,90 3,70 3,50
do badan telefonicznych
Informacja o metodach doboru
respondenta w gospodarstwie 4,05 = 3,80 =
domowym
Informacja o rodzajach pytan
zamieszczanych 4,18 4,07 4,01 3,69
w skryptach CATI
Informacja o pozadanym zachowaniu
ankietera w trakcie aranzowania 4,25 4,20 4,14 3,96
wywiadu
Informacja o pozadanym zachowaniu
ankietera w trakcie zadawania pytan 4,29 4,06 4,15 4,05
i notowania odpowiedzi
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Tabela 26 (cd.)

Ocena przydatnosci Ocena zadowolenia
- modut modut modut modut
Zagadnienie - ; - ;
krajowy zagraniczny krajowy zagraniczny

$rednie arytmetyczne

Informacja o zapisach ustawy o ochronie
danych osobowych

Informacja o zapisach kodeksu ESOMAR
(kodeksu postepowania w badaniach 3,61 3,28 3,52 —**
rynkowych i spotecznych)

Informacja dotyczaca obstugi systemu
informatycznego zarzadzajacego 3,87 4,12 3,91 3,92
realizacja wywiadow

Informacja dotyczaca systemu
wynagradzania ankieteréw CATI
Informacja dotyczaca organizacji pracy
ankieteréw i stosowanych metod 4,48 3,98 4,02 3,28
kontrolnych

3,84 4,06 3,69 3,56

4,71 3,76 3,93 3,72

Obserwowanie i analizowanie
wywiaddw pokazowych (odtwarzanych

lub przeprowadzanych w obecnosci 3,89 3,86 3,36 N
uczestnikéw)

Przeprowadzanie i analizowanie

wywiaddw szkoleniowych - w role 348 368 327 362

ankietera i respondenta wcielaja sie
zamiennie uczestnicy szkolenia
Przeprowadzanie i analizowanie
wywiadéw szkoleniowych - w role
ankietera wciela sie uczestnik, w role 3,57 3,66 3,32 3,64
respondenta - osoba prowadzaca
szkolenie/superwizor

Egzamin pisemny sprawdzajacy wiedze
kandydata po szkoleniu

Egzamin praktyczny - wywiad
sprawdzajacy - w role respondenta 3,27 3,34 3,58 —**
wciela sie egzaminator

2,73 3,01 3,71 _**

* W norweskiej wersji kwestionariusza nie uwzgledniono tego itemu; dane z podzbioru
islandzkiego wytaczono z analiz.

** Dane wytaczono z analiz - zaden z o$rodkéw zagranicznych nie realizuje tego elementu na
szkoleniu.

Zrédto: badania wtasne.

Zgromadzone dane pokazuja, ze ankieterzy islandzcy i norwescy
znacznie rzadziej niz polscy uznaja za przydatne omawianie na szkole-
niu wprowadzajacym kwestii zwigzanych z zasadami wynagradzania
i metodami kontroli ich pracy. Prawdopodobnie wynika to z faktu, iz za-
gadnienia te sg przejrzyscie przedstawione i znane uczestnikom zanim
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rozpoczng oni szkolenie. Poza tym takie wskazania moga potwierdzac¢
hipoteze o bardziej przyjacielskich oraz swobodnych stosunkach miedzy
ankieterami i superwizorami.

Mniejsza przydatno$¢ przypisywana jest rowniez instrukcjom doty-
czacym pozadanego zachowania ankietera w trakcie realizacji wywiadu
(co moze wynika¢ z tego, ze ankieterzy zagraniczni w trakcie rozmowy
z respondentem napotykaja na mniejsza liczbe trudnosci) oraz informa-
cjom dotyczacym kodeksu ESOMAR-u (taki wynik moze by¢ efektem
nieomawiania tego dokumentu na szkoleniu - zapewne spora grupa an-
kieterow nie wiedziala, o jaki kodeks chodzi).

Ankieterzy zagraniczni czesciej niz polscy za przydatne w trakcie
szkolenia wprowadzajacego uwazaja przedstawianie informacji o firmie
badawczej, omawianie przepisow prawnych z zakresu ochrony danych
osobowych oraz instruktaz obstugi systemu informatycznego wspomaga-
jacego realizacje wywiadow. Ponadto wigksza przydatnos¢ przypisywana
jest tez wszystkim zagadnieniom praktycznym oraz egzaminom spraw-
dzajacym wiedze i umiejetnosci kandydatéw wyniesione ze szkolenia.

Ankieterzy w Norwegii i Islandii proszeni o ocene sposobu, w jaki
na szkoleniu zrealizowano poszczegélne zagadnienia, okazujg si¢ bar-
dziej krytyczni niz Polacy, jesli chodzi o wiekszos¢ kwestii teoretycz-
nych. Na poziomie elementéw praktycznych natomiast oceny ankiete-
réw zagranicznych sg lepsze. Ogélnie jednak ankieterzy sg zadowoleni
ze szkolenia wprowadzajacego, w ktérym sami uczestniczyli: 42% an-
kieteréw uwaza, ze szkolenie to zdecydowanie dobrze, a 48% - ze raczej
dobrze przygotowalo ich do pracy w studiu telefonicznym. Odsetek
zadowolonych jest wiec mniej wiecej taki sam, jak w Polsce (90% ver-
sus 86%), przy czym za granica pojawia si¢ znacznie wiecej odpowiedni
skrajnych (,zdecydowanie tak” — 42% versus 23%).

Ankieterzy zagraniczni pytani o propozycje zmian i ulepszen, jakie
mozna byloby wprowadzi¢ do procedury szkoleniowej, odpowiadaja po-
dobnie jak Polacy - sugeruja zwigkszenie liczby elementéw praktycznych
(15%), zmiane formy szkolenia (10%), jak réwniez bardziej intensywne
omawianie sposobow radzenia sobie z trudnymi respondentami (7%)
i przedstawianie zagadnien ogélnometodologicznych zwigzanych z reali-
zacja badan telefonicznych (7%).

Stresogennosc i trudnosc¢ czynnosci ankieterskich
W tab. 27 poréwnuje wyniki uzyskane w modulach krajowym i zagra-

nicznym w pytaniach dotyczacych stresogennosci oraz trudnosci wyko-
nywania roéznych czynnosci ankieterskich.
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Jak wida¢, w przypadku wigkszosci czynnosci ankieterskich wyniki
otrzymane w module krajowym i zagranicznym sg do siebie zblizone. War-
to jednak zauwazy¢, ze ankieterow islandzkich i norweskich w wigkszym
stopniu stresujg konwertowanie odmoéw oraz aranzowanie wywiadu z re-
spondentem agresywnym. Jak sadze, wynika to z faktu, iz tego typu sytu-
acji ankieterzy zagraniczni doswiadczaja o wiele rzadziej, niz ma to miejsce

Tabela 27. Czynnosci ankieterskie - ocena stresogennosci i trudnosci - pordwnanie Polska

versus zagranica

Ocena stresogennosci Ocena trudnosci
. modut modut modut modut
Czynnos¢ . K . K
krajowy zagraniczny krajowy zagraniczny
Srednie arytmetyczne

Przeprowadzanle d{uglggo wywiadu, 262 211 145 113
trwajacego ponad 30 minut
Przeprowadzanie wywiadu z responden-
ter’n ,,doczep|ajacym s.|e”do wielu py- 285 283 1,70 147
tan, narzekajacym na ich bezsensow-
nos$¢, niepoprawnosc itp.
Konwertowanie odmowy - naktanianie
do udZ|a{.uwbadan|l{ r.espondenta, kto’— 226 252 1,75 1,70
ry w czasie poprzedniej rozmowy odmo-
wit (fagodna odmowa)
Reallzoyvz?nle W.lelu.r.oznych projektéw 153 149 1,19 113
w trakcie jednej sesji
Aranzowanie wywiadu z respondentem
agresywnym - krzyczacym, odgrazaja- 2,85 2,97 1,96 1,97
cymsieitp.
Dopytywanie respondenta odpowiada-
jacego nie na temat, niejednoznacznie, 2,31 2,39 1,58 1,59
lakonicznie itp.
Przeprowadzanie wywiadu z responden- 254 247 1,85 176
tem stabo styszacym
Przeprowadzanie wywiadu z responden-
tem z powazna wada wymowy - jakaja- 2,26 2,27 1,72 1,71
cym sie, méwiacym niewyraznie itp.
Aranzowanie wywiadu z respondentem
tW|erdz§cym, |%Jego nu.mertelefonUJest 227 2,19 1,59 162
zastrzezony i o$rodek nie ma prawa do
niego dzwonic (proba RDD)
Aranzowanie wywiadu z respondentem
podejrzewajacym, ze rzeczywistym ce-
lem rozmowy nie jest przeprowadzenie 2,10 2,08 1,47 1,47
wywiadu, lecz naktonienie do zakupu ja-
kiej$ rzeczy
Notowanie rozbudowa}nq odpowiedzi 182 195 136 1,29
respondenta na pytanie otwarte

Zrodto: badania wtasne.
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w Polsce (potwierdzaja to wyniki czesci jako$ciowej projektu) i nie sg przy-
zwyczajeni do obcowania z nieprzyjemnymi rozméwcami. Mniejszy sto-
pien zestresowania ankieteréw z osrodkow zagranicznych widoczny jest
w przypadku realizacji wywiadu dlugiego, trwajacego ponad p6t godziny.
Ankieterzy zagraniczni — podobnie jak polscy — dos¢ dobrze ocenia-
ja swoje umiejetnosci radzenia sobie w sytuacjach trudnych. Z dwiema
czynnosciami - jak wynika z ich deklaracji - majg znacznie mniej kto-
potow niz Polacy: fatwiej przeprowadza im sie wywiady dlugie (trwajace
ponad 30 minut) oraz obcuje z respondentem kwestionujagcym popraw-
no$¢ sformutowania pytan i sensownos¢ stosowania okreslonych rozwig-
zan metodologicznych. Niewykluczone, ze roznice te wynikajg z tego, iz
w Norwegii i Islandii wspomniane sytuacje pojawiaja sie rzadziej oraz
ze ich trudno$¢ jest relatywnie mniejsza — gdy, na przyklad, respondent
»doczepia” sie¢ do zadawanych mu pytan, robi to mniej agresywnie; jesli
wywiad jest dlugi, to nie jest az tak rozbudowany, jak w Polsce.

Zadowolenie z pracy

Ostatnie poréwnanie danych uzyskanych z badania ankietowego dotyczy
kwestii zadowolenia z pracy. Tabela 28 zestawia informacje obrazujace
odpowiedzi badanych, jakich udzielili w ramach obu modutow.

Tabela 28. Zadowolenie z pracy ankieteréw - poréwnanie Polska versus zagranica

Modut krajowy Modut zagraniczny
SKALA/stwierdzenie $rednia aryir:f:tr;lszna $rednia ary:rr'r?:tr;lszna
arytmetyczna (dla skali) arytmetyczna (dla skali)
NADZOR 3,26 3,45
Wle.m., czego oczgkUJe sieode 3,54 3,78
mnie jako od ankietera
Czuje, ze moja praca jest
sprawiedliwie i kompetentnie 2,89 3,02
oceniania
Wiem, ze w ktopotliwej sytuacji
moge liczy¢ na fachowa pomoc 3,30 3,51
superwizora
UZNANIE 2,46 2,72
C'ZUJQ, zg k'Fos w firmie troszczy 2,48 2,65
sie o mnie jako o0 osobe
Czu!e,ze moja praca!estdo 2,67 3,06
ceniana przez przetozonych
Wle'zm,.ze.mOJa opiniasie 2,14 237
w firmie liczy
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Tabela 28 (cd.)

Modut krajowy Modut zagraniczny
SKALA/stwierdzenie $rednia srednia $rednia srednia

arytmetyczna arytmetyczna
arytmetyczna

(dlaskali) | 2YIMeYCZnal g0 cali
3.6 3,42
3,38 3,38

WSPOLPRACOWNICY*

Wiem, ze w ktopotliwej sytuacji
moge liczyé na pomocinnych 3,45 3,37
ankieterow
Sadze, ze wiekszos¢ ankieteréw
w firmie jest do siebie przyjaznie 3,33 3,37
nastawiona
Mam w pracy przyjaciela 2,99 3,50
ROZWOJ 2,45 2,77
Mam mozliwo$é uczenia sie
w pracy nowych rzeczy
Czuje, ze firma dba o méj rozwoj
zawodowy
Moge wykonywac w pracy roz-
norodne zadania, nie narzekam 2,50 3,12
narutyne
WARUNKI PRACY 2,94 3,02
Mam narzedzia i materiaty nie-
zbedne do wtasciwego wykony- 3,28 3,55
wania mojej pracy
Usterki sprzetowe/informatycz-
ne sa szybko naprawiane
Warunki, w jakich pracuje (tem-
peratura, o$wietlenie, wentyla-
cjaitp.) sg wystarczajace do wta-
$ciwego wykonywania pracy
WYNAGRODZENIE 2,59 2,65
Jestem zadowolony(a) z wy-
sokosci wynagrodzenia, jakie 2,29 3,00
otrzymuje za prace
Wysoko$¢ wynagrodzenia ankie-
teréw zalezy od jakosciich pracy
Mam poczucie, ze w poréwna-
niu zinnymi ankieterami jestem 2,96 3,26
sprawiedliwie wynagradzany(a)

WYNIK OGOLNY*

2,75 2,84

1,99 2,22

2,94 2,58

2,60 2,84

2,65 1,63

2,85 3,01
2,84 2,98

* W dolnym wierszu podano wartosci $rednich po wytaczeniu z analizy itemu ,mam w pracy
przyjaciela”.

Zrodto: badania wtasne.



7.3.6.

Ankieterzy CATI

Satysfakcja z pracy ankieterow zagranicznych jest nieco wieksza anizeli
ankieteréw polskich - réznica ta widoczna jest na poziomie wszystkich wy-
miaréw zadowolenia, w szczegolnosci skal ,nadzor’, ,uznanie” i ,,rozwoj”
Wydaje si¢ wiec, ze ankieterzy islandzcy i norwescy majg pewne poczucie
rozwoju zawodowego oraz $wiadomos¢ tego, ze ich opinia co$ znaczy, ze
kto$ sie nig przejmuje. Niemniej jednak trzeba zauwazy¢, ze wymiary ,,uzna-
nie” i,,rozw6j” (oraz ,wynagrodzenie”) otrzymaly stosunkowo stabe wyniki.

Trudni respondenci

Ankieterzy, z ktérymi rozmawialem w ramach jakosciowej czesci bada-
nia, zgodnie podkreslaja, ze w trakcie realizowania wywiadéw rzadko do-
chodzi do trudnych sytuacji. Z ich wypowiedzi wynika, ze respondenci
na ogol sa pozytywnie nastawieni do badan, uprzejmie odnoszg si¢ do
ankieterow, rozumiejg pytania, ktore sg im zadawane oraz sg skoncentro-
wani na udzielaniu na nie odpowiedzi.

Odkad pracuje w CAT], jeszcze nie zdarzylo mi sie, aby kto$ przerwal mi wywiad
w trakcie. Kazda rozmowe skoniczytem (mezczyzna, ankieter CATT od dwdch lat)?.

Czasami sg cale miesigce, kiedy nie trafia si¢ nikt nieuprzejmy. Jesli juz pojawia
sie odmowa, jest ona bardzo, bardzo grzeczna (kobieta, ankieterka CATT od dzie-
wieciu lat).

Sytuacja taka - jak sadze — wynika¢ moze z rozmaitych okolicznosci.
Po pierwsze, o czym pisalem juz wcze$niej, odwiedzone przeze mnie
osrodki zagraniczne operujg przede wszystkim na prébach imiennych.
Ankieterzy dzwonig do konkretnej osoby i przed wykonaniem potaczenia
dysponujg rozmaitymi informacjami o rozméwcy, ktére moga wykorzy-
sta¢, by wzmocni¢ perswazyjno$¢ zabiegéw aranzacyjnych. Ankieterzy
przyznaja tez, ze niektdre z danych przydatne s3 juz na etapie wyboru
pory dzwonienia — na przyklad do osoby bardzo miodej mozna wykona¢
telefon o godzinie 22.00, za$ do respondenta 80-letniego juz nie. Czesto
do badanych wysylane sg wczesniej listy zapowiednie, opisujace sens da-
nego projektu i anonsujace telefon ankietera.

Po drugie, obie firmy, ktére wizytowalem, ciesza si¢ w wsrdd spote-
czenstwa bardzo dobrg opinig; jest tak zwlaszcza w przypadku Statistics
Norway, ktore realizuje badania z zakresu statystyki publicznej. Poza tym

2 W odréznieniu od modutu krajowego, w Islandii i Norwegii nie dysponowatem
informacjami o wieku ankieteréw uczestniczacych w wywiadach jakos$ciowych.
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niektore badania statystyczne prowadzone tam w kanale CATI majg cha-
rakter obowigzkowy (tak jak w Polsce Narodowy Spis Powszechny). Nie-
watpliwie taka sytuacja przyczynia sie do zwigkszenia kooperatywnosci
respondentéw. Znaczenie ma tez ogolnie lepsza kondycja spoteczenstw
Islandii i Norwegii [EUROSTAT 2011: 269-279]. Wyzszy poziom wy-
ksztalcenia sprzyja akulturacji badan surveyowych, powoduje tez, ze re-
spondenci w trakcie wywiadu w mniejszym stopniu doswiadczajg trud-
nosci poznawczych - rozumieja tre$¢ pytan i ich sens.

Wazne jest rowniez, zZe obie agencje — Statistics Norway i Capacent
Gallup - bazuja w wigkszosci swoich badan na podobnych narzedziach.
Spora cze$¢ projektow, jakie realizuja, ma charakter trackingowy - w kaz-
dej z fal stosuje si¢ taki sam skrypt wywiadu. Taka sytuacja - jak sadze
- sprzyja wigkszej poprawnosci metodologicznej rozwigzan zastosowa-
nych w narzedziu (pytania sg lepiej utozone), co przektada sie na jakos¢
rozmowy z respondentem i daje badanemu mniej powoddéw do zdener-
wowania. Moze by¢ i tak, ze mniejsza frekwencja momentéw trudnych
w trakcie wywiadu jest pochodnag tego, iz wiele badan - zwlaszcza w Sta-
tistics Norway — przewiduje zadawanie gtéwnie pytan o fakty.

Sadze, ze respondentowi tatwiej odpowiada si¢ na pytanie o to, czy ma w lazience
wylozone kafle niz na pytanie, jaka ma opini¢ na jakis temat. W takich pytaniach
o fakty problemy moga sie pojawi¢ w zasadzie tylko wtedy, jesli rozmawia sie
z imigrantem, ktory stabo zna jezyk. Ale nawet wtedy tatwiej sobie poradzi¢, wy-
tlumaczy¢ respondentowi, ze chodzi o te kafle, niz gdyby bylo to pytanie, co on
sadzi, jakie ma zdanie o czyms (mezczyzna, ankieter CATI od siedmiu lat).

Wspomniana w cytacie sytuacja jest w zasadzie jedyna, ktéra stanowi
dla ankieteréw pewien problem. Spora liczba imigrantéw mieszkajacych
w Islandii i Norwegii sprawia, ze to wlasnie oni sg czesto respondentami
w badaniach CATI. Jedli rozméwca doswiadcza trudnosci wynikajacych
ze slabej znajomosci jezyka, ankieterzy wdrazajg strategie polegajace na
wolniejszym i wyrazniejszym moéwieniu oraz — jezeli to nie wystarcza —
na przeformutowywaniu pytan i tltumaczeniu zawartego w nich sensu -
albo w jezyku, w ktérym prowadzone jest badanie (norweskim/islandz-
kim), albo po angielsku. Nie jest jasne, czy postepowanie takie jest zgodne
z oficjalnymi zaleceniami (opinie ankieterow w tej kwestii s3 sprzeczne),
na pewno jednak jest na nie przyzwolenie. Jak wynika z deklaracji mo-
ich rozméwcéw, przypadki destandaryzowania procedury realizacyjnej
ograniczone sg tylko do takich sytuacji. We wszystkich innych ankieterzy
$cisle przestrzegaja reguly standaryzacji. Jak argumentuja, odbywa sie to
bez szkody dla atmosfery wywiadu - respondenci rozumieja tre$¢ pytan
oraz wiedza, w jaki sposob majg udzieli¢ odpowiedzi.
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Podsumowujac, mozna stwierdzi¢, ze praca ankietera telefonicznego
w Norwegii i Islandii jest z pewnoscig o wiele spokojniejsza niz w Polsce.
Wigksza kultura respondencka spoleczenstwa, korzystne dla ankietera
metody doboru proby oraz dobrze przygotowywane narzedzia badawcze
sprawiajg, iz komfort pracy jest — jak sadze — nieporéwnywalny z charak-
terystycznym dla firm polskich.

Warto jednak zauwazy¢, ze w Europejskim Sondazu Spolecznym, tj.
miedzynarodowym badaniu wykorzystujacym technike wywiadu face-
-to-face, wskazniki realizowalnosci w Islandii i Norwegii sa gorsze niz
w Polsce. W Polsce response rate w szesciu pierwszych rundach badania
wahal sie od 70% do 75%, zas w Norwegii od 55% do 66%. W Islandii
w drugiej turze projektu odsetek odpowiedzi wynidst 51%, a w szdstej
rundzie 55%° [NSD 2012a: 194, 205; NSD 2012b: 138,145; NSD 2013:
81, 118, 127; Stoop et al. 2010: 158-159]. Niewykluczone wigc, ze sto-
pien akulturacji wywiadu face-to-face i wywiadu telefonicznego jest roz-
ny w poszczeg6lnych krajach. By¢ moze w Norwegii i Islandii technika
CATT jest spotecznie bardziej adekwatna niz technika wywiadu osobi-
stego. I odwrotnie — w Polsce akulturacja wywiadu osobistego moze by¢
lepsza anizeli akulturacja CATI*. Pamietac trzeba tez o tym, ze wskazniki
realizacyjne nie oddaja atmosfery, jaka towarzyszyla ankieterom pod-
czas kontaktu z respondentami. Prawdopodobnie w Norwegii i Islandii
- mimo ze odmowy zdarzaly si¢ tam czesciej niz w Polsce — byty one
~wyglaszane” w kulturalnej i asertywnej formie, a w Polsce zachowaniom
ankietowanych towarzyszyla agresja.

Spoteczne konteksty badan

Wydaje sie, ze na zagadnienie réznic w doswiadczeniach ankieteréw
polskich oraz norweskich i islandzkich mozna spojrze¢ bardziej ogol-
nie, wskazujac na odmiennos¢ tych krajow w sferze wartosci i postaw
reprezentowanych przez ich spoteczenstwa. Sadze, ze dobrym tlem dla

3 Islandia uczestniczyta tylko w dwoch rundach badania ESS - drugiej (w 2004 r.)
oraz szoéstej (w 2012 r.).

4 Wyniki te mozna tez ttumaczy¢, wskazujac na réznice w metodologii prowadzenia
badania ESS w poszczegoélnych krajach. Na przyktad w drugiej rundzie projektu
w Norwegii i Islandii dopuszczalne byto aranzowanie wywiadéw przez telefon
(przyzwolenie na takie dziatanie mieli réwniez ankieterzy dunscy, finscy
i szwedzcy), w Polsce za$ (podobnie jak w pozostatych krajach uczestniczacych
w ESS) ankieterzy byli zobowigzani nawiazaé pierwszy kontakt z respondentem
face-to-face [Stoop et al. 2010: 130].
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opisanych rezultatéw badan bedzie poréwnanie Polski, Norwegii i Is-
landii w perspektywie zaufania (filaru stosunkéw i wigzi - zaréwno na
poziomie mikro-, jak i makrospotecznym) oraz tworzonego przez nie ka-
pitatu spotecznego.

W literaturze przedmiotu problematyke zaufania podejmuje sie na
0got w powigzaniu z refleksja nad kapitalem spolecznym [Domanski
2009: 142]. W koncepcji autorstwa J.S. Colemana [1990 za: Kwiatkowski
2005: 105-106] zaufanie (obok norm i powiazan) jest sktadowa kapitatu
spolecznego (rozumianego jako umiejetno$¢ wspdtpracy w grupach i or-
ganizacjach w celu realizacji wspodlnych celow). Kapital ten jest tym wigk-
szy, im bardziej ludzie sobie ufaja, tj. im mniejsze jest ryzyko, niepewnosé¢
towarzyszaca jednostkom wchodzacym w interakcje spoteczne.

Zaufanie traktowane jest jako centralny komponent kapitatu spotecz-
nego; niektdrzy autorzy nawet utozsamiajg zaufanie z kapitatem spotecz-
nym w ogole. Do takiego postrzegania problemu przyczynila sie - jak
mozna przypuszczaé — publikacja F. Fukuyamy [1997], w ktdrej ilustruje
on przelozenie poziomu zaufania w danym spoleczenstwie na dobrobyt
kraju i jego zdolnos$¢ do rywalizacji. Zdaniem E. Fukuyamy, spoleczen-
stwa o wysokim poziomie zaufania s3 bardziej wydajne ekonomicznie
- redukgcji ulegaja wowczas koszty transakeji zwigzanych, na przyklad,
z negocjowaniem uméw handlowych czy egzekwowaniem ich ustalen
w przypadku kwestii spornych [Kwiatkowski 2005: 106].

Piszac o kapitale spolecznym i zaufaniu, nie sposéb nie odwotac sie
do R. Putnama, kojarzonego przede wszystkim z badaniami nad spote-
czenstwem obywatelskim, w ktérych wykazano zwigzek migdzy trady-
cja zaangazowania obywatelskiego a jakos$cia systemu demokratycznego
[Putnam 1995]. Zaufanie sprzyja demokratyzacji systemu. Dzieje si¢ tak
gtéwnie dzieki wigkszemu uczestniczeniu spoteczenstwa w dzialalnosci
réznych organizacji i wickszej partycypacji wyborczej [Putnam 2008
za: Domanski 2009: 143]. Polityczna korzys¢ wynikajaca z wysokiego
poziomu zaufania polega na wzmacnianiu stabilnosci systemu spofecz-
nego oraz legitymizacji politykéw i instytucji panstwowych. W spole-
czenstwach charakteryzujacych sie wysokim zaufaniem ludzie tatwiej
podporzadkowuja si¢ zarzadzeniom administracyjnym, chetniej réwniez
przestrzegaja prawa i norm obyczajowych ksztaltujacych zachowania
jednostek [Domanski 2009: 143-144].

O korzysciach wynikajacych z zaufania wspomina réwniez P. Sztomp-
ka [2002: 308-325]. Centralnym elementem jego teorii zaufania spo-
tecznego jest twierdzenie, iz kluczowe znaczenie dla funkcjonowania
spoleczenstwa ma wytwarzanie si¢ sankcjonowanego kulturowo klima-
tu zaufania lub klimatu nieufnosci. W efekcie ,,kultura zaufania® dzia-
fa - miedzy innymi - na rzecz mobilizacji, otwartosci, innowacyjnosci;
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rozwija potencjal samoprzeksztalcania si¢ spoleczenstwa i jego podmio-
towos¢. Natomiast ,,kultura nieufnoséci” dziata na rzecz demobilizacji,
ostrozno$ci, oportunizmu; obniza potencjal podmiotowy spoleczenstwa
i jego zdolno$¢ do twdrczego samoprzeksztalcania si¢ [Kwiatkowski
2005: 106].

Jak zatem przedstawia si¢ dystrybucja zaufania w poszczegélnych kra-
jach - Polsce, Norwegii i Islandii? Czy zréznicowanie wynikéw badania
ankieterskiego da si¢ wyjasni¢, wskazujac na niejednorodne poziomy za-
ufania (a wi¢c réwniez zasoby kapitalu spolecznego)?

Prébujac odpowiedzie¢ na powyzsze pytania, odwotam si¢ rezultatow
szostej rundy Europejskiego Sondazu Spotecznego (ESS) zrealizowanej
w roku 2012. W badaniu tym w kwestionariuszach wszystkich uczestni-
czacych w projekcie panstw zamieszczono m.in. pytania: (1) ,,czy, ogolnie
biorac, uwaza P., ze wigckszo$ci ludzi mozna ufa¢, czy tez ze w kontak-
tach z ludzmi ostroznosci nigdy za wiele?”; (2) ,,czy uwaza P., ze gdyby
nadarzyla sie okazja, wigkszos¢ ludzi starataby sie P. wykorzysta¢, czy tez
staralaby sie postepowac uczciwie?”; (3) ,,czy uwaza P, ze ludzie przede
wszystkim starajg sie stuzy¢ innym pomocs, czy tez ze przede wszyst-
kim dbaja o wlasny interes?”. We wszystkich trzech przypadkach badani
udzielali odpowiedzi, wskazujac punkt na skali od 0 do 10, przy czym im
wyzsza byla podana wartos¢, tym wigkszy poziom zaufania przypisywa-
no jednostce.

Takimi samymi skalami respondenci postugiwali si¢ w pytaniach do-
tyczacych instytucji. Mieli oni za zadanie oszacowa¢ swoje zaufanie m.in.
do: (4) parlamentu, (5) systemu prawnego, (6) policji, (7) politykéw
i (8) partii politycznych. Na skali 0 oznaczalo catkowity brak zaufania,
a 10 zaufanie catkowite.

W tab. 29 zestawiam wyniki ESS-u dla Polski, Norwegii i Islandii.
Zmienne odnoszace si¢ do trzech pierwszych pytan zostaly zagregowane
- zsumowano warto$ci skalowe podane przez respondentéw. W konse-
kwencji prezentowany sumaryczny wskaznik zaufania przyjmuje war-
tosci od 0 do 30 (im wyzsza wartos¢, tym wigkszy stopien zaufania do
innych) [NSD 2012c]°.

Jak wida¢, wartosci sumarycznego wskaznika zaufania (obrazujace-
go to, w jakim stopniu ludzie ufajg sobie nawzajem) sg zdecydowanie
wyzsze w Norwegii i Islandii niz w Polsce. Kraje te s3 w czoléwce ran-
kingu wszystkich panstw bioracych udzial w badaniu ESS - tuz za Da-
nig ($rednia 20,47) i obok Finlandii (19,26) oraz Szwecji (18,51). Polska

5 Takiej samej transformacji zmiennych dokonuje H. Domanski [2009: 145], anali-
zujac dane z wczesdniejszych rund ESS-u (1-3). Autor dowodzi, iz w kazdym kraju
odpowiedzi na te pytania s3 silnie skorelowane i w analizie czynnikowej tworza
jeden czynnik. Pozwala to potraktowac je jako elementy tej samej postawy.
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Tabela 29. Poziom zaufania - dane ESS6 2012 dla Polski, Norwegii i Islandii*
Sumaryczny Zaufanie do instytucji
wskaznik system - . partie
fania parlament policja politycy lit
Kraj zau () prawny ®) ) polityczne
(1-3) (5) (8)
$rednie arytmetyczne
(odchylenia standardowe)
Polska 12,82 2,95 3,66 5,27 2,22 2,22
(5,479) (2,345) (2,377) (2,516) (2,014) (2,018)
Norwegia 19,75 6,28 7,22 7,16 5,10 5,15
(4,204) (2,100) (1,950) (1,901) (1,955) (1,877)
slandia 19,02 4,22 5,79 7,82 3,88 3,55
(4,598) (2,361) (2,324) (1,770) (2,172) (2,200)

* Sposob konstrukgji wskaznikow omawiam w tekscie przed tabela.

Zrédto: obliczenia wtasne na podstawie danych ESS6 [NSD 2012c].

w omawianej hierarchii lokuje si¢ raczej na dole - nizsze od niej wyniki
osiagnety takie panstwa, jak Kosowo (12,27), Portugalia (12,17), Stowacja
(12,14), Cypr (11,19) i Bulgaria (10,76).

Spoleczenstwa norweskie i islandzkie charakteryzuja sie tez wyzszym
poziomem zaufania do réznych instytucji. Zaznacza sie tu jednak zroz-
nicowanie miedzy postawami Norwegéw i Islandczykéw - ci pierwsi
znacznie bardziej ufaja instytucjom publicznym (wyjatkiem jest policja).
Poréwnujac dane dla wszystkich panstw, zaufanie do parlamentu jest
najwieksze wlasnie w Norwegii; w zaufaniu do systemu prawnego i par-
tii politycznych Norwegie wyprzedza tylko Dania (odpowiednio 7,68
i 5,31); w zaufaniu do politykéw Holandia (5,12), Dania (5,20) i Szwaj-
caria (5,21).

Polska znowu lokuje si¢ na ostatnich pozycjach omawianych hierar-
chii - zwlaszcza jesli chodzi o zaufanie do parlamentu (mniejsze jest ono
tylko w Portugalii (2,51) i Bulgarii (2,11)) oraz politykéw i partii poli-
tycznych; ,,gorsi” pod tym wzgledem s jedynie Hiszpanie (odpowiednio
1,911 1,88), Portugalczycy (odpowiednio 1,78 i 1,82) oraz Bulgarzy (od-
powiednio 1,751 1,84).

Jak zauwaza H. Domanski [2009: 149-151], dobre ,rezultaty” spote-
czenstw skandynawskich wynikaja m.in. z ich funkcjonowania w mode-
lu przyjaznego panstwa opiekurnczego oraz bardzo niskich nieréwnosci
spolecznych. Przekladaja si¢ one na stabe rozwarstwienie, z ktérym to
z kolei zwigzane sg slabsze dystanse i bariery, skutkujace lepszag komu-
nikacja miedzy czlonkami réznych kategorii spotecznych. Wsrdd istot-
nych korelatéw zaufania trzeba podkresli¢ wyjatkowo niski poziom ko-
rupcji charakterystyczny dla panstw skandynawskich. Korupcja zwigksza



Spoteczne konteksty badan

nieprzewidywalno$¢ transakcji ekonomicznych, oslabia legitymizacje
systemu politycznego, wnosi tez element ryzyka na poziomie codzien-
nych interakcji. Innym waznym czynnikiem, ktéry przektada si¢ na ksztalt
miedzynarodowej hierarchii zaufania, sg réznice dotyczace dzialalnosci
obywateli w réznego rodzaju organizacjach. Jak wiadomo [Putnam 1995;
1995], stopien uczestnictwa w rozmaitych formach inicjatywy oddolnej
wigksza kapital zaufania, jakim dysponuje spoteczenstwo.

W kontekscie powyzszych ustalen, wydaje sig, Ze réznice dostrzezone
w wynikach badan prowadzonych w Polsce, Norwegii i Islandii mozna
wyjasni¢ przede wszystkim odmienno$cig systemow spotecznych i kul-
turowych, w jakich zanurzone s spoleczenstwa tych krajow. Niemniej
jednak istotne wydaja si¢ rowniez dziatania podejmowane przez samga
branze¢ badawczg - to, jak realizowane sa badania CATI.
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Uwagi koncowe. Wnioski
dla praktyki badawczej

Zaprezentowane wyniki projektu oraz przeglad literatury przedmio-
tu wskazujg na znaczacg odmiennos¢ sposobu organizacji badan CATI
i pracy ankieteréw prowadzacych wywiady telefoniczne od warunkéw
wlasciwych dla pomiaréw wykorzystujacych wywiad osobisty. Cho¢
obie techniki zbierania materiatéw — wywiad face-to-face i przez telefon
— opierajg si¢ na tym samym procesie komunikowania si¢ (w rozumie-
niu koncepgji J. Lutynskiego [2000: 126]), wiekszos¢ zadan badawczych
w projektach CATI i PAPI/CAPI realizowana jest catkowicie odmiennie.

Jest oczywiste, Ze réznice dotycza tez kwestii wykonywania pracy an-
kieterskiej. Jak pokazatem, ankieterzy telefoniczni realizuja swoje zada-
nia w sposob nieprzystajacy do tego, ktory jest wlasciwy dla ankieteréw
terenowych. Co wigcej, sieci ankieteréw CATI, jakimi dysponuja agen-
cje, w niklym rozmiarze zasilane s3 osobami wykonujacymi obecnie
i/lub wczesniej wywiady face-to-face. Mozna zaryzykowa¢ twierdzenie,
ze ankieterzy telefoniczni stanowia specyficzng - pod wzgledem cech
demograficznych i psychologicznych - kategorie pracownicza, rézng
od ankieteréw wykonujacych inne rodzaje wywiadéw. Niewykluczone,
ze wigksze podobienstwo zaznaczyloby si¢ przy poréwnaniu ankieterow
CATI z operatorami niebadawczych call centers, cho¢by telemarketingo-
wych, niz z ankieterami terenowymi.

Sadze, ze wraz z rozwojem techniki CATI powstal nowy typ ankietera,
do opisu (dzialalnosci) ktérego nie da si¢ stosowac (nawet zmodyfikowa-
nych) poje¢ wypracowanych przez ,tradycyjng” metodologie surveyowsa.
Jest to mozliwe w przypadku ,,unowoczesnionego” wywiadu kwestiona-
riuszowego - wywiadu osobistego ze wspomaganiem komputerowym
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(CAPI). Przewiduje on kontakt twarza w twarz i jest — przynajmniej
w polskich warunkach - realizowany przez ankieteréw wykonujacych
réwniez obecnie i/lub wcze$niej wywiady ,,papierowe”. O ile wiec przej-
scie z PAPI do CAPI ma charakter tagodny, ewolucyjny, o tyle réznica
miedzy PAPI/CAPI a CATI jest pod tym wzgledem dramatyczna.

Jak si¢ wydaje, swiadomos¢ opisywanej odmiennosci wérdd zlece-
niodawcow i wykonawcéw badan oraz - ogélnie — wiedza o charakte-
rze pomiaréw telefonicznych i specyficznych dla nich trudnosciach sa
sprawa przekladajacy si¢ na rzetelnos$¢ otrzymywanych danych. Okazuje
sie jednak, iz personel zaangazowany w planowanie i wykonywanie po-
miaréw CATI (zaréwno po stronie klienta, jak i agencji badawczej) jest
w wielu przypadkach albo pozbawiony refleksji ogélnometodologicznej,
albo tez thumi te refleksyjnos¢, promujac stosowanie jedynie takich roz-
wigzan, ktore w krotkiej perspektywie czasowej przetoza si¢ na finanso-
wy zysk. Innymi stowy, procedury wdrazane przez wiekszo$¢ badanych
o$rodkow nie pozostaja w zgodzie z wnioskami zawartymi w literaturze
specjalistycznej i branzowych publikacjach poswieconych wywiadowi
telefonicznemu. Dazenie do zaspokojenia potrzeb klientéw (catkowicie
zrozumiale w warunkach dzialalnosci komercyjnej) nie idzie, niestety,
w parze z dbaloscig o warsztat (wysoka jako$¢ uzyskiwanych danych)
oraz o komfort 0sob, bez ktorych realizacja jakiegokolwiek pomiaru son-
dazowego bytaby niemozliwa, czyli respondentow.

Taka polityka firm badawczych zastanawia mnie z dwdch powodow.
Po pierwsze, w dobie stale zwiekszajacych si¢ mozliwosci korzystania
z informacji o opiniach czy zachowaniach ludzi, ktére nie s3 produktem
dostarczanym przez osrodki badawcze, pozycja sondazy moze by¢ zagro-
zona. Rosnie ilo§¢ danych organicznych (big data) - danych administra-
cyjnych, generowanych przez wyspecjalizowane instytucje, na przykiad
urzedy statystyczne; danych transakcyjnych - informacji rejestrowanych
automatycznie przy okazji, na przykltad, zakupow z uzyciem kart ptatni-
czych, kart lojalno$ciowych lub korzystania z ustug telekomunikacyjnych
itd.; danych powstajacych w wyniku korzystania z serwiséw spoteczno-
sciowych [Couper 2013: 146].

Zwiekszaja si¢ tez mozliwosci postugiwania si¢ narzedziami do samo-
dzielnego tworzenia sondazy internetowych — do-it-yourself (DIY) survey
tools — prostych w obsludze, czgsto darmowych aplikacji, ,,prowadza-
cych” uzytkownika przez $ciezke budowania skryptu CAWI, wspieraja-
cych proces realizacji (zbierajacych i przechowujacych odpowiedzi) oraz
generujacych automatycznie zestawienia wynikowe [zob. Callegaro et al.
2015]. Jak podkresla M.P. Couper [2013: 146-149], tym, co obecnie sta-
nowi (badz powinno stanowi¢) o przewadze profesjonalnej dzialalnosci
badawczej jest dbatos¢ o wysoka jakos¢ danych pochodzacych z sondazy,
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gwarantujacg to, czego korzystajac z danych organicznych czy chatupni-
czo tworzonych narzedzi surveyowych si¢ nie osiggnie — reprezentatyw-
no$¢ i kontrole znieksztalcen powodowanych przez blad proby, pomiaru,
braku odpowiedzi i pokrycia.

Druga rzecza dajacg do myslenia jest lekcewazacy - jak sie wydaje -
stosunek badaczy do respondentéw bioracych udzial (prawie zawsze bez-
platnie) w pomiarach sondazowych. Jak wiadomo, charakterystyczny dla
badan ankieterskich jest wysoki koszt zadania pierwszego pytania - wy-
datek generowany jest gtéwnie przez czynnosci zwigzane ze znalezieniem
respondenta (dotarciem do niego oraz naklonieniem do udzialu w ba-
daniu). W konsekwencji w celu ,,optymalizacji” kosztow agencje staraja
sie umiesci¢ w skrypcie zbyt duzo pytan, zwykle skomplikowanych, co
w prosty sposob prowadzi do przeciazenia ankietowanego - odbija si¢
na jakosci jego odpowiedzi i (czynigc doswiadczenie respondenckie nie-
przyjemnym) buduje nieprzyjazny wizerunek surveyow, zmniejsza szan-
se na to, iz badany zgodzi si¢ na udzial w innym projekcie. M.P Couper
[2013: 152] przypuszcza, iz — paradoksalnie — bardziej optacalne (w kon-
tekscie rekrutowania respondentéw i aranzowania wywiadéw) moze by¢
tworzenie krotszych badan. Ilo$¢ informacji zdobytych w ramach poje-
dynczego kontaktu bedzie mniejsza, lecz dane te beda lepszej jakosci oraz
- co wazne - respondent nie bedzie postrzegal swojego udzialu w bada-
niu jako czego$ traumatycznego i chetnie wezmie udzial w nastepnym
projekcie. Strategia taka — zachecanie do wzigcia udziatu w projekcie pro-
stym i dawanie nieskomplikowanego zadania oraz p6zniejsze budowanie
lojalnosci i zaangazowania - jest z powodzeniem stosowana w badaniach
panelowych, na przyklad internetowych, administrowanych m.in. przez
te same firmy, ktére nie dbaja o respondentéw w realizowanych przez
siebie ,,jednorazowych” badaniach CATL

Ponizej zwracam uwage na kwestie, ktére — w moim przekonaniu —
powinny sta¢ sie przedmiotem refleksji os6b rozwazajacych przepro-
wadzenie lub tez regularnie realizujacych badania technikg CATI. Jakie
sprawy wymagaja rozstrzygniecia podczas planowania badan CATI, przy
zalozeniu, ze jako$¢ otrzymywanych danych jest warto$cia nadrzedna?

Po pierwsze, zasadne wydaje si¢ ustalenie tego, czy w konkretnym
przypadku technika wywiadu telefonicznego jest wlasciwa, czy tez lep-
sze — gwarantujace otrzymanie bardziej wiarygodnych wynikéw - bytoby
zastosowanie innego sposobu dotarcia do respondenta, na przyklad wy-
wiadu osobistego. Okazuje si¢, ze w praktyce decyzje te podejmowane sa
gléwnie w oparciu o kryteria ekonomiczne i logistyczne (koncentrujace
sie na czasie, jaki potrzebny jest firmie badawczej, aby zrealizowac po-
miar i dostarczy¢ wyniki). Tymczasem trzeba tu rozwazy¢ réwniez inne

sprawy.
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Nalezy ustali¢, na ile narzedzie (skrypt/kwestionariusz wywiadu)
uwzglednia specyfike komunikacji telefonicznej. Narzedzie to powinno
by¢ stosunkowo krotkie (krotsze niz w wywiadzie face-to-face) oraz po-
ruszaé kwestie, ktore da sie zoperacjonalizowa¢ za pomoca pytan ,,przy-
jaznych” rozmowie przez telefon. Problematyka badania nie powinna
réwniez intensywnie obcigza¢ intelektualnie respondenta, gdyz nie bedzie
on w stanie zaangazowac si¢ w udzielanie odpowiedzi réwnie mocno, co
w kontakcie twarza w twarz. Kryteria te wydaja si¢ mozliwe do spelnie-
nia w przypadku wiekszosci badan rynkowych, sondazowych pomiaréw
opinii czy badan akademickich nastawionych na rekonstrukeje faktow.
Dyskusyjne natomiast jest - co pokazuje praktyka badawcza - wyko-
rzystywanie techniki CATI w klasycznych projektach socjologicznych
i zbieranie danych dotyczacych na przykiad: aspiracji zyciowych i uzna-
wanych wartosci, postrzegania dystanséw czy nieréwnosci spolecznych,
wizji struktury spolecznej itp. [zob. Kubiak et al. 1998: 54]. Uzytecznos$¢
techniki wywiadu telefonicznego w przypadku takich badan wymaga
dalszych analiz i prob. Niewykluczone tez, ze w przypadku tego typu so-
cjologicznej problematyki dobre (w kategoriach jakosci pomiaru) moga
okaza¢ si¢ badania CAWI i ze to wlasnie one (zakladajac, ze penetracja
Internetu zadowalajaco wzrosnie) wypra z uzycia tradycyjny wywiad face-
-to-face. Warto zauwazy¢, ze w anglojezycznej literaturze metodologicznej
zagadnienie zwigzane z badaniami internetowymi jest jednym z najbar-
dziej obecnie eksploatowanych. Dyskutowane sa m.in.: kwestia jakosci
danych [np. de Leeuw 2012], konstruowania pytan [np. Couper et al.
2013] czy doboru préby [np. Asan, Ayhan 2013]. Powstaja tez podreczniki
kompleksowo wprowadzajace w obszar metodologii badan internetowych
[np. Callegaro et al. 2015; Toepoel 2016; Tourangeau et al. 2013].

Istotna jest tez kwestia doboru proby. Bez watpienia za realizacja ba-
dania telefonicznego przemawia fakt dysponowania operatem. CATI
bedzie si¢ zatem sprawdza¢ w warunkach badan biznesowych (réwniez
ze wzgledu na problem poruszony powyzej - respondenci w pomiarach
business-to-business s3 na ogol ekspertami w zakresie zagadnien, ktoérych
merytorycznie dotyczy badanie oraz dysponuja ponadprzecietnymi
kwalifikacjami intelektualnymi). W projektach realizowanych na gene-
ralnych prébach ludnosci, a wiec w przypadku wiekszosci krajow (w tym
i Polski) z koniecznosci bazujacych na technice RDD, problemem s3 nu-
mery telefonéw komdrkowych i koniecznos¢ ich uwzgledniania w dobo-
rze razem z numerami telefonii stacjonarnej. Wydaje sig, ze typ telefonii
powinien by¢ jednym z kryteriow doboru proby - nalezaloby dostoso-
wa¢ udzial numerdw stacjonarnych i komdrkowych w probie do struk-
tury rynku telekomunikacyjnego, a nie - co jest powszechng praktyka
- do budzetu projektu. Ponadto wyniki uzyskane w tego typu pomiarze
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powinny zosta¢ poddane wazeniu - nie tylko poststratyfikacyjnemu (jesli
jest potrzebne), lecz takze korygujacemu nieréwne prawdopodobienstwa
dostania si¢ do préby réznych uzytkownikow telefonii. Wazenia takiego
- jak sie okazuje — w polskich agencjach nie przeprowadza sie.

Sytuacja doboru proby staje sie szczegoélnie skomplikowana w ba-
daniach prowadzonych na zbiorowos$ciach zawezonych terytorialnie;
w nich - jak sie okazalo - czesto do realizacji podaje sie wylacznie nume-
ry telefonéw stacjonarnych (gdyz losowo generowane numery telefonii
ruchomej nie daja si¢ stratyfikowa¢ obszarowo - nie wiadomo, w jakiej
cze$ci kraju mieszka uzytkownik danego numeru). W przypadku takich
projektow, jesli nie da si¢ uzyska¢ odpowiedniej bazy numeréw telefo-
nicznych, metodologicznie rozsadne byloby wykorzystanie innej techni-
ki otrzymywania materialéw. Bledu pokrycia nie generowalby - na przy-
kiad - wywiad osobisty.

Planujac realizacje badania telefonicznego, warto zainteresowac si¢
mozliwoscig zastosowania niekwotowych metod doboru respondenta
w gospodarstwie domowym. Praktyka polskich firm badawczych - szu-
kanie 0sob spelniajacych kryteria spoleczno-demograficzne/marketin-
gowe az do uzyskania zadanej liczby przypadkéw - gwarantuje co prawda
wysoka ,realizowalnos$¢” i ulatwia budzetowanie projektow (kazdy case
ma swoja cen¢), nie pozwala jednak wylicza¢ wspétczynnikow realizacyj-
nych i korzysta¢ z procedur wnioskowania statystycznego. Warto zauwa-
zy¢, ze znaczna czg$¢ literatury przedmiotu po$wigconej problematyce
badan telefonicznych skupia si¢ wlasnie na problemie niedostepnosci
respondentéw i technikach (zaréwno statystycznych, jak i ankieterskich)
stuzacych do zmniejszania rozmiaréw bledu nonresponse i tym samym
poprawiania jakosci pomiaru. Rozwazan tych nie daje sie osadzi¢ w wa-
runkach badan CATI realizowanych w Polsce, gdyz prawie zawsze wy-
korzystuja one nieprobabilistyczne sposoby doboru respondentéw. Za-
milowanie sektora komercyjnego do prob udziatowych jest, co prawda,
zrozumiale (i dotyczy ono nie tylko Polski), warto jednak zauwazy¢, ze
w marketingowych badaniach terenowych (wykorzystujacych technike
wywiadu osobistego) stosuje sie réwniez (oprocz kwotowych) dobory
majace ugruntowanie w statystyce matematycznej i rachunku prawdopo-
dobienstwa. W projektach CATI dzialania takie majg charakter incyden-
talny lub tez nie ma ich w ogole.

Po drugie, w sytuacji, kiedy przeprowadzanie pilotazy narzedzi w ba-
daniach rynkowych jest niepraktykowane, szczegélnego znaczenia na-
biera sprawa starannej konstrukcji pytan zadawanych respondentom.
Ankieter telefoniczny - zaktadajac, ze wymag Scislej standaryzacji zacho-
wania jest przestrzegany — w przypadku natrafienia na element skryptu
generujacy trudnosci komunikacyjne nie ma mozliwosci ,,ratowania”
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rozmowy z respondentem poprzez zastosowanie zabiegu destandaryzu-
jacego kontakt; jest zobowiazany realizowa¢ wywiad zgodnie ze scena-
riuszem wyznaczonym przez skrypt, nawet jesli doprowadzi to do prze-
rwania rozmowy. W innej sytuacji jest ankieter terenowy, ktory — z uwagi
na niedoskonalos¢ systemu kontroli jego pracy — ma realng mozliwos¢
odchodzenia od reguly ujednolicajacej wywiad i dostosowywania swoje-
go zachowania do wymogéw interakcyjnych.

Co wiecej, prowadzenie wywiadow telefonicznych utatwitoby wypo-
sazenie ankieteréw w instrukcje regulujace (i zarazem standaryzujace)
sposob zachowania w przypadku kontaktu z kfopotliwym rozmoéwcg oraz
»oficjalne” zezwolenie (czy tez nawet polecenie) przechodzenia w trakcie
prowadzenia wywiadu na tryb realizacji konwersacyjnej. Odpowiednio
przeszkolony ankieter, wyposazony w wiedze o poszukiwanych w pyta-
niu informacjach, uzyskalby prawdopodobnie bardziej warto$ciowe dane
oraz — co bardzo istotne — dbalby o zachowanie substancjalnosci respon-
denckiej, zwigkszajac prawdopodobienstwo, iz jego rozmdwca zgodzi sie
w przyszlosci na udzial w podobnym badaniu. Jak si¢ okazuje [Haan et al.
2013], destandaryzowanie przez ankieteréw sytuacji wywiadu (przefor-
mulowywanie pytan - skracanie/dodawanie tresci) bardzo czesto pelni
okreslone funkcje interakcyjne - uptynnia kontakt z respondentem i nie-
kiedy rowniez ,,poprawia” jakos¢ uzyskiwanych odpowiedzi. Abstrahujac
od swobody (lub jej braku), jaka cieszg si¢ rdzni ankieterzy (telefoniczni
i terenowi), wydaje sig, Ze rozmowa przez telefon w wigkszym stopniu
niz kontakt osobisty sprzyja powstawaniu zaktdécen komunikacyjnych na
linii ankieter-respondent. Co za tym idzie (nawiazujac do koncepcji rél
ankieterskich zarysowanych w ksigzce), mozna zaryzykowac twierdze-
nie, ze ankieter CATI powinien w wigkszym stopniu realizowa¢ wymogi
koncepgcji interakcyjnej. O ile pelna instrumentalizacja zachowan ankie-
terskich w wywiadzie PAPI/CAPI moze by¢ czym$ pozadanym, o tyle
w warunkach wywiadu telefonicznego juz niekoniecznie. Zagadnienie to
bez watpienia powinno by¢ przedmiotem dalszych analiz.

Trzecig kwestig wartg przemyslenia przed realizacja badania CATT jest
problem wtasciwego wyszkolenia zespotu ankieterskiego, zwlaszcza jesli
chodzi o umiejetnosci praktyczne. Jak pokazato moje badanie, szkolenia
wprowadzajace w osrodkach sg w tym zakresie zbyt ubogie i zbyt krotkie.
Agencje argumentuja, iz niewielki czas przeznaczany na formalne szkole-
nie i nieuwypuklanie w jego scenariuszu aspektéw praktycznych wynika
z przekonania, ze lepsza formg treningu umiejetnosci ankieterskich jest
szkolenie w formule on-going, a wigc takie, ktére odbywa si¢ juz w trakcie
pracy i - prawdopodobnie - nie jest oficjalnie rejestrowane jako szkolenie,
ale jako ,normalna” praca. Wydaje sie, ze branza badawcza powinna poku-
si¢ si¢ o standaryzacje dzialan w tym zakresie i okreslenie tego, jak dlugo
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i w jaki sposob powinien by¢ realizowany ankieterski trening umiejetnosci
praktycznych - taki, w trakcie ktorego odtwarzane sg faktyczne sytuacje,
zjakimi mozna sie spotka¢ podczas wykonywania czynnosci w studiu CATI.
Podczas szkolenia ankieter powinien réwniez przyswoi¢ wiedze dotyczaca
kontrolowanego odchodzenia od reguly standaryzacji w sytuacji wystapie-
nia konkretnych trudnosci komunikacyjnych w kontakcie z respondentem.

Ostatnia z kwestii wartych - w moim przekonaniu - poruszenia odno-
si sie warunkow pracy ankieteréw i nie dotyczy tylko osoéb realizujacych
badania CATI, ale ogdlnie wszystkich trudnigcych sie przeprowadza-
niem wywiadow dla firm badawczych. Sprawa - jak sadze — najistotniej-
szg jest relatywnie niskie wynagrodzenie ankieteréw. Biorac pod uwage
obciazajace warunki pracy (hatas, ciagte méwienie, narazenie na nieprzy-
jemnosci ze strony respondentéw), nieetatowy jej charakter oraz brak
mozliwosci otrzymywania dodatkowych benefitéw finansowych (ktérych
przyktadem sg napiwki w gastronomii), ujawnione w badaniu kwoty wy-
daja sie malo atrakcyjne. Kadra managerska osrodkéw utrzymuje, iz wy-
soko$¢ godzinowych stawek ankieteréw CATI nie moze by¢ podniesiona
z uwagi na obecng sytuacje na rynku badawczym w Polsce — bardzo silne
dazenia do obnizania cen (cena jest gtéwnym, a niekiedy jedynym kryte-
rium wyboru agencji badawczej do obstugi danego zlecenia).

Mozna zrozumie¢ argumenty ekonomiczne i znalez¢ wytlumaczenie
dla niskiego uposazenia ankieteréw. Trudniej jednak sensownie uzasad-
ni¢ sposob, w jaki w wigkszosci firm badawczych kreowana jest kultura
organizacyjna. Ankieterzy (nie tylko telefoniczni) sa jedynymi osobami
majacymi kontakt z respondentami - od ich zachowania zalezy jakos¢
zbieranych danych, jak réwniez spoteczny wizerunek, jaki agencja wyra-
bia sobie i innym podmiotom dzialajagcym w branzy surveyowej. Tymcza-
sem praca ankieterow okazuje si¢ ,,niewidoczna” dla ulokowanych wyzej
w strukturze agencji pracownikéw; jest ona postrzegana jedynie przez
pryzmat kosztéw, jakie generuje. Sadze, ze kluczowe dla poprawy jakosci
procesu zbierania danych w badaniach bytoby (wigksze) docenienie pracy
ankieterskiej i tworzenie takiej kultury organizacyjnej, w ktérej ankiete-
rzy nie zajmuja si¢ wylacznie przeprowadzaniem wywiadéw [zob. Gwart-
ney 2013: 211-213]. Czynnoscig ,,dodatkowq”, ktéra mozna by obcigzy¢
sie¢ ankieterska, jest testowanie narzedzi badawczych, sprawdzenie tego,
jak pytania funkcjonuja w kontakcie z respondentem. Kto jest w stanie
lepiej zidentyfikowa¢ problemy z narzedziem niz osoby, ktoére uzywa-
ja go na co dzien? Wyniki zrealizowanego projektu pokazuja, ze spora
cze$¢ ankieteréw jest chetna do udzielania takiej informacji zwrotnej
i wyraza niezadowolenie z faktu, iz agencja nie jest tym zainteresowana.

Wydaje sie, ze poza otwarciem si¢ na feedback ze strony ankiete-
réw, branza badawcza mogtaby wiele zaczerpna¢ z praktyk zarzadzania
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zasobami ludzkimi stosowanymi z powodzeniem w innych branzach,
gdzie réwniez obcuje si¢ z liczng grupg szeregowych pracownikéw — na
przyktad sprzedawcéw w sieciach gastronomicznych. Ludzie ci objeci sa
odpowiednimi programami motywacyjnymi, pokazuje im si¢, ze maja
wplyw na to, jak funkcjonuje firma, docenia si¢ ich zaangazowanie. Dla-
czego podobnych standardéw nie miatyby wdrozy¢ agencje badawcze?

Konczac, warto - jak sadze - przyjrzec sie dziatalnosci polskich bran-
zowych organizacji zrzeszajacych firmy badawcze lub zatrudnionych
w nich pracownikéw. Moim zdaniem ciata te powinny dba¢ o wysoki po-
ziom $wiadczonych ustug badawczych, stymulowa¢ refleksje metodolo-
giczng, sprzyja¢ wypracowywaniu narzedzi oraz procedur standaryzuja-
cych i profesjonalizujacych oferte badawcza. Tymczasem sens wiekszosci
akcji Organizacji Firm Badania Opinii i Rynku (OFBOR), a zwlaszcza
Polskiego Towarzystwa Badaczy Rynku i Opinii (PTBRiO) mozna po-
strzega¢ bardziej w kategoriach public relations (tworzenie dobrego wi-
zerunku branzy badawczej) anizeli faktycznej profesjonalizacji dziatan
agencji i dazenia do podnoszenia jakosci ich produktéw.

Sadze, ze przykladem godnym nasladowania w omawianej kwestii
moze by¢ AAPOR - American Association for Public Opinion Research
- organizacja wydajaca najbardziej prestizowy journal metodologiczny
(»Public Opinion Quarterly”) oraz wytyczne dotyczace réznych kwestii
badawczych (réwniez te przywolywane w ksigzce [AAPOR 2010; 2015]),
uwazane przez branze za standard. Przygotowuje ona coroczne konferen-
cje po$wiecone metodologii pomiaréw surveyowych (w przeciwienstwie
do kongreséw PTBRIiO, nastawionych na przede wszystkim na penetracje
probleméw natury marketingowej) i zacheca do wspoétpracy przedstawi-
cieli zaréwno $wiata nauki, jak i praktykow zatrudnionych w osrodkach
komercyjnych czy rzagdowych.
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Aneks 1
Kwestionariusz ankietera

Katedra Metod i Technik Badan Spolecznych
Uniwersytet £odzki

Szanowna Pani, Szanowny Panie!

W zwigzku z przygotowywaniem rozprawy doktorskiej przeprowadzam bada-
nie dotyczgce opinii ankieterow telefonicznych o ich pracy. O wypetnienie ankiety
prosze ankieteréw CATI réznych firm badawczych (z Polski, Islandii i Norwegii),
miedzy innymi Panig/Pana.

Wyniki tego badania zostang wykorzystane tylko do celow naukowych. Ankieta
jest catkowicie poufna - uzyskane dane postuzg jak materiat do przygotowania
zbiorczych zestawien. Badanie w Zadnym zakresie nie jest elementem oceny Pani/
Pana pracy.

Prosze uwaznie przeczytaé kazde pytanie, a nastepnie zaznaczyé odpowiedz/
odpowiedzi najblizsze Pani/Pana opinii. W przypadku pytati otwartych, prosze
o mozliwie petne i szczegélowe wypowiedzi.

Z gory bardzo dzigkuje za pomoc.

Wojciech Jabloniski
asystent w Katedrze Metod i Technik Bada#n Spotecznych
Instytutu Socjologii Uniwersytetu Lodzkiego

1. Co w najwigkszym stopniu spowodowalo, ze zaczal(ela) Pan(i) pracowal
w charakterze ankietera CATI? Z podanej listy prosz¢ wybra¢ maksymalnie dwie
odpowiedzi.
1) Chciate(a)m uzyska¢ wlasne dochody/dorobi¢ do innej pracy.
2) Byle(a)m ciekaw(a), co mysla inni ludzie, jakie majg opinie na rozne te-
maty.
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3) Chciate(a)m mie¢ mozliwos¢ nawiazywania kontaktéw z innymi ludzmi,
poznawania ich.

4) Chciate(a)m rozwingé¢/udoskonali¢ techniki przekonywania innych, na-
kfaniania ich do zrobienia czegos.

5) Lubi¢ rozmawia¢ przez telefon, kontakt telefoniczny z druga osobg sprawia
mi wiele przyjemnosci.

6) Chciale(a)m zapoznac sie z narzedziami badawczymi wykorzystywanymi
w badaniach rynkowych.

7) Inna odpowiedz - prosze wpisac:

8) Trudno powiedzie¢ > prosze przejsé do pyt. 3

2. Ktéry z tych powodéw byl dla Pana(i) najwazniejszy? Prosz¢ wpisa¢ numer
odpowiedzi z poprzedniego pytania.

3. Czy obecnie lub w przesztosci pracowal(a) lub pracuje Pan(i) nie tylko jako
ankieter CATI, ale réwniez jako ankieter terenowy (realizujacy wywiady papie-
rowe — PAPI lub przy uzyciu laptopa — CAPI)?
1) Tak, w przeszlosci pracowale(a)m jako ankieter terenowy, ale teraz juz
tego nie robie.
2) Tak, obecnie tacze prace w terenie z pracg w studiu telefonicznym > prosze
przejsé do pyt. 5
3) Nie, nigdy nie pracowale(a)m jako ankieter terenowy > prosze przejs¢ do
pyt. 6

4. Dlaczego zrezygnowal(a) Pan(i) z pracy w charakterze ankietera terenowego?
Prosze wybra¢ maksymalnie dwie odpowiedzi.
1) Praca w studiu telefonicznym jest zajeciem zbyt czasochlonnym, abym
mogl(mogta) faczy¢ je z pracg w terenie.
2) Praca w studiu telefonicznym jest bardziej optacalna, pozwala mi na wiek-
szy zarobek.
3) Praca w studiu telefonicznym mniej meczy mnie fizycznie, nie musze
przemieszczaé sig, szuka¢ adresow.
4) Praca w studiu telefonicznym jest bezpieczniejsza, nie narazam si¢ na za-
czepke, pobicie itp.
5) Rozmowa telefoniczna stresuje mnie mniej niz kontakt osobisty.
6) Praca w studiu telefonicznym jest lepiej zorganizowana, wiem z géry ile
czasu danego dnia poswigce na realizacje wywiaddow.
7) Nie otrzymate(a)m propozycji dalszej pracy w charakterze ankie-
tera terenowego, koordynator nie przedluzyl ze mnag wspolpracy.
8) Inna odpowiedz - prosze wpisac:

9) Trudno powiedzie¢.
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5. Ogolnie ktora praca - ankietera terenowego czy telefonicznego — bardziej Pa-
nu(i) odpowiada?
1) Bardziej odpowiada mi praca ankietera terenowego.
2) Bardziej odpowiada mi praca ankietera telefonicznego.
3) Prace ankietera telefonicznego i terenowego odpowiadaja mi tak samo.
4) Trudno powiedziel.

6. Czy obecnie lub w przesztoéci pracowal(a) lub pracuje Pan(i) nie tylko
jako ankieter CATI, ale réwniez jako konsultant telefonicznego biura obstu-
gi klienta (np. w infolinii banku, helpdesku, firmie telemarketingowej, itp.)?
1) Tak, w przesztosci pracowale(a)m jako konsultant telefonicznego biura
obstugi klienta, ale teraz juz tego nie robie.
2) Tak, obecnie tacze prace konsultanta telefonicznego biura obstugi klienta
z pracy ankietera CATL
3) Nie, nigdy nie pracowale(a)m jako konsultant telefonicznego biura obstugi
klienta > prosze przejsé do pyt. 9

7. Jakiego rodzaju zadania obstugiwal(a) lub obstuguje Pan(i) pracujac jako kon-
sultant telefonicznego biura obstugi klienta? Prosze zaznaczy¢ wszystkie akcje,
jakie kiedykolwiek Pan(i) realizowal(a).

Zadania przychodzace:

1) Przyjmowanie zamoéwien na towary w sprzedazy wysytkowej/przyjmowa-
nie rezerwacji biletow.

2) Obstuga infolinii banku.

3) Obstuga infolinii operatora telekomunikacyjnego (telefonii stacjonarnej/
komoérkowej).

4) Obstuga infolinii innego podmiotu (np. firmy ubezpieczeniowej, produ-
centa zywnoéci, kosmetykow itp.).

5) Obstuga helpdesku — wsparcie serwisowe.

6) Inne zadanie przychodzace - prosze wpisaé:

Zadania wychodzace:
7) Obstuga zlecen windykacyjnych.
8) Sprawdzanie/uaktualnianie danych teleadresowych firm.
9) Obstuga akcji telemarketingowych - oferowanie produktéw i ustug/pozy-
skiwanie klientow.
10) Inne zadanie wychodzace - prosze wpisac:

8. Jak ocenia Pan(i) prace w charakterze konsultanta telefonicznego biura obstugi
klienta w poréwnaniu do pracy ankietera CATI? Ponizej wymieniono szereg cech.
W odniesieniu do kazdej z nich prosze wstawi¢ ,,X” w jedng komarke tabeli.
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Praca konsul- Pod tym
Praca
ankietera tanta telefo- wzgledem Trudno
Wyszczegblnienie nicznego biura | prace te sie nie | powiedzie¢
CATI 2o Lo s
obstugiklienta réznia
(1) (2) (3) (4)

A) Jest bardziej stresujaca

B) Wymaga lepszego przygoto-
wania merytorycznego, wiek-
szych kompetencji

C) Jejwykonywanie jest bardziej
optacalne finansowo

D) Jest ciekawsza
E) Jest bardziej meczaca

9. Praca ankietera telefonicznego, jak kazda inna, ma swoje wady i zalety. Ponizej
przedstawiono liste réznych cech pracy w charakterze ankietera CATI. Prosze
w odniesieniu do kazdej z nich okresli¢, na ile postrzega ja Pan(i) jako wade lub
zalete. Prosze postuzy¢ sie skala, na ktdrej 1 oznacza, ze dana cecha jest wada
pracy ankietera CATI, a 5, Ze jest jej zaletg. Pozostale punkty skali stuza do wy-
razania opinii posrednich. W kazdym wierszu prosze wstawi¢ ,X” w jedng ko-
morke tabeli.

wada 1--------------- 2-mmmmmm e 3o 4o 5 zaleta

. . Trudno
. Pozycja naskali o,
Wyszczegbélnienie powiedzieé
112(3]|4]s5s (6)

A) Komunikacja z respondentem jest ograniczona do
kontaktu stownego - brak kontaktu wzrokowego

B) Praca wymaga wielogodzinnego méwienia

)
C) Pracawymaga wielogodzinnego patrzenia w monitor
D) Wielu ankieteréw pracuje w jednym pomieszczeniu

E) Praca jest nieustannie kontrolowana przez super-
wizora

F) Praca wymaga sprawnego wprowadzania danych
do komputera

G) Praca jest zorganizowana w sesje - czas przeznaczo-
ny na realizacje wywiadow jest okreslony z gory

H) Praca odbywa sie w pomieszczeniu, nie ma charak-
teru terenowego

I) Kontakty zludzmi sa powierzchowne i krotkotrwate -

nie nawigzuje sie blizszych kontaktow

J) Praca wymaga realizowania wielu projektow w ra-

mach jednej sesji
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Wyszczegbélnienie

Pozycja naskali

2

3

4

Trudno
powiedzie¢

(6)

K) Praca wiaze sie z niepewnoscia - nie wiadomo, jak
zareaguje potencjalny respondent

L) Praca odbywa sie réwniez wieczorami i w weekendy

10. Ponizej wymieniono rozne elementy, z jakich moze sklada¢ si¢ szkolenie
wprowadzajace, organizowane dla kandydatéw na ankieteréw CATI. W odnie-
sieniu do kazdego z zagadnien prosze¢ ocenié, na ile Pana(i) zdaniem jest ono
przydatne dla uczestnikéw. Odpowiadajac, prosze postuzy¢ sie skalg, na ktorej
1 oznacza, ze dane zagadnienie jest w ogdle nieprzydatne (i realizowanie tego
tematu na szkoleniu jest catkowicie zbedne), a 5, ze jest ono bardzo przydane
(i realizowanie tego tematu na szkoleniu jest konieczne). Pozostale punkty skali
stuza do wyrazania opinii posrednich. W kazdym wierszu prosze wstawi¢ ,X”

w jedng komorke tabeli.
element nieprzydatny 1------------- 2emmmmees 3o 4o 5 element przydatny
. . Trudno
. Pozycja na skali s
Wyszczegblnienie powiedzie¢

2

3

4

(6)

A) Informacja o firmie badawczej (rys historyczny, struk-
tura, profil dziatalnosci)

B) Informacja o metodach doboru préb do badan tele-
fonicznych

C) Informacja o metodach doboru respondenta w go-
spodarstwie domowym

D) Informacja o rodzajach pytan zamieszczanych
w skryptach CATI

E) Informacja o pozadanym zachowaniu ankietera
w trakcie aranzowania wywiadu

F) Informacja o pozadanym zachowaniu ankietera
w trakcie zadawania pytan i notowania odpowiedzi

G) Informacja o zapisach ustawy o ochronie danych
osobowych

H) Informacja o zapisach kodeksu ESOMAR (kodeksu
postepowania w badaniach rynkowych i spotecz-
nych)

1) Informacja dotyczaca obstugi systemu informatycz-
nego zarzadzajacego realizacja wywiadow

J) Informacja dotyczaca systemu wynagradzania ankie-
teréw CATI

K) Informacja dotyczaca organizacji pracy ankieterow
i stosowanych metod kontrolnych
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. . Trudno
s Pozycja na skali L
Wyszczegblnienie powiedzie¢
1123 |4]5 (6)

L) Obserwowanie i analizowanie wywiadéw pokazo-
wych (odtwarzanych lub przeprowadzanych w obec-
nosci uczestnikow)

M) Przeprowadzanie i analizowanie wywiadéw szkole-
niowych-wrole ankieterairespondentawcielaja sie
zamiennie uczestnicy szkolenia

N) Przeprowadzanie i analizowanie wywiadow szkole-
niowych -w role ankietera wciela sie uczestnik, w ro-
le respondenta - osoba prowadzaca szkolenie/su-
perwizor

0) Egzamin pisemny sprawdzajacy wiedze kandydata
po szkoleniu

P) Egzamin praktyczny - wywiad sprawdzajacy - w role
respondenta wciela sie egzaminator

11. Prosze pomyséle¢ o szkoleniu wprowadzajacym, jakie przeszedl(przeszia) Pa-
n(i) przed rozpoczeciem pracy w studiu telefonicznym. W jakim stopniu jest
Pan(i) zadowolony(a) badz niezadowolony(a) ze sposobu, w jaki zostaly na nim
zrealizowane ponizsze elementy? Odpowiadajac, prosze postuzy¢ sie¢ skala, na
ktdrej 1 oznacza, ze jest Pan(i) bardzo niezadowolony(a) ze sposobu, w jaki na
szkoleniu zostal zrealizowany dany temat, a 5, Ze jest Pan(i) bardzo zadowolo-
ny(a). Pozostate punkty skali stuza do wyrazania opinii pos$rednich. W kazdym
wierszu prosze wstawi¢ ,X” w jedng komorke tabeli.

bardzo niezadowolony(a) 1------------ 2-mmmmmmeee B 4o 5 bardzo zadowolony(a)

Trudno | Ta kwestia

L Pozycja na skali powie- nie byta
Wyszczegblnienie dzie¢ | omawiana
112[3]|4]s (6) (1)

A) Informacja o firmie badawczej (rys histo-
ryczny, struktura, profil dziatalnosci)

B) Informacja o metodach doboru préb do
badan telefonicznych

C) Informacja o metodach doboru respon-
denta w gospodarstwie domowym

D) Informacja o rodzajach pytan zamieszcza-
nych w skryptach CATI

E) Informacja o pozagdanym zachowaniu an-
kietera w trakcie aranzowania wywiadu

F) Informacja o pozadanym zachowaniu an-
kietera w trakcie zadawania pytan i noto-
wania odpowiedzi
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Ta kwestia
. . Trudno .
P Pozycja na skali . . | niebyta
Wyszczegblnienie powiedzie¢ ;
omawiana
2 | 3] 4 (6) )

G) Informacja o zapisach ustawy o ochronie
danych osobowych

H) Informacja o zapisach kodeksu ESOMAR
(kodeksu postepowaniaw badaniachryn-
kowych i spotecznych)

I) Informacja dotyczaca obstugi systemu in-
formatycznego zarzadzajacego realizacja
wywiadow

J) Informacja dotyczaca systemu wynagra-
dzania ankieteréw CATI

K) Informacja dotyczaca organizacji pracy
ankieteréw i stosowanych metod kont-
rolnych

L) Obserwowanie i analizowanie wywiadow
pokazowych (odtwarzanych lub przepro-
wadzanych w obecnosci uczestnikdw)

M) Przeprowadzanie i analizowanie wywia-
dow szkoleniowych-wrole ankieteraire-
spondenta wcielaja sie zamiennie uczest-
nicy szkolenia

N) Przeprowadzanie i analizowanie wywia-
dow szkoleniowych - w role ankietera
wcielasie uczestnik, wrole respondenta -
osoba prowadzaca szkolenie/superwizor

0) Egzamin pisemny sprawdzajacy wiedze
kandydata po szkoleniu

P) Egzamin praktyczny - wywiad sprawdza-
jacy - w role respondenta wciela sie eg-
zaminator

12. Czy ogdlnie uwaza Pan(i), ze szkolenie, jakie przeszedi(przeszta) Pan(i) przed
rozpoczeciem pracy w studiu telefonicznym dobrze przygotowato Pana(Pania)

do wykonywania zawodu ankietera CATI?

1) Zdecydowanie tak.
2) Raczej tak.

3) Raczej nie.

4) Zdecydowanie nie.
5) Trudno powiedziel.

13. Jakie zmiany, ulepszenia w procedurze szkoleniowej kandydatéw na ankie-
teréw telefonicznych zaproponowal(a)by Pan(i), aby ankieterzy mogli jeszcze

lepiej wykonywaé swoja prace?
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14. Ponizej przedstawiono rozne czynnosci skladajace si¢ na prace ankietera
CATI Na ile s one dla Pana(i) stresujace? W odniesieniu do kazdej czynnosci
prosze wstawi¢ ,,X” w jedng komorke tabeli.

Bardzo | Raczej | Raczej | Wogdle | Trudno r:\:legsy-

. stresu- | stresu- | niestre- | niestre- | powie- v
Wyszczegblnienie - - : h . . | totakiej
jace jace sujace | sujace | dzie¢ svtuacii

@ | @ [ @6 ¥

A) Przeprowadzanie dtugiego wywia-
du, trwajacego ponad 30 minut

B) Przeprowadzanie wywiadu z re-
spondentem ,doczepiajacym
sie” do wielu pytan, narzekaja-
cym naich bezsensownos¢, nie-
poprawnosc itp.

C) Konwertowanie odmowy - na-
ktanianie do udziatu w bada-
niu respondenta, ktéry w czasie
poprzedniej rozmowy odméwit
(tagodna odmowa)

D) Realizowanie wielu réznych pro-
jektow w trakcie jednej sesji

E) Aranzowanie wywiadu z respon-
dentem agresywnym - krzycza-
cym, odgrazajacym sie itp.

F) Dopytywanie respondenta odpo-
wiadajacego nie na temat, nie-
jednoznacznie, lakonicznie itp.

G) Przeprowadzanie wywiadu z re-
spondentem stabo styszacym

H) Przeprowadzanie wywiadu z re-
spondentem z powazna wada
wymowy - jakajacym sie, mé-
wigcym niewyraznie itp.

I) Aranzowanie wywiadu z respon-
dentem twierdzacym, iz jego nu-
mer telefonu jest zastrzezony
i osrodek nie ma prawa do niego
dzwoni¢ (préba numeréw gene-
rowanych losowo)

J) Aranzowanie wywiadu z respon-
dentem podejrzewajacym, ze
rzeczywistym celem rozmowy
niejest przeprowadzenie wywia-
du, lecz naktonienie do zakupu
jakiej$ rzeczy

K) Notowanie rozbudowanej od-
powiedzi respondenta na pyta-
nie otwarte
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15. Niezaleznie od tego, jak bardzo rézne czynnosci sg stresujace lub niestresu-
jace, prosze okresli¢ na ile fatwe badz trudne jest dla Pana(i) ich wykonywanie.
W odniesieniu do kazdej czynno$ci prosze wstawic ,,X” w jedna komorke tabeli.

Bardzo | Raczej | Raczej | Wogble | Trudno r:\:legsy-
e stresu- | stresu- | niestre- | niestre- | powie- y
Wyszczegélnienie - < - ) . . | totakiej
jace jace sujace | sujace | dzie¢ sytuadji

(1) (2) (3) (4) (5) (6)

A) Przeprowadzanie dtugiego wywia-
du, trwajacego ponad 30 minut

B) Przeprowadzanie wywiadu z re-
spondentem ,doczepiajacym
sie” do wielu pytan, narzekaja-
cym naich bezsensownos¢, nie-
poprawnosc itp.

C) Konwertowanie odmowy - na-
ktanianie do udziatu w bada-
niu respondenta, ktéry w czasie
poprzedniej rozmowy odméwit
(tagodna odmowa)

D) Realizowanie wielu ré6znych pro-
jektow w trakcie jednej sesji

E) Aranzowanie wywiadu z respon-
dentem agresywnym - krzycza-
cym, odgrazajacym sie itp.

F) Dopytywanierespondenta odpo-
wiadajacego nie na temat, nie-
jednoznacznie, lakonicznie itp.

G) Przeprowadzanie wywiadu z re-
spondentem stabo styszacym

H) Przeprowadzanie wywiadu z re-
spondentem z powazng wada
wymowy - jakajacym sie, mo-
wigcym niewyraznie itp.

1) Aranzowanie wywiadu z respon-
dentem twierdzacym, iz jego nu-
mer telefonu jest zastrzezony
i osrodek nie ma prawa do niego
dzwoni¢ (préba numeréw gene-
rowanych losowo)

J) Aranzowanie wywiadu z respon-
dentem podejrzewajacym, ze
rzeczywistym celem rozmowy
nie jest przeprowadzenie wywia-
du, lecz naktonienie do zakupu
jakiejs rzeczy

K) Notowanie rozbudowanej od-
powiedzi respondenta na pyta-
nie otwarte
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16. Ponizej wymieniono szereg stwierdzen odnoszacych sie do pracy ankietera
CATI. Prosze okredli¢, w jakim stopniu zgadza si¢ Pan(i) lub nie zgadza z kaz-
dym stwierdzeniem. W odniesieniu do kazdego stwierdzenia prosz¢ wstawi¢ ,, X”

w jedna komorke tabeli.
Zdecy-
d?/\?ac:i-e Raczej | Raczej | dowa- | Trudno | Odmowa
W Snieni sie zoa- sie sienie | niesie | powie- | odpo-
yszczegotnienie &78 zgadzam | zgadzam | niezga- | dziec wiedzi
dzam dzam

(1)

(2)

(3)

4)

(5)

(6)

A) Wiem, czego oczekuje sie ode mnie
jako od ankietera

B) Czuje, ze kto$ w firmie troszczy sie
o mnie jako o osobe

C) Wiem, ze w ktopotliwej sytuacji
moge liczy¢ na pomoc innych an-
kieteréw

D) Mam mozliwosc uczeniasie w pra-
cy nowych rzeczy

E) Mam narzedzia i materiaty nie-
zbedne do wtasciwego wykony-
wania mojej pracy

F) Jestem zadowolony(a) z wysoko-
$ci wynagrodzenia, jakie otrzymu-
je za prace

G) Czuje, Ze moja praca jest sprawie-
dliwie i kompetentnie oceniana

H) Czuje, ze moja praca jest docenia-
na przez przetozonych

1) Mam w pracy przyjaciela

J) Czuje, ze firma dba o moj rozwéj
zawodowy

K) Warunki, w jakich pracuje (tem-
peratura, o$wietlenie, wentylacja
itp.) sa wystarczajace do wtasciwe-
go wykonywania pracy

L) Mam poczucie, ze w poréwnaniu
zinnymi ankieterami jestem spra-
wiedliwie wynagradzany(a)

M) Wiem, ze w ktopotliwej sytuacji
moge liczy¢ na fachowa pomoc
superwizora

N) Wiem, Ze moja opinia w firmie sie
liczy

0) Sadze, ze wiekszos¢ ankieterow
w firmie jest do siebie przyjaznie
nastawiona

P) Moge wykonywac¢ w pracy rézno-
rodne zadania, nie narzekam na
rutyne
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Zdecy- Zdecy-
Y Raczej | Raczej | dowa- | Trudno | Odmowa
dowanie - L S .
W Inienie sigzga- sie sienie | niesie | powie- | odpo-
yszczego zgadzam | zgadzam | niezga- | dziec wiedzi
dzam
dzam
(1) (2) 3) (4) (5) (6)

Q) Usterki sprzetowe/informatyczne
sa szybko naprawiane

R) Wysoko$¢ wynagrodzenia ankie-
teréw zalezy od jakosciich pracy

Na koniec poprosze o kilka informacji o Panu(i). Raz jeszcze zapewniam, ze
wszystkie zebrane w badaniu dane objete sg tajemnica.

MI. Prosz¢ zaznaczy¢ swoja plec:
1) Kobieta.
2) Mezczyzna.

M2. W ktérym roku si¢ Pan(i) urodzil(a)?

M3. Jakie ma Pan(i) wyksztalcenie? Prosze zaznaczy¢ odpowiedz odnoszaca si¢
do ukoniczonej przez Pana(Pania) szkoly najwyzszego szczebla.

1) Podstawowe lub gimnazjalne lub zasadnicze zawodowe.

2) Srednie ogdlnoksztalcace.

3) Srednie zawodowe.

4) Wyzsze licencjackie/inzynierskie.

5) Wyzsze magisterskie/lekarskie.

M4. Czy obecnie uczy si¢ Pan(i) w szkole lub na uczelni?
1) Tak.
2) Nie > proszg przejs¢ do pyt. M6

Mb5. Prosze¢ poda¢ kierunek studiéw (w przypadku uczelni) lub profil szkoty
(w przypadku szkoly), do ktorej Pan(i) obecnie uczeszcza (np. ,technikum me-

chaniczne’, ,socjologia’, ,pedagogika wieku dzieciecego” itp.).

> prosze przejsé do pyt. M7

M6. Prosze podaé kierunek studiéw (w przypadku uczelni) lub profil szkoty
(w przypadku szkoly), do ktorej ostatnio Pan(i) uczeszczal(a) (np. ,,technikum
mechaniczne’, ,socjologia’, ,,pedagogika wieku dziecigcego” itp.).
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M7. Czy oprocz pracy jako ankieter CATI wykonuje Pan(i), cho¢by dorywczo,
jaka$ inng prace zarobkowa?

1) Tak.

2) Nie > prosze przejs¢ do pyt. M10

MS. Jaki charakter ma ta praca? Jezeli wykonuje Pan(i) wiecej niz jedng prace
(nie liczac pracy jako ankieter CATI), prosze pytanie odnies¢ do tej pracy, ktéra
zajmuje Pan(i) najwiecej czasu.

1) Pracuje ,,na etat’, na podstawie umowy o prace.

2) Jestem wlascicielem/wspotwlascicielem firmy.

3) Wykonuje prace dorywcza.

4) Inna sytuacja — proszg opisac:

M9. Na czym polega ta praca — czym si¢ Pan(i) zajmuje, co Pan(i) na ogét robi
w tej pracy? Jezeli wykonuje Pan(i) wiecej niz jedna prace (nie liczac pracy jako
ankieter CATI), prosze pytanie odnies¢ do tej pracy, ktora zajmuje Pan(i) naj-
wiecej czasu.

M10. Jak diugo pracuje Pan(i) jako ankieter CATI? Prosz¢ wpisa¢ sume mie-
siecy, jakie przepracowal(a) Pan(i) w charakterze ankietera CATI we wszyst-
kich oérodkach badawczych. Jezeli pracuje Pan(i) krdcej niz miesiac, prosze
wpisac ,,1”.

miesiecy

-1) Trudno powiedzie¢.

M11. A jak dlugo pracuje Pan(i) jako ankieter CATI w obecnym osrodku? Pro-
sz¢ wpisa¢ sume miesiecy, jakie przepracowal(a) Pan(i) w charakterze ankietera
CATI w obecnym osérodku badawczym. Jezeli pracuje Pan(i) krocej niz miesiac,
prosze wpisac ,,1”.

miesiecy

-1) Trudno powiedzie¢.

M12. Ile, mniej wigcej, sesji wywiadow CATI realizuje Pan(i) miesiecznie? Jezeli
trudno Panu(i) poda¢ konkretng wartos$¢, prosze postuzy¢ sie przedziatem.

sesji na miesigc

-1) Trudno powiedzie¢.
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M13. Ile, mniej wigcej, wynosza Pana(i) miesieczne dochody na reke z tytutu re-
alizacji wywiadow CATTI? Jezeli trudno Panu(i) poda¢ konkretng warto$¢, prosze
postuzy¢ sie¢ przedziatem.

PLN na miesigc

-1) Trudno powiedzie¢.

-2) Odmowa odpowiedzi.

M14. Ile, mniej wiecej, realizuje Pan(i) sesji niebiznesowych (wywiady z miesz-
kanicami gospodarstw domowych), a ile biznesowych (wywiady z przedstawicie-
lami firm)? Prosze to okresli¢ w procentach, wpisujac wartosci w komorki tabeli.
Prosze upewnic sie, czy wartosci sumuja si¢ do 100.

-1) Trudno powiedzie¢.
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A) Sesje niebiznesowe

B) Sesje biznesowe

SUMA

100%

M15. Czy w swojej pracy ankieterskiej specjalizuje sie Pan(i) w jakichs konkret-
nych zadaniach (np. w realizacji wywiaddéw biznesowych, w realizacji wywiadow
ze specjalnymi kategoriami respondentéw, w przekonywaniu do udziatu w bada-
niu abonentéw, ktérzy weze$niej odmowili itp.)?

1) Tak.

2) Nie > prosze przejs¢ do pyt. M17

3) Trudno powiedzie¢ > prosze przejs¢ do pyt. M17

M16. W jakich zadaniach sie Pan(i) specjalizuje?

M17. Projekt, ktory realizuje, przewiduje - oprdocz badania, w ktdrym teraz bie-
rze Pan(i) udzial - przeprowadzenie kilkunastu/kilkudziesieciu wywiadéw po-
glebionych z ankieterami CATI. Rozmowy te beda dotyczy¢ réznych trudnosci
zwiazanych z wykonywaniem zajecia ankietera telefonicznego. Czy zechcial(a)by
Pan(i) zostawi¢ swoje dane (wystarczy adres e-mailowy i/lub numer komorki),
tak abym mogt ewentualnie w przeciggu kilku nastepnych tygodni skontaktowa¢
sie z Panem(Panig) i umoéwié na rozmowe? Pozostawienie danych jest oczywiscie
dobrowolne i do niczego nie zobowiazuje.

1) Tak.

2) Nie - dziekuje za udziat w badaniu
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M18. Prosz¢ o wpisanie swoich danych umozliwiajacych kontakt z Panem
(Panig) - adresu e-mailowego i/lub numeru komérki.

Bardzo dziekuje za poswigcony czas i udzial w badaniu. Jezeli zechcial(a)by Pan(i)
podzieli¢ si¢ ze mng uwagami na temat niniejszej ankiety, prosze wpisac je na
dole strony. Chetnie réwniez odpowiem na Pana(i) uwagi zgtoszone poczta elek-
troniczng - maj adres znajdzie Pan(i) ponize;j.
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Katedra Metod i Technik Badan Spolecznych
Uniwersytet £odzki

Szanowna Pani, Szanowny Panie,

W zwigzku z przygotowywaniem rozprawy doktorskiej przeprowadzam bada-
nie dotyczgce opinii ankieteréw telefonicznych o ich pracy. O wypetnienie ankiety
prosze ankieteréw CATI roznych firm badawczych (w Polsce, Islandii i Norwegii),
miedzy innymi tych wspélpracujgcych z Pana/Pana firmg.

Niniejsza ankieta, bedgca uzupetlnieniem kwestionariuszy ankieterskich, stuzy
zebraniu informacji dotyczgcych infrastruktury CATI, stosowanych przez Pani/
Pana osrodek procedur human resources i realizowanych badan telefonicznych.

Wyniki badania zostang wykorzystane tylko do celow naukowych. Ankieta jest
catkowicie poufna - uzyskane dane postuzq jako materiat do przygotowania zbior-
czych zestawien.

Prosze uwaznie przeczytal kazde pytanie, a nastepnie zaznaczyé odpowiedz/
odpowiedzi najblizsze Pani/Pana opinii. W przypadku pytan otwartych, prosze
o mozliwie petne i szczegélowe wypowiedzi. Jezeli uzna Pani/Pan, ze nie chce od-
powiadac na ktéres z pytan, bgdz tez trudno bedzie Pani/Panu udzieli¢ odpowie-
dzi, prosze to zaznaczyc.

Z gory bardzo dzigkuje za pomoc.

Wojciech Jabloriski
asystent w Katedrze Metod i Technik Bada# Spotecznych
Instytutu Socjologii Uniwersytetu Lodzkiego
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INFRASTRUKTURA CATI

1. Iloma stanowiskami ankieterskimi do badan CATI dysponuje oérodek?

2. W ilu studiach (call centers) zlokalizowane sg te stanowiska?

3. W jaki sposob rozmieszczone s stanowiska CATI w obrebie studia? Prosze
zaznaczy¢ jedna odpowiedz.
1) W rzedach (linear layout).
2) Na ,wyspach” (okragle stoly, dla 5-6 ankieteréw) (pod layout).
3) Czes¢ w rzedach, czesé na ,wyspach”
4) W inny sposdb - prosze opisac:

| ANKIETERZY CATI

4. Tlu ankieteréw CATI wspolpracuje obecnie z osrodkiem? Prosze wzia¢ pod
uwage tych ankieterdw, ktérzy w ciggu ubieglego miesiaca zrealizowali przynaj-
mniej jedng sesje.

5. Z iloma nowymi ankieterami CATI o$rodek nawigzal wspdtprace w od stycz-
nia do wrze$nia 2009 roku? Chodzi o ankieteréw ktorzy zostali zrekrutowani
w tym okresie i zrealizowali przynajmniej jedng sesje.

6. Jakimi kanatami o$rodek zazwyczaj pozyskuje kandydatow na ankieterow
CATT? Prosze zaznaczy¢ wszystkie pasujace odpowiedzi.

1) Poprzez ogloszenia na stronie internetowej o$rodka.

2) Poprzez ogtoszenia w Internecie w innych miejscach.

3) Poprzez ogloszenia w prasie.

4) Poprzez juz zatrudnionych ankieteréw CATI - szukaja oni chetnych wérdéd

swoich znajomych.
5) W inny sposdéb - prosze opisac:

7. Czy osoby deklarujace che¢ pracy w charakterze ankietera CATI sa w jakikol-
wiek sposob selekcjonowane przed skierowaniem na szkolenie wprowadzajace
(np. sa poddawane testom kompetencyjnym lub osobowosciowym, sprawdza si¢
barwe ich glosu itp.)?
1) Tak, zglaszajacy sie kandydaci sa poddawani selekcji i tylko niektdrzy sg
kierowani na szkolenie wprowadzajace.
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2) Nie, wszyscy zglaszajacy sie kandydaci sg kierowani na szkolenie wprowa-
dzajace > prosze przejs¢ do pyt. 9

8. W jaki sposéb odbywa sig ta selekcja? Na jakie czynniki zwraca si¢ uwage?

9. Ponizej wymieniono rézne elementy, z jakich moze sktada¢ sie szkolenie
wprowadzajace, organizowane dla kandydatéw na ankieteréw CATI. Ktore
z tych zagadnien sg realizowane na typowym szkoleniu wprowadzajacym or-
ganizowanym przez o$rodek? Prosze zaznaczy¢ wszystkie pasujace odpowiedzi.
1) Informacja o firmie badawczej (rys historyczny, struktura, profil dziatal-
nosci).
2) Informacja o metodach doboru préb do badan telefonicznych.
3) Informacja o metodach doboru respondenta w gospodarstwie domo-
wym.
4) Informacja o rodzajach pytan zamieszczanych w skryptach CATI.
5) Informacja o pozadanym zachowaniu ankietera w trakcie aranzowania
wywiadu.
6) Informacja o pozadanym zachowaniu ankietera w trakcie zadawania py-
tan i notowania odpowiedzi.
7) Informacja o zapisach ustawy o ochronie danych osobowych.
8) Informacja o zapisach kodeksu ESOMAR.
9) Informacja dotyczaca obstugi systemu informatycznego zarzadzajacego
realizacja wywiadow.

10) Informacja dotyczaca systemu wynagradzania ankieteréw CATL

11) Informacja dotyczaca organizacji pracy ankieteréw i stosowanych metod
kontrolnych.

12) Obserwowanie i analizowanie wywiadéw pokazowych (wyswietlanych
lub przeprowadzanych w obecnosci uczestnikow).

13) Przeprowadzanie i analizowanie wywiadéw szkoleniowych - w role an-
kietera i respondenta wcielajg si¢ zamiennie uczestnicy szkolenia.

14) Przeprowadzanie i analizowanie wywiadéw szkoleniowych - w role
ankietera wciela sie¢ uczestnik, w role respondenta — osoba prowadzaca
szkolenie/superwizor.

15) Egzamin pisemny sprawdzajacy wiedze kandydata wyniesiong ze szko-
lenia.

16) Egzamin praktyczny — wywiad sprawdzajacy — w role respondenta wciela
sie egzaminator.

243



244

Kwestionariusz osrodka

10. Czy poza zaznaczonymi odpowiedziami w poprzednim pytaniu sa jeszcze
jakie$ inne elementy, ktdre realizuje si¢ w trakcie typowego szkolenia wprowa-
dzajacego dla kandydatéw na ankieteréw CATI?

1) Tak.

2) Nie > prosze przejs¢ do pyt. 12

11. Jakie sg to elementy?

12. Jak dlugo trwa typowe szkolenie wprowadzajace dla kandydatéw na ankiete-
réw CATT? Prosze wpisa¢ liczbe godzin.
godzin

13. Od jakich czynnikéw uzaleznione jest wynagrodzenie, jakie ankieter CATI
otrzymuje za sesje? Ponizej wymieniono rozne czynniki. Prosze zaznaczy¢
wszystkie te, ktdre rzutujg na wysokos¢ tego wynagrodzenia.
1) Formalne wyksztalcenie ankietera.
2) Wynik testow/egzaminéw kompetencyjnych ankietera (przeprowadza-
nych po szkoleniu wprowadzajacym lub w trakcie pracy).
3) Biznesowy lub niebiznesowy charakter wywiaddw realizowanych w trak-
cie sesji.
4) Ilo$¢ projektéw realizowanych jednoczesnie w trakcie jednej sesji.
5) Iloé¢ pytan w skrypcie/diugo$¢ wywiadow realizowanych w trakcie sesji.
6) Staz pracy ankietera.
7) Jakos¢ dotychczasowej pracy ankietera (mierzona konkretnymi wskazni-
kami).
8) Pora dnia, kiedy odbywa si¢ sesja.
9) Dzien tygodnia, kiedy odbywa si¢ sesja.

14. Czy oprécz wymienionych w poprzednim pytaniu czynnikéw sg jeszcze ja-
kies inne, ktére rzutujg na wysoko$¢ wynagrodzenia, jakie ankieter CATT otrzy-
muje za sesje?

1) Tak.

2) Nie > prosze przejs¢ do pyt. 16

15. Jakie sa to czynniki?
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16. Czy ankieterzy moga uczestniczy¢ w dwoch kolejnych sesjach CATI (w tym
samym dniu, jedna po drugiej)?
1) Tak, wszyscy ci, ktérzy chca, moga tak robi¢ > prosze przejs¢ do
pyt. 18
2) Tak, ale tylko jesli spelnione sa okreslone warunki.
3) Nie, ankieterzy nie mogg tego robi¢ > prosze przejs¢ do pyt. 18

17. Jakie sg to warunki?

18. Ponizej wymieniono rézne wskazniki jakosci pracy ankietera CATI. Ktore
z nich sg brane pod uwage przy ocenie ankieteréw? Chodzi tutaj jedynie o te
wskazniki, ktére rzutujg na to, w jaki sposéb oceniany jest ankieter. Prosze za-
znaczy¢ wszystkie pasujace odpowiedzi.
1) Liczba zrealizowanych préb pofaczen.
2) Liczba zrealizowanych wywiadow.
3) Liczba odmoéw.
4) Dlugos¢ zrealizowanych wywiadow.
5) Frekwencja - przychodzenie na wczesniej umowione sesje.
6) Punktualnos¢ - terminowe przychodzenie na sesje.
7) Ocena jakosci rozmowy z respondentem — podstuch rozmowy.
8) Ocena jakosci rozmowy z respondentem — odstuchanie nagran wczesniej
zrealizowanych wywiadow.
9) Kontrola spoéjnosci odpowiedzi respondenta z danymi zapisywanymi
przez ankietera w systemie — podstuch rozmowy/podglad ekranu ankie-
terskiego.

19. Czy oprdcz wskaznikéw wymienionych w poprzednim pytaniu sg jeszcze ja-
kie$ inne, ktdre rzutuja na to, w jaki sposob oceniany jest ankieter?

1) Tak.

2) Nie > prosze przejs¢ do pyt. 21

20. Jakie s3 to wskazniki?
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21. Czy wsrod ankieteréw pracujacych w osrodku sg tacy, ktdrzy specjalizuja sie
w jakich$ konkretnych zadaniach (np. w realizacji wywiadéw biznesowych, w re-
alizacji wywiadéw ze specjalnymi kategoriami respondentéw, w przekonywaniu
do udzialu w badaniu abonentéw, ktérzy wczesniej odmowili itp.)?

1) Tak.

2) Nie > prosze przejs¢ do pyt. 23

22. Jakie kategorie ,,ankieteréw-specjalistOw” mozna wyodrebnic?

23. Ile wynosi, brutto za godzine, przecietne wynagrodzenie poczatkujacego an-
kietera CATT?
PLN za godzing

24. Ile wynosi, brutto za godzine, przecietne wynagrodzenie do$wiadczonego
i dobrze ocenianego ankietera CATI?
PLN za godzine

BADANIA CATI

25. Tle godzin trwa pojedyncza sesja CATT w osrodku? Jezeli sesje sg roznej dlu-
gosci, prosze wyszczegdlni¢ wszystkie opcje.

26. W jakich godzinach w dni robocze realizowane sg sesje?

27. W jakich godzinach w weekendy realizowane sa sesje?

28. W okresie od stycznia do wrze$nia 2009 r. ile, mniej wigcej, osrodek zrealizo-
wal wywiadow niebiznesowych (z mieszkaficami gospodarstw domowych), a ile
biznesowych (z przedstawicielami firm)? Prosze to okresli¢ w procentach (choc¢-
by szacunkowo), wpisujac wartosci w komorki tabeli. Prosze upewnic sie, czy
wartosci sumuja sie do 100.

A) Sesje niebiznesowe

B) Sesje biznesowe

SUMA 100%
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29. Czy w okresie od stycznia do wrzesnia 2009 r. w oé$rodku realizowano wy-
wiady niebiznesowe na probach RDD (Random Digit Dialing) numeréw komor-
kowych?
1) Tak.
2) Nie > prosze przejs¢ do pyt. 31
30. Czy wywiadow takich bylo wiecej czy tez mniej niz wywiadéw na probach
RDD numerdw stacjonarnych?
1) Znacznie wiecej.
2) Troche wigce;j.
3) Mniej wiecej tyle samo.
4) Troche mnie;j.
5) Znacznie mniej.
31. W okresie od stycznia do wrzeénia 2009 r., ile, mniej wiecej, osrodek zreali-
zowal wywiadéw wykorzystujacych poszczegdlne metody doboru respondenta
w gospodarstwie domowym? Prosze to okre$li¢ w procentach (cho¢by szacunko-
wo), wpisujac wartosci w komorki tabeli. Prosze upewnic sig, czy warto$ci sumu-
ja sie do 100. Za 100% prosze przyja¢ ogot wywiadéw niebiznesowych.
A) Metoda pierwszego dostepnego (obojetnie ktory domownik)
B) Metoda ostatnich/najblizszych urodzin
C) Metoda tablic Kisha
D) Metoda tablic Troldahla-Cartera-Bryanta (T-C-B): respondent - (najstarszy(a)/
najmtodszy(a)) mezczyzna(kobieta)) wskazywany na podstawie informacjio licz-
bie 0s6b w gospodarstwie i rozktadzie ptci
E) Metoda Hagana-Colliera: respondent - (najstarszy(a)/najmtodszy(a)) mezczy-
zna(kobieta)) wskazywany z pominieciem informacji o liczbie osé6b w gospo-
darstwie i rozktadzie ptci
F) Metoda oparta na doborze kwotowym
G) Dane respondentoéw figuruja w prébie - ankieter dzwoni do konkretnej osoby
H) Inna metoda - prosze opisac:
1) Inna metoda - prosze opisac:
SUMA 100%

Bardzo dzickuje za poswiecony czas i udzial w badaniu. Jezeli zechcial(a)by
Pan(i) podzieli¢ sie ze mng uwagami na temat niniejszej ankiety, prosze wpisac je
na odwrocie strony. Chetnie rowniez odpowiem na Pana(Pani) uwagi zgtoszone
poczty elektroniczng — moj adres znajdzie Pan(Pani) ponizej.



