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Interviewer kénnen sich
von zuhause aus einlog-
gen, und es gibt eine zen-
trale Datenbank fir alle Er-
hebungsmethoden - ein
Schweizer Feldinstitut hat
seine organisatorischen
Ablaufe mit einem neuen
System optimiert. Uber
dessen Entwicklung, die
bisherigen Erfahrungen
damit sowie mogliche Zu-
kunftsaussichten berichtet
Georges Ulrich.
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er gfs-befragungsdienst ist das
einzige schweizer Feldinstitut,

das als Organisationsstruktur ei-
ne dezentrale Laborlésung gewihlt hat
und gleichzeitig mit einer Software ar-
beitet, die alle Erhebungsmethoden iiber
eine einzige Datenbank abdeckt. Wir
haben eine Arbeitsplattform entwickelt,
bei der sich unsere Interviewer von zu-
hause aus tbers Internet und ,Voice
over IP* einloggen und arbeiten kon-
nen. Alle Interviews werden vollum-
fanglich aufgezeichnet, zentral kontrol-
liert und kénnen bis zwei Monate nach
der Befragung im Originalton abgehért
werden. Die Probanden werden - ohne
Zutun der Interviewer - von unserem
Server angerufen und mit einem ange-
meldeten Interviewer verbunden. Wir
arbeiten seit zwei Jahren sehr erfolg-
reich mit diesem System, das in der
Schweiz als innovativ angesehen wird,
und unsere Arbeit gilt qualitativ als
Benchmark.

Defizite gangiger
Systeme eliminieren

In einem Innovationsworkshop entwi-
ckelten wir 2005 ,out of the box* die
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Perspektivenwechsel

Idee fir ein System, das die Defizite
gingiger Systeme eliminieren sollte,
Nebst den Lohnkosten der Interviewer
sind Rdumlichkeiten und Ausriistung
der Telefonlabore die gréften Kosten-
faktoren. Wir suchten daher nach einer
Losung, wie man diese Fixkosten, in-
vestitionsintensive Anschaffungskosten
und Lizenzkosten fiir die einzelnen Er-
hebungsmethoden senken kiinnte, ohne
den Interviewern weniger Lohn zu zah-
len. Gleichzeitig sollte aber grofitmogli-
che Flexibilitit in Bezug aul benétigte
Ressourcen méglich sein. Wir wollten
nicht mehr davon eingeschrinkt sein,
im Umkreis von zehn Kilometern gute
und motivierte Interviewer zu finden.

Abb. 1 Das Befragungssystem
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Und letztlich schien es unabdingbar,
Zielkonflikte zwischen den beiden
Messgrofien Qualitit (einwandfreie
Interviews) und Leistung (termingerech-
te Fertigstellung der Erhebung) struktu-
rell zu vermeiden.

Die ,atmende” Organisation

Statt in einer Zentrale arbeiten unsere
CATI-Interviewer zuhause: Alles, was
Sie dafiir brauchen, ist ein PC mit Inter-
netanschluss und ein Telefon. Der Ar-
heitsweg eriibrigt sich. So kdnnen auch
immaohile oder sehr peripher wohnende
Personen problemlos fiir uns arbeiten.
Da wir kein groBes Callcenter betreiben
miissen, entfal-
len die Kosten
fiir Raumlich-
keiten und In-
frastruktur. Das
System ist so-
mit eine soge-
nannte ,atmen-
de Organisa-
tion®, da sie los-
gelost von Ort
und Raum, also
endlos skalier-
bar ist - je nach
Nachfrage und
Bedarf.
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Das System basiert auf einer zentralen
Datenbank fiir alle Erhebungsmethoden,
sei es CATI, CAPI oder etwa Online. Der
Fragebogen wird einmal programmiert,
und man kann ékonomisch einfach von
einer Methode auf die andere wechseln -
ohne Mehrkosten, Zeitverzogerung oder
irgendwelchen unklaren Schnittstellen.
Die Befrager werden tber das Internet
vollautomatisch mit potenziellen Proban-
den verbunden. Die Antworlen, die sie
wéhrend der Interviews in den webbasier-
ten Fragebogen eintippen, werden laufend
zentral abgespeichert. Alle Interviews
werden auch in Audioform aufgezeichnet,
und jede einzelne Frage oder das ganze
Interview kann jederzeit im Nachhinein
abgehort werden. Die Probanden werden
zu Beginn darauf hingewiesen, dass das
Interview zu Qualitidtszwecken aufge-
zeichnet wird.

Verbesserung des Klimas

Erhéhte Verweigerungseffekte konnten
nicht festgestellt werden. Hingegen wur-
den erhebliche Verbesserungen fiir das
innerbetriebliche Klima und fiir das Ver-
trauensklima gegeniiber dem Kunden
durch eine objektivierte Beurteilungshasis
erreicht. RegelmiBige Mitarbeiterumfra-
gen und Nachevaluationen bei Kunden be-
statigen diesen Effekt. Die Codierung offe-
ner Antworten erfolgt auf der Basis der
Original-Aufzeichnungen. Damit errei-
chen wir bis zu 30 Prozent mehr Antwor-
ten auf offene Fragen.

Die Qualitdtssicherung ist direkt der Ge-
schiftsleitung unterstellt und vollstiindig
geldst von der Verantwortung, die erforder-
liche Anzahl Interviews termingerecht
durchzufiihren. So werden innere Zielkon-
flikte zwischen Qualitét und Leistung syste-
misch verhindert. StandardmiBig werden
zehn Prozent aller realisierten Interviews
systematisch durch die Supervisoren abge-
hért. Zudem wird jeder Datensatz nach Ab-
schluss der Befragung mittels statistischer
Verfahren auf Interviewer-Einfliisse iiber-
priift. Die so ermittelte Befragungsqualitit
ist bei allen Interviewern Lohnbestandteil.

Ein einzelner Interviewer darf maximal
flinf Prozent der Befragungen einer Studie
durchfiihren, um allfillige Einfliisse auf
ein Minimum zu reduzieren. Die Super-
visoren spielen den Interviewern regelmé-
Big Aulzeichnungen ihrer Interviews vor
und besprechen diese mit ihnen, um so
einschleichende Ticks zu unterbinden und
die Arbeit der Interviewer kontinuierlich
zu verbessern. Kunden vertrauen diesem
System, weil sie jederzeit nachvollziehen
kénnen, wie ihre Belragung durchgelithrt

wurde. Niher kann man kaum bei einem
Interview dabei sein.

Geringe Risikokosten,
hohe Qualitat

Da wir nicht fir leer stehende Rédumlichkei-
ten aufkommen miissen, reduzierten wir un-
sere Fixkosten auf 20 Prozent. Die Intervie-
werstruktur hat sich optimiert, die Kunden
kénnen die Prozesse tatsiichlich nachvoll-
ziehen und den Diskussionen zur aktuellen
Gefahr der Pandemic in zentralen Labors
kann mit einem Licheln begegnet werden.
Nebst geringeren Risikokosten konnte die
Qualitiit der Umfragen erheblich verbessert
werden. Der gfs-befragungsdienst wird heu-
te im schweizerischen Markt- und Mei-
nungsforschungsumfeld hinsichtlich der
Qualitit als fithrend angesehen.

Es gah aber auch Riickschlége: So haben
wir beispielsweise Komplexitiit und Zeitbe-
darf unterschitzt und auch, wie wichtig
einzelne Personen plétzlich werden kén-
nen. Wir mussten lernen, dass der Teufel im
Detail liegt und dass alles, was nicht Stan-
dard ist, mit unverhiltnisméBigem Auf-
wand verbunden ist. Weiter mussten wir
wegen unserer dezentralen Struktur die
Kommunikation, inshesondere die Intervie-
werschulung, aufwendiger iber Web-Filme
organisieren und planen.

Am meisten kiimplten wir jedoch damit,
dass es sich um ein neues System handelt,
das nicht innerhalb weniger Minuten erklir-
bar ist. Trotz guten Argumenten - besonders
bei Laien - ist es erheblich schwieriger mit
den Vorteilen einer etwas anderen Losung zu
tiberzeugen. Ganz nach dem Motto ,was der
Bauer nicht kennt, frisst er nicht. So kann
das vermeintlich Bewihrte tiberraschender-
weise die bessere Losung verdriingen. Ob
sich ein System wie das beschriebene durch-
setzt, hiangt aber letztlich von den Kunden
und den Marktforschern ab, die die Kunden
beraten. Wissenschaltliche Kriterien sollen
den Ausschlag [ir die Wahl der Erhebungs-
methode geben und nicht umgekehrt. ]

Dr. Georges Ulrich, Ge-
schiiftsfiihrer des Ziircher
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| gungsdienst, hat 1991 als
Interviewer bei gfs angefan-
gen. Er hat Betricbswirtschaft an der
Hochschule fiir Wirtschaft Ziirich (HWZ)
studiert, einen MBA der University of Sou-
thern Queensland (USQ) und zum Thema
~Repositioning of a Stakeholder-Issuc*
promoviert.
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