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Qualitatsmanagement durch Feldkontrollen

ist alt,
(fast) jeder kennt es - aber

Das Problem

obwohl es nach wie vor an
den Fundamenten unserer
Branche nagt und alle Ar-
beit in Frage stellt, spricht
man nicht gern dariiber:
oberflachlich

sich nicht an Auswahlver-

arbeitende,

fahren haltende oder auch
schlicht betriigende Inter-
viewer.

Alle wissen, dass die schons-
Modelle
und Verfahren keine validen

ten statistischen

Ergebnisse erzielen kdénnen,
wenn die zugrundeliegenden
Daten nicht verldsslich sind.
Alle wissen auch, dass von
Marktforschungsergebnissen
mitunter  Millioneninvesti-
tionen abhdngen, und dass
Forschungsergebnisse
schon einmal einen Kanzler-

auch

kandidaten dazu verfiihren,
sich voreilig zum Wahlsieger
zu erkldren. Auch sieht man
hochwertig  aufbereiteten
Befragungsergebnissen eben
nicht immer an, welche
Qualitat der Feldarbeit ihnen
zugrunde liegt.

Aber dennoch lastet gerade
auf diesem Teil der markt-
Arbeit ein
zunehmender Zeit- und Kos-

forscherischen

tendruck. Das mag den einen
oder anderen Anbieter schon
einmal zu der Uberlegung
veranlassen, wo man evtl.
noch etwas einsparen kann.

Auch auf Auftraggeberseite
gibt nicht selten der niedrigs-
te Preis den Ausschlag. Oft ist
auch nicht sofort ersichtlich,
wie sich Preisunterschiede in

den Angeboten der verschie-
denen Institute rechtfertigen.
Zwar gibt es fur Auftraggeber
viele weitere Auswahlkriterien
- Angebotsqualitat, Erfahrun-
gen, Bekanntheit/Renommee
des Instituts, Referenzen
usw.: aber was tut man, wenn
das Budget nur klein ist? Und
wer fragt schon danach, wie
die Feldarbeit organisiert und
kontrolliert wird? Welcher
Auftraggeber will schon Pro-
tokolle und Ergebnisse von
Interviewer-Schulungen und
-Kontrollen sehen?

Die Probleme

Auf der Anbieterseite agieren
neben den Marktforschungs-
instituten immer mehr klei-
nere Feldorganisationen und
Studios, die fir die Institute
die Arbeit vor Ort organi-
sieren. Das Spektrum reicht
von einfachen Interviewer-
Zusammenschliissen ohne all
zuviel fachliche Kompetenz
bis zu groBen, qualifizierten
und erfahrenen Gesellschaf-
ten.

Was alle gemeinsam haben,
sind die Probleme bei der
Interviewdurchfiihrung. Was
sie unterscheidet, ist der
Umgang damit, und zwar oft
unabhidngig von der GroBe
oder dem Status.

Im Folgenden nun eine kleine
Sammlung von typischen
Beispielen, was neben kom-
plett gefdlschten Interviews
so alles passieren kann. Dabei
soll es ausdricklich nicht um
Probleme bei der Untersu-
chungsanlage und -methodik,
sondern ausschlieBlich um die

reine Interviewdurchfiihrung
und dabei wiederum nur um
Jvorsatzliche" Verhaltenswei-
sen gehen.

a) Telefonische Interviews/
CATI:

® fragen werden nicht wie
vorgegeben
sondern aus

vorgelesen,
Zeitgrinden
Jgestrafft”

® Nach kurzer Zeit kennen die
Interviewer die Filterspriinge,
mit denen sich das Interview
um 30% oder auch 50% ,ab-
kiirzen" 13Bt.

e Antworten der Befragten
werden falsch, sinnentstel-
lend oder gar nicht erfaft.

® Antwortskalen werden nicht
vorgelesen.

¢ Nicht eindeutige Antwor-
ten werden vom Interviewer
,zugeordnet”;  Erkldrungen/
Anmerkungen von Befragten
werden nicht erfaB3t, sondern
schlicht ignoriert

e Screening-Vorgaben wer-
den nicht eingehalten.

b) Face-to-face Interviews
(paper/pencil):

Hier stellen sich grundsatz-
lich die gleichen Probleme
wie bei telefonischen Be-
fragungen. Hinzu kommen
folgende Spezifika:
® Es wird nur ein Teil des In-
terviews durchgefiihrt, damit
der Befragte bei spateren
Kontrollen sagen kann, er sei
Jinterviewt" worden.
® Random-Route-Anweisun-
gen werden nicht eingehal-
ten, oder Interviews werden
nicht in-home, sondern z.B. in
der Kneipe durchgefiihrt.

® £s wird nicht die vorgege-
bene Zielperson (z.B. Zufalls-
auswahl auf Haushaltsebene,
Zielgruppen-Screening), son-
dern eine zufallig anwesende
Person befragt.

® Statt nur einer Person pro
Haushalt,
Anwesende befragt.

werden mehrere

® |nterviews werden nicht
face-to-face, sondern telefo-
nisch mit Bekannten durch-
gefuhrt.

® \orlagen werden nicht ein-
gesetzt.
e Fir
bauen manche Interviewer ihr

Quota-Befragungen

eigenes ,Access-Panel” auf.

® Es werden Personen be-
fragt, die dem Interviewer
,Sympathisch” sind (z.B. junge
Frauen von dlteren mannli-
chen Interviewern).

e Schlimmstenfalls werden
die Interviews komplett ge-
félscht - mehr oder weniger
.geschickt”

c) CAPI-Interviews:

Befragungsmethode
scheint am meisten zum Fal-
schen ,einzuladen” Offenbar
fallt es vielen Interviewern

Diese

leichter, einen Computer zu
betrligen als falsche Daten in
einen Fragebogen einzutra-
gen. ,Unterstitzt" wird dies
durch moderne CAPI-Softwa-
re, bei der - véllig unabhangig
von allen anderen Kriterien
- immer ein ,formal korrek-
tes" Interview erzeugt wird.
Gewitzte Interviewer merken
schnell, dass Befragungszeit
und -dauer erfasst werden
und wo man die Systemein-
stellungen so verdndern kann,
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dass das Interview eben nicht
nachts um 2 Uhr, sondern zur
vorgeschriebenen Zeit reali-
siert wurde.

Die Abhilfe

Vertrauen ist gut - Kontrolle
wird immer notiger - ebenso
wie der Informationsaus-
tausch zwischen den Institu-
ten und Feldorganisationen.
Ein Interviewer, der heute In-
stitut A betrligt, bewirbt sich
morgen bei Institut B usw.
Bei all dem muss man be-
denken, dass manche Inter-
viewer verstdndlicherweise
bestrebt sind, mit geringstem
Aufwand maglichst viel Geld
Und dabei
ist lhnen die Gesamtstudie
oder gar die Zufriedenheit
ihres Kunden - des Instituts

zu verdienen.

- ziemlich egal. Mit Moralap-
pellen kommt man also nicht
weit. Angedrohte Sanktionen
helfen schon eher, vor allem
wenn sie auch tatsdchlich
durchgesetzt werden. Hilf-
reich sind Erlduterungen zu
Ziel und Bedeutung der Stu-
die fiir den Endkunden.

Letztlich
Kunden zu Recht erwartete

kann die vom
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qualifizierte und uberprifte
Interviewer, eine kluge Orga-
nisation der Feldarbeit und
konsequente Feldkontrollen
gewdhrleistet werden. Dabei
geht es nicht nur um die Qua-
litatssicherung flr die jeweils
Studie,
generell um das Vertrauen
in die Wissenschaftlichkeit
und Qualitat der Arbeit einer
ganzen Branche.

laufende sondern

1) Kontrollen der
Interviewdurchfiihrung

Die beste Feldkontrolle ist die
unmittelbare  Uberwachung
der Interviewsituation, damit
die Mdglichkeit der sofortigen
Einflussnahme und zusatzlich
die interviewer-unabhéngige
Auswahl der Zielpersonen.
Am besten ist dies in moder-
nen CATI-Studios gewahr-
leistet (vernetzte Computer,
Mdoglichkeit des Mithérens
und Mitsehens des Interviews
und der Interviewer-Eingaben
durch Supervisor).
Andere MaBnahmen muss
man bei face-to-face-Inter-
views treffen. Am einfachsten
ist die
erfahrungsgemaB bei POS-

Interviewerkontrolle

Hier kann der Supervisor die
Interviewsituation und die
Auswahl der Probanden un-
mittelbar verfolgen, teilweise
auch das Interview selbst.

Eher problematisch erscheint
der Bereich der Studio-Inter-
views, da - speziell zum jet-
zigen Zeitpunkt - teilweise zu
Dumpingpreisen angeboten
wird, um Studien in jedem
Fall zu bekommen. Als Folge
einer solchen Kalkulation
durfte das Ziel noch starker
in den Mittelpunkt treten,
eine hohe Fallzahl pro Tag
durchzufthren.  AuBerdem
kénnte diese Entwicklung zu
Lasten der Qualitdt in der
Interviewflihrung gehen.

Bei in-home-Interviews gibt
es im Regelfall nur die Mog-
lichkeit, die (angeblich) Be-
fragten im Nachhinein noch-
mals zu kontaktieren (schrift-
lich, telefonisch, personlich)
und nach Einzelheiten des
Interviews (Dauer, Zeitpunkt,
Interviewer, Befragungsort,
Themen, Zugehdrigkeit zur
Zielgruppe usw.) zu befragen.
Es empfiehlt sich, auch einige
der inhaltlichen Fragen noch-

mals zu stellen, um zusatzlich

zu prifen. Neuerdings kann
bei CAPI-Interviews auch das
GPS-System genutzt wer-
den, um den tatsichlichen
Standort zum Zeitpunkt der
Interviewdurchfiihrung auto-
matisch zu erfassen.

Die Firma Intersnack Ver-
triebsGmbH
gelmaBig die Feldarbeit flr
Home-Use-Tests durch tele-

ldsst z.B. re-

fonische  Nachbefragungen
(CATI) kontrollieren. Obwohl
die jeweils beauftragten Feld-
institute wussten, dass eine
vollstandige
Interviews durch ein anderes

Kontrolle der

Institut erfolgt, gab es dabei
bei drei ausgewahlten Tests
innerhalb der letzten 2 Jahre
u.a. folgende Ergebnisse:
(siehe Grafik1)

Die Ergebnisse dieser Feld-
kontrollen zeigen zum einen,
wie schwierig es im Nachhin-
ein ist, zuverldssige Aussagen
darliber zu gewinnen, ob ein
Interview tatsdchlich reali-
siert wurde oder nicht. Frag-
lich dlrften hier vor allem
die ,nicht mehr erreichbaren”
Adressen/Probanden sein.
Aber selbst dort, wo nach-

weislich ein Interview

Qualitdt jedoch nur dber | und Passantenbefragungen. | die Validitdt der Antworten | durchgefihrt wurde, liegen
Grafik 1
Test 1 Test 2 Test 3
Ausgangsstichprobe mit Tel.-Nr. (bis 20 Kontaktversuche) 100% 100% 100%
davon erreicht und Interviewdurchfiihrung bestatigt 73% 84% 81%
kein Interview durchgefiihrt 1% 0 1%
nicht erreicht, falsche Telefonnummern, falsche Namen usw. 27% 16% 18%
Volistindiges Kontrollinterview realisiert 69,5=100% | 74,0=100% | 76,9=100%
davon: falsche Altersgruppe 2% 2% 2%
Abweichungen Geschlechtsstruktur 5% 4% 4%
weniger Besuche als vorgeschrieben 14% 18% 15%
keine Verwender der vorgeschriebenen Produktkategorie 4% 7% 4%
Abweichung vorgeschriebener Anteil ,Intensivverwender 6% 14% 11%
an weiteren Produkttests in letzten 6 Monaten teilgenommen | 13% 8% 21%




die Ergebnisse mehr oder we-
niger weit auBerhalb der ver-
bindlichen Quotenvorgaben.
Bei manchen Studien mag
dies weniger ergebnisrelevant
sein, bei anderen dagegen
sehr. Eine Abschdtzung lasst
sich jedoch nur dann vorneh-
men, wenn man die Qualitat
dessen, was tatsachlich getan
wurde, auch verldsslich ein-
schatzen kann.

Besonders betroffen mach-
te die Erkenntnis, dass die
Feldorganisation - und somit
auch die einzelnen Inter-
viewer - Uber die 100%ige
telefonische  Nachkontrolle
der Interviews informiert
waren. Es ist somit davon
auszugehen, dass bei Studien,
in denen nur die ,normale’
Quote nachtelefoniert wird,
der Fehleranteil noch hoher
liegen dirfte.

Im vorliegenden Fall wurden
die telefonisch nicht erreich-
ten Verbraucher schriftlich zu
dem Interview nachbefragt,
von (ber der Halfte gab es
zufriedenstellende Ruckmel-
dungen. Im nachsten Schritt
wurden die Interviewer zu
UnregelmaBigkeiten in ihren
Interviews befragt. Bei nicht
ausreichenden  Erkldrungen
wurden sie aus der Kartei
genommen und - um andere
Institute vor ihrer \Mitarbeit'
zu schitzen - dem ADM mit-
geteilt. Im Ergebnis derartiger
Feldkontrollen hat Intersnack
im Laufe der letzten Jahre
eine deutliche und nachweis-
bare Verbesserung der Stich-
proben- und Datenqualitat
erreicht. Zum Beispiel sank
der Anteil von ,Berufsbefrag-
ten" in den Stichproben von
22% auf jetzt nur noch 20%%.
Man

kann sich darlber
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streiten, in welchem Umfang
Feldkontrollen sinnvoll sind.
Die Untergrenze sind sicher
die in den von ADM und
BVM verabschiedeten Qua-

litdtsstandards  verlangten

Grafik 2

Nutzung von SPSS-Fehlerbal-
ken soll dies verdeutlichen:
(siehe Grafik 2)

Die Antwortverteilung bei
den eingekreisten Interview-
ern weicht trotz geringer
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zu wenig genutzt. Die Griinde
dafiir sind vielfaltig und rei-
chen von simpler Nachléssig-
keit bis zu hohem Zeit- oder
Kostendruck. Eine Entschuldi-
gung kann das natirlich fir
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10% aller durchgefiihrten
Interviews. In Abhangigkeit
vom konkreten Projekt sollte
der Anteil kontrollierter Inter-
views jedoch durchaus hoher
sein. Zumindest bei CAPI-Pro-
jekten sollten erfahrungsge-
maB von jedem eingesetzten
Interviewer

mehrere Inter-

views kontrolliert werden,
um Félschungen weitgehend

sicher auszuschlieBBen.

2) Nachtrigliche Plausibili-
titskontrollen

Fir die Interviewerkontrollen
bieten sich daneben auch
die nachtrdglichen Plausibi-
litatskontrollen im Datensatz
an. Im Regelfall fallen ober-
flachlich arbeitende oder gar
betrigende Interviewer auf-
grund spezifischer und vom
Gesamtdurchschnitt abwei-
chender Antwortverteilungen
und/oder Strukturdaten sehr
schnell auf. Daraufhin kann
der betreffende Interviewer
dann gezielt einer Tiefenkon-
trolle unterzogen werden.

Ein kleines Beispiel mit der

10 10 15 10 10
834 1153 1176 1545 1553

Fallzahlen signifikant vom
Gesamtergebnis und dessen
Fehlerintervall  (horizontale
Linien) ab. Zusatzlich sind die
Ergebnisse einiger weiterer
bei diesem Projekt einge-
darge-
stellt. Eine Tiefenprifung der
auffalligen Interviews wurde

setzter Interviewer

deshalb angeordnet.

Kurzes Fazit

Niemand ist vor Fehlern von
Interviewern geschiitzt, aber
man kann vorsorgen. Die
Madglichkeiten, die Feldarbeit
zu kontrollieren sind den
allermeisten Anbietern auch
bekannt. Im Rahmen einer
umfassenden Qualitdtssiche-
rung missen sie zwingend
genutzt werden, zumal viele
Nachfrager sich flr diesen
Teil der Marktforschungsar-
beit kaum interessieren. Sie
vertrauen den Instituten, und
diese wiederum vertrauen
den evtl. beauftragten Feld-
organisationen.

Trotzdem werden diese M6g-
lichkeiten in der Praxis noch

5 10 10 10
1561 1819 1823 2246

Niemanden sein - trotzdem
muss sich jeder, der Markt-
forschung einkauft, auch
bewusst sein, dass hohere
Qualitdt eben in der Regel
auch einen héheren Preis hat
und etwas mehr Zeit braucht.
Wer trotzdem nur darauf aus
ist, ,billigst" einzukaufen, tut
sich selbst und der gesamten
Branche keinen Gefallen.

Im gunstigsten Fall kann er
mit den Ergebnissen nichts
anfangen,

wird eine falsche Investiti-

schlimmstenfalls

onsentscheidung getroffen,
die dann u. U. sehr viel Geld
kostet - sicher mehr Geld, als
man durch den ,glnstigen”
Einkauf einer Studie mogli-
cherweise gespart hat.
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