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ЧЕРЕЗ МОБІЛЬНІ ТЕЛЕФОНИ. Свої за ува жен ня над си лай те англійською мо вою на ад -
ре су УАМ: uma@kneu.kiev.ua

З по ва гою,
Ге не раль ний ди рек тор УАМ Іри на Ли лик

ДИРЕКТИВИ ESOMAR ЩОДО ПРОВЕДЕННЯ
ДОСЛІДЖЕНЬ ЧЕРЕЗ МОБІЛЬНІ ТЕЛЕФОНИ

Кон суль таційна чер нет ка
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Вступ

У су час но му суспільстві мобільні те ле фо ни на бу ва ють
пе ре ваг як го ло вний засіб те ле фон них ко мунікацій. От -
же, для ESOMAR ви нят ко во важ ли во, пра цю ю чи з гло -
баль ною дослідницькою га луз зю, вста но ви ти чіткі межі
для про ве ден ня досліджень з ви ко ри с тан ням мобільних
те ле фонів. Ціль да них ди рек тив – вве ден ня про фесійних
стан дартів ро бо ти, най к ра щих прак тик і вста нов лен ня
по важ них сто сунків з осо ба ми, яким те ле фо ну ють.

Цей до ку мент впро ва джує керівні на ста но ви з ме тою
до по мог ти дослідни кам ад ре су ва ти за конні, етичні та
пов'язані з життєви ми, ре аль ни ми по тре ба ми об го во рен -
ня для про ве ден ня досліджень з ви ко ри с тан ням
мобільно го зв'яз ку. Дані ди рек ти ви роз роб лю ють ся як
нор ма тивні для по даль ших серій FAQs (за пи тан ня, які
най частіше став лять під час опи ту вань) що до досліджень
з ви ко ри с тан ням мобільних те ле фонів.

Ди рек ти ви не ад ре со вані ме то до логічним ас пек там,
пов’яза ним з досліджен ням з ви ко ри с тан ням мобільно го
те ле фо ну, та ки ми як охоп лен ня і вибірка, невідповіді, по -
хиб ка вибірки і оціню ван ня. На ста но ви пе ре бу ва ють на
стадії роз роб ки і з ча сом бу дуть вдо с ко на лю ва ти ся, з ура -
ху ван ням постійних тех но логічних змін мобільно го зв'яз -
ку.

Мобільні тех но логії та ко мунікації швид ко по ши ри ли -
ся в од них країнах і повільніши ми тем па ми – в інших. Та -
ким чи ном, за ко но давчі і ре гу ля торні ак ти, які сто су ють -
ся мобільно го зв'яз ку, на те перішньо му етапі роз ви ва ють -
ся. Ли ше в кількох країнах вве де но за конні па ра ме т ри для
не за мов ле них ко мунікацій і діють пра ви ла зі взаємодії з
ко ри с ту ва ча ми мобільних те ле фонів. Ре гу ля тор ний ас -
пект та кож ус к лад нюється ба га ть ма ко мунікаційни ми за -
со ба ми, які мобільний зв'язок впро ва джує для спо жи ва -
ча.

Крім то го, у де я ких країнах прий ня то низ ку
національ них за конів, які за сто со ву ють ся вик люч но до
ко ри с ту вачів мобільно го те ле фо ну (на при клад, об ме жен -
ня на ко ри с ту ван ня мобільним під час ке ру ван ня ав то -
мобілем). Такі впо ряд ку ван ня не пря мо впли ва ють і мо -
жуть бу ти по тенційно виз на чені як вста нов лен ня юри -

дич ної відповідаль ності для дослідни ка, що кон так тує з
по тенційним учас ни ком опи ту ван ня че рез мобільний те -
ле фон. Та кож у ба га ть ох країнах інко ли не мож ли во вста -
но ви ти, чи на ле жить на да ний но мер мобільно му або
фіксо ва но му те ле фо ну, і у пев них ви пад ках стаціонар ний
те ле фон ний но мер мо же ви ко ри с то ву ва ти ся для пе ре ад -
ре сації на мобільний, щоб або нент не міг дізна ти ся, що
йо му те ле фо ну ють, ви ко ри с то ву ю чи мобільний зв'язок.

Де які по ло жен ня да них ди рек тив сто су ють ся пев них
форм досліджен ня з ви ко ри с тан ням те ле фон но го зв'яз ку,
навіть як що ста вить ся за ме ту спеціаль но не те ле фо ну ва -
ти на мобільний.

Вибірка

Це кри тич но для дослідни ка, за за зна че них ви ще умов,
діяти відповідно до чин них національ них за конів, за су -
воріши ми стан дар та ми і пра ви ла ми, які вста нов лені на
будь�яко му кон крет но му рин ку, з ура ху ван ням ре гу ля -
тор но го кліма ту і куль тур них упо до бань що до кон тактів
че рез мобільні те ле фо ни. Ди рек ти ви взаємо пов’язані з
Міжна род ним про це су аль ним ко дек сом мар ке тин го вих і
соціологічних досліджень ICC/ESOMAR (ICC/ESOMAR
International Code on Market and Social Research and other
ESOMAR guidelines [www.esomar.org]).

Виз на ю чи, що мобільні ко мунікації до зво ля ють за про -
ва джен ня різно манітних ме то до логій під час досліджен -
ня, включ но із ви ко ри с тан ням інтер нет�ре сурсів, а та кож
e�mail, ди рек ти ви ма ють відно шен ня ли ше до тих опи ту -
вань, які про ва дять ся у без по се ред ньо му кон такті з ре с -
пон ден та ми че рез їхні мобільні те ле фо ни з ви ко ри с тан -
ням го ло су або тек с то вих повідом лень (SMS). Ди рек ти ви
не сто су ють ся інте рак тив но го сервісу мобільно го зв'яз ку
у досліджен нях і бу дуть онов лю ва тись на ре гу лярній ос -
нові, вра хо ву ю чи ак тивність роз вит ку мобільних ко -
мунікацій і на яв них ре сурсів, за про по но ва них мобільни -
ми медіа.

Го ловні прин ци пи

Дослідни кам, які те ле фо ну ють чи над си ла ють тек с тові
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повідом лен ня на мобільний те ле фон, слід діяти згідно з
прин ци па ми по ва ги і конфіденційності, які за про ва джені
під час досліджень че рез фіксо ва ний (стаціонар ний)
зв'язок. Це вклю чає іден тифікацію сто ро ни, яка те ле фо -
нує, з обов'яз ко вим повідом лен ням ме ти кон так -
ту/досліджен ня, а та кож обов'яз ко вим підтвер д жен ням
на до б ровільність участі в опи ту ванні і за пев нен ня з бо ку
дослідни ка в не роз го ло шенні на да ної інфор мації.

Вра хо ву ю чи при ро ду мобільних ко мунікацій і зви чок
лю ди ни під час їх ви ко ри с тан ня, слід до три му ва тись до -
дат ко вих юри дич них та етич них прин ципів, які
варіюють ся в різних країнах з ура ху ван ням куль тур них
мірку вань і тра дицій. От же, дослідник по ви нен адап ту ва -
ти про то ко ли опи ту вань відповідно до цих варіацій. На -
при клад, у де я ких країнах за ко но дав чо об ме жені не за -
мов лені дзвінки з ко мерційною ціллю, але це не сто -
сується мар ке тин го вих досліджень. Та ким чи ном,
обов’яз ко во пе ред по чат ком досліджен ня слід про кон -
суль ту ва ти ся сто сов но ви ко ри с тан ня списків тих, хто
відмо ви в ся від участі в дослідженні (research�specific
opt�out lists), як що такі існу ють. Та кож у ряді країн ви ма -
гається по пе ре дня зго да на над си лан ня не за мов ле них
тек с то вих повідом лень, хо ча це і не зав жди має відно шен -
ня до мар ке тин го вих досліджень.

Дослідник по ви нен бу ти уваж ним у так зва них пи тан -
нях втор г нен ня у при ват не жит тя. Так, вар то ввічли во
закінчу ва ти те ле фон ну роз мо ву, ко ли стає оче вид ним, що
ре ципієнт не мо же роз мов ля ти (пе ре бу ває на ро бо чо му
місці, зай ня тий при ват ною спра вою і т.д.), не ба жає бра -
ти участь в опи ту ванні, не ком пе тент ний чи ди ти на (у
цьо му разі дослідник не одмінно має одер жа ти зго ду від
до рос ло го на про дов жен ня те ле фон но го опи ту ван ня).

Без пе ка і конфіденційність ре с пон ден та

Ви ко ри с то ву ю чи мобільний те ле фон, дослідник, як
пра ви ло, кон так тує з по тенційним ре с пон ден том, який,
на при клад, зай мається ро бо тою, пе ре бу ває в от оченні
сто ронніх лю дей, ке рує транс порт ним за со бом, пра цює
біля об лад нан ня, пе ре бу ває на про гу лянці або в гро -
мадських місцях, а та кож мо же зна хо ди ти ся в іншій
країні або ча совій зоні то що. Дослідник зо бов’яза ний
вжи ти всі за побіжні за хо ди для то го, щоб пе ре ко на ти ся,
що ре с пон ден тові не зав да но шко ди або не га тив но го
впли ву, як наслідок пря мої участі в інтерв’ю.

От же, після з'ясу ван ня, що дзвінок зроб ле но на
мобільний те ле фон, дослідник про сить підтвер д жен ня,
чи по тенційний ре с пон дент пе ре бу ває в си ту ації, ко ли
роз мов ля ти без печ но і не зав дає будь�яко го кло по ту. Як -
що дослідник не одер жує та ко го підтвер д жен ня, роз мо ву
слід за вер ши ти. При цьо му до зво ле но звер ну ти ся з про -
хан ням про по даль ше опи ту ван ня в зруч ний для ре с пон -
ден та час.

Дослідник та кож мо же кон так ту ва ти з по тенційним
ре с пон ден том, ко ли той за лу че ний до ро бо ти або зна хо -
дить ся в соціальній си ту ації, ко ли цю роз мо ву мо жуть ви -
пад ко во по чу ти сто ронні. Це так зва ний ком проміс із
конфіденційністю. Дослідник по ви нен по важ но по ста ви -
ти ся до не ба жан ня ре с пон ден та роз го ло шу ва ти осо бисті

по гля ди і по ведінку. У ви пад ках, ко ли ре с пон дент пе ре бу -
ває в гро мадсько му або в інших місцях, дослідник по ви -
нен ре тель но обмірку ва ти зміст за пи тань, які бу де ви ко -
ри с то ву ва ти під час досліджен ня, так як ре с пон ден та мо -
жуть ви пад ко во по чу ти й осо би с та інфор мація або по -
ведінка ви пад ко во бу де роз кри та чи відповіді бу дуть ви -
дозмінені, бе ру чи до ува ги си ту ацію, в якій пе ре бу ває ре -
с пон дент під час опи ту ван ня. Як що до реч но, роз мо ву
слід пе ре не сти на інший час/місце, ко ли не потрібно бу -
де йти на ком проміс з конфіденційністю.

Час те ле фо ну ван ня

У ряді країн вве дені за ко ни і діють стан дар ти, що виз -
на ча ють пев ний період ча су, в який до зво лені не за мов -
лені дзвінки будь�яко го ти пу. Цьо го слід до три му ва ти ся
дослідни кові та кож під час про ве ден ня опи ту ван ня че рез
мобільні те ле фо ни. За відсут ності та ких ви мог, дослідник
має діяти у ті самі го ди ни, що і для дзвінків на фіксо вані
те ле фо ни. Для те ле фон них досліджень в ко мерційно му
сек торі та для про фесіоналів�фри лан серів за прий ня тий
час бе руть ся так звані офісні го ди ни.

За но ме ром мобільно го те ле фо ну важ ко виз на чи ти
місцез на хо джен ня ре с пон ден та, і то му дослідник зо -
бов’яза ний вра хо ву ва ти, що лю ди на, якій те ле фо ну ють,
мо же пе ре бу ва ти в іншій ча совій зоні або, на при клад, по -
до ро жу ва ти. От же, дослідник по ви нен при сто со ву ва ти
свої дії до інте ресів ре с пон ден та, у да но му разі – час те ле -
фо ну ван ня.

Ком пен сація ре с пон ден там

У де я ких країнах (це не сто сується фіксо ва них те ле -
фон них або нентів), дзвінки на мобільні те ле фо ни мо жуть
зав да ва ти пев них за трат як то му, хто те ле фо нує, так і ре -
ципієнтові. У ви пад ках, ко ли дослідницькі те ле фонні
дзвінки зроб лені на мобільні но ме ри за регіональні або
національні кор до ни, до дат кові ви т ра ти за «ро умінг» мо -
жуть бу ти взяті на се бе сто ро ною, що те ле фо нує; і це та -
кож мо же сто су ва тись відправ лен ня та от ри ман ня SMS.

Дзвінки на мобільні те ле фо ни мо жуть при зве с ти до то -
го, що дослідник по ру шить власні зо бов’язан ня
відповідно до ICC/ESOMAR International Code. Та ким
чи ном дослідник має пе ре ко на ти ся в то му, що по -
тенційно му ре с пон ден тові у жод ний спосіб не бу де зав да -
но шко ди че рез участь у дослідженні. Дослідник має зо -
бов’язан ня що до відшко ду ван ня ре с пон ден тові вар тості
те ле фон но го дзвінка в чіткий і прий нят ний спосіб, що
своєю чер гою має та кож га ран ту ва ти конфіденційність
ре с пон ден та.

Ба га то або нентів мобільно го зв'яз ку ма ють так звані
пла ни вклю чен ня, відповідно до яких ви т ра ти для
більшості ре с пон дентів мо жуть бу ти або об ме же ни ми,
або ну ль о ви ми. Вкрай важ ли во зна ти, як що ре с пон дент
по ви нен бу де пла ти ти за те ле фон ний дзвінок, то
дослідник має за про по ну ва ти пев не відшко ду ван ня. Пе -
ре важ на більшість лю дей відмов ляється від відшко ду ван -
ня, так як це за би рає час на на дан ня не обхідної інфор -
мації. Важ ли вим для ре пу тації мар ке тин го во го агент ства
є те, щоб на лю дей не га тив но не впли ну ла участь в
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дослідженні. У більшості ви падків сти му лю ю чий платіж у
кілька євро (або еквіва лент в ло кальній ва люті ре с пон -
ден та) че рез міжна род ний гро шо вий пе ре каз або
готівкою бу де цілком до стат ньо.

Інтерв'юерів слід проінструк ту ва ти що до відповідно го
звер нен ня у разі по яви ре акції з бо ку то го, ко му те ле фо -
ну ють, включ но з про по зицією сто сов но ком пен сації, як -
що це бу де до реч но.

На су час но му етапі те ле ко мунікаційні ком панії не на -
да ють по слу ги з пря мо го гро шо во го кре ди ту ван ня ра -
хунків або нентів мобільно го зв'яз ку. Од нак з ча сом це мо -
же ста ти ре аль ним, тоді як готівкові пла тежі, про ве дені
че рез мобільний те ле фон, ви ма га ти муть на яв ності цієї
функції.

Три валість інтерв’ю

Не до ве де но, але існує та ка дум ка де я ких дослідників,
що ре с пон ден та мобільно го те ле фо ну важ че втри ма ти в
опе ра тив но му ре жимі, ніж ре с пон ден та, яко му те ле фо ну -
ють на фіксо ва ну те ле фон ну лінію. Ймовірніше, що са ме
при ро да мобільної тех но логії спри чи нює те, що ре с пон -
дент лег ше роз губ люється або втра чає ува гу, або що те ле -
фон ний дзвінок бу де пе ре рва но/ски ну то, а от же, мо же
по страж да ти якість ба зи да них, зібра них че рез мобільний
те ле фон. Та кож от очен ня ре с пон ден та мо же зміни ти ся
під час інтерв’ю, і в та ко му разі по ява ри зи ку по ру шен ня
без пе ки і конфіденційності інтерв’ю збільшується.
Дослідник має це бра ти до ува ги і бу ти пе ре ко на ним, що
три валість інтерв’ю не об тяж ли ва і мак си маль но ко рот ка.

Ви ко ри с тан ня ав то ма ти зо ва но го об лад нан ня
для на бо ру но мерів і те ле фон них дзвінків

Дослідни ку слід пам'ята ти, що у де я ких країнах об ме -
же но ви ко ри с тан ня об лад нан ня для ав то ма ти зо ва но го
на би ран ня те ле фон них но мерів включ но з видібреними
номерами (це сто сується Німеч чи ни та Ве ли ко бри танії).
Такі об ме жу вальні умо ви мо жуть та кож по ши рю ва ти ся і
на тек с тові повідом лен ня. У де я ких країнах (США) до -
зво ле но ви ко ри с тан ня та ко го об лад нан ня тільки у разі
яс ної по пе ред ньої зго ди ре с пон ден та (на при клад, як член
opt�in�па нелі) на те, щоб йо му те ле фо ну ва ли, ви ко ри с то -
ву ю чи ав то ма тич не об лад нан ня з на бо ру но мерів. У
країнах, в яких до зво лені і за сто со ву ють ся видібрені
номери, «тихі дзвінки», але відсутність на по пе ред ньо му
етапі до ступ них жи вих інтерв’юерів за бо ро не на.

Ви пад ко вий ци ф ро вий набір но мерів (Ran-
dom Digit Dialling – RDD)

Дослідник має зна ти про став лен ня з бо ку по тенційно -
го ре с пон ден та що до за сто су ван ня ви пад ко во го ци ф ро -
во го на бо ру (Random Digit Dialling), ко ли комп’ютер на
про гра ма ге не рує пер ший�ліпший мож ли вий те ле фон -
ний но мер, як пра ви ло, в ме жах виз на че но го діапа зо ну
чи сел для інтерв’юе ра. Це мо же частіше впро ва джу ва ти -
ся, як що RDD ви ко ри с то вується для дзвінків на мобільні
те ле фо ни, особ ли во в тих країнах, де влас ни ки мобільних
пла тять за вхідні те ле фонні дзвінки. У та ко му ви пад ку

вигідніше про пу с ка ти мобільні но ме ри з рядів, ге не ро ва -
них про гра мою. В будь�яко му разі інтерв’юер має бу ти
проінструк то ва ний що до відповідної ре акції з бо ку тієї
осо би, якій те ле фо ну ють, вклю ча ю чи та кож про по зицію
що до на дан ня їй будь�якої ком пен сації за мож ливі зав -
дані опи ту ван ням збит ки.

Про то ко ли дзвінків

Більшість влас ників мобільних те ле фонів вва жає їх
своєю при ват ною річчю. То му не за мов ле ний те ле фон ний
дзвінок від дослідни ка мо же роз г ля да ти ся де я ки ми по -
тенційни ми ре с пон ден та ми як втру чан ня в осо би с те жит -
тя. Дослідник має по ва жа ти це. Про то ко ли те ле фон них
дзвінків для досліджень з ви ко ри с тан ням мобільно го
зв'яз ку мо же суттєво відрізня ти ся від прак тик, які впро -
ва джені в досліджен нях че рез фіксо вані те ле фонні но ме -
ри. На при клад, дослідник мо же ба жа ти роз г ля да ти об ме -
жен ня кількості та звич ки дзвінків у відповідь, кон так ту -
ю чи з відо мим те ле фон ним но ме ром.

У відповідності до ви мог Директив та керівництв
ICC/ESOMAR, дослідник по ви нен іден тифіку ва ти се бе.
Те ле фо ну ва ти на мобільні но ме ри слід у та кий спосіб,
щоб бу ло по ка за но те ле фон ний но мер, де це технічно
мож ли во, і та кою мож ливістю не слід на вмис но нех ту ва -
ти. Як що дослідник за ли шає го ло со ве повідом лен ня для
по тенційно го ре с пон ден та (який має пла ти ти за відтво -
рен ня та ко го повідом лен ня), тоді в тексті повідом лен ня
не обхідно де талізу ва ти спосіб, у який дослідник бу де
відшко до ву ва ти вартість відтво рен ня.

Ба жа но, щоб по тенційний ре с пон дент, яко му те ле фо -
ну ють з ціллю про ве ден ня досліджен ня і для по даль шо го
кон так ту, мав мож ливість зро би ти зво рот ний дзвінок за
розпізна ним но ме ром те ле фо ну дослідни ка, і іден тифіку -
ва ти йо го. Це гар на прак ти ка що до за про ва джен ня без ко -
ш тов но го кон такт но го те ле фон но го но ме ру (виз наємо,
що це мож на впро ва джу ва ти ли ше за до по мо гою до ступ -
ної фіксо ва ної те ле фон ної лінії), а та кож вигідна і для ре -
с пон ден та, щоб спілку ва ти ся «вжи ву» або за ли ши ти
повідом лен ня для дослідни ка, або зро би ти дзвінок у
відповідь.
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