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ПРОЕКТ МІЖНАРОДНИХ СТАНДАРТІВ ISO/DIS 20252. МІЖНАРОДНІ СТАНДАРТИ ДОСЛІДЖЕННЯ РИНКУ, ГРОМАДСЬКОЇ ДУМКИ & СОЦІАЛЬНИХ ДОСЛІДЖЕНЬ ISO/TC 225 

Title: "Market, opinion and social research" Secretariat: AENOR Spain. 
Дослідження ринку, громадської думки та соціальні дослідження – терміни, визначення та вимоги щодо проведення
ISO (Міжнародна організація зі стандартизації) є всесвітньою федерацією національних органів стандартизації (членів ISO). Робота з підготовки Міжнародних стандартів зазвичай виконується технічними комітетами ISO. Кожний член організації, зацікавлений у питаннях, для вирішення яких був створений той чи інший технічний комітет, має право бути представленим у цьому комітеті. В роботі разом з ISO беруть участь міжнародні уря% дові та неурядові організації. ISO тісно співпрацює з Міжнародною електротехнічною комісією (IEC) з усіх питань електротехнічної стандартизації. Міжнародні стандарти проектуються відповідно до правил, поданих у частині 2 ISO/IEC Директив. Головне завдання технічних комітетів полягає у підготовці міжнародних стандартів. Проекти міжнародних стандартів, прийняті технічними комітетами, розповсюджуються між членами організації для голосування. Для оприлюднення у якості Міжнародного стандарту, необхідне схвалення його не менш як 75% від кількості поданих членами голосів. Звертається увага на те, що деякі з елементів цього документа можуть бути предметом патентування. ISO не несе відповідальності за ідентифікацію будь%яких або всіх таких патентних прав. ISO 20252 було підготовлено Технічним комітетом ISO/ТС225 дослідження ринку, громадської думки та соціальні дослідження. 

Вступ 
Основна мета міжнародної стандартизації – полег шити ділові відносини. Міжнародний стандарт є втіленням важливих принципів глобальної відкри тості та прозорості, консенсусу і технічної відповідності. 

Мета цього Міжнародного стандарту з досліджен ням ринку, громадської думки та соціальних досліджень – уніфікувати критерії робочих процедур, встановити вимоги до надання таких послуг, забез печити ознакову якість робіт у всіх країнах. 

Дослідження ринку, громадської думки та соціальні дослідження є глобальною індустрією. Швидкими темпами зростає частка грошей, що витрачаються на дослідження, які охоплюють багато країн. Клієнти повинні мати змогу оцінити результати своїх досліджень, з точки зору розвитку маркетингових стратегій для продуктів і послуг, які вони пропонують. Це і є підставою проведення таких досліджень (для од ного і того ж клієнта) у багатьох країнах. Отже якість стандартів у всіх задіяних країнах повинна бути одна ковою. 

Постачальники дослідження ринку, громадської думки та соціальних досліджень, а також їхні клієнти виявили бажання мати стандарт, який би робив чіткою різницю між цими видами досліджень та розвідуваль ною або прямою маркетинговою діяльністю. Метою стандарту є встановлення міжнародних кри теріїв, спрямованих на гармонізацію існуючих національних стандартів. 

Дослідження ринку, громадської думки та соціальні дослідження – терміни, визначення та вимоги. 

Основна мета міжнародної стандартизації – полег шити ділові відносини. Міжнародний стандарт є втіленням важливих принципів глобальної відкри тості та прозорості, консенсусу і технічної відповідності. 

Мета цього Міжнародного стандарту з досліджен ням ринку, громадської думки та соціальних досліджень – уніфікувати критерії робочих процедур, встановити вимоги до надання таких послуг, забез печити ознакову якість робіт у всіх країнах. 

Дослідження ринку, громадської думки та соціальні дослідження є глобальною індустрією. Швидкими темпами зростає частка грошей, що витрачаються на дослідження, які охоплюють багато країн. Клієнти повинні мати змогу оцінити результати своїх досліджень, з точки зору розвитку маркетингових стратегій для продуктів і послуг, які вони пропонують. Це і є підставою проведення таких досліджень (для од ного і того ж клієнта) у багатьох країнах. Отже якість стандартів у всіх задіяних країнах повинна бути одна ковою. 

Постачальники дослідження ринку, громадської думки та соціальних досліджень, а також їхні клієнти виявили бажання мати стандарт, який би робив чіткою різницю між цими видами досліджень та розвідуваль ною або прямою маркетинговою діяльністю. Метою стандарту є встановлення міжнародних кри теріїв, спрямованих на гармонізацію існуючих національних стандартів. 

Дослідження ринку, громадської думки та соціальні дослідження – терміни, визначення та вимоги. 



1. Сфера дії 
Цей Міжнародний стандарт встановлює вимоги для організацій і професіоналів, які проводять дослідження ринку, громадської думки та соціальні дослідження.


2. Терміни та визначення 

2.1 Ексес панель 

База даних вибірки потенційних респондентів, які заявили, що вони братимуть участь в майбутніх інтерв’ю, якщо їх для цього відберуть. 

Примітка: зазвичай мінімальні демографічні дані існують на кожного респондента, тому ефективнсть підбору вибірки можна перевірити параметрами гене ральної сукупності і, за наявності більшої кількості да них в базі даних, можна провести відбір цільових ви борок. Панелі для тривалих досліджень (див. 2.40 “Панель”) (наприклад, панелі телерейтингу, панелі споживачів) не охоплюються цим визначенням. 

2.2 Точність 

Ступінь наближеності між оціночним і дійсним значенням параметра. 

2.3 Ad Hoc дослідження 

Дослідження спеціально розроблене для досягнен ня певної мети або вирішення певної проблеми. Примітка: дослідження Ad Hoc проводиться коли бракує інформації щоб дати відповідь на важливі пи тання. 

2.4 Оцінка 

Процес моніторингу компетентності індивіда у ви конанні своєї роботи. 

2.5 Аудит 

Систематичний незалежний і задокументований процес отримання і об’єктивної оцінки аудиторських доказів з метою визначення міри виконання ауди торських критеріїв [ISO 9000:2000 визначення 3.9.1]. 

Примітка: аудиторські критерії – набір правил, процедур або вимог, що використовуються як в ISO 9000:2000 визначення 3.9.3. 

2.6 Аудитор

Особа, яка має право проводити аудит [ISO 9000:2000 визначення 3.9.9]. 

2.7 Відхилення

Тенденція в оцінці до систематичного відхилення від вибірки до цілого. 

2.8 Інтерв’ю з використанням комп’ютера (САІ); САТІ; САРІ 

Інтерв’ю з відповідями вводяться прямо в комп’ютер; управління і інтерв’ю здійснюється спеціально розробленою програмою. 

Примітка: приклади включають комп’ютерні інтерв’ю персональні (САРІ), телефонні (САТІ) або через Інтернет (CAWI). 

2.9 Клієнт 

Особа, організація, відділ або підрозділ, внутрішній або зовнішній, який звертається з проханням або за мовляє дослідний проект. 

2.10 Код 

Цифровий або буквений знак або комбінація знаків, що асоціюються з кожною категорією відповіді. 

2.11 Таблиця кодів 

Список категорій з відповідними кодами (див. 2.10) для класифікації відповідей.

2.12 Кодування

Процес призначення кодів. 

2.13 Конфіденційність

Вимога, щоб зібрані дані або інформація та ма теріали були захищеними від несанкціонованого вико ристання. 

2.14 Тривале дослідження

Дослідження, що включає регулярний або безпе рервний збір даних. 

2.15 Редагування даних

Чистка даних Набір методів для перевірки зібраних даних і в разі необхідності їх коректування. 

2.16 Введення даних

Технологічна операція, при якій зібрані дані кон вертуються в комп’ютерну форму. 

2.17 Обробка даних (DP)

Обробка і конвертація даних з “сирого” (необроб леного) стану в необхідний. 

2.18 Запис даних 

Сукупність даних отриманих щодо одиниці, стосовно якої робиться звіт або за якою спостерігають.

2.19 База даних

Набір даних, які зберігаються централізовано, що дає можливість доступу користувачем. 

2.20 Глибинне інтерв’ю

Неструктуроване інтерв’ю, яке проводиться високо кваліфікованим інтерв’юером. 

Примітка: мета глибинного інтерв’ю – зрозуміти основні мотивації, думки, ставлення і почуття сто совно певного об’єкту. 

2.21 Кабінетні дослідження

Систематичне вивчення наявних вторинних даних в контексті дослідницької мети. 

2.22 Похідний елемент даних 

Елемент даних, що використовується в аналізі і/або таблицях отриманих з одного або більше елементів вихідних даних і/або категорій. 

2.23 Сценарій бесіди 

Список пунктів або тем, які необхідно охопити в глибинному інтерв’ю або фокус групі. 

2.24 Співробітник польового відділу

Особа, яка звичайно займається збором даних для дослідження ринку, громадської думки та спеціаль ного дослідження, за виключенням менеджменту. 

2.25 Фільтр 

Питання в анкеті, що звужує відповіді до підгрупи респондентів. 

2.26 Фокус групи

Групові дискусії Неформальна дискусія з невеликою кількістю відібраних учасників в товаристві з досвідченим моде ратором. 

2.27 Підрахунок частот показників і ознак. Підра хунок невідповідей. Максимальне значення 

Сумарний підрахунок по окремим показникам у файлі комп’ютера. 

2.28 Використання розрахованих даних 

Процедура, коли відсутні дані замінюються розра хованими або змодельованими даними. 

2.29 Заохочення 

Подарунок, платіж або інші домовленості, які роб лять для збільшення долі відповідей та загальної зацікавленості серед членів вибірки. 

2.30 Індексація

Метод ідентифікації і класифікації даних для полег шення їх порівняння. 

2.31 Логічне введення даних

Процес введення даних запрограмованих для спеціальних проектів, з метою перевірки логіки питань та отриманих відповідей. 

2.32 Постачальник послуг з дослідження ринку, гро мадської думки та соціальних досліджень; постачальник дослідницьких послуг

Постачальник послуг, який здійснює проект або частину проекту з дослідження ринку, громадської думки та соціального дослідження у відповідності з на уковими принципами та методами. 

Примітка: це можуть бути приватні дослідні устано ви, академічні і університетські дослідні установи, дослідні відділи всередині компанії, місцева влада, офіційні статистичні агенції або окремі дослідники, які діють в тій самій якості. 

2.33 Модератор 

Особа, яка відповідає за сприяння взаємодії членів фокус групи та за фіксацію даних, що генеруються.

2.34 Таємні покупки

Дослідження з використанням контактів під вигля дом споживача з метою оцінки інтенсивності праці бізнесу. 

2.35 Взаємні вимоги 

Метод формування кодів, призначених для кодування відповідей на відкриті питання, які є спільними для всієї кількості людей, що відповіли по одній і тій же групі кодів, навіть тоді, коли кожна людина дала більше однієї відповіді всередині однієї групи кодів. 

2.36 Без відповідей 

Невдача при отриманні вимірів по деяким членам вибірки на всі або деякі питання або змінні. 

2.37 Оглядове дослідження 

Дослідження, коли дані збираються прямо або опо середковано шляхом спостереження за поведінкою або подіями, що мають місце. 

2.38 Відкрите питання 

Тип питань, коли респондентів просять відповідати своїми словами. 

2.39 Відкриті відповіді 

Дослівна відповідь на питання, яке може потребу вати кодування. 

2.40 Панель

Група відібраних учасників дослідження, які пого дились надавати інформацію у встановлені інтервали протягом тривалого проміжку часу. 

Примітка: “панель” не охоплює ексес панель (див. 2.1). 

2.41 Попереднє тестування анкети 

Дрібномаштабна серія інтерв’ю для перевірки дієвості анкети перед початком повномасштабної по льової роботи. 

2.42 Якісне дослідження

Аналіз мотивацій, характеру думок, поглядів, став лення, оцінки або поведінки через неструктуровану дослідницьку техніку, такі як фокус групи та глибинні інтерв’ю. 

Примітка: звичайно не можна на основі якісних досліджень робити заяви про частоту і розповсюджен ня таких характеристик у межах даної генеральної су купності; інше лише у грубому наближенні. 

2.43 Контроль якості

Частина управління якістю фокусується на вико нанні вимог до якості робіт [ISO 9000:2000 визначен ня 3.2.10]. 

2.44 Гарантія якості 

Частина управління якістю сфокусована на забезпе ченні впевненості в тому, що вимоги до якості будуть виконані [ISO 9000:2000 визначення 3.2.11]. 

2.45 Кількісне дослідження

Відображення інформації про спостереження в ци фровій формі з метою описання і пояснення фено менів, які відображає це дослідження.

Примітка: Часто це дослідження має на меті зроби ти висновки по генеральній сукупності. 

2.46 Анкета Структурований технологічний прийом для збору даних, що складається із ряду питань. 

Примітка: анкета може бути для самостійного запо внення або заповнення інтерв’юером. 

2.47 Квотна вибірка 

Метод побудови вибірки таким чином, щоб вона відповідала наперед визначеній структурі стосовно певних змінних.

2.48 Ймовірнісна вибірка; випадкова вибірка

Така процедура, коли кожний член має певний, а не нульовий шанс бути відібраним для формування час тини вибірки. 

2.49 Рекрутер

Особа, що ідентифікує і запрошує респондентів прийняти участь в дослідницькому проекті.

2.50 Надійність 

Межі, до яких дослідний процес може бути повто рений і принести сталі результати.

2.51 Репрезентативність 

Межі, до яких вибірка представляє визначену цільо ву сукупність. 

Примітка: для ймовірнісної вибірки застосовується статистична гранична похибка. 

2.52 Дослідницький проект 

Дослідницька робота, яка має свою власну мету, план, процес збору даних і результати, хоча не всі ці елементи можуть бути присутні. 

2.53 Дослідницькі пропозиції 

Письмове подання клієнту, яке включає дослідницький план. 

2.54 Дослідник Будь хто, призначений відповідальною за проект особою для виконання певної задачі. 

Примітка: інші назви – аналітик або виконавець. 

2.55 Респондент 

Особа, у якої збирають дані. 

Примітка: “особа” може бути фізична або юри дична. 

2.56 Роздрібний аудит 

Збір даних з роздрібних торгівельних точок, вико ристовуючи при цьому документальний метод і/або метод спостереження. 

2.57 Вибірка

Підгрупа цільової генеральної сукупності, для якої повинен проводитися збір даних. 

2.58 Основа вибірки

Список елементів генеральної сукупності або інші придатні джерела, на основі яких складається вибірка. 

2.59 Варіація вибірки 

Діапазон оцінювання, який будується на розмірі і структурі вибірки. 

2.60 Скринінг (фільтрація)

Початкові питання в анкеті, які використовуються для встановлення придатності респондента. 

2.61 Вторинна інформація 

Дані, що вже були зібрані і є доступними з іншого джерела. 

2.62 Введення простих даних

Введення даних, які не мають логічних обмежень. 

2.63 Дослідження

Первинний збір даних для кількісного дослідницького проекту (див. 2.52). 

2.64 Цільова сукупність 

Сукупність людей, що викликає інтерес і стосовно якої необхідно зробити висновки. 

2.65 Визначення валідності збору даних 

Процедура для перевірки чи були дані зібрані згідно специфікації. 

2.66 Валідність

Межа, до якої дослідницький процес відображає лише наміри дослідження. 

2.67 Перевірка обробки даних

Процедура перевірки введення даних, їх кодування і оброблення згідно специфікації. 

2.68 Хвиля 

Кожне успішне повторення в тривалому проекті, коли а ні мета, а ні загальний план проекту не зміню валися. 

2.69 Зважування 


3. Вимоги до системи управління 

3.1. Організація та обов’язки

Постачальник дослідницьких послуг має викорис тувати систему управління якістю, яка задовольняє усі вимоги цього Міжнароднго стандарту. Топ менеджмент провайдера дослідницьких послуг повинен: 

· приймати на себе відповідальність за якість послуг, які надаються клієнту. Це може включати заяву про політику якості та її задачі; 

· нести відповідальність за розвиток, виконання та постійне вдосконалення системи управління якістю послуг; 

· гарантувати, що система контролю якості належним чином задокументована; 

· гарантувати надання адекватних ресурсів для систе ми; 

· призначити менеджера з якості, надавши йому до статньо повноважень для того, щоб бути відповідальним за систему в цілому, і який би відповідав за організацію аудиту, щоб забезпечити відповідність цьому Міжнародному стандарту. 

Структура організації постачальника дослідницьких послуг, включаючи обов’язки людей, задіяних безпо середньо в організації та контролі за виконанням по слуг, має бути належним чином задокументована. 

Процедури і методи, необхідні для виконання різноманітних завдань у відповідності з вимогами да ного Міжнародного стандарту, повинні бути задоку ментовані, виконані, мати відповідний супровід і підлягати аудиту.

Ці процедури і методи повинні бути загальнодос тупними і гарантувати, що всі, хто задіяний у наданні дослідницької послуги, ознайомлений з етичними та професійними кодексами (наприклад, Міжнародні кодекси WAPOR, ICC/ESOMAR), відповідним зако нодавством, задокументованими процедурами та ме тодами, які безпосередньо впливають на їхню роботу. 

3.2. Конфіденційність дослідження

Вся інформація, що надається постачальнику дослідницьких послуг клієнтом з метою виконання проекту дослідження, повинна бути об’єктом суво рої конфіденційності. Вона повинна використовува тись тільки у цьому контексті та за жодних обставин не буде доступною третій стороні без дозволу. 

Результати дослідження, що належать певному клієнту, і які накопичуються після виконання певних проектів у постачальника послуг, не повинні вико ристовуватись у дослідницьких проектах для інших клієнтів без дозволу. 

3.3. Вимоги до документації 

Впровадження документів має бути налагоджено таким чином, щоб забезпечити можливість контролю. 

Кожен проект повинен мати файл проекту, в якому міститься задокументована специфікація, яка відо бражає основні вимоги до проекту або інформацію про місцезнаходження цих документів. 

Окрім однозначної ідентифікації проекту, кожен запис, що стосується даного проекту, повинен бути од нозначно ідентифікованим, що дає можливість відслідкувати і гарантувати їх місцезнаходження. 

Записи повинні зберігатися непошкодженими, при датними до використання протягом певного періоду часу. 

Усі документи і записи повинні мати систему уп равління (оновлення) версій, щоб можна було відра зу розпізнати потрібну версію. 

Усі електронні файли мають перевірятись на віруси за допомогою сучасних антивірусних програм. 

3.4. Тренінги 

Постачальник дослідницьких послуг повинен мати програму тренувань, яка гарантуватиме, що особи, які працюють над будь якою частиною проекту та над виконанням завдань по системі управління якістю, мають або відповідні знання і досвід, або ж от римали необхідну підготовку. 

Постачальник дослідницьких послуг, повинен га рантувати, що кожна особа, задіяна у проведенні дослідження та якій довірили певну частину дослідницького процесу, володіє знаннями і досвідом, необхідним для виконання відповідних завдань. 

Якщо для проведення дослідження потрібні будуть виконавці, які володіють спеціальними фактичними, методологічними або технічними знаннями, а пер сонал, задіяний у процесі, не володіє усім спектром та ких знань, то у такому разі потрібно провести відповідні для даного проекту тренінги. 

Постачальник дослідницьких послуг повинен вес ти облік усіх тренінгових заходів, включаючи визна чення поточних і потенційних тренінгових потреб з урахуванням функцій та еволюціонування роботи. 

3.5. Субконтракти

Дослідницька організація несе повну відповідальність за усі послуги, надані в зв’язку з про ектом, включаючи будь яку його частину, яка може бути передана по субконтракту, а також послуги, що стосуються цього Міжнародного стандарту. 

Постачальник дослідницьких послуг визначає про цедури з відбору субпідрядників для встановлення договірних відносин з ними, а також з метою контро лю якості послуг. 

Постачальники повинні надати такі інструкції субпідрядникам, щоб спонукати останніх проводити субпідрядну частину дослідницького проекту у відповідності з контрактом та Міжнародним стандар том.

Постачальник дослідницьких послуг повинен оцінити роботу субпідрядників і вести відповідні запи си про будь яку незадовільно виконану роботу. 

3.6. Перевірка ефективності системи управління якістю 

Постачальник дослідницьких послуг повинен вес ти ефективний моніторинг та управляти дослідницьким процесом та системою управління якості шляхом: 

· аналізу функціонування дослідницького процесу та системи управління якістю; 

· аналізу причин виникнення проблем, якщо таке трапиться, та запровадження коректив і запобіжних заходів; 

· реєстрації заходів щодо запобігання повторенню таких проблем,

Повинен існувати спосіб підтвердження того, що було вжито відповідних заходів і вони були ефектив ними. 

Постачальник дослідницьких послуг повинен забез печити систему документування, перевірки і вирішен ня скарг клієнта. 

Ця система повинна включати: 

· ідентифікацію та реєстрування причин виникнен ня скарг; 

· заходи, прийняті для вирішення цих проблем та подальшому запобіганню виникненню схожих. 

Повинен існувати механізм контролю для підтвер дження того, що прийняті заходи виявились ефек тивними у вирішенні скарг. 

Постачальник дослідницьких послуг повинен про водити в наперед заплановані проміжки часу аудит для встановлення правильного функціонування сис теми контролю якості. 

Постачальник дослідницьких послуг повинен регу лярно вимірювати та аналізувати ступінь задоволе ності клієнта з метою покращення якості послуг. 


4. Управління виконавчими елементами дослідження 
4.1. Відповідність вимогам дослідження 

4.1.1. Загальні відомості 

Постачальник дослідницьких послуг повинен мати певні методи перевірки усіх необхідних ресурсів та провести внутрішню і зовнішню експертизу перед тим, як розпочати дослідження. 

Якщо не зрозуміло із самого запиту, необхідно спер шу встановити, що потрібно клієнту: дослідницькі пропозиціх чи лише кошторис. Обом сторонам не обхідно узгодити цілі дослідження перед тим, як буде розроблено конкретні пропозиції. 

Примітка: постачальник дослідницьких послуг по винен мати можливість модифікувати або покращува ти дослідницький підхід, запропонований клієнтом. Постачальник дослідницьких послуг несе відповідальний за забезпечення розуміння вимог клієнта на кожному етапі дослідження. Це може вик ликати потребу в декількох додаткових зустрічах. Будь які домовленості повинні бути задокументованими. 

Відповідаючи на запит постачальник дослідницьких послуг повинен ясно і чітко вказати, якщо певні час тини майбутнього дослідження належним чином не були з’ясовані, і наявні невизначеності повністю не були усунуті під час ближчого розгляду. Якщо поста чальник дослідницьких послуг не вкладається у стро ки подання плану дослідження або кошторису, клієнт повинен бути повідомлений про це якомога раніше. 

4.1.2. Дослідницькі пропозиції і кошторис 

Дослідницькі пропозиції повинні містити адекват ний опис всіх кроків проекту дослідження, що пла нується, а також розклад заходів, які проводитимуться. Якщо в плані необхідно врахувати спеціальні ас пекти захисту інформації або професійні кодекси, постачальник дослідницьких послуг повинен надати детальний опис проблеми, а також запропоноване її вирішення. Витрати завжди повинні включатись у дослідницькі пропозиції. Пропозиції повинні містити деталі кроків, які як клієнт, так і постачальник дослідницьких послуг вважають критичними. 

Залежно від вимоги клієнта постачальник дослідницьких послуг пропонує дослідницькі пропо зиції і кошторис. У кошторисі вказується загальна вартість проведення дослідницького проекту згідно із заздалегідь визначеною методологією. Вона поси лається на певний документ, укладений клієнтом або постачальником дослідницьких послуг, який і визна чає цей метод.

Кошторис повинен визначати принаймні: 

· ціну та строки виконання дослідницького проекту; 

· технічні умови та всі елементи, які впливають на витрати (наприклад, польову роботу, кодування, введення даних, фінальний звіт, кількість презен тацій та ін.) 

4.1.3. Складові дослідницьких пропозицій 

4.1.3.1. Завдання та методологія дослідницького проекту

Дослідницькі пропозиції повинні точно визначати, на які саме поставлені клієнтом питання можна відповісти за допомогою запропонованого проекту дослідження, а на які можна відповісти щляхом про ведення додаткового дослідницького проекту, або за допомогою інших способів отриманні потрібної інформації. На основі конкрених цілей необхідно ви брати і описати дослідницькі підходи і методи. Опис методології повинен окреслювати не тільки проце дури, але й показувати саму доречність такого підхо ду та передбачувану достовірність результатів, а та кож власний досвід, який має постачальник дослідницьких послуг у реалізації такого підходу. 

4.1.3.2. Можливі послуги 

Тематична анкета або сценарій бесіди, а також підходи до аналізу та масштаб аналізу мають бути включені в пропозиції, де це є доречним. 

4.1.3.3. Здійснення вибірки та зважування

Цільова аудиторія, а також вибірка мають бути аде кватно описані у дослідницьких пропозиціях. Про позиції також повинні описувати основу вибірки та якою мірою вона представляє цільову аудиторію. В зв’язку з цим межі та ступінь деталізації опису залежа тимуть як від методологічного підходу, так і від кон кретних вимог клієнта. Що стосується вибірки, не обхідно відобразити принаймні її розмір, метод фор мування, відбір респондентів та будь які зважувальні процедури, що застосовуватимуться. 

Встановлюючи розмір вибірки, потрібно вказати не лише загальну кількість, а й рамки в межах яких от римані результати будуть достовірними. 

Дослідницькі пропозиції мають описати точну структуру цільової групи, яка вивчатиметься, і якщо необхідно з методологічних причин – метод вербування. 

У проектах якісних досліджень необхідно вказува ти мінімальний відрізок часу який повинен пройти з моменту останньої участі, якщо вона мала місце у груповому обговоренні, або індивідуальному глибин ному інтерв’ю. У пропозиціях для дослідного проекту потрібно вказати, як саме будуть вербуватись респон денти (з довербовочної панелі або якимсь іншим чи ном). 

Необхідно визначити кількість опитуваних та/або кількість груп і заплановану кількість учасників кож ної групи.

4.1.3.4. Опис збору даних та їх обробки 

Дослідницькі пропозиції повинні описувати суттєві аспекти збору даних, як це описано у пункті 5. Не обхідно вказати в дослідницькій пропозиції приблиз ний та очікуваний обсяг анкет і/або тривалість інтерв’ю або групових обговорень. 

У проекті якісного дослідження потрібно визна чити місце, відведене для інтерв’ю і наявність візуаль ного оснащення. 

Дослідницькі пропозиції повинні описати методи обробки інформації, як це описано у пункті 6, – такі як кодування, редагування внесення даних та підго товка файла. 

4.1.3.5. Вторинний аналіз 

Коли виникає необхідність використання вторин них аналітичних джерел, необхідно визначити їх похо дження, доречність та надійність. 

4.1.3.6. Звіт та презентація результатів 

Дослідницькі пропозиції повинні давати деталі що до рамок та засобів звітування. Це стосується як технічного, так і стратегічного аспектів змісту. Технічні аспекти змісту можуть включати запропонований індивідуальний аналіз. Стратегічні аспекти в перше чергу стосуються масштабу консультативних послуг запропонованих постачальником дослідницьких по слуг. Необхідно зазначити чи такі послуги обмежені виконанням самого дослідницького проекту, вклю чаючи розробку необхідного інструментарію, чи додат ково вони включають звітування у вигляді інтерпре тації результатів дослідження, чи окрім цього вони також роблять стратегічні рекомендації, що походять від результатів. 

Особливо у якісних дослідницьких проектах, у про позиціях має зазначатися, чи у звіт включатимуться стенографічні коментарії з інтерв’ю та/або групових обговорень. Пропозиції також повинні включати відо мості про те, які записи інтерв’ю або групових обгово рень будуть доступними. 

4.1.3.7. Субконтрактування окремих стадій дослідження 

Дослідницькі пропозиції повинні відображати, чи окремі етапи дослідження субконтрактуватимуться іншим зовнішнім постачальникам таких послуг (субпідрядникам). 

4.1.3.8. Відповідність законам та професійним ко дексам

Дослідницька пропозиція має відповідати діючим законам та опублікованим кодексам з етики, дослідження громадської думки та соціальних досліджень.

4.1.3.9. Контроль якості 

У пропозиції має зазначатися, що постачальник дослідницьких послуг діє у відповідності з Міжна родними стандартом. 

4.1.4. Ціна

У дослідницькій пропозиції або кошторисі має за значатися ціна запропонованого дослідницького ме тоду та послуг, що надаватимуться. Ключові фактори, які можуть призвести до зміни фіксованої ціни, по винні бути чітко визначені. Необхідно визначити той часовий період, впродовж якого будуть діяти розрахун кові ціни. У пропозиції також повинні бути вказані умови платежу. 

4.1.5. Дослідницькі контракти Співпраця між постачальник дослідницьких по слуг та клієнтом має бути задокументована у пись мовій формі. Прийнятним є використання останньої версії пропозиції та письмової форми акцепту. 

Примітка: якщо дослідницькі послуги є складними або довготривалими, може виникнути потреба в ок ремій угоді про рівень сервісу, де в деталях описані очікувані результати та обов’язки. 

4.2. Розклад проекту 

Якщо інше не буде попередньо домовлено, клієнт повинен отримати розклад проекту дослідження, включаючи весь відповідний хронометраж та обов’язки. Якщо це доречно, розклад має включати: 

· документи, подані клієнтом, матеріали та продукти;

· можливість (або вимога) клієнта затвердити анкету або сценарій дискусій; 

· польові роботи; 

· можливість (або вимога) клієнта схвалити метод аналізу; 

· надання кінцевих даних, презентації та звіт. 

Зміни у розкладі, внесені клієнтом або постачаль ником дослідницьких послуг повинні анонсуватись і схвалюватись іншою стороною як можна раніше. Будь які зміни такого роду повинні бути задокументо вані. 

4.3. Підтримка та співпраця з клієнтом 

4.3.1. Завдання клієнта постачальнику дослідницьких послуг 

Будь-яке завдання на проведення дослідження по винне бути задокументованим. 

Якщо цілі дослідження та/або інші вимоги не повністю описані у документах клієнта, постачаль ник дослідницьких послуг має вимагати більш де тального завдання від клієнта. 

Примітка: Для багатьох дослідницьких проектів завдання клієнта постачальнику дослідницьких по слуг є важливим для того, щоб розробити відповідний підхід до дослідницької проблеми. Таке завдання реко мендується для кожного етапу дослідницького проце су – від прийняття дослідницької пропозиції до пре зентації результатів. 

4.3.2. Зміни у специфікації робіт

Постачальник дослідницьких послуг повинен нести відповідальність за узгодження та підтвердження у письмовій формі з клієнтом будь яких змін, включа ючи те, що підлягає зміні, розклад та вартість про екту. Клієнт повинен бути повідомленим якщо відбу деться заміна субпідрядника або до проекту будуть залучені нові субпідрядники вже після етапу доку ментації плану дослідження. 

4.3.3. Анкети та сценарії дискусій 

Клієнту має бути надана можливість брати участь у розробці та/або перевірці анкети або сценарію дис кусій. Вимагається, щоб клієнт схвалив анкету або сценарій дискусій. Схвалення повинно бути задоку ментовано. 

4.3.4. Спостереження та перевірка збору даних 

У разі виникнення нижче зазначених обставин клієнту може бути дозволено спостерігати за процесом збору даних: респонденти, що беруть участь у дослідженні, погоджуються з цим заздалегідь, і їх анонімність захищається відповідними законами та професійними правилами (наприклад, ICC/ESO MAR). Ці вимоги також застосовуються у тому разі, якщо клієнту надаватимуться копії або записи гру пових обговорень або індивідуальних інтерв’ю. 

Клієнта необхідно повідомляти, якщо його при сутність може негативно вплинути на якість даних, що збираються. 

Клієнт повинен мати право здійснювати вибіркові перевірки оригіналів анкет або записів групових обго ворень, або ж індивідуальних інтерв’ю, у офісах поста чальника дослідницьких послуг. Постачальник дослідницьких послуг повинен приймати адекватні заходи, щоб гарантувати захист анонімності респон дентів. 

4.3.5. Система кодування та аналіз інформації 

На вимогу клієнта провайдер дослідницьких по слуг повинен зробити таблицю кодів та методів, що використовуються для аналізу наявних даних. 

4.3.6. Презентація результатів клієнту 

З клієнтом мають бути проведені консультації що до того, у який спосіб презентуватимуться результати дослідження. 

4.4 Анкети та сценарії дискусій 

4.4.1. Концепція та дизайн анкет 

Через те, що зміст, структура та дизайн анкети мо жуть вплинути на результати дослідження, під час розробки анкети братиметься до уваги можливий ефект формулювання та послідовності кожного окре мого питання, а також кількість можливих варіантів відповідей, їх порядок. 

Примітка: У додаток до цього чітка фільтруюча структура та повністю зрозумілі інструкції є суттєви ми характеристиками якості анкет. Це особливо сто сується анкет, що їх респонденти заповняють са мостійно, без допомоги інтерв’юера ( наприклад, опи тування через пошту, електронну пошту, онлайн, факсом). 

4.4.2. Переклад анкет та сценаріїв дискусії або будь яких інших документів проекту Необхідність перекладу має зазначатися у пропо зиції дослідження. 

Переклад повинен здійснюватися особою або осо бами, чиї мовні навички прирівнюються до навичок носія мови, як в мові оригінала так і в мові перекладу, і хоча б один із задіяних у перекладі повинен мати досвід роботи з такими документами. 

Перевірка повинна здійснюватися особою або осо бами, які не брали участі у перекладі. Вони повинні бути компетентними у мовах оригіналу і перекладу, щоб перевірити переклад на його відповідність. 

Клієнту має бути надана можливість перевірити переклад. Результат перекладу та процедур перевірки повинні бути записані і постачальник дослідницьких послуг має діяти відповідно. 

4.4.3. Попереднє тестування анкети

Якщо клієнт або постачальник дослідницьких по слуг вважають необхідним, виконується попереднє тестування анкети. Якщо проводиться попереднє те стування, результати повинні бути задокументовані. 

4.4.4. Брифінг з проекту та підготовка інтерв’юерів та модераторів 

Постачальник дослідницьких послуг повинен га рантувати, що і виконавці польових робіт, і будь які асоційовані субпідрядники будуть адекватно проінформовані, а також їм будуть надані відповідні інструкції щодо користування анкетами і сценаріями дискусій. Брифінг повинен бути задокументований. 

Якщо методологічні вимоги, які висуватимуться до інтерв’юерів стосовно проведення дослідження, виходять за межі отриманих навичок, на базовій нав чальній програмі, необхідно провести програму нав чання по проекту, яка б враховуваа ці недоліки. 

Модератори, присутні на групових дискусіях та інтерв’ю, повинні бути проінструктовані щодо тематики. 

4.5. Управління вибіркою, збір даних та аналіз да них 

4.5.1. Управління вибіркою та зважування вибірки 

4.5.1.1. Вимоги

Характеристики вибірки повинні визначатись у відповідності з особливими вимогами обраної про цедури відбору ( наприклад, стратифікація, класте ризація, відбір та ін.). Підхід, що використовується при відборі вибірки повинен бути задокументований. 

Характеристика вибірки повинна перевірятися по стачальником дослідницьких послуг на основі кри теріїв вибірки, характерних для даного дослідницько го проекту. Це також відноситься до польових робіт, що їх проводить постачальник дослідницьких послуг, а також до роботи, що її виконують підрядники. 

Примітка: вимоги до якісної вибірки див. пункт 5.5. 

4.5.1.2. Розмір вибірки 

Розмір вибірки повинен вибиратись у такий спосіб, щоб варіація вибірки як у всій вибірці дослідження, так і у підгрупах була прийнятною для цілей дослідницького проекту. 

4.5.1.3. Критерії якості для імовірнісної вибірки

Конкретний підхід до здійснення вибірки гаран туватиме, що кожна особа або частина цільової ау диторії має розрахункову ймовірність бути включе ною до вибірки. Джерело інформації, що використо вуватиметься для відбору частин вибірки та/або окремих осіб, має бути задокументованим. Подальше зважування записів респондентів може використову ватися, щоб нейтралізувати відхилення у структурі, що виникли через брак відповідей, неповне охоплен ня та з інших причин. 

4.5.1.4 Критерії якості для вибірки по групам (квотам) 

Для вибірки по групам цільова аудиторія має визна читись на основі відповідних критеріїв. Значення для генеральної сукупності характеристики повинні вклю чатись в план квот. Необхідно надавати джерело і да ту початку контролю квот. Для генеральної вибірки характеристики можуть відноситися: регіон, вік, стать, сімейний стан; а також характеристики, які вказують належність до соціаль них класів, такі як професія, освіта, чистий сімей ний дохід, расова/етнічна група, суспільне становище. 

Кількість інтерв'ю, потрібних для контролю кожної характеристики, має бути визначеним в плані квот. 

Вимоги плану квот повинні виконуватись якомога точніше. З метою гарантії якості характеристик, які є суттєвими для цілей дослідження, але не продиктовані планом квот, мають бути чітко деталізованими. 

4.5.1.5 Ексес панелі 

Ексес панелі це великі бази даних, що використо вуються для складання всіх видів ad hoc вибірок (пев ні цільові групи та/або національна аудиторія). Панелі для тривалих досліджень (наприклад, панелі телерей тингу, панелі споживачів) не охоплюються визначен ням ексес панелі.

Якщо для складання вибірки для дослідницького проекту використовується ексес панель, постачаль ник дослідницьких послуг повинен задокументувати і звітувати клієнту:

· розмір вихідної бази даних; 

· метод вербування членів панелі; 

· структуру бази даних (соціально демографічні та інші критерії);

· критерії для відбору вибірки;

· метод збору даних для вибірки; 

· точність вибірки. 

В разі потреби, відповідні дані з інших джерел по винні бути задокументовані для того, щоб визначити можливі відхилення. 

4.5.1.6. Документація та зважування даних 

Якщо використовується процес зважування, він має бути відповідним чином описаний разом із за стосованими змінними, необхідно надати джерело і дату зважування. Необхідно задокументувати як зва жені, так і не зважені структури вибірки. 

4.5.2. Кодування, редагування та інші види обробки даних

У випадку проведення кількісного дослідницького проекту постачальник дослідницьких послуг пови нен гарантувати, що обробка даних здійснюватиметь ся у такий спосіб, щоб мінімізувати помилки; коду вання відкритих запитань перевірятиметься на на явність помилок, а аналіз і таблиці є правильними. З цією метою необхідно встановити і задокументувати стандартний контроль якості. 

4.6. Моніторинг проведення дослідження 

Постачальник дослідницьких послуг повинен про водити моніторинг найбільш важливих дослідницьких процесів для того, щоб вони проводились у відповідності з узгодженою специфікацією (див. 4.1.3.). До найбільш важливих процесів відносяться: процедури вибірки, розробка анкет та сценаріїв дис кусії, збір даних, обробка даних, аналіз та створення документів. 4.7. Документи, матеріали та продукти дослідження 

4.7.1. Обробка і зберігання Постачальник дослідницьких послуг зобов’язаний працювати з документацією, матеріалами і продук тами обережно та у відповідності з інструкціями клієнта. Вони повинні зберігатися згідно з конкретни ми вимогами. Усі документи, матеріали та продукти, які більше не будуть потрібні після проведення дослідницького проекту, повинні повертатися клієнту, якщо немає інших чітких вказівок. 

Постачальник дослідницьких послуг повинен вжи ти відповідних заходів, щоб захистити документи, ма теріали і продукти, що були надані у користування. Коли документи, матеріали або продукти надаються особам, відібраним для участі у дослідженні, або коли цим особам надається можливість користуватися ни ми, постачальник дослідницьких послуг повинен га рантувати, що дослідницькі умови є однаковими для всіх і що продукти не пошкоджені, забруднені або змінені у процесі дослідження таким чином, щоб це могло вплинути на результати дослідження. Якщо по стачальник дослідницьких послуг транспортуватиме або відправлятиме матеріали або продукти, він по винен гарантувати, що використовуватиметься надійна форма упаковки, і застосовуватимуться на лежні методи транспортування. 

4.7.2. Зберігання 

Необхідно гарантувати, що конфіденційні доку менти, матеріали та продукти, надані клієнтом, за лишаються конфіденційними як всередині, так і поза межами постачальника дослідницьких послуг. На ви могу клієнта постачальник дослідницьких послуг по винен надавати деталі конкретних заходів, яких було вжито для збереження конфіденційності. Постачаль ник дослідницьких послуг зобов’язаний зберігати до кументи, матеріали та продукти, що належать клієнту у спосіб, що перешкоджає несанкціонованому досту пу до них. Де є можливим, доступ має бути обмежений особами, які безпосередньо причетні до дослідницько го проекту. 

4.8. Звітування з результатів проекту 

4.8.1. Документація 

Результати дослідження повинні надаватися клієнту у формі, описаній у дослідницькій пропозиції, або у спосіб, обумовлений пізніше. Звіт з дослідницького проекту повинен містити необхідну основну інфор мацію, яка дозволяє читачу зрозуміти спосіб, у який проводилося дослідження (див. 7.1 і 7.2).

Для тривалого дослідження постачальник дослід ницьких послуг повинен погодити з клієнтом зміст та частоту проміжних звітів, щоб охопити основні проб леми дослідження. 

4.8.2. Інтерпретація Інтерпретація результатів емпіричного дослідження повинна стосуватись досліджуваної проблеми, і опиратись на емпіричні знахідки дослідницького проекту і при можливості на інші дані. 

Інтерпретації та рекомендації, що базуються на емпіричному дослідженні, повинні відрізнятися від особистих поглядів та думок. 

4.8.3. Презентація 

Результати, що мають значення для мети дослідження, повинні бути представлені у повному обсязі. З клієнтом необхідно проконсультуватись що до способу презентації результатів дослідження. 

У кількісних дослідженнях результати повинні по даватись або у абсолютних числах, або за допомогою відносних величин. Якщо наводяться абсолютні вели чини, то має бути можливим вивести з них абсолютні числа. З цієї причини необхідно завжди включати ба зу у випадках, коли наводяться відсотки.

Якщо дані зважуються, результати дослідницького проекту повинні бути представлені у зваженій формі, разом з факторами зважування. Якщо клієнт отри мує запис даних, то в нього необхідно включити фак тори зважування. 

В усній презентації результатів дослідження мають бути задіяні особи, які з одного боку знайомі з предме том дослідження, а з іншого – зі способом, у який це дослідження проводилось. Це робиться з метою гарантувати, що клієнт отримає відповіді на всі за питання, які торкаються як змісту, так і методу дослідження. 

4.8.4. Публікація 

Постачальники дослідницьких послуг можуть публікувати результати дослідження з науковою або іншою метою, якщо вони проводили дослідження з власного інтересу, або якщо про таку публікацію було у формі контракту погоджено з клієнтом, який замо вив дослідження, або якщо останній дав згоду на таку публікацію. Це також стосується презентації резуль татів дослідження у контексті конференцій. Під час публікації результатів їхня презентація має бути чітко відокремлена від їхньої інтерпретації. Постачальники дослідницьких послуг також повинні привернути ува гу клієнта до відповідальності стосовно публікації ре зультатів дослідження.

Примітка: Відповідальність за публікацію резуль татів дослідження звичайно несе власник авторських прав. 

4.9. Записи дослідження

4.9.1. Ідентифікація 

Записи дослідження повинні відповідним чином маркіруватися для ідентифікації, полегшення пошуку та відстеження певного дослідницького проекту. Запи си дослідження повинні включати: 

· дослідницьку пропозицію та/або кошторис; 

· остаточну версію анкети або сценарію дискусії; 

· первинні записи (заповнені анкети, записи якісних досліджень та ін.);

· специфікацію обробки даних, листи кодування, за писи редагування та інший важливий матеріал, що має відношення до обробки даних; 

· копії матеріалів, що надаються клієнту: 

· повні методологічні деталі дослідження (див. 7.1 і 7.2); 

· записи якості стосовно моніторингу виконання дослідження. 

4.9.2. Зберігання 

Для того, щоб можна було відповісти на запитання про те, як проводилось дослідження та про його ре зультати навіть після того, як дослідження вже було за вершене, період зберігання записів повинен бути на ступним: 

· первісний запис: 6 місяців; 

· остаточні (кінцеві) записи (наприклад, анкети, ли сти кодів): 24 місяці. 

Постачальник дослідницьких послуг повинен повідомляти клієнта про час зберігання. Обидві сторо ни можуть домовитись про довший або коротший період зберігання. 

Якщо дослідження повторюється пізніше або по дальше дослідження виконується в рамках того ж про екту, вважається, що період зберігання починається з моменту повного завершення проекту. 

4.9.3. Зберігання даних

Необхідно докладати усіх зусиль для того, щоб збе регти записи у такий спосіб, який би гарантував, що інформація не видозмінюватиметься, що нею можна буде скористатися протягом деякого часу після прове дення дослідження, а також те, що вона залишати меться конфіденційною. Повинні використовуватись процедури, які б гарантували, що записи по проекту, що зберігатимуться у електронній формі, мають хоча б одну копію файлу, яка зберігається не на сайті. 

4.9.4. Охорона інформації 

Якщо про інше не погоджено, усі записи дослідження є, як правило, доступними лише клієнту за його запитом. Постачальник дослідницьких послуг не повинен робити їх доступними. Постачальник дослідницьких послуг повинен також гарантувати, що результати дослідження і звіт захищені відповідни ми засобами від несанкціонованого доступу, якщо во ни зберігаються в архівах постачальника дослідницьких послуг. Це включає захист від не санкціонованих змін результатів і звітів, що зберіга ються на електронних носіях. 

4.9.5. Подання електронних даних клієнту 

4.9.5.1. Перевірка на повноту 

Перед тим, як бути переданими клієнту, дані, що знаходиться у електронному вигляді, повинні пе ревірятися на повноту. Більш конкретно, необхідно перевірити чи записи даних, які передаються, є повни ми стосовно кількості виміряних факторів і пара метрів та чи мають вони додаткову, узгоджену контрактом інформцію. 

4.9.5.2. Формат інформації 

Інформація, що зберігається у електронному виг ляді, повинна передаватися клієнту у форматі, описа ному у дослідницькій пропозиції або погодженому у пізніший час. 

4.9.5.3. Опис та документація 

Всі носії електронної інформації, передані клієнту, мають ідентифікуватись за допомогою маркування на предмет того, яка саме інформація на ньому знахо диться, а також у разі необхідності – особливими технічними деталями щодо інсталяції. Окрім цього, у разі необхідності, повинен надаватись відповідний опис інформації у формі файлу на електронному носії або у друкованому вигляді. 

4.9.5.4. Електронна передача На вимогу клієнта постачальник дослідницьких послуг повинен використовувати процедуру шифру вання для передачі інформації електронним способом. 

5. Збирання інформації 
5.1. Загальні положення 

Провайдер дослідницьких послуг має забезпечити процедури, щоб гарантувати конфіденційність та за певнити в цьому респондентів (також див. пункт 5.3.2.). Ідентифікатори респондентів на носіях інформації (наприклад, анкети) повинні використовуватися вик лючно для цілей адміністрування досліджень і контро лю якості та мають зберігатися так довго, як це потрібно для попередніх цілей. Дані можуть бути віднесені до особистої справи респондентів за їхньої остаточної згоди та використо вуються виключно для цілей дослідження. Дані рес пондентів заносяться до бази даних лише за їх чітко визначеної згоди.

5.2. Управління, залучення і тренінг польових працівників 

5.2.1. Управлінська структура процесу збирання інформації Провайдер дослідницьких послуг повинен пись мово визначити структуру управління процесом зби рання інформації, включаючи назви посад та відповідальність кожного. 

Примітка: До управлінського персоналу, який бере участь в обробці інформації входять: начальник офісу та менеджери окремих стадій обробки інформації (включаються і ті, хто займається залученням), місцеві супервайзери, диспетчери телефонної лінії, лідери команд польових працівників, а також допоміжний персонал, задіяний у процесі збирання інформації. Особи можуть бути як штатними працівниками, так і такими, що працюють за сумісництвом. 

Штатний персонал має пройти відповідне трену вання щодо завдань, які вони повинні виконувати; вказуються місця проведення дослідження; ведеться ретельний контроль за процесами тренування й атте стації польових працівників та валідизацією їхньої роботи. Штатний персонал також повинен регулярно проходити атестування і постйне тренування. Тренінги, що проводяться для штатного персоналу щодо їхньої компетенції, обов’язково повинні задоку ментовуватись провайдером дослідницьких послуг. 

5.2.2. Залучення польових працівників Провайдер дослідницьких послуг має дати оцінку відповідності потенційних польових працівників з урахуванням їхнього попереднього досвіду роботи і кваліфікації послуговуючись при цьому інтерв’ю із залученими до цієї справи та/або рекомендаціями з попередніх місць роботи. Має бути визначений рівень необхідного досвіду працівника, якщо виникає в цьо му потреба – включаючи специфічні проекти. 

Відповідні оцінки, якщо це необхідно, повинні вклю чати рівень володіння мовами, можливість дотримува тись відповідних інструкцій, якими послуговується інструктор в процесі збирання інформації; компе тенція володіння мовою, що використовується в про цесі збирання даних, повинна бути еквівалентна во лодінню рідною. 

Вся актуальна інформація, що має відношення до польових працівників і отримана в процесі залучення до справи останніх або унаслідок подальшої співпраці (у тому числі – записи тренінгів, результати валіди зації) має бути задокументована у комп’ютерних фай лах і зберігатися до тих пір, поки працівник співпра цюватиме з провайдером дослідницьких послуг, та протягом одного року після завершення роботи працівником. 

Примітка: Вищезазначений період зберігання інформації терміном в один рік відповідає вимогам цього стандарту; інші вимоги, до яких відносимо і правові, можуть вимагати довшого періоду зберігання особистих справ польових працівників. 

Особисті справи тих працівників, яких було найня то через рекрутингові агенції, можуть бути менш де талізованими, але в них повинні зазначатися основні вміння та навички, а також досвід відповідної роботи.

5.2.3. Базове тренування для польових працівників 

Окрім зазначених в подальшому випадків, усім по льовим працівникам має бути надана можливість про ходження тренінгу з основних положень на рівні, за значеному нижче. Цей тренінг має забезпечуватися провайдером дослідницьких послуг, окрім випадків, коли було отримано підтвердження від іншого провай дера дослідницьких послуг, який відповідає вимогам цього стандарту, про те, що належне основне трену вання стосовно завдань, які виконуватимуться, було проведене. За умови, що всі нижчезазначені вимоги виконуються, провайдер дослідницьких послуг сам вирішуватиме, які саме методи тренування використо вувати. 

Зміст і формат базисного тренування має відповіда ти тому, яка саме дослідницька робота проводити меться по дослідженню (наприклад, інтерв’ювання віч на віч, телефонне інтерв’ю, залучення респон дентів для якісних досліджень, роздрібний аудит то що). Якщо польовий працівник в подальшому ви конуватиме інші різновиди роботи (наприклад, відмінні від тих, з яких проходив тренування), вклю чаючи використання інтерв’ювання за допомогою комп’ютерних засобів (CAI), має надаватися належне тренування з метою одержання додаткових основних навичок. 

За винятком кількох типів досліджень, які передба чають спостереження (наприклад, таємні покупки), до складу основного тренування входитимуть як мінімум: 

· основні принципи дослідження ринку, громадської думки та соціального дослідження; 

· етичні вимоги (наприклад, у відповідності з про фесійними стандартами ESOMAR, WAPOR та іншими професійними кодексами) включаючи конфіденційність респондентів та захист інфор мації; 

· навички інтерв’ювання (або інші методи прове дення дослідження); 

· де це є доречним, використання комп’ютера (на приклад, CAI); 

· інтерв’ювання або інші форми та методи збирання інформації, роль, яку вони відіграють, а також тес тові інтерв’ю. 

Де це можливо, інтерв’ю, що проводяться у перший робочий день після базового тренінгу мають пройти моніторинг (наприклад, згідно з пунктом 5.4.2. для телефонного інтерв’ю) або ж повинен бути присутній штатний працівник відділу, який забезпечить аналіз проведеної роботи (feedback). Якщо не вживаються заходи з моніторингу або ті, що його супроводжують, вся робота щодо завдання має відповідати пунктам 5.4. та 5.5. 

Мінімальна тривалість тренінгу для навчання інтер в’юерів, для інтерв’ю віч на віч, по телефону, залучен ня інтерв’юерів для якісних досліджень (включаючи додатковий тренінг з організаційних питань – див. 5.2.4.) має тривати шість годин. Приблизно половина тренінгу має бути інтерактивною і проходити у формі діалогу між тренером та слухачем.

Для досліджень, які передбачають спостереження (наприклад, таємні покупки), мінімальна тривалість тренінгу не встановлюється і такий тренінг може бути поєднаний з інструктажем для першого завдання. 

Для одноразових проектів, де завдання щодо зби рання інформації вважаються досить простими, мінімальна тривалість основного тренінгу може бути меншою, ніж для специфічного проекту, та може поєднуватися з інструктажем стосовно проекту. При чини зменшення тривалості тренінгу мають бути задо кументовані, а якщо послугами польового працівни ка користуватимуться в подальших дослідженнях, йо му повинні надати можливість пройти повний базовий тренінг.

Примітка 1: Тривалість базових тренінгів повинна розглядатись як мінімальна і, залежно від природи виконуваних робіт та місця проведення досліджен ня, може знадобитись проходження більш повного курсу тренувань. 

Базове тренування польових працівників має бути оформлено документально, включаючи зміст, три валість із зазначенням особи, яка його проводила. Слухач і тренер мають засвідчити документацію з тренінгу своїми підписами або у спосіб, рівносильний вищезазначеному. 

Примітка 2: Вважається доречним і корисним пред ставляти на вимогу іншим дослідницьким компаніям з хорошою репутацією записи та/або підтвердження проходження слухачами базових тренінгів. 5.2.4. Тренінг польових працівників, який стосується організаційних питань У додаток до базового тренінгу, про який йшлося у пункті 5.2.3., провайдер дослідницьких послуг має проводити тренінги для всіх польових працівників, які стосуватимуться особливих вимог дослідницької компанії щодо того, як організаційно проходить про цес збирання інформації та управління нею. Провай дер дослідницьких послуг приймає рішення щодо ме тодів проведення такого виду тренувань та їх змісту, проте в особистих записах польових працівників за значатиметься форма проведення тренінгу та спосіб його проведення. 

Примітка: Організаційний тренінг може бути пов’язаний з базовим тренінгом або з інструктажем щодо першого завдання.

Основні вимоги та загальні інструкції для польових працівників також мають бути викладені у додаткових матеріалах, що їх отримуватимуть усі польові працівники та послугами яких користуватиметься компанія. 

5.2.5. Систематичні тренінги та підвищення кваліфікації польових працівників 

Польові працівники, послугами яких компанія дослідник користується регулярно – п’ять або більше проектів/стадій за один календарний рік – повинні атестуватися хоча б щорічно; ті ж польові працівники, послугами яких користуються рідше, мають прохо дити атестацію з доречно відповідними інтервалами. 

Будь-яка атестація повинна бути інтерактивною, тоб то такою, що надає можливість провести діалог між польовим працівником та представником уп равлінського персоналу у сфері збирання інформації (віч на віч або по телефону), а також включати ре зультати зворотного звязку та валідизації роботи. 

Атестація мусить базуватися, наприклад, на резуль татах опрацювання опитувальників (анкет), валіди зації польових робіт, або супроводжуватися моніто рингом інтерв’ю. 

Примітка: Подальші тренінги, поза зазначених ви ще, повинні виокремлюватися та виходити із не обхідності тренування польвого працівника, коли він ставиться на новий вид роботи або йому надається нова відповідальність – наприклад інтерв’ювання спеціалістів, робота супервайзера (як у пункті 5.2.3). 

Звіти стосовно атестації, а також деталі будь якого додаткового тренування повинні бути офіційно оформлені та зберігатися з особистою справою кожно го польового працівника. Обидві сторони мають засвідчувати факт проведення атестації/тренінгу підписом або в інший спосіб, що є рівносильним ви щезазначеному. 

5.3. Збирання інформації за допомогою польових робіт 

5.3.1. Посвідчення особи польового працівника 

Польовим працівникам, за винятком тих, хто зай мається проведенням опитування тільки по телефону, провайдер дослідницьких послуг має видавати посвідчення, бажано з фотокарткою. Останнє буде дійсним лише протягом певного періоду (наприклад, два роки). Посвідчення повинне містити ім’я польово го працівника, дату його видачі та дату, до якої воно є дійсним, а також назву агенції та її контактні дані. Має вестися реєстр, у якому міститимуться відомості щодо того, кому саме видавалися посвідчення – зно ву ж таки із зазначенням дати їх видачі та дати, до якої вони дійсні. 

5.3.2. Завірення (запевнення) респондентів Усі методи контактування з респондентами мають включати коротке описання принципів конфіденційності респондентів, загальну інформацію про те, з якою метою проводиться дослідження, як може бути використана надана респондентом інфор мація, а також до відома респондента повинен доводи тися той факт, що участь в дослідженні є справою до бровільною. Респондентам має повідомлятися прізви ще та ім’я провайдера дослідницьких послуг. 

Документ, який засвідчує запевнення респондет на у конфіденційності (наприклад, коротке повідом лення) має бути вручено респондентові особисто.

У цьому документі повинні міститися дані про те, як можна зв’язатися з провайдером дослідницьких послуг. Контактна інформація про провайдера дослідницьких послуг має надаватися на вимогу тим респондентам, опитування яких проводитиметься по телефону. 

5.3.3. Отримання інформації від дітей та респон дентів, які потребують особливого ставлення

З особливою увагою мають проводитися досліджен ня, де респондентами є діти, які за законом вважають ся такими, що ще не досягли повноліття у тій зоні, де проводиться дослідження, або ж респондентами є особи, з якими з інших причин потрібно поводитись з обережністю. У таких випадках повинні приймати ся належні заходи для гарантування того, що бать ки/опікуни або рівнозначні особи, як і самі респон денти, розуміють, про що йдеться та погоджуються взяти участь у дослідженні отримавши всю адекватну інформацію. Має вестися відповідна документація (наприклад, як частина питальника) з метою підтвер дження того, що всі вимоги дотримувалися. 

5.3.4. Брифінг щодо проекту 

З польовими працівниками має проводитись брифінг та інструктаж щодо кожного проекту (або стосовно специфіки кожного етапу проекту) – навіть у тому разі, якщо вони були задіяні у проекті вже після його початку. За проведення брифінгу та інструктажу відповідають штатні працівники агенції, які повністю розуміють вимоги всього проекту. 

Брифінг та інструктаж може проводитись віч на віч, по телефону, у письмовій формі або в інший спосіб, документація повинна зберігатися, де показа но в який спосіб проведено брифінг чи інструктаж, а також, що всі польові працівники цього проекту були поінформовані/проінструктовані. 

Брифінг щодо кількісних проектів повинен місти ти (якщо це можливо) наступну інформацію: 

· дати проведення польових робіт; 

· вимоги до вибірки; 

· квоти, які потрібно покрити; 

· методологію; 

· інші особливі вимоги до проекту; 

· інструкції/умови щодо адміністрування опитування. 

Брифінг з якісного дослідження повинен містити (якщо це можливо) наступну інформацію: 

· дати і час проведення польових робіт; 

· основні критерії залучення респондентів; 

· квоти, що вимагаються; 

· кількість респондентів, що необхідні для кожного групового обговорення або для глибинних інтерв’ю; 

· прийнятні та неприйнятні методи залучення (на приклад, точне зазначення, за яких умов прийнят ним є використання вибірки за принципом "сніго вої кулі", телефонного контакту або панелі і т.ін.); 

· особливі заборони та обмеження, що мають бути за стосовані до респондентів, які вже брали участь у групових обговореннях або глибинних інтерв’ю. 

5.3.5. Дата і тривалість польових робіт

Дата проведення та тривалість кожного інтерв’ю, спостереження і т.ін. має зазначатися у питальнику або анкеті та встановлювати польового працівника, який є відповідальним за збирання інформації. У тому випадку, коли використовуватимуться питальники, що містяться на електронних носіях, польовий працівник повинен ставити свій підпис на документі, аби засвідчити те, що інтерв’ю, спостереження проведено у відповідності з інструкціями провайдера дослід ницьких послуг. 

Примітка: Дата і тривалість інтерв’ю, спостере ження і т.ін. повинні відповідати валідизації інтерв’ю (див. нижче). Дата і тривалість може бути автоматич но записана у тому разі, якщо для проведення дослідження використовуються комп’ютери (САТІ/САРІ). 

5.3.6. Заохочення респондентів 

У тих випадках, коли респонденти якимось чином заохочуватимуться, природа таких заохочень повинна бути задокументована як частина документів щодо проекту. Заохочення використовуватимуться як символ под яки, а також для того, щоб стимулювати участь рес пондентів у дослідженні. Частиною того, що провай дер дослідницьких послуг гарантує доброякісне дослідження, а отже, стимулювання респондентів має бути нейтральним, а також відповідати типу і фор мату дослідження, що проводиться. 

Заохочення рес пондентів повинно бути таким, щоб респонденти не розцінювали його як підкуп, що може призвести до неправильних відповідей. 

5.4. Валідизація польових працівників (за винятком доброякісних досліджень)

5.4.1. Загальна інформація 

Примітка 1: Про валідизацію доброякісних досліджень – див. пунтк 5.5. 

Примітка 2: Метою валідизації є встановлення фак ту того, що збирання інформації польовими працівни ками було проведено у відповідності з інструкціями по проекту включаючи слідування опитувальнику та ос новним вимогам (у тому числі розглянутих на тренінгу польових працівників). 

Валідизація повинна бути проведена так швидко як це практично можливо після польових робіт (не пізніше ніж 6 тижнів після них), а там, де це можливо, – до надання остаточних даних клієнту або звіту для клієнта. 

Валідизація повина бути організована штатним персоналом зі збору інформації, і у всіх випадках по винна виконуватися другою особою (іншою особою, яка не є польовим робітником, який проходить валідизацію). 

Всі дані по кожному проекту (або стадії) повинні бути валідизовані з використанням методу згідно з пунктом 5.4.2. Метою при цьому повинна бути валіди зація такої кількості роботи польових працівників, що трудяться за цим проектом як це практично мож ливо, беручи до уваги: 

· необхідність валідизації роботи усіх новоприбулих польових працівників, для яких даний проект є першим; 

· необхідність валідизації роботи тих польових працівників, послугами яких регулярно користу ються у роботі над проектами. Такі працівники по винні перевірятися часто, проте не обов’язково на кожному проекті. Результати валідизації можуть вплинути на частоту подальшої валідизації роботи працівника.

Провайдер дослідницьких послуг зберігатиме доку менти, що засвідчують процес проведення валіди зації, включаючи дати та назви проектів, роботи кож ного окремого працівника. 

Де валідизація виявлятиме невідповідності, відхи лення або проблеми, відповідні заходи повинні за стосовуватися на двох рівнях: 

· на рівні проекту – наприклад, заміна інтерв’ю, по дальша валідізація, визначення доречності вико ристання отриманих даних і т.ін.; 

· на рівні працівника – наприклад, перетренуван ня, вирахування із заробітної платні за майбутні проекти і т.ін. У випадку серйозних порушень (на приклад, фальсифіковані інтерв’ю) нещодавно ви конана або паралельно виконувана робота даного працівника має бути предметом подальших пе ревірок та валідизації. 

5.4.2. Методи валідизації 

Залежно від методу, який використовували при зби ранні інформації, проводитиметься валідизація. Вона має проводитись шляхом перевірки інформаційних даних, що є результатом проведення тих чи інших робіт з проекту (це можуть бути, наприклад, анкети, питальники, САІ, інформаційні файли та/або кон тактування з респондентом удруге (перевірка) та/або моніторинг. 

Перевірка записів інформації може бути поєднана з іншими методами, проте у деяких методах перевірка збирання інформації може носити лише практичну форму (наприклад, спостережне дослідження при "таємній покуці" та роздрібного аудиту). Перевірка інформації може проводитись за такими критеріями: повнота записів, що містять інформацію, відповідність інформації визначеній вибірці, послідовність у відповідях та порівняння з відповідями у інформації, яка вважається нормальною, або порівняння даних між самими польовими працівниками. Перевірки мо жуть проводитись як вручну, так і на комп’ютері. Цей процес може бути пов’язаним з перевіркою записів, пов’язаних з тими, які досліджуються (наприклад, чеки від таємних покупок). 

Контактування з респондентом удруге має проводи тись з питань того, чи дійсно інтерв’ю (або інший метод отримання інформації) відбулося, тривалість інтерв’ю, відповіді на ключові питання, включаючи демографічні дані та інші подібні запитання, що пов’язані з квотами і т.ін. та на предмет того, чи вико нувалися інструкції. Повторне контактування з рес пондентом може проходити у будь якій формі, включаючи пряме спілкування з ним, наприклад, віч на віч, по телефону, листом або електронною поштою. Повторне контактування з респондентом може за стосовуватись як доречний метод валідизації для всіх типів інтерв’ювання, та особливо в інтерв’ю віч на віч, включаючи також ті інтерв’ю, що відбулися в ос новних місцях розташування (де повторне контакту вання один на один може відбутися одразу після пер шого інтерв’ю). 

Моніторинг повинен включати слухання інтерв’ю під час їх проведення, з використанням спеціального обладнання, або це може бути прослуховування за писів інтерв’ю. І інтерв’юер, і респондент будуть пе ревірятися. До інтерв’юерів має бути доведено той факт, що будь яке інтерв’ю може бути предметом моніторингу, але вони не знатимуть, які саме інтерв’ю. 

У тих випадках, коли інтерв’ювання проводитиметь ся якоюсь з іноземних мов, моніторинг проводити меться тими працівниками, що володіють відповідною мовою. Моніторинг особливо доречним є у випадку телефонних інтерв’ю, що проводяться з відповідним чином обладнаних основних місць проведення дослідження (телефонних вузлів), але також може бу ти використаним для валідизації низки (групи) інтерв’ю віч на віч, якщо всі з них були записані. У випадку з САТІ моніторинг інтерв’ювання повинен включати спостереження за екраном інтерв’юера. 

5.4.3. Рівні валідизації

Валідизація повинна здійснюватись (проводитись) принаймні на рівнях, зазначених нижче (в залежності від типу валідизації). Рівні валідизації мають бути визначені на базі проведених інтерв’ю та раніше про веденої валідизації. 

У тих випадках, де валідизація є єдиним методом перевірки записаної інформації, який можна вико ристовувати (наприклад, спостереження, аудит роздрібної торгівлі), необхідний рівень становитиме 100%. Не зазначається якийсь конкретний метод у тому випадку, коли перевірка інформаційних даних здійснюється з використанням поєднання кількох ме тодів. 

Для усіх проектів, де збирання інформації прово диться за допомогою інтерв’ю, (за винятком випадків, про які йтиметься нижче), валідизація має бути прове дена через повторне контактування з особою, в якої брали інтерв’ю, або через моніторинг до рівнів, про які йдеться нижче, не беручи до уваги те, здійснюється перевірка інформаційних даних чи ні. 

Мінімальна валідизація шляхом повторного контак ту повинна складати 10%. 

Мінімальний повторний контакт повинен бути 5% у випадку проведення інтерв’ю з використанням запису самого процесу. 

У виняткових випадках може бути організаційно неможливо виконувати повторне контактування або ж моніторинг на належному рівні, або взагалі будь- як, або ж це може суперечити інтересам респондентів. У таких випадках записи з проекту повинні міститити пояснення щодо того, чому валідизацію неможливо провести, а також те, які інші заходи (наприклад, пе ревірка інформації) були прийняті з метою валідизації зібраної інформації. 

5.4.4. Валідні записи Звіти будуть підготовлені на основі проведеної валідизації по кожному проекту/стадії проектів. Звіти повинні включати: 

· ім’я особи, яка проводила валідизацію ; 

· опис методів, якими проводилась валідизація, включаючи зазначення того, що охоплювалось по вторним контактуванням з респондентами, якщо є така можливість; 

· ім’я польових працівників, робота яких перевіря лась; 

· описання будь яких знайдених помилок, невідповідностей та упущень; 

· звіт, в якому йтиметься про заходи, що їх було вжи то або заплановано як на рівні проекту, так і на рівні польового працівника; 

· інформація, яка підтверджує факт досягнення не обхідного рівня валідизації – наприклад, загальна кількість інтерв’ю, а також вказана частина з них, що була перевірена. 

Записи з валідизації повинні надаватися на вимогу польовим працівникам з окремого проекту/стадії, так і працівникам, що брали участь у серії проектів.

5.4. Збирання інформації з доброякісного дослідження 

5.5.1. Залучення респондентів 

Примітка: Набір респондентів у доброякісних дослідженнях зазвичай є окремим етапом від форму вання груп для якісного дослідження або груп для проведлення глибинних інтерв’ю. Зазвичай перевага надається тому, щоб залучення проводили польові працівники, ніж штатний персонал, який задіяний на рівні модераторства груп. 

Деталі стосовно респондентів мають бути записані в анкетах питальниках для залучення респондентів або ж іншим, схожим на цей, способом та будуть до ступними модератору, також зберігатимуться у відповідності з правилами щодо конфіденційності ре спондентів (див. 5.1.1). 

5.5.2. Валідизація залучення респондентів 

Примітка: Основною метою валідизації залучення респондентів є підтвердження демографічного та інших критеріїв залучення респондентів. Іншою ціллю валідизації є уникнення участі респондента у дослідженні, що перевищує міру, зазначену у дослідницькій пропозиції (див. 4.1.3.3). 

Усі проекти проходять валідизацію з використанням одного із методів, про які йтиметься нижче, та ви мог, що висуваються для валідизації великої кількості польових працівників – як у пункті 5.4.3 – повинні використовуватись. Необхідність прийняття відповідних заходів, яких потрібно вжити у разі вияв лення помилок – див 5.4.3 – повинні також засто совуватись. 

Валідизація може проводитись методом повторно го контактування або за допомогою моніторингу (як у п. 5.4.2), якщо залучення проводиться по телефону з центрального телефонного вузла. Кооперація ініциа тиви провайдерів дослідницьких послуг щодо за побігання надлишкової участі респондентів має бути застосована. 

Повторне контактування з респондентами може проводитись між залученням та проведенням інтерв’ю у групах/глибинних інтерв’ю або після їх проведення, у випадку чого історія валідизації повинна бути оформлена якомога швидше (не пізніше 6 тижнів по тому) та у будь якому випадку до того, як отримані дані оброблятимуться та передаватимуться у вигляді звіту клієнтам. 

Повторне контактування з клієнтом може здійсню ватися будь яким способом, включаючи пряме кон тактування з респондентом, наприклад, віч на віч, по телефону, листом або за допомогою електронної пошти. У тих випадках, де валідизація проводиться у групах/глибина самооцінки результатів групою, мо же використовуватись опитувальник для перевірки, але цим питанням повинна займатись інша людина, ніж та, яка є залученою. 

Валідизація за допомогою повторного контакту вання торкатиметься як мінімум 10% респондентів на один проект або щонайменше двох респондентів, якщо вибірка становить менше, ніж 20 чоловік. У де яких проектах може знадобитись перевірка усіх 100% респондентів. При застосуванні такого методу перевірки як моніторинг, повинні бути задіяні як мінімум 5% рес пондентів на один проект або хоча б два респонденти у випадку, про який йшлося у попередньому абзаці. Записи валідизації повинні проводитись відповідно до пункту 5.4.4. 

5.5.3. Модератори з якісних досліджень 

Робота з групою повинна проводитись відповідним чином підготовленим персоналом. Примітка: Вимоги щодо тренування польових працівників як таких, про які йдеться у пункті 5.2., не можуть бути застосовані для модераторів з якісних досліджень. Модератори повинні бути проінструктовані та повністю підготовлені, включаючи володіння техно логіями, за винятком тих, що не описані в керівництві щодо ведення дискусії.

Кожний модератор повинен бути ознайомлений з цілями дослідницького проекту, питаннями, над яки ми потрібно працювати, стимулюючими матеріала ми по проекту та конкретними техніками, що викори стовуватимуться. Ознайомлення повинно бути прове дене до початку польових робіт.

Модератори повинні вести записи своїх спостере жень відповідно до всіх груп по кожному проекту, де модератор виступає як такий. Ці спостереження вклю чатимуть, якщо така інформація може бути представ лена, наступні аспекти: 

  

а) відповідність респондентів щодо профілю, який вимагається; 
b) відповідність кімнат, що використовуватимуться у дослідженні, а також наявність у них аудіовізуаль них пристроїв; 
c) виступ особи, яка працюватиме з групою. 

У випадку, якщо модератори вважають, що відібрані респонденти не відповідають вимогам, вони повинні звітувати з приводу цих негараздів відповідному керівництву провайдера дослідницьких послуг.

5.5.4. Запис доброякісного дослідження та конфіденційність респондентів 

З групових та глибинних інтерв’ю повинні робити ся повні звіти. Зазвичай це проводитиметься за допо могою відео чи аудіозапису. Респондентам про це повідомлятиметься, і вони повинні попередньо на дати свою згоду на запис, на використання цих за писів (включаючи використання останніх третіми особами) та будь яку передачу даних (наприклад, клієнтам). Доречним вважатиметься письмове підтвер дження респондентами їхньої згоди. 

Примітка: Відповідно до міжнародних професійних правил щодо проведення досліджень ринку, гро мадської думки та соціальних досліджень, використан ня та передача записів є дозволеною лише у цілях дослідження. 

У тих випадках, коли треті особи (включаючи клієнта компанії, для якого проводиться дослідження), будуть спостерігати за роботою групи або під час про ведення глибинних інтерв’ю, респондентам про це має повідомлятись і вони можуть дати чи не дати на це свою згоду, особливо це стосується випадків, коли спостереження проводиться з прихованих місць. 

Записи повинні мати ярлики, що позначають при четність запису до певного проекту та участь у ньому (у записі) певних респондентів, а також дату проведен ня інтерв’ю чи опитування.

5.5. Збирання інформації без участі інтерв’юера

Примітка: Ці пункти стосуються тих методів от римання інформації, коли респондент у момент надання інформації/відповідей на запитання, не кон тактує віч на віч або по телефону з інтерв’юером або іншою особою, що є представником провайдера дослідницьких послуг. Такий тип дослідження вклю чає (але не тільки) дослідження, що проводяться за до помогою пошти. Це, наприклад, анкети, що надсила ються поштою або інші форми проведення досліджень в яких опитувальники потрібно заповнювати та повер тати самому – наприклад щоденникові дослідження; обмін інформацією, що міститься на електронних носіях (EDI), коли інформація надходить безпосе редньо з власного комп’ютера магазину; надсилання поштою дисків або дискет, на яких міститься анкета, респондент повинен самостійно її заповнити та надіслати назад організації досліднику; введення да них по голосу, де респондент телефонує на комп’ютер, та відповідає на запитання послуговуючись телефон ною мережею; через розпізнавання голосу, коли рес пондент відповідає в телефон, а комп’ютер верифікує відповідь через повторення; заповнення та повернен ня опитувальників через Інтернет, Інтернет он лайн фокус групи або інші інтерактивні Інтернет методи, де респондент контактує з комп’ютером; заповнення та надсилання анкет через Інтернет та Інтернет фокус групи або іншими інтерактивними Інтернет методами. Інтернет питальники можуть бути вислані кожному респонденту провайдером дослідницьких послуг. Ре спонденти також можуть її (анкету) зняти з веб сайту компанії. Вибірка може бути здійснена для ad hoc проекту, або ж розроблена з аксес панелі. 

5.6.1. Проведення вибірки для досліджень, що прово дяться методом самозаповнення анкет/проведення досліджень за допомогою Інтернету. 

На етапі розробки дослідницької пропозиції/ди зайну дослідження або при звітуванні перед клієнта ми повинні описуватись деталі методології проведен ня вибірки, те, наскільки потенційні проблеми, вклю чаючи репрезентативність та самовідбір респондентів, що брали участь у дослідженні, були ліквідовані, а також вплив цих чинників на якість інформації, яка в результаті була отримана. 

Коли використовуватимуться аксес панелі, слід на давати деталі залучення панелі, а також вибір з неї респондентів, з урахуванням того, як дані дії вплину ли на отриману інформацію. 

5.6.2. Валідизація респондентів

На етапі розробки дослідницької пропозиції/ди зайну дослідження або при звітуванні перед клієнта ми будуть надаватися деталі стосовно того, як бу ла/буде проведена валідизація респондентів, також повинен враховуватись фактор недостатнього контро лю тих, хто надсилав заповнені анкети та питальники поштою або через Інтернет. Як у випадку з вибіркою, вплив цих факторів на якість отриманої інформації та кож повинен обговорюватись. 

5.6.3. Опитувальники, що респондент заповнює сам 

Питальники мають бути атестованими перед ви користанням і результати таких тестувань та будь яких заходів, вжитих у цьому напрямку повинні бути підтверджені документально; за умови, якщо питаль ник або анкета вже тестувались (і це документально підтверджувалось) та використовувались попередньо у схожих ситуаціях, тестування може бути не таким розгорнутим. Інструкції до анкет та питальників, що їх респондент заповняє сам, повинні бути включені до набору питальника або до матеріалів, що надаються разом з питальником. 

5.6.4. Безпека респондентів

Для збирання всієї інформації, що її респондент самостійно вносить до анкети чи питальника, особли во інформації, яка отримується через Інтернет, по винні вживатися заходи з гарантування безпеки та конфіденційності респондентів, а також усієї інфор мації, що вони надають. Така процедура стосувати меться усіх послуг, що надаються будь ким у рамках дослідження, та яку використовує провайдер дослідницьких послуг при збиранні інформації.

Гарантія безпеки та конфіденційності надавати меться респондентам, включаючи основну частину опитувальника або матеріалу, що надається разом з анкетою. 

Перед участю у дослідженні до відома респондентів доводитиметься інформація, яка може вплинути на їхню згоду брати участь у дослідженні; інформація може стосуватися загального предмету дослідження, мети отримання інформації, а також приблизні дані щодо часу, необхідного для надання остаточних ре зультатів з дослідження (якщо це не є очевидним з анкети чи питальника). У тих випадках, де респонден тами є діти, відповідних запобіжних заходів буде вжи то, як зазначено у пункті 5.3.3. 

5.7. Отримання інформації з вторинних джерел 

Вторинні джерела отримання інформації, такі як опублікований матеріал, бази даних і т.ін., їхня приро да та надійність повинні бути записані. У тих випад ках, коли така інформація надаватиметься клієнту у звіті, ці джерела повинні бути точно вказані. 

5.8. Документація щодо збирання інформації 

Повна документація (включаючи комп’ютерні фай ли) повинна проводитись на стадії збирання інфор мації, включаючи дані про те, що було заплановано, і те, чого було фактично досягнуто. 

Примітка: Ця документація не повинна зберігати ся окремо від інших матеріалів за проектом – напри клад, відділ збирання інформації може не зберігати та ких документів.

Документи повинні включати, де це потрібно буде, за проектом:

  

1. Копії усіх матеріалів щодо збирання інформації, яка використовувалась за проектом, включаючи опитувальники та стимулюючі матеріали, матеріали з брифінгу польових працівників, частка задоку ментованих інтервю.

2. Методи, що використовувались при проведенні вибірки, включаючи розмір вибірки, інші джерела, відбір квоти і т. ін. 

3. Прізвища та імена усіх польових працівників та кількість (наприклад, кількість інтерв’ю), види робіт (наприклад, інтерв’ю один на один, інтерв’ю по телефону, набір тощо), що ті провели, та ре зультати, яких вони досягли. 

4. Повні матеріали по валідизації зібраної інформації та будь яких заходів схожого характеру (див також 5.4.1.). 

5. Де це буде можливим, рівень співпраці респон дентів, рівень проникнення та інші критерії. 

6. Короткий виклад варіації між планом збирання інформації, а також те, що фактично було дося гнуто, включаючи розмір вибірки у загальному ви раженні та у відношенні підгруп. Може виникнути потреба у наданні клієнтові інформації стосовно цих варіювань та їх впливу на дослідження. 

7. У випадку проведення інтерв’ю та групових обгово рень, що записуються на аудіо або відеоплівку, во ни маркуватимуться за датами їх проведення. Три валість повинна відповідати самому запису. 

8. Персонал, задіяний у процесі збирання інформації за проектом. 

9. Будь яка інша документація щодо проекту, на явність якої обумовлюється цим розділом. 


6. Управління та обробка інформації 

6.1. Загальне 

Провайдер дослідницьких послуг мусить мати задо кументовану методологію, щоб показати, що введен ня даних, кодування, редагування, оцінення, підготов ка файлів і табулювання супроводжувалися відповідно до стандартів, визначених у цьому пункті, а також засвідчити про те, що стандарти, які вже використову ються, є дійсними.

6.2. Проекти електронної фіксації даних – CATI або CAPI та онлайн 

Провайдер дослідницьких послуг має гарантувати, щоб введення даних та специфікація комп’ютерів для CATI або/і CAPI та онлайнових проектів були ко ректними і точними. 

Провайдер дослідницьких послуг має встановити і підтримувати процедури для тестування як самого дизайну опитування, так і використання цих елек троних форм опитування (анкетування). Тип тестів та залучені особи повинні бути задокументовані. Як тільки тести заповняться, вони мають бути підписані особою, яка їх виконувала.

Підтвердження визнання клієнтом електронного варіанту (після погодження з клієнтом) має бути задо кументоване. 

У тому разі якщо опитування проводиться в декількох місцях, постійно рекомендується щоб лише один пункт опитування (анкети) міг бути виправле ний, перевірений та класифікований. Зміни повинні бути відповідно задокументовані, а версія контролю має бути забезпечена. 

Примітка: Дивіться 4.4.1 для моделі опитування. 

6.3. Документування вводу даних 

6.3.1. Специфікація 

Там де використовується логічне введення даних, вбудовані критерії перевірки мають бути задокументо вані та перевірені перед їх використанням. Суть вико ристаних тестів та отримані результати мають бути задокументовані. Невирішені пробні окремі записи, що не прийняті через вбудовані логічні критерії, ма ють бути направлені Менеджеру Проекту/Супервай зеру, який відповідає за проект, для вирішення та ре золюції з веденням письмової фіксації будь яких змін у даних. 

Окрім інших специфічних обставин, за яких ви користовується просте введення даних, дані повинні бути введені відповідно до того, як записано в опиту ванні (анкеті). Запис будь яких інструкцій має зберігатися у файлі. 

6.3.2. Верифікація введення даних для паперових до кументів 

Систематичний метод верифікації мінімального співвідношення роботи по введенню даних має вико нуватися в проекті або на етапі/стадії. В разі логічно го введення даних мінімальний відсоток даних, що підлягають процесу верифікації становить 5%, а для звичайних введених даних – відповідно 10%. Проце дури мають запевнити, що є систематичний метод верифікації роботи кожного оператора, де контроль проводиться сторонньою особою. 

Якщо в персональній роботі оператора постійно зустрічаються помилки, то така персональна робота над проектом має бути на 100% перевірена/переробле на. За необхідності цей оператор має бути направле ний на відповідну переквалікацію, щоб досягнути до пустимого рівня помилок. Ефективність перепідго товки має бути розглянута і задокументована. 

Провайдер дослідницьких послуг повинен визначи ти значення частих помилок та задокументувати це формулювання. 

6.4. Точність баз даних, що не потребують введення даних 

Провайдер дослідницьких послуг мусить мати повністю визначені процедури, які гарантують точність введення даних. 

Це може включати, але не може обмежуватися на бором даних, створених за допомогою: 

  

а) сканування;


b) збирання електронних даних (наприклад інте рактивне голосове визнання досліджень, онлайнові дослідження, Інтернет дослідження);

c) бази даних CAI; 

d) бази даних, що створені завдяки імпортуванню чи об’єднанню даних з одного джерела в інше. 

Процес автоматизованого введення даних (напри клад сканування) має бути верифікований в кожному проекті/стадії. Провайдер дослідницьких послуг має встановити та підтримувати процедури, щоб перевіри ти як модель, так і виконання процесу автоматичного введення даних. Тип використовуваних тестів та залу чений персонал мають бути задокументовані. 

В разі використання процедури сканування по винні бути оцінені рівні браку та заміни. Процедури для управління забракованими введеннями мають бути задокументованими.

6.5. Кодування

6.5.1. Розробка схем кодування

Провайдер дослідницьких послуг має запевнити, що кодувальники, які працюють над проектом, за безпечені інструкціями, що мають включати як мінімум: 

  

а) загальне уявлення про проект;

b) обізнаність в запитаннях та змінних, які не обхідно закодувати; 

c) мінімальні пропорції або кількість вибірки (та її структура), щоб розробити схему кодування;

d) де необхідно або доречно, специфічні субгрупи відповідальні за розробку схем кодування – наприклад регіон, користувач або не користувач;

e) керівництво для включення кодів у схеми коду вання; 

f) будь яку корисну інформацію, отриману зі схем кодування попередніх проектів або стадій; 

g) будь які інші вимоги або спеціальні інструкції, специфічні для проекту. 

Примітка: Для деяких змінних провайдер дослідницьких послуг може використовувати існуючі встановлені класифікаційні стандарти, такі як ті, що використовуються для промисловості, визначення професій та освіти. 

6.5.2. Затвердження схеми кодування 

Проектний менеджер/виконавець відповідальний за проект, повинен затвердити схему кодування попе редньо, до початку кодування і це має бути задокумен товано. Це затвердження може включати мережу кодів, абревіацію кодів, заміну кодованих слів, пере кодування або стирання кодів. Необхідно відрізняти випадки використання таких відповідей як “не знаю” або “нема відповіді”. 

6.5.3. Навчання кодуванню 

Кодувальник повинен бути навчений тому, як по слуговуватись схемою кодування (наприклад: відповідні рішення або правила, що мають бути вклю чені чи виключені з даного коду). 

6.5.4. Оновлення 

Після затвердження схеми кодування, коли на ступні коди відповідають самому процесові кодуван ня, всі копії схеми кодування мають бути оновлені, а в будь які вже закодовані анкети мають бути внесені відповідні виправлення. 

6.5.5. Інші категорії 

Провайдер дослідницьких послуг повинен мати зрозумілі правила або керівництва для обробки відгуків у категоріях “Інше” чи збірних категоріях. Там, де збірна категорія “Інше” перевищує 10% відгуків загальної кількості закодованих, відгуки мають бути переглянуті з погляду на зменшення величини групи. 

6.5.6. Верифікація 

Провайдер дослідницьких послуг повинен мати визначені процедури для верифікації кодування кож ного проекту. Процедури мають гарантувати, що існує систематичний метод перевірки мінімум 5% анкет, закодованих в проекті, та перевірка має бути здійсне на сторонньою особою. 

Примітка: Є два основних підходи до верифікації – залежний та незалежний. Залежна верифікація озна чає, що стороння особа має доступ до початкового кодування. Незалежний контроль означає, що сто роння особа не має доступу до початкового кодуван ня. При незалежній верифікації початкове кодування та веріфікація кодування порівнюються і, якщо вони відрізняються, правильний код визначається в судово му процесі. Незалежна верифікація знаходить більше помилок, ніж залежна верифікація.

Якщо в роботі шифрувальника є часті помилки, то ця робота шифрувальника (над проектом) має бути перевірена/перероблена на 100%. За необхідності відповідна робота з удосконалення кваліфікації цього шифрувальника має здійнюватись доти, доки кількість помилок не стане прийнятною. Ефективніть удоско налення кваліфікації має бути розглянута та задоку ментована.

Провайдер дослідницьких послуг має визначити значення частих помилок та задокументувати це виз начення.

6.6. Редагування даних 

6.6.1. Редагуючі дані 

Точний звіт будь яких змін, зроблений у початково му наборі даних, має бути збережений. 

Там, де застосовується вимушене редагування, логіка та причина його повинна бути задокументо вана та виконані тестові проби із задокументованими результатами, аби показати, що вимушення дало бажа ний ефект. 

Там, де практикується редагування звітів та редагу ються готові звіти, має бути звіт про рішення, прий няті в результаті редакційних звітів.

Жодні дані не можуть бути прийняті/оцінені без відома та погодження з менеджером по проекту. Порівняння з початковим джерелом даних має бути першим кроком в процесі. Будь які процеси інсину ації (відхилення) повинні бути задокументовані та доступні клієнту за запитом. Всі специфікації, що ре дагуються, мають бути задокументовані.

6.6.2. Введення початкових даних 

Там, де паперові документи редагуються вручну до введення даних, має існувати можливість розрізни ти початкові відповіді респондента чи опитуваного від кодів чи відповідей, розміщених особою (особами), що виконують редагування. 

При послуговуванні типом редагування логіка та застосовані правила повинні бути задокументовані та будь який персонал, що працює з цим елементом проекту, має бути поінформований щодо типу пе ревірок та виправлень, які вони можуть робити. 

6.7. Управління файлами даних Управління файлами має бути обережне, щоб га рантувати наступне: 

  

а) файли та записи в межах папки не дублюють;

b) завжди використовується остання версія;

c) початкові та відфільтровані набори даних чітко розпізнаються; 

d) підрахунок частоти розрахунків або інші записи, що зроблені до та після редагування даних, дають змогу робити порівняня. 

Примітка: Дивіться якість процедур зважування в 4.5.1.

6.8. Аналіз даних 

6.8.1. Специфікація для аналізу даних 

Аналітик/дослідник має взяти на себе аналіз да них у відповідності зі специфікацією, що надійшла від менеджера проекту/виконавця, відповідального за проект.

6.8.2. Аналіз записів 

Провайдер дослідницьких послуг має підтримувати точні та описові записи, що стосуються результатів аналізу, щоб гарантувати, що будь який здійснений аналіз може бути повторно здійснений пізніше. 

6.8.3. Веріфікація аналізу даних 

Провайдер дослідницьких послуг повинен мати в наявності процедури для гарантування перевірки та булювання інших отриманих підсумків. Перевірки мають включати в себе як мінімум: 

  

а) завершеність – усі відповідні таблиці присутні;

b) абревіації для заголовків або відкритих відповідей точно відображають повне значення; 

c) основа для кожної таблиці має бути правильною відносно інших таблиць або кількості підсумків;

d) перевірений стандартний розрив відповідно до початкових питань; 

e) усі отримані пункти даних перевірені відносно іх джерела; 

f) цифри для субгруп та мереж є коректними;

g) дослідження для будь яких бланків таблиць (без даних); 

h) перевірку процедури зважування (через перевірку таблиць); 

i) перевірку частоти розрахунків більш важливих для поточних таблиць для того, щоб забезпечити точність даних і визначити основні величини для суб груп; 

j) правопис та розбірливість;

k) упевненість, що будь які статистичні аналізи, які використовувались, цілком підходять і правильно виконані. 

Для будь-яких подальших підсумків застосовува тимуться відповідні перевірки.

6.8.4. Таблиці даних 

Коли дані повідомляються клієнту у вигляді оди ничної надрукованої або електронної копії таблиць даних, то в такому разі мають бути виконані наступні умови (вимоги), якщо це можливо: 

  

а) має бути подане справжнє джерело запитання до якого належать дані; 

b) описання будь якого методу зважування, що має відношення до даних, повино бути включене; 

c) повинна чітко ідентифікуватися будь яка суб група, що має відношення до даних; 

d) основи будь якого запитання мають бути до ступні, щоб можна було визначити реальну кількість респондентів, що відповідали на запитання;

e) кількість чи співвідношення опитуваних, які відповіли “не знаю” або “нема відповіді”; 

f) як процедура зважування, так і незважені дані мають бути доступними; 

g) усі зміни, що використовувались в аналізі да них, повинні бути чітко і повно визначені та вичерп но пояснені. Це включає в себе будь яке значне тесту вання, індексування (індексацію), підрахунок балів, побудову шкали та підрахунок середніх, медіан, мод та стандартних відхилень; 

h) варіації щодо вибірки (маються на увазі стан дартні помилки, стандартні похибки, відхилення).

6.9. Електронна доставка даних 

Якщо дані доставляються клієнту безпосередньо в електронному форматі, наступні пункти мають бути перевірені перед тим, як відправляти дані: 

  

а) щоб формат файла відповідав специфіці про грамного забезпечення клієнта; 

b) завершеність – правильна кількість файлів і за писів у кожному файлі;

c) кожен файл має супроводжуватися описовою інструкцією щодо застосування; 

d) кожен файл має ярлик із змістом та інформацією про застосування, супроводжується інструкцією обмежень використання; 

e) за запитом, файл має бути закодований.

6.10. Підтримка, зберігання та безпека даних 

Вся інформація має належно зберігатися, щоб не допустити несанкціонованого доступу та випадкової втрати. 

Провайдер дослідницьких послуг повинен забез печити зберігання та утримання інформації відповідно до фахових вимог (наприклад, ICC/ESOMAR та WA POR Codes), застосовуваних правових та законодавчих норм, а також будь яких договірних домовленостей з клієнтом. 

Інформація, що має відношення до обробки даних та аналізу, може включати, але не повинна обмежува тись стосовно: 

  

а) неопрацьованих інформаційних файлів; 

b) інших електронних файлів; 

c) надрукованих анкет та показових матеріалів; 

d) схем кодування; 

e) проектних файлів, що включають інформацію про управління проектом; 

f) e mail та іншої кореспонденції. 

Провайдер дослідницьких послуг має встановити та підтримувати процеси, які забезпечують розпізнаван ня системою (Data Processing – DP) обробки даних комп’ютерних файлів. 

Інформація відредагована, почищена, перекодова на або змінена будь яким шляхом залежно від форма ту, змісту та розміщення від її первинного формату, первинної інформації, остаточної інформації та про грамних файлів, що змінюють інформацію, має (як мінімум) зберігатися таким чином, щоб остаточний набір даних міг бути легко відновлений. 

У разі запиту на додаткові аналізи після основної обробки даних, такі аналізи мають бути погоджені з DP (Data Processing) вимогами обробки даних цього стандарту. 

7. Звіт на дослідницькі проекти 

7.1. Кількісне дослідження

У кількісному дослідженні наступний мінімум дета лей має бути задокументовано в проектному звіті. Це дає змогу читачу зрозуміти спосіб управління проек том і визначити потенціал та обмежити результати, врахувавши: 

· ім’я клієнта; 

· ім’я провайдера дослідницьких послуг;

· мету дослідницького проекту; 

· цільову групу дослідницького проекту; 

· досягнутий розмір вибірки; 

· дату польових робіт; 

· метод визначення вибірки, включаючи процедуру відбору респондентів; 

· метод збирання інформації; 

· кількість отриманих відповідей (у випадку ймовірної вибірки), визначення та метод її підрахунку; 

· типи стимулів, якщо такі застосовуються; 

· кількість інтерв’юерів – тих, що беруть участь; 

· анкети, будь які візуальні, виставкові або показові картки, або інші документи, що мають стосунок до процесу збирання інформації; 

· документи, матеріали або продукти, якщо такі за стосовуються; 

· процедури зважування, якщо такі застосовувались; 

· точність підсумків, при використання процедури підрахунків та інсинуацій (відхилення) при викори стані ймовірної вибірки, оцінку вибіркової ймовірності; 

· які результати основані на субгрупах та кількість випадків, що використовуються в субгрупному аналізі; 

· відому помилку немасштабності, невідповідності, неправильного кодування чи інших джерел. 

7.2. Кількісне дослідження

У випадку кількісного дослідження наступні спе цифічні деталі мають бути представлені документаль но у звіті про дослідницький проект: 

· ім’я клієнта; 

· ім’я провайдера дослідницьких послуг; 

· мета дослідницького проекту; 

· цільова група дослідницького проекту; 

· кількість проінтерв’юйованих осіб та/або учасників у групах; 

· дата польових робіт; 

· метод практичних досліджень (інтерв’ю, групи...); 

· метод рекрутування; 

· типи стимулів, якщо такі застосовувались; 

· кількість інтерв’юерів/модераторів, якщо можливо; 

· методи валідізації інтерв’ю/модераторів, якщо мож ливо; 

· документи, матеріали або процедури, якщо можливо; 

· керівництво щодо інтерв’ю та/чи дискусії. 
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