Foto: Getly Images

KMU-FALLBEISPIEL

Die meisten
Mitarbeitenden
des gfs sitzen iiber
die ganze Schweiz
verteilt in ihrem
Home Office.

BEI ANRUF
UMFRAGE

Marktforschungsunternehmen brauchen
heute kein Callcenter mehr. Thre Interviewer
arbeiten zu Hause und sind stets mit der
zentralen Datenbank verbunden — wie zum
Beispiel beim gfs-Befragungsdienst.

GUIDO WEMANS TEXT

Anrufe zur Nachtessenszeit, zwischen 18.30
und 19.30 Uhr, erfreuen sich kaum grosser
Beliebtheit. Besonders wenn auf dem Tele-
fondisplay «unbekannt» angezeigt wird und
nach Abheben des Hérers eine Fravenstim-
me irgendwelche Produkte anpreisen will.
Stellt sich aber am anderen Ende jemand als
Interviewerin des gfs-Befragungsdienstes
vor, kommt einem naowillkiirlich der be-
kannteste Reprisentant dieser renommier-
ten Unternehmensgruppe in den Sinn:
Claude Longchamp von gfsbern, der im-
mer dann in der «Tagesschau» und der
«Arena» zu sehen ist, wenn es darum geht,
das Abstimmungsverhalten des Stimm-
volkes zu analysieren.

Longchamp, der Mann mit der Fliege,
ist ein Markenzeichen. Mit dem Startbonus,
eine gfs-Befragung durchzufiihren, hat die
Interviewerin leichtes Spiel. Der Angeru-
fene fithlt sich geehrt, zu den 1067 Proban-
den der Stichprobengruppe zu gehdren.

Dass beide ungefragt und oft zu unpas-
sender Zeit anrnfen, ist wohl die einzige
Gemeinsamkeit zwischen der Telefonver-
kiuferin und der Telefoninterviewerin.
‘Wiihrend Erstere nnr ein Ziel hat, nimlich
eine Ware oder Dienstleistung zn verkau-
fen, will der gfs-Befragungsdienst (gfs-BD)

fiir einen Auftraggeber mit sozialwissen-
schaftlichen Methoden Erhebungen durch-
fithren. Gefragt sind Einstellung und Mei-
nungen einer Zielgruppe zu aktuellen
Themen von 6ffentlichem Interesse.

COMPUTERGESTEUERTE ABLAUFE. Wer
annimmt, die Interviewerin sitze in einem
grossen Raum an einem Tisch mit Dut-
zenden von Computerbildschirmen und
Telefonen, liegt falsch. Alles, was sie
braucht, ist neben dem Telefonanschluss ei-
ne Verbindung zum Internet, iber welche
die Skripts fiir die Befragung von einem
zentralen Computer abgerufen und die
Antworten zuriickiibermittelt werden. Die
Interviewerinnen - 60 Prozent der in die-
sem Bereich Beschiftigten sind Frauen -

fithren pro Jahr rund 120 000 sogenannte
CATI durch {Computer-Assisted Tele-
phone Interviews). Ein Interview oder eine
Befragung dauert im Schnitt 13 Minuten.
Bei einer Befragung melden sich die In-
terviewerinnen tbers Internet am Befra-
gungs-Server beim gfs-BD an und werden
dann vom Audio- und Telefonserver zu-
ruckgerufen, der bei Sunrise steht. Sobald
diese Verbindung etabliert ist, beginnt das
System, Telefonnummern aus der gezo-
genen Stichprobe anzuwihlen. Die Inter-
viewerinnen werden somit antomatisch mit
potenziellen Probanden verbunden, und
zwar so lange, bis sie sich wieder abmelden.
Die Antworten, die sie wihrend der Inter-
views in den webbasierten Fragebogen ein-
tippen, werden laufend automatisch auf »

TELEKOM SPEZIAL 2009 17



KMU-FALLBEISPIEL

P dem externen Server des gfs-BD abge-
speichert. Gleichzeitig werden alle Inter-
views auch in Audioform aufgezeichnet
und konnen jederzeit wieder abgehért und
mit den Eingaben verglichen werden.

Der gfs-BD ist das einzige Feldfor-
schungsinstitut in der Schweiz, das als Or-
ganisationsstrnktur neben einem klas-
sischen zentralen Labor in Ziirich auch
eine dezentrale Laborldsung aufgebaut hat
und gleichzeitig mit einer Software arbeitet,
die alle Erhebungsmethoden mit einer ein-
zigen Datenbank abdeckt. «Das System,
das wir anfgebant haben, ist wahrscheinlich

Sunrise setzt fiir die Bediirfnisse des
gfs-BD Infrastrukturen und Leistungen in
drei verschiedenen Bereichen ein. Im Be-
reich des Festnetzes kommt in der Server-
Farm in Ziirich Qerlikon, im Rahmen des
sogenannten Sunrise-Server-Housings, ein
Server zum Einsatz, in den sechs Sunrise-
Business-Voice-Router integriert sind.
Diese Installation deckt das gesamte Ge-
sprachsvolumen des gfs-BD ab. Auf ihr
kénnen 150 Gespriche paralle] gefiihrt
werden. Zum Vergleich: Bei einem KMU
liegt die Zahl gleichzeitiger Gespriche
normalerweise zwischen zwei und sieben.

«DAS SYSTEM IST WELTWEIT EINZIGARTIG IN
DER MARKT- UND MEINUNGSFORSCHUNG.»
GFS-GESCHAFTSFUHRER GEORGES ULRICH

weltweit einzigartig in der Markt- und Mei-
nungsforschungsbranche», sagt der Ge-
schiftsfithrer des gfs-BD, Georges Ulrich.

INTELLIGENTE LOSUNG. Bei diesem Sys-
tem spielen die Kommunikationsmittel
und -medien eine zentrale Rolle. Gemass
Ulrich gewann die Firma Sunrise die Aus-
schreibung fiir diese Elemente als Anbie-
terin von intelligenten Kommunikations-
lésungen aus einer Hand «nicht nur wegen
des besten Angebots, sondern auch weil
sie klar verstand, was der gfs-BD eigent-
lich wollte». Zum Umfang des Engage-
ments meint Ulrich: «Sunrise spielte nicht
die Hauptrolle im Projekt, aber das Unter-
nehmen ist massgeblich am Gesamterfolg
beteiligt.»

Die Schweizerische Gesellschaft fir
praktische Sozialforschung (gfs)
wurde 1959 gegriindet mit dem Ziel,
die Methoden der empirischen
Sozialforschung zu propagieren und
durch entsprechende Untersu-
chungen zuverldssig Auskunft zu
geben Uber Leben und Denken der
Bewohner in der Schweiz. 1986
entschieden sich die Verantwort-
lichen des Vereins, die Trennung von
Gesellschaft und Forschungsinstitut

18 TELEKOM SPEZIAL 2009

In der Anwendung ist die Sprachkom-
munikation zwischen den Mitarbeitenden
au der Front, der Geschiftsleitung und den
Projektleitern von grosser Wichtigkeit.
Uber das Handy ist dies iiberall und jeder-
zeit méglich. Dank dem Zusatzdienst Sun-
rise mygronp sind diese Verbindungeu auf
alle Firmenhandys kostenlos.

Fir den Internetzugang stellt Sunrise
eine auf die Bediirfnisse des gfs-BD abge-
stimmte symmetrische 1800/1800-SDSL-
Leitung zur Verfiigung, das heisst eine Ver-
bindung mit einem Durchsatz von 1,8
Megabytes pro Sekunde, sowohl im Down-
wie anch im Up-Link. Mit dieser kénnen
auch grossere Voice- und Data-Files, die
der gfs-BD iiber sein Befragungssystem
generiert, tibermittelt werden.

Drei Firmen, ein Ziel

50 Jahre Schweizerische Gesellschaft flr praktische Sozialforschung.

vorzunehmen, und grundeten das
gfs-Forschungsinstitut.

1992 wurde ein zweites Blro in
Bern mit unterschiedlicher thema-
tischer Ausrichtung eingerichtet.
Diese Ausdifferenzierung wurde 2004
durch die juristische Trennung in drei
selbstandige Aktiengesellschaften
nachvollzogen. Der gfs-Befragungs-
dienst fiihrt in einer engen Koopera-
tion alle Befragungen von gfs.bern
und gfs-zlrich durch. Kunden sind

Beim Einsatz von ICT spielen SLA
(Service Level Agreements) eine wichtige
Rolle. Sunrise verpflichtet sich vertraglich
zu einem 7x24-Stunden-Support und ga-
rantiert eine Verfiigharkeit ihrer Server
von 98 bis 99 Prozent. Selbstverstdndlich
werden von den Serverinhalten stindig
Backups erstellt, und die Server selber
sind spiegelrednndant an die Inhouse-An-
lage von Sunrise angebunden. Damit wird
die Ausfallwahrscheinlichkeit auf ein Mi-
nimnun reduziert.

VERBESSERUNGEN. Was sind die grossten
Herausforderungen im tiglichen Betrieb?
«Gewisse Schwierigkeiten liegen darin,
dass wir hier nicht als Generalunterneh-
mer auftreten, sondern auch in eine Reihe
von weiteren Unternehmen emgebnnden
sind», sagt Markus Schuch, Leiter Marke-
ting bei Sunrise. «Die griisste Heransfor-
derung fiir uns ist, die anspruchsvollen
Bediirfnisse des gfs-BD zu erfiillen.»
gfs-Geschiftsfithrer Ulrich sieht den
grossten dkonomischen Vorteil dieses Be-
fragungssystems darin, dass kein grosses
Callcenter betrieben werden muss und die
damit verbundenen Kosten fiir Réume und
Infrastruktur entfallen. Dadurch konnte der
ofs-BD die Fixkosten nm rund 20 Prozent
senken. «Nebst der 6konomischen Kompo-
nente konnte die Qualitit der Umfragen mit
diesem System erheblich verbessert wer-
den», sagt Ulrich. «Der gfs-BD wird heute
in vielen Fachkreisen im schweizerischen
Markt- und Meinungsforschungsumfeld
hinsichtlich der Qualitit von Felderhe-
bungen als fithrend angesehen.» "

aber auch weitere Marktforschungs-
institute, Forschungsgruppen und
wissenschaftliche Institute sowie
selbsténdige Projektleitende und Un-
ternehmen.

gfs-Befragungsdienst
Schaffhauserstrasse 491
8052 Ziirich
www.gfs-bd.ch
info@gfs-bd.ch

Tel. 044 360 26 40


mailto:info@gfs-bd.ch

