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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.

11
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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].



