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WYWIAD TELEFONICZNY ZE WSPOMAGANIEM
KOMPUTEROWYM: NOWA TECHNIKA BADAWCZA
CZY WYWIAD KWESTIONARIUSZOWY PRZEZ TELEFON?

Wywiady telefoniczne realizowane sg od ok. 30 lat. W poczatkowym
okresie byly to wywiady, w ktorych ankieter postugiwat si¢ wydrukowanym
na papierze kwestionariuszem, tzn. odczytywat zawarte w nim pytania i tam
notowat odpowiedzi. Jednak od kilkunastu lat w Stanach Zjednoczonych, nie-
co pozniej w Europie Zachodniej, a od kilku lat w Polsce w wywiadach tele-
fonicznych zaczeto postugiwac si¢ komputerem. Okreéla si¢ je jako wywiady
telefoniczne ze wspomaganiem komputerowym (CATI)'. Poniewaz wywia-
dow telefonicznych prowadzi si¢ bardzo duzo — w krajach zachodnich istnieja
agencje realizujace badania wyltgcznie w taki sposéb — warto zastanowic¢ sig,
czy CATI nalezy traktowac jako nowa, odrebna technikg, czy tez jest to po
prostu rodzaj wywiadu kwestionariuszowego — tyle tylko, ze realizowanego
przez telefon. Probujac odpowiedzie¢ na to pytanie odwotam si¢ do podziatu
technik zaproponowanego przez J. Lutynskiego (1968).

Lutynski w swoim podziale technik przyjmuje 2 kryteria: jednym jest
standaryzowany lub niestandaryzowany charakter techniki, drugim za$§ wy-
stepowanie lub brak procesu wzajemnego komunikowania si¢ oraz jego cha-
rakter: bezposredni, gdy informacje uzyskiwane sa w drodze rozmowy lub
posredni, gdy przekaz informacji ma charakter pisemny, np. w ankiecie pocz-
towej. Przyjmujac te kryteria mozna by uzna¢ wywiad telefoniczny i wywiad
kwestionariuszowy jako nalezace do tej samej grupy technik, tj. technik stan-
daryzowanych i opartych na bezposrednim wzajemnym komunikowaniu sig.

Zaliczenie tych technik do wspdlnej kategorii ze wzgledu na ich standary-
zowany charakter nie budzi zastrzezen. Wywiad CATI jest wprawdzie w nie-

! Opis procedury w badaniach z zastosowaniem wywiadu telefonicznego ze wspomaganiem
komputerowym mozna znalezé w artykule Z. Sawinskiego ,,Sondaze telefoniczne”, ASKI,
1996.
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co wickszym stopniu zestandaryzowany, ale, co podkresla Lutynski, w rze-
czywistosci standaryzacja jest cechg stopniowalng i jej stopien roéwniez
w przypadku wywiadu kwestionariuszowego moze by¢ zrdéznicowany. Wat-
pliwos$ci powstajg natomiast, gdy bierzemy pod uwage charakter komuniko-
wania si¢. Czy fakt, ze w jednym przypadku rozmowa ma rzeczywiscie cha-
rakter bezposredni, tzn. ankieter jest fizycznie obecny podczas jej trwania, ma
naoczny kontakt z respondentem, moze kontrolowa¢ warunki wywiadu itd.,
w drugim za$ jest to rozmowa telefoniczna ma istotne znaczenie dla ich trak-
towania jako zblizonych lub roznych technik ? Warto w tej sprawie znowu
odwota¢ si¢ do wspomnianego artykulu Lutynskiego. Rozrézniajac komuni-
kowanie si¢ bezposrednie i posrednie autor podkresla, ze podziat ten ma
istotne znaczenie dla przebiegu kontaktu i uzyskiwanych odpowiedzi.
Upraszczajac trocheg problem i sprowadzajac go na grunt praktyki badawczej
mozna powiedzie¢, ze chodzi o porownywalnos¢ wynikow badan uzyskiwa-
nych przy pomocy wywiadu kwestionariuszowego i telefonicznego. Podejmu-
jac ten watek, problem odrgbnosci i1 podobienstwa tych rodzajow wywiadu
bede rozpatrywat w kontekscie 2 zasadniczych zagadnien: konsekwencji fi-
zycznej obecnosci ankietera lub jej braku oraz konsekwencji odmiennosci
komunikowania sig.

Jest oczywiste, ze ich rozdzielenie jest w pewnej mierze arbitralne. Odwotu-
jac si¢ do wynikow badan terenowych, nie laboratoryjnych, trudno jest rozdzie-
li¢ wptyw specyfiki komunikowania si¢ telefonicznego na odpowiedzi od zna-
czenia braku fizycznej obecno$ci ankietera 1 wspomnianej komunikacji
niewerbalnej podczas takiej rozmowy. Jednakze obydwa te zagadnienia podno-
szone sg explicite lub implicite we wspomnianym studium Lutynskiego.

W swoich analizach poming inne odmienno$ci miedzy wywiadem telefo-
nicznym a osobistym, jak cho¢by mozliwos¢ uprawnionego uogdlniania wnio-
skow z badania na populacje. Wynika to z faktu, ze w przedstawionym przez
Lutynskiego schemacie podziatu technik uwzglednia si¢ charakterystyki narze-
dzia badawczego (standaryzowane — nie standaryzowane) oraz charakter kon-
taktu miedzy osoba przeprowadzajaca badanie a respondentem (bezposredni —
posredni). Podejmowanie innych zagadnien w nawigzaniu do tego schematu
bytoby wigc nieuprawnione.

Poréwnujac wyniki badan kwestionariuszowych i CATI bede odwolywat
si¢ przede wszystkim do literatury zachodniej, gdyz w Polsce, o ile si¢ orien-
tuje, przeprowadzono zaledwie kilka badan na ten temat.
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PROBLEM KONSEKWENCIJI OBECNOSCI ANKIETERA PODCZAS
WYWIADU

Cho¢ zaréwno wywiad osobisty, jak i telefoniczny oparty jest o bezpo-
srednig rozmowg migdzy ankieterem a respondentem, to jednak, co oczywi-
ste, w pierwszym przypadku ankieter jest fizycznie obecny podczas kontaktu,
natomiast w drugim jest to rozmowa ,,na odlegto$¢”. Podczas wywiadu osobi-
stego proces komunikowania si¢ jest petlniejszy, gdyz obejmuje zarowno ko-
munikacje werbalng i niewerbalng, co jak wynika z badan psychologicznych,
umozliwia przekazywanie nie tylko informacji i wiedzy, ale rowniez znaczen
istotnych spotecznie, waznych dla samego przebiegu komunikowania sig¢
(Birdwhistell 1970, Watzlawic i in., 1967). W wywiadzie takim ankieter ma
rowniez mozliwo$¢ modelowania pozadanej sytuacji wywiadu, sprzyjajacej
uzyskiwaniu wartosciowych odpowiedzi. Jego fizyczna obecnos¢ moze skta-
nia¢ respondenta do wigkszego wysitku zwigzanego z udzielaniem odpowie-
dzi na pytania, ale rowniez powodowac brak poczucia anonimowosci ,,psy-
chologicznej” (Hyman 1954), co prowadzi niekiedy do nie przyznawania si¢
do pogladéw lub wydarzen z zycia, ktore moga by¢ oceniane negatywnie. Czy
zatem odmiennos$¢ kontaktu w tych rodzajach wywiadu ma konsekwencje dla
uzyskiwanych odpowiedzi? Aby odpowiedzie¢ na to pytanie, skoncentrujg si¢
na dwoch sprawach: sktonnosci respondentéw do nie przyznawania si¢ do
niepopularnych pogladéw i ,,wstydliwych” wydarzen z zycia (czyli sktonno-
$ci do udzielania spotecznie akceptowanych odpowiedzi) oraz wptywie osdb
trzecich na udzielane odpowiedzi.

SKEL.ONNOSC DO UDZIELANIA SPOLECZNIE AKCEPTOWANYCH
ODPOWIEDZI

Kazdy kontakt badawczy w przypadku technik surveyowych zwigzany jest
z wystapieniem zjawiska, ktore za Hymanem (1954) okresla si¢ w literaturze
jako ,,spoteczne uwiktanie” respondenta. Oznacza to, ze kontakt ten oprocz
wymiaru ,,zadaniowego”, jakim jest udzielenie odpowiedzi na odczytane
przez ankietera pytania, ma rowniez wymiar spoleczny. Spoteczny charakter
kontaktu badawczego moze powodowac¢ wystepowanie wsrod respondentow
tendencji do przedstawiania siebie w korzystnym $wietle, co grozi ,,zanie-
czyszczeniem” udzielanych odpowiedzi. W literaturze jest to okreslane jako
sktonnos¢ do udzielania spotecznie akceptowanych odpowiedzi. Sktonnosc¢
taka, zaobserwowana po raz pierwszy przez Edwardsa (1957), moze polegac
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na udzielaniu takich odpowiedzi, ktére sg akceptowane ze wzgledu na normy
ogolnospoteczne.

W Stanach Zjednoczonych, zwtaszcza wsrod ludzi o wyzszym poziomie
wyksztalcenia, ,,nie wypada” przyznac si¢ do uprzedzen rasowych, do pogla-
dow skrajnie prawicowych, do nie uczestniczenia w wyborach prezydenckich
itp. W Polsce przyktadem wptywu tego rodzaju norm na udzielane w wywia-
dzie kwestionariuszowym odpowiedzi jest sktonnos¢ respondentow do zawy-
zania wlasnego wyksztatcenia (Danitowicz i Sztabiniski 1986) lub tez uczest-
nictwa w kulturze (Stefanowska 1988). Zaréwno posiadanie wyksztalcenia,
jak 1 uczestnictwo w kulturze s3 w naszym spoleczenstwie waloryzowane po-
zytywnie.

Czy fakt fizycznej obecnosci ankietera podczas wywiadu wplywa na wy-
stepowanie tego rodzaju sktonnosci? Jedno z pierwszych badan na ten temat
przeprowadzit National Opinion Research Center na probie mieszkancow Chi-
cago (Locander i in. 1976). Poréwnywalnym pod wzgledem sposobu doboru
i liczebnos$ci podprébom zadawano identyczne pytania, stosujac technike wy-
wiadu kwestionariuszowego 1 wywiadu telefonicznego. Pytania te dotyczyty
zagadnien, ktore, jak wykazaly wczesniejsze badania, sktaniajg badanych do
udzielania spotecznie akceptowanych odpowiedzi (Parry i Crossley 1950,
Cahalan 1969). Chodzilo o fakt rejestracji do glosowania, posiadania karty
bibliotecznej, bankructwa, uczestnictwa w wyborach i zatrzymania przez po-
licje za jazd¢ samochodem w stanie nietrzezwym. Odpowiedzi na te pytania
byly nastepnie weryfikowane w oparciu o istniejagce dokumenty.

Poréwnanie rozktadow odpowiedzi uzyskanych w wywiadzie kwestiona-
riuszowym 1 wywiadzie telefonicznym wykazalo, ze r6znice wynikow nie sa
duze, a ponadto trudno jest jednoznacznie okresli¢, ktory rodzaj wywiadu jest
»lepszy”, tzn. generalnie dostarcza bardziej wiarygodnych informacji. Wy-
wiad telefoniczny jest troche ,,gorszy”, gdy chodzi o pytania stwarzajace sto-
sunkowo mniejsze ryzyko udzielania spolecznie akceptowanych odpowiedzi,
ale wyraznie ,lepszy”, gdy ryzyko takie jest wicksze. Respondenci rzadziej
udzielali przez telefon prawdziwych informacji o rejestracji do gtosowania i
posiadaniu karty bibliotecznej, ale wyraznie czgéciej przyznawali si¢ do ban-
kructwa, nie uczestniczenia w wyborach i do zatrzymania za jazd¢ w stanie
nietrzezwym. Jest to, wedtug autoréw badania, rezultat pewnej ,,depersona-
lizacji” wywiadu telefonicznego zwigzany z brakiem fizycznej obecnos$ci an-
kietera, co powoduje mniejsze ,,uwiklanie spoteczne” respondentéw i w kon-
sekwencji mniejsze ,,zanieczyszczenie” odpowiedzi.
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Inne badania potwierdzaja nieco stabsza sklonnos$¢ respondentéw do
udzielania spotecznie akceptowanych odpowiedzi w wywiadzie telefonicz-
nym w poréwnaniu z wywiadem kwestionariuszowym. Tendencja taka wy-
stgpita w zwiazku z pytaniami dotyczacymi picia alkoholu (Hochstim 1967),
zatrzymania przez policj¢, uprzedzen rasowych i stosunku do pewnych prak-
tyk seksualnych (Sykes i Hoinville 1985), wskaznikow stanu zdrowia, nie-
zdolnos$ci do pracy z powodu choroby, wizyt u lekarza, pobytow w szpitalu
itp. informacji faktualnych, do ktérych respondenci w Stanach Zjednoczo-
nych niechetnie si¢ przyznajg (Cannell i in. 1987).

Wyniki innych badan nie wskazuja jednak na wystepowanie roznic w od-
powiedziach uzyskiwanych przy pomocy wywiadu telefonicznego i osobiste-
g0. Dotyczyty one jednak nieco odmiennych zagadnien, cho¢ réwniez skia-
niajacych do udzielania spotecznie akceptowanych odpowiedzi, np. ideologii
i postaw lekarzy (Colombotos 1965) czy stosunkow migdzy matzonkami
(Kormendi 1988). Natomiast w badaniach Grovesa i Kahna (1979) wystapita
tendencja odwrotna: spotecznie akceptowane, bardzie optymistyczne odpo-
wiedzi na pytania o stan ekonomiczny panstwa oraz ocen¢ poziomu zycia re-
spondenta uzyskiwano w wywiadzie telefonicznym.

Przytoczone wyniki badan wskazuja, ze cho¢ trudno jest méwic o general-
nym wplywie obecnosci ankietera na warto$¢ uzyskiwanych odpowiedzi, to
jednak w niektorych przypadkach jest on wyrazny. Nie jest to prosta zalez-
no$¢ polegajaca na tym, ze wywiad kwestionariuszowy, gdzie fizyczna obec-
no$¢ ankietera niewatpliwie powoduje silniejsze ,,uwiktanie spoteczne”, do-
starcza danych mniej wiarygodnych, silniej obciazonych ,.efektem spoteczne;j
akceptacji” odpowiedzi. Silniejsze lub stabsze wystgpowanie tego efektu wy-
daje si¢ by¢ zalezne od poruszanej w pytaniach problematyki. Jesli problema-
tyka ta dotyczy zagadnien, ktore wartosciowane sa W spoleczenstwie
w sposob jednoznaczny, wywiad telefoniczny zdaje si¢ dostarcza¢ bardziej
wiarygodnych odpowiedzi niz wywiad kwestionariuszowy. Jesli natomiast
pytania dotycza zagadnien, co do ktéorych normy spoteczne nie okreslaja
w sposob wyrazny i jednoznaczny, jakie zachowania lub poglady sa pozada-
ne, obecno$¢ ankietera ma mniejsze znaczenie dla wiarygodnosci udzielanych
odpowiedzi.

WARUNKI REALIZACJI WYWIADU A WARTOSC UZYSKIWANYCH
ODPOWIEDZI

Jednym z istotnych warunkéw uzyskiwania wartosciowych, nie obcigzo-
nych ,,zanieczyszczeniami” odpowiedzi w badaniach surveyowych jest stwo-
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rzenie odpowiednich warunkow wywiadu. Szczegodlne zagrozenie w tym za-
kresie stwarza obecno$¢ osob trzecich, ktére moga badz interweniowac
w odpowiedzi respondentéw, w rezultacie czego trudno jest niejednokrotnie
ustali¢, kto jest ich autorem, badz tez, samg swoja obecnoscig ograniczac
swobode wypowiedzi respondentow, zwlaszcza w przypadku pytan drazli-
wych i o charakterze osobistym.

W badaniach kwestionariuszowych obecnos¢ osob trzecich podczas wy-
wiadu jest zjawiskiem nagminnym, ktore moze powodowaé znieksztalcenia
uzyskiwanych odpowiedzi. W Polsce ponad 50% wywiadow jest prowadzona
w obecnos$ci 0sob trzecich (Lutynska 1990, 1993), za§ w Stanach Zjednoczo-
nych odsetek takich wywiadoéw wynosi si¢ od 25 do 50% (Bradburn i Sudman
1979). Wyniki badan potwierdzajg, ze osoby te rzeczywiscie wywieraja
wplyw na udzielane odpowiedzi. Przyktadowo w wywiadzie kwestionariu-
szowym prowadzonym w obecno$ci wspotmatzonka ogolny obraz matzen-
stwa przedstawiany jest jako bardziej pozytywny, wyzej oceniany jest jego
wktad w prace na rzecz gospodarstwa domowego (Aquilino 1993), czestsze
sg braki odpowiedzi na pytania o zycie seksualne i zarobki (Bradburn i Sud-
man 1979), a w obecnosci dzieci respondenci rzadziej przyznaja si¢ do uzy-
wania kiedykolwiek narkotykéow (Bradburn i Sudman 1979), wyzej oceniaja
zalety zamieszkiwania z dorostymi dzie¢mi (Taietz 1962) itp. W Polsce, jak
wynika z analiz Lutynskiej (1970), w obecnos$ci 0sob ,,obcych” (spoza rodzi-
ny) ogolne oceny dotyczace zadowolenia z zycia i planow zyciowych sg bar-
dziej pesymistyczne, niz wtedy, gdy w wywiadzie uczestniczy wspdtmatzo-
nek respondenta Iub jego dzieci. Z kolei obecnos¢ osob nalezacych do
starszego pokolenia niz respondent (np. rodzice) lub mtodszego (np. dzieci)
wplywa na uzyskiwanie bardziej ,.tradycyjnych” odpowiedzi w pytaniach
o wartosci ogodlne, takie jak ojczyzna, patriotyzm itp.

Nalezy jednak doda¢, ze w wielu innych dziedzinach tematycznych
wplyw obecnosci osob trzecich na odpowiedzi nie wystepuje lub jest pozy-
tywny. Jezeli chodzi o t¢ ostatnig mozliwos$¢, to w obecnosci wspotmatzon-
ka respondenci chetniej mowili o drazliwych sprawach faktualnych doty-
czacych matzenstwa, czesciej przyznawali si¢ do zamieszkiwania ze
wspotmatzonkiem przed $lubem oraz do konfliktu w matzenstwie (Aquilino
1993). Warto zwroci¢ uwage, ze wigkszo$¢ wskazanych ,,zanieczyszczen”
odpowiedzi daje si¢ zinterpretowaé w kategoriach sktonnosci do udzielania
spotecznie akceptowanych odpowiedzi, tym razem ze wzgledu na osobe
obecng podczas wywiadu.
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Czy obecnos¢ osob trzecich moze wptywa¢ na odpowiedzi udzielane
w wywiadzie telefonicznym ? Cho¢ w przypadku tego rodzaju wywiadu an-
kieter praktycznie nie ma zadnej kontroli nad warunkami, w jakich udzielane
sa odpowiedzi, mozna by sadzi¢, ze wptyw o0so6b trzecich tutaj nie bedzie wy-
stepowac. Tymczasem nieliczne wyniki analiz przeprowadzonych na ten te-
mat wskazuja, ze wplyw taki jednak moze wystapi¢. W badaniu dotyczacym
zachowan seksualnych Francuzow respondenci, zwlaszcza me¢zczyzni,
w obecnosci wspétmatzonka podawali mniejsza liczbe partneréw seksual-
nych. Ta sama tendencja wystapita w przypadku pytania o uzywanie narkoty-
kow kiedykolwiek w zyciu. Nie stwierdzono natomiast wptywu osob trzecich
w przypadku pytan o uzywanie srodkow antykoncepcyjnych oraz o praktyki
homoseksualne (Firdion 1993).

Analizy dotyczace wplywu osob trzecich w badaniach CATI zostaty row-
niez podjete przez autora niniejszego artykulu w zwiazku z badaniami doty-
czacymi faktu i czestotliwosci czytelnictwa prasy ogolnopolskiej i lokalnej
oraz oceny tej ostatniej. Wplyw obecnosci oséb trzecich, a konkretnie obec-
nos$ci dzieci wystapil tylko w przypadku pytania o czytanie prasy lokalnej: re-
spondenci wowczas czesciej przyznawali si¢ do jej czytania (Sztabinski
1998).

Cho¢ trudno wyobrazi¢ sobie sytuacje, w jakich mozliwy jest wptyw
obecnosci 0s6b trzecich na odpowiedzi udzielane w wywiadzie telefonicz-
nym, to jednak jego wystepowanie nie budzi watpliwosci. Wprawdzie nie sa
mi znane badania, w ktorych porownuje si¢ site tego wplywu przy zastoso-
waniu identycznych pytan w wywiadzie osobistym i telefonicznym, ale jego
wystepowanie rowniez podczas rozmowy telefonicznej wskazuje, ze w tym
przypadku fizyczna obecnos¢ ankietera nie ma wptywu na stworzenie zatozo-
nych warunkow sytuacyjnych ani tez na podatno$¢ respondenta na ich oddzia-
tywanie.

KONSEKWENCJE ~ ODMIENNOSCI KOMUNIKOWANIA  SIE
TELEFONICZNEGO I OSOBISTEGO

Analizujgc konsekwencje odmienno$ci w komunikowaniu si¢ telefonicz-
nym i osobistym dla uzyskiwanych odpowiedzi skupi¢ si¢ na dwoch zagad-
nieniach: wptywie osoby ankietera na wyniki badania czyli efekcie ankieter-
skim oraz wptywie specyfiki rozmowy telefoniczne;j.
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EFEKT ANKIETERSKI W WYWIADZIE TELEFONICZNYM

Efekt ankieterski, tzn. znieksztalcajacy wptyw ankieter6w na wyniki ba-
dan, bywa w literaturze analizowany w zwiazku z dwoma etapami realizacji
wywiadu. Pierwszym z nich jest etap aranzacji, drugim za$ etap prowadzenia
wywiadu. W literaturze przedmiotu wyroznia si¢ wiele mozliwych jego zro-
det (por. przeglad literatury w ksigzce Sztabinskiego 1997), jednak we wspot-
czesnej socjologii zachodniej jest on kojarzony przede wszystkim z oddzia-
tywaniem charakterystyk ,,zewn¢trznych” ankieteréw, przede wszystkim cech
spoteczno — demograficznych, a takze z wptywem do$wiadczenia ankieter-
skiego .

Nalezatoby oczekiwa¢, ze w przypadku wywiadu telefonicznego ze
wspomaganiem komputerowym efekt ankieterski powinien zosta¢ bardzo
ograniczony albo tez calkowicie wyeliminowany. Jak wspomniatem, technika
ta umozliwia niemal peing standaryzacje zachowan ankieterskich, a wicc nie
tylko zadawania pytan i notowania odpowiedzi, ale takze aranzacji, sposobu
udzielania wyjasnien, zadawania pytan sondujacych itp. Ponadto realizacja
wywiadow kazdego ankietera, poczawszy od etapu aranzacji, pozostaje pod
nadzorem supervisora i, przynajmniej w niektorych krajach zachodnich, jest
ona utrwalana na tasmie magnetofonowej. Sprzyja to rzetelnemu i zgodnemu
z wymogami przeprowadzaniu wywiadow. Na podstawie zapisu magnetofo-
nowego wywiadow omawiane sa indywidualnie popetniane przez ankieterow
btedy oraz prowadzony jest trening i szkolenie uwzgledniajace wszystkie
elementy wywiadu, takze te, ktore w wywiadzie kwestionariuszowym pozo-
staja poza kontrolg. W szkoleniu tym ktadzie si¢ zresztg szczegolny nacisk na
»heutralne”, wolne od sugestii prowadzenie wywiadu, a wigc neutralne od-
czytywanie pytan, brak dygresji i reakcji zwrotnych itp.

Zmniejszeniu lub wyeliminowaniu efektu ankieterskiego powinien row-
niez sprzyja¢ brak fizycznej obecno$ci ankietera podczas wywiadu telefo-
nicznego. Omawiajac wczesniej problem sktonnosci do udzielania spotecznie
akceptowanych odpowiedzi odnositem go do norm ogoélnospotecznych lub
pogladow osob trzecich obecnych podczas wywiadu. Sklonnos$¢ taka moze
polega¢ jednak rowniez na udzielaniu takich odpowiedzi, ktore w wyobraze-
niu respondenta sg zgodne z pogladami ankietera. Dlatego tez w wywiadzie
kwestionariuszowym Murzyni ankietujgcy w Stanach Zjednoczonych biatych
respondentéw uzyskuja bardziej liberalne odpowiedzi na pytania dotyczace
spraw rasowych niz biali ankieterzy (Schaeffer 1980), a wobec ludzi mtodych
wyglaszane sg bardziej liberalne opinie w sprawach seksu niz wobec ankiete-
row w $rednim i starszym wieku (Hagenaars 1 Heinen 1982). Wyglaszajac ta-
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kie poglady, respondenci starajg si¢ by¢ uprzejmi wobec ankietera i unikac
dotknigcia go z powodu ,,roznic interpersonalnych” (Finkel i in. 1991). Moz-
na oczekiwac, ze sktonno$¢ respondentéw do tego rodzaju ,,uprzejmych” za-
chowan wobec ankietera, wystepujaca w przypadku jego fizycznej obecnosci,
powinna by¢ znacznie stabsza lub tez catkiem wyeliminowana wowczas, gdy
rozmawia si¢ z kim$ nieznajomym przez telefon.

Tymczasem wyniki badan dotyczacych efektu ankieterskiego w wywiadzie
telefonicznym wskazuja, ze moze on wystapi¢ rOwniez przy zastosowaniu tej
techniki, i to na obydwoch wspomnianych etapach wywiadu. W przeprowa-
dzonych w Stanach Zjednoczonych badaniach analizowano skutecznos$¢ aran-
zacji wywiadu telefonicznego ze wzgledu na 5 cech ankieterow: wiek, wy-
ksztatcenie, rase, doswiadczenie ankieterskie i liczbe wywiadow zrealizowa-
nych w danym badaniu. Istotne znaczenie miat wiek ankietera oraz
doswiadczenie ankieterskie (Singer i in. 1983).

Jezeli chodzi o efekt ankieterski na etapie realizacji wywiadu telefonicz-
nego, to jak si¢ wydaje na podstawie analizy prowadzonych w Stanach Zjed-
noczonych w ciaggu 6 lat badan dotyczacych spraw zdrowotnych i postaw po-
litycznych, jest on obecny, cho¢ generalnie nieco stabszy niz w wywiadzie
osobistym (Groves i Magilavy 1986). Generalne prawidtowosci jego wyste-
powania s3 zblizone do ustalonych dla wywiadu kwestionariuszowego.
Wpltyw poszczegdlnych cech spotecznych ankietera na odpowiedzi wystepuje
w przypadku pytan, ktérych tematyka nawigzuje do odpowiednich jego cha-
rakterystyk, co pozwala respondentom antycypowac jego poglady. Stwier-
dzono wigc wystepowanie efektu plci ankietera w pytaniach dotyczacych po-
staw wobec roli kobiety i megzczyzny w rodzinie, w pracy zawodowej,
dziatalnosci spotecznej i postrzegania intereséw grupowych (Kane i Macau-
lay 1993), a takze w pytaniach o opinie w sprawach ekonomicznych, np.
o ocen¢ perspektyw w zakresie bezrobocia, wzrostu zarobkow w relacji do
cen, czy jest dobry okres na zakup roznych dobr itp. (Groves i Fultz 1985)
i o masturbacje wsrod kobiet (Bejin 1993). Z kolei w badaniach przedwybor-
czych, w ktorych jeden z kandydatow byt Murzynem, drugi za§ biatym,
stwierdzono efekt rasy ankietera (Finkel i in. 1991).

W sumie wigc wydaje sig, ze ryzyko efektu ankieterskiego wystepuje row-
niez w wywiadzie telefonicznym, cho¢ jest on troche stabszy niz w wywia-
dzie kwestionariuszowy. Natomiast mechanizmy prowadzace do jego wystg-
pienia wydaja si¢ by¢ w obydwoch rodzajach wywiadu identyczne.
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SPECYFIKA KONTAKTU TELEFONICZNEGO A WARTOSC
ODPOWIEDZI

Cho¢ zarowno wywiad kwestionariuszowy, jak i CATI oparte sa o bezpo-
srednig komunikacje migdzy ankieterem a respondentem, to jednak wyniki
wielu badan wskazuja, ze odmienno$¢ rozmowy telefonicznej i osobistej mo-
ze mie¢ wptyw na uzyskiwane odpowiedzi. Nie podejmujac si¢ rozstrzygnig-
cia, czy jest to rezultat odmiennosci mechanizmow generowania wypowiedzi,
czy tez fizycznych i spolecznych warunkow tworzenia przekazu, wskaze
obecnie niektore zarysowujace si¢ tendencje w odpowiedziach.

Najpierw jednak warto przytoczy¢ inne rezultaty cytowanych juz badan
Singer i in. (1983), dotyczace skuteczno$ci zabiegdw aranzacyjnych w wy-
wiadzie telefonicznym. Chodzi wigc tutaj o ,,moc perswazyjna”’ rozmowy
przez telefon. Ot6z wywiad telefoniczny w poréwnaniu z kwestionariuszo-
wym okazat si¢, jezeli chodzi o 0golng skutecznos$¢ zabiegdw aranzacyjnych,
technikg troche ,,gorszg”. Wprawdzie screening przez telefon udato si¢ prze-
prowadzi¢ w 86,1% przypadkéw, co jest wartoscig zblizong do osigganej
w Stanach Zjednoczonych w wywiadzie kwestionariuszowym o zblizonej te-
matyce (87%), ale zgode respondenta na wywiad uzyskano tylko w 60,9%
przypadkéw wobec 77% w wywiadzie kwestionariuszowym. Wskazuje to, ze
przynajmniej w Stanach Zjednoczonych, charakter ustnego komunikowania
si¢ z respondentem moze miec istotne znaczenie dla uzyskania zgody na wy-
wiad.

Przechodzac obecnie do sprawy wplywu charakteru komunikowania sig¢
w wywiadzie telefonicznym na odpowiedzi nalezy podkresli¢ przede wszyst-
kim wigkszg ,,szybko$¢” rozmowy przy tego rodzaju kontakcie. Badania,
w ktorych zadawano respondentom identyczng seri¢ pytan w wywiadzie kwe-
stionariuszowym i telefonicznym wykazaty, ze w przypadku pierwszej z tych
technik wymagato to nieco wigcej czasu. Przyktadowo, w badaniach Grovesa
(1978) czas poswigcony na zadanie pytan wynidst w wywiadzie kwestiona-
riuszowym 13,7 minuty, a wywiadzie telefonicznym 11,8 minuty; w bada-
niach, ktére zrealizowat Kormendi (1988) czas trwania rozmowy wyniost od-
powiednio 36,5 1 32,1 minuty.

Szybkos¢ rozmowy przez telefon ma liczne konsekwencje dla uzyskiwa-
nych odpowiedzi. Wyniki badan wskazujg, ze w wywiadzie telefonicznym,
w poréwnaniu z wywiadem kwestionariuszowym uzyskuje si¢ mniej szczego-
lowe odpowiedzi na pytania otwarte (Groves 1978, Kormendi 1988), wyste-
puje silniejsza sklonnos¢ respondentéw do ,,potakiwania” i tendencja do
wskazywania odpowiedzi skrajnych — przynajmniej w pytaniach o postawy
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wobec zdrowia (Jordan i in. 1980), a takze do udzielania odpowiedzi zgod-
nych z normami — w pytaniach o zachowania, np. uzywanie pas6w bezpie-
czenstwa w samochodzie — i mniej refleksyjnych, bardziej powierzchownych
oraz mniej emocjonalnych — w pytaniach o opinie np. dotyczace wyobrazenia
wlasnej $mierci (ACSF 1992).

Roéznice miedzy wywiadem osobistym a CATI zaobserwowano rowniez
w odpowiedziach na pytania ze skalami i to zar6wno wowczas, gdy dotyczyly
one opinii, jak i faktow. W pytaniach o zadowolenie z zycia nie stwierdzono
wprawdzie réznic przy zastosowaniu skal 7-punktowych, ale byly one wyraz-
ne dla skal 100- punktowych. W wywiadzie telefonicznym respondenci czg-
$ciej niz w wywiadzie kwestionariuszowym operowali pelnymi dziesigtkami
(10, 20, 30 etc.) i ,,cwiartkami” (25, 50), rzadziej wskazujac punkty konczace
signa 5 (5, 15,35 etc.) (Groves i Kahn 1979).

Jezeli chodzi o pytania faktualne, to r6znigce si¢ odpowiedzi uzyskano
w pytaniu o zycie seksualne, ale takze o w pytaniu metryczkowym o wy-
ksztatcenie respondenta, w ktérym odczytywano jego poziomy. W rezultacie
jego poziom ustalony w wywiadzie telefonicznym okazal si¢ nizszy niz
w wywiadzie kwestionariuszowym. Warto doda¢, ze o ile roznice nie wyste-
powaty dla pierwszych odczytywanych punktow, to pojawity si¢ juz przy pia-
tym 1 szostym, co w przypadku wyksztalcenia spowodowato ograniczenie
liczby respondentow deklarujacych studia wyzsze. Byl to rezultat przerywa-
nia przez respondentéw odczytywania kafeterii (Riandey i Firdion 1993).

Analogiczng tendencje zaobserwowano w Stanach Zjednoczonych dla pytan
o zarobki. Porownywalnym podpréobom respondentéw zadawano to pytanie
odczytujac ich przedzialy w porzadku rosngcym, malejagcym i ,,0od $rodka”.
Niezaleznie od porzadku prezentacji respondenci znacznie czescie] wskazy-
wali przedzialy odczytywane jako pierwsze niz zamieszczone na dalszych
miejscach (Monsees i Massey 1979).

Nalezy réwniez wspomnie¢, ze niektore wyniki wskazujg na czegstsze wy-
stepowanie w wywiadzie telefonicznym odpowiedzi ,,nie wiem” i braki od-
powiedzi (Jordan i in. 1980), cho¢ w innych tendencja taka nie wystgpita
(Kormendi 1988).

Przytoczone wyniki badan wskazuja, ze telefoniczne komunikowanie si¢
moze prowadzi¢ do znaczaco réznych odpowiedzi w porownaniu z tymi, kto-
re uzyskuje si¢ podczas wywiadu osobistego. I cho¢ trudno stwierdzi¢, czy
jest to rezultat specyficznego stylu rozmowy telefonicznej, braku niewerbal-
nego wymiaru komunikacji czy tez innych przyczyn, problem wydaje si¢
sprowadza¢ do szybszego tempa rozmowy. Jej pochodng jest czgstsze wyste-



144 PAWEL B. SZTABINSKI

powanie wskazanych btedow respondentow, takie jak ,,potakiwanie”, udzie-
lanie odpowiedzi ad hoc, bez ich przemyslenia czy tez wspomniane ostatnio
przerywanie ankieterowi odczytywania pytania.

WNIOSKI

Klasyfikacje technik badawczych pelnig, co oczywiste, przede wszystkim
role systematyzujgcg. Chodzi w nich o zaliczenie do tej samej kategorii po-
dobnych procedur badawczych i wskazanie ich odmienno$ci od innych. Za-
zwyczaj punktem wyjscia przy tworzeniu takich klasyfikacji jest refleksja nad
istotg poszczegodlnych procedur, ich najwazniejszymi charakterystykami, kto-
re jednocze$nie stanowig o ich odmiennosci od innych procedur. Na tej pod-
stawie przyjmuje si¢ kryteria ich podziatu.

Nie ulega watpliwosci, ze takie podejscie jest w pelni uprawnione i dobrze
petni swoja role porzadkujaca. Wydaje si¢ jednak, Zze przynajmniej w przy-
padku technik, ktorych celem jest pomiar zjawisk, a wigc wywiadu kwestio-
nariuszowego, telefonicznego i réznego rodzaju ankiet wypetnianych przez
respondentéw nie mniej wazne jest kryterium podziatu, ktére mozna nazwacé
empirycznym: o tym, czy mamy do czynienia z tg samg, czy tez r6zng techni-
ka decyduje ustalony na podstawie badan zakres stosowalnosci procedur ba-
dawczych oraz poréwnywalnos¢ uzyskiwanych wynikow. Chodzi wigc o to,
czy zastosowanie identycznych pytan zapewnia uzyskanie podobnych wyni-
kéw badania, czy tez roznice w procedurach moga powodowaé wystgpienie
specyficznych dla kazdej z nich ,,zanieczyszczen” tych wynikow. Takie wta-
$nie podejscie do zagadnienia podziatu technik, inspirowane rozwazaniami
Lutynskiego, przyjatem w tym artykule. Cho¢ nie jest ono samodzielne w sto-
sunku do poprzednio wskazanego, gdyz nie ma sensu empirycznie poréwny-
wac catkowicie odmiennych procedur, np. ilosciowych z jakosciowymi, to
jednak w przypadku technik surveyowych ma ono istotne znaczenie dla prakty-
ki badawczej. Jesli badacz prowadzi przyktadowo systematyczne badania popu-
larnosci osobistosci lub tez badania konsumenckie produktu i dysponuje wyni-
kami z wywiadu telefonicznego, to wazne jest dla niego rozstrzygnigcie, czy
moze nastgpng fale badania zrealizowa¢ wywiadem kwestionariuszowym, np.
dotaczajac swoje pytania do ankiety typu ,,omnibus”. Ma to konsekwencje
istotne dla interpretacji ewentualnych roéznic uzyskanych wynikoéw: czy sa
one rezultatem rzeczywistych zmian opinii, czy tez btedu badacza, ktory
w swoim przekonaniu zastosowat t¢ samg technik¢ wywiadu kwestionariu-
szowego, tyle tylko, ze w pierwszej fali realizowanego przez telefon. Oczywi-
Scie ten sam problem wystepuje wowczas, gdy pordéwnujemy wyniki jakich-
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kolwiek badan przeprowadzonych przy zastosowaniu réznigcych si¢ proce-
dur.

Czy zatem przy przyjeciu tak rozumianego kryterium empirycznego wy-
wiad telefoniczny mozna uzna¢ za technike odrebng od wywiadu kwestiona-
riuszowego? Odpowiedz na takie pytanie bedzie zawsze w pewnej mierze ar-
bitralna, gdyz zwigzana jest z subiektywna oceng konsekwencji odmiennosci
zastosowanych w nich procedur dla uzyskiwanych odpowiedzi. W §wietle
przedstawionych tutaj wynikow badan jestem jednak sktonny uzna¢ wywiad
telefoniczny jako odrebng technike. Jezeli chodzi o zakres jej zastosowan, to
jak si¢ wydaje, bardziej niz wywiad kwestionariuszowy nadaje si¢ on do ba-
dania probleméw, dla ktoérych wystepuje tendencja do udzielania spolecznie
akceptowanych odpowiedzi ze wzgledu na normy ogoélnospoteczne, a mniej —
gdy przedmiotem badania sg zagadnienia trudne, wymagajace refleksji. Ma
on rowniez ograniczong przydatno$§¢ w przypadku pytan z dluga kafeterig
oraz pytan otwartych.

Odmiennosci te, co oczywiste, rzutujg na ogélng oceng zasadnosci porow-
nywania uzyskiwanych w tych rodzajach wywiadu wynikéw. Jak wynika
z analiz przeprowadzonych w Stanach Zjednoczonych, istotne roznice migdzy
odpowiedziami uzyskiwanymi w wywiadzie CATI i wywiadzie osobistym
wystepujg srednio w ok. 10-15% pytan zawartych w kwestionariuszu (Groves
1989).

Dla ilustracji wielkosci tych réznic w Polsce, przedstawi¢ obecnie frag-
ment wynikow przeprowadzonej przeze mnie analizy poréwnawczej odpo-
wiedzi uzyskanych na dwa pytania czesto stosowane w badaniach marketin-
gowych. Dotycza one znajomosci ,,spontanicznej” (pytanie otwarte) i ,,wspo-
maganej” (pytanie zamkniete) nazw firm zajmujacych si¢ pewnego rodzaju
ustugami. Badanie zostato zrealizowane w tym samym czasie przy zastoso-
waniu wywiadu kwestionariuszowego i wywiadu telefonicznego na porow-
nywalnych prébach. Obejmowato ono dwie fale: przed i po kampanii rekla-
mowej jednej z firm>. W pierwszej fali zrealizowano 630 wywiadow CATI
1633 wywiady kwestionariuszowe, w drugiej za$, odpowiednio 646 i 633
wywiady Rozktady odpowiedzi na pytanie otwarte i zamknigte zawarte sg
w ponizszych tabelach.

% Badanie zostalo zrealizowane przez agencje SMG/KRC Poland Media. Kierownictwu
Agencji sktadam podzigkowania za udostgpnienie mi materialow do przedstawionych tutaj ana-
liz.
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Tabela 1. ROZKLADY ODPOWIEDZI NA PYTANIE OTWARTE O ZNAJOMOSC
NAZW FIRM UZYSKANE W CATI I W WYWIADZIE OSOBISTYM DLA DWOCH FAL
BADANIA. W PIERWSZYM WIERSZU PODANO WARTOSCI BEZWZGLEDNE,
W DRUGIM ZAS ODSETKI WSKAZAN.

Nazwa firmy Falal Fala Il
(symbol literowy) CATI wywiad | réznica CATI wywiad réznica
osobisty % osobisty %

A 18 18 20 21

2,9 2,8 0,1 3,1 33 -0,2
B 0 2 1 2

0,0 0,3 -0,3 0,2 0,3 -0,1
C 20 70 16 60

3,2 11,1 -7,9 2,5 9,5 -7,0
D 12 34 34 87

1,9 54 -3,5 5,3 13,7 -8,4
E 0 1 1 0

0,0 0,2 -0,2 0,2 0,0 0,2
F 18 77 29 31

2,9 12,2 -9,3 4,5 4,9 -0,4
G 1 1 0 4

0,2 0,2 0,0 0,0 0,6 -0,6
H 2 1 10 0

0,3 0,2 0,1 1,5 0,0 1,5
I 5 9 20 5

0,8 1,4 -0,6 3,1 0,8 2,3
J 12 42 20 22

1,9 6,6 -4,7 3,1 3,5 -0,4
K 3 2 4 4

0,5 0,3 0,2 0,6 0,6 0,0

Jak wynika z tabeli 1, przy zastosowaniu pytania otwartego w wywiadzie
osobistym wymieniano generalnie troche wiecej nazw firm niz w wywiadzie
telefonicznym. Cho¢ w wiekszosci przypadkow roznice miedzy odsetkami
wskazan poszczegdlnych firm sg bardzo niewielkie i mieszcza si¢ w grani-
cach biedu losowego, to jednak w pierwszej fali dla dwoch firm réznice wy-
nosza 7,9 i 9,3 punktu procentowego, za$ dla drugiej — 7,0 i 8,4 punktu —

7 799

oczywiscie ,,na korzy$¢” wywiadu osobistego.
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Tabela 2. ROZKEADY ODPOWIEDZI NA PYTANIE ZAMKNIETE O ZNAJOMOSC
NAZW FIRM UZYSKANE W CATI I W WYWIADZIE OSOBISTYM DLA DWOCH FAL
BADANIA. W PIERWSZYM WIERSZU PODANO WARTOSCI BEZWZGLEDNE,
W DRUGIM ZAS ODSETKI WSKAZAN.

Nazwa firmy Falal Fala Il
(symbol literowy) CATI wywiad | réznica CATI wywiad réznica
osobisty % osobisty %

A 104 50 106 55

16,5 7,9 8,6 16,4 8,7 7,7
B 21 5 18 6

3,3 0,8 2,5 2,8 0,9 1,9
C 430 387 477 324

68,3 61,1 7,2 73,8 51,2 22,6
D 61 67 174 148

9,7 10,6 -0,9 26,9 23,4 3,5
E 74 36 79 19

11,7 5,7 6,0 12,2 3,0 9,2
F 315 283 343 205

50,0 44,7 5,3 53,1 32,4 20,7
G 90 50 107 31

14,3 7,9 6,4 16,6 4,9 11,7
H 122 28 162 15

19,4 4.4 15,0 25,1 2,4 22,7
I 66 30 117 19

10,5 4,7 5,8 18,1 3,0 15,1
J 266 143 300 104

42,2 22,6 19,6 46,4 16,4 30,0
K 31 12 35 16

4,9 1,9 3,0 5,4 2,5 2,9

Przy zastosowaniu pytania zamknig¢tego, w ktorym ankieter odczytywat
nazwy firm, wystgpila tendencja odwrotna: respondenci czgsciej twierdzili, ze
znajg firm¢ w wywiadzie telefonicznym. Réznice migdzy odsetkami wskazan
poszczegblnych firm sg znaczne 1 wystepujg czesto. Na 11 uwzglednionych
w pytaniu firm, w pierwszej fali roznica ta w 8 przypadkach przekracza
5 punktow procentowych, siggajac nawet blisko 20 punktéw procentowych.
W drugiej fali roznice powyzej 5 punktow procentowych wystepuja ze zbli-
zong czestotliwoscia, ale w 4 przypadkach przekraczajg one 20 punktow pro-
centowych.

Dalsze analizy odpowiedzi na pytanie zamknigte wykazaty, ze cho¢ r6zni-
ce w rozktadach moga by¢ w czgéci zwigzane z odmiennoscig proby zreali-
zowanej w wywiadzie osobistym i CATI, to jednak w pewnej mierze wynika-
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ja rowniez z odmiennosci procedur w tych technikach (Sztabinski, w druku).
Niezaleznie od tego, czy chodzi o fakt fizycznej obecnosci ankietera lub jej
brak, czy tez o odmienno$ci w komunikowaniu si¢ telefonicznym i osobistym,
porownywanie wynikow uzyskanych na pytanie o znajomos$¢ ,,wspomagang”
nazw firm uzyskanych przy pomocy tych technik nie jest uprawnione. Wnio-
sek ten wydaje si¢ by¢ tym bardziej prawdopodobny, ze taka sama tendencja
wystapita dla obydwoch fal badania.

Uznanie wywiadu telefonicznego za odrgbna technike ma konsekwencje
dla schematu podziatu technik zaproponowanego przez Lutynskiego, przy-
najmniej w czesci dotyczacej technik surveyowych. W miejsce dychotomicz-
nego podzialu na komunikowanie si¢ bezposrednie i posrednie nalezaloby
przyja¢ podzial obejmujacy trzy kategorie: komunikowanie si¢ osobiste, tele-
foniczne i pisemne. Takie rozbudowanie schematu wydaje si¢ jednak, jak
o tym wspomniatem na poczatku artykutu, pozostawaé w zgodzie z przyjety-
mi przez Lutynskiego zatozeniami podziatu technik.
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COMPUTER ASSISTED TELEPHONE INTERVIEW: A NEW RESEARCH TECHNIQUE
OR A QUESTIONNAIRE SURVEY THROUGH TELEPHONE?

Summary

The computer assisted telephone interview is more and more frequently used both in studies
conducted in western countries and in Poland. Hence, it should be considered whether such in-
terview should be treated as a new, separate technique or also simply a type of questionnaire
survey, with this difference that this time it is carried out through the telephone. The issue of
difference and similarity between these types of interview is analyzed in the context of two
problems: an effect of the interviewer's physical presence or its absence, and an effect of varia-
tions in communication. These analyses allow to answer the question asked on the basis of an
'empirical' criterion such as the scope of applicability of these research procedures and compa-
rability of obtained results.



