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wstęp

Wywiad telefoniczny ze wspomaganiem komputerowym – CATI (Com-
puter Assisted Telephone Interviewing) jest obecnie w Polsce jedną 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 także w badaniach prowadzonych w ramach statystyki pu-
blicznej oraz (choć w dużo mniejszym zakresie) w badaniach akademickich.

Anglojęzyczna literatura dotycząca wywiadu telefonicznego – głównie 
raportująca wyniki doświadczeń amerykańskich – jest bardzo obszerna. 
Przedmiotem opracowań naukowych są głównie kwestie związane z re-
prezentatywnością badań CATI oraz doborem prób numerów (zwłaszcza 
w kontekście zjawiska kurczenia się zasięgu telefonii stacjonarnej i ko-
nieczności wzbogacania prób numerami komórkowymi), a  także pro-
blem odmów respondenckich i „zanieczyszczenia” baz numerami nieist-
niejącymi lub nieużytkowanymi przez członków badanej populacji.

Celem książki jest – po pierwsze – dokonanie przeglądu literatury 
metodologicznej poświęconej wywiadowi telefonicznemu oraz usyste-
matyzowanie wiedzy dotyczącej procesu zbierania danych za pomocą 
tej techniki (w  kontekście różnych uwarunkowań – technologicznych 
i  społecznych). Przegląd ten w  sposób szczególny uwzględnia czynno-
ści wykonywane przez ankieterów – osoby kontaktujące się z potencjal-
nymi respondentami, nakłaniające je do współpracy, zadające pytania 
i  rejestrujące odpowiedzi, a  więc pełniące niezwykle ważną (choć czę-
sto niedocenianą) rolę w procesie badawczym. Pracy ankieterów CATI 
przyglądam się m.in. w kontekście jej cech specyficznych, odróżniających 
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ją od pracy ankieterów terenowych, realizujących wywiady face-to-face. 
Ponadto – omawiając wyniki badań własnych – dostarczam danych na 
temat ankieterów CATI. Prezentuję, na przykład, ich opinie dotyczące 
różnych spraw związanych z wykonywaniem pracy ankieterskiej (m.in. 
zalet i  wad pracy, procedur szkoleniowych i  organizacyjnych), szacuję 
poziom satysfakcji ankieterów z wykonywanego zajęcia, diagnozuję trud-
ności, jakie napotykają ankieterzy w czasie przeprowadzania wywiadów.

Po drugie, zależało mi na tym, aby pokazać, na ile firmy zajmujące się 
komercyjnym realizowaniem sondaży telefonicznych przestrzegają zale-
ceń metodologicznych zawartych w literaturze specjalistycznej i publika-
cjach branżowych. Starałem się nakreślić, w  jakim zakresie do działań 
ośrodków badawczych implementowane są procedury gwarantujące wy-
soką jakość otrzymywanych danych, jak również sprawdzić, czy firmy te 
są skłonne dbać o swój warsztat metodologiczny, czy też zorientowane są 
wyłącznie na osiągnięcie korzyści ekonomicznych i zaspokojenie potrzeb 
swoich klientów.

Interesowało mnie ponadto, jakie konsekwencje wizerunkowe dla 
badań sondażowych ma polityka realizujących je firm. Problem ten po-
strzegam jako niezwykle istotny, gdyż – moim zdaniem – w  odbiorze 
społecznym sondaże komercyjne (realizujące zapotrzebowanie na in-
formacje marketingowe) oraz ilościowe badania socjologiczne są sobie 
tożsame. Zdecydowana większość (potencjalnych) respondentów nie 
dostrzega bowiem różnic między tymi dwoma rodzajami działalności. 
W sytuacji, w której rynek badań sondażowych jest zdominowany przez 
pomiary marketingowe, wydaje się naturalne, że polityka firm komercyj-
nych może „pomagać” albo „szkodzić” badaczom akademickim. 

Monografia składa się z siedmiu rozdziałów. Trzy pierwsze mają cha-
rakter teoretyczny, natomiast kolejne raportują wyniki, jakie uzyskałem, 
realizując własny projekt metodologiczny.

W  rozdziale pierwszym dokonuję wielowymiarowej charakterystyki 
techniki CATI. Wywiad telefoniczny zestawiam z innymi technikami sur- 
veyowymi, opisuję też drogę rozwoju badań CATI – właściwą zarówno 
dla Stanów Zjednoczonych, jak i Europy (w tym Polski). Rozdział ten po-
święcony jest również kwestii jakości danych otrzymywanych za pomo-
cą techniki CATI. Opisuję charakterystyczne dla badań telefonicznych 
zniekształcenia generowane przez błąd pomiaru, błąd braku odpowiedzi 
i błąd próby. Ponadto nakreślam obszary zastosowań CATI – piszę o tym, 
jak techniką tą posługuje się sektor badań marketingowych oraz na ile 
jest ona wykorzystywana przez badaczy akademickich. Zamieszczam in-
formacje dotyczące mixed mode surveys (projektów, w których stosuje się 
więcej niż jedną technikę zbierania danych). Rozdział kończę charakte-
rystyką trudności realizacyjnych, jakie wiążą się z badaniami CATI oraz 
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podejmuję problem społecznej adekwatności techniki wywiadu telefo-
nicznego – stopnia jej akulturacji.

W  rozdziale drugim omawiam zagadnienia związane z  przygotowa-
niem i  realizacją projektu, który ma wykorzystywać technikę wywiadu 
telefonicznego. Na początku koncentruję się na infrastrukturze, jaką 
powinien dysponować ośrodek chcący prowadzić badania telefoniczne. 
Charakteryzuję funkcjonalności oprogramowania komputerowego za-
rządzającego realizacją badań CATI oraz opisuję wygląd studia telefo-
nicznego. W dalszej kolejności formułuję zalecenia dotyczące przygoto-
wania badania CATI, piszę o konieczności dostosowywania konstrukcji 
pytań do warunków komunikacji telefonicznej, charakteryzuję procedu-
ry doboru prób do badań telefonicznych – zarówno na poziomie wyboru 
numeru, jak i wyboru respondenta w gospodarstwie domowym. 

Rozdział trzeci dotyczy zagadnień związanych z rolą ankietera w pro-
cesie badawczym. Opisuję w nim cechy specyficzne pracy ankietera CATI, 
wskazując na te elementy, które odróżniają jego działalność od zadań sta-
wianych przed ankieterem terenowym – omawiam procedury rekrutacji, 
szkolenia i organizacji pracy ankieterów telefonicznych, metody kontroli 
i oceny jakości ich pracy, a także strategie wynagradzania i motywowania 
załogi studia CATI. Rozważania te poprzedzam charakterystyką modeli 
ról ankieterskich w wywiadzie standaryzowanym.

Rozdziały czwarty – otwierający drugą, empiryczną część pracy – po-
święcony jest omówieniu własnego projektu metodologicznego, jaki zre-
alizowałem w 12 polskich komercyjnych firmach badawczych (korzysta-
jących m.in. z  techniki CATI) oraz w dwóch agencjach zagranicznych: 
islandzkiej i norweskiej.

W rozdziałach piątym i szóstym prezentuję wyniki krajowego modu-
łu projektu, natomiast w rozdziale siódmym przybliżam wyniki uzyska-
ne w module zagranicznym oraz wskazuję i wyjaśniam różnice między 
rezultatami obu modułów – danych pozyskanych w badaniach polskich 
oraz islandzkich i norweskich.

W zakończeniu, podsumowując wyniki zrealizowanego projektu, for-
mułuję zalecenia – prezentuję dobre praktyki w  obszarze przygotowy-
wania i prowadzenia badań przy wykorzystaniu wywiadu telefonicznego.
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CATI jako technika badawcza  

Przegląd wybranych problemów



Rozdział 1
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, której realizacja jest zarządzana przez sys-
tem komputerowy. 

Odwołując się do – bardzo często przywoływanego w polskiej litera-
turze – podziału technik otrzymywania materiałów J. Lutyńskiego [2000: 
114–126], można powiedzieć, że CATI lokuje się w tej samej kategorii co 
wywiad kwestionariuszowy. Obie techniki mają charakter standaryzowa-
ny i obie opierają się na procesie wzajemnego bezpośredniego komuniko-
wania [Sztabiński P.B. 1999: 133–134].

Opracowana w  latach 60. klasyfikacja J. Lutyńskiego dzieli techni-
ki badawcze (nie tylko surveyowe) pod względem dwóch wymiarów: 
poziomu standaryzacji (stopnia ujednolicenia czynności badawczych) 
i  rodzaju procesu, na jakim oparta jest technika. W  wyniku skrzyżo-
wania tych dwóch kryteriów otrzymujemy grupę technik standaryzo-
wanych (o  wysokim stopniu standaryzacji/ilościowych) oraz grupę 
technik niestandaryzowanych (o niskim stopniu standaryzacji/jakościo-
wych). Techniki możemy też podzielić na obserwacyjne oraz te oparte 
na wzajemnym komunikowaniu się. Dodatkowo, wzajemne komuni-
kowanie występuje w  dwóch wariantach: pośrednim (gdy odpowiedzi 

1.1. 
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respondenta dostarczane są jako materiały pisemne) i  bezpośrednim 
(gdy respondent udziela odpowiedzi ustnie, a  jej rejestracji dokonuje  
ankieter).

Podobnego zakotwiczenia techniki wywiadu telefonicznego doko-
namy, bazując na podziale zaproponowanym przez J. Galtunga [1967: 
110–120]. W  klasyfikacji tej odpowiednikiem poziomu standaryzacji 
jest poziom ustrukturyzowania bodźca oraz ustrukturyzowania reakcji. 
Ponadto, uwzględnia się tu zróżnicowanie na podlegające badaniu za-
chowania – niewerbalne (pisemne) i werbalne (ustne). Co za tym idzie, 
zarówno wywiad telefoniczny, jak i wywiad face-to-face można w tej per-
spektywie zaliczyć do technik rejestrujących zachowania werbalne ustne 
i korzystających ze schematu „ustrukturyzowany bodziec, ustrukturyzo-
wana reakcja”.

Co oczywiste, obaj wspomniani autorzy klasyfikowali jedynie ówcze-
sne im techniki. J. Lutyński, na przykład, w kategorii technik standary-
zowanych opartych na procesie wzajemnego komunikowania bezpośred-
niego umieścił jedną pozycję – „techniki wywiadu kwestionariuszowego” 
[Lutyński 2000: 126]. Nowo powstające techniki otrzymywania materia-
łów są do tej klasyfikacji „dokładane” na podstawie kryteriów organizu-
jących podział i  podobieństwo do technik, które zostały opisane przez 
samego autora1.

Choć wywiadowi telefonicznemu faktycznie „metodologicznie naj-
bliżej” do wywiadu kwestionariuszowego, wydaje się, że włączanie tych 
dwóch technik do jednej kategorii niweluje ich specyfikę. O ile określenie 
wywiadu osobistego i telefonicznego mianem standaryzowanego nie budzi 
zastrzeżeń, o tyle przypisywanie im takiego samego charakteru procesu ko-
munikowania się rodzi już pewne wątpliwości [Sztabiński P.B. 1999: 134]. 

A. Krzewińska i  K. Grzeszkiewicz-Radulska [2013] zaproponowały 
nową klasyfikację technik badawczych. W odróżnieniu do podziału J. Lu-
tyńskiego grupuje ona jedynie techniki surveyowe, natomiast uwzględnia 
ich (obserwowaną obecnie) złożoność i wariantowość. Omawiana klasy-
fikacja oparta jest na trzech wymiarach zróżnicowania: stopniu, w jakim 

1  Warto wspomnieć, że omawiana klasyfikacja technik badawczych autorstwa J. Lu-
tyńskiego została w latach 90. – na użytek dydaktyczny – uwspółcześniona przez 
pracowników Katedry Metod i  Technik Badań Społecznych Instytutu Socjologii 
Uniwersytetu Łódzkiego. Nowa klasyfikacja uzupełniała wykaz technik o  proce-
dury oparte na nowych technologiach. W  kategorii technik standaryzowanych 
opartych na procesie komunikowania bezpośredniego wyróżniono wywiad oso-
bisty (tradycyjny – kwestionariuszowy i ze wspomaganiem komputerowym) oraz 
wywiad telefoniczny (tradycyjny – kwestionariuszowy i ze wspomaganiem kom-
puterowym) [Krzewińska, Grzeszkiewicz-Radulska 2013: 15–16].


