[image: image3.wmf]
AD HOC Personal- und Organisationsberatung GmbH, Obergrundstrasse 50, 6003 Luzern 
Fon 041 211 14 04   www.adhoc-beratung.ch

[image: image2.wmf]

Evaluation
Inhaltsverzeichnis

3Projektevaluation


7Mind Map Evaluation


8Toolbox Evaluation




Projektevaluation

Evaluation ist ein ausserordentlich vielfältiger Begriff. Zum Wortfeld Evaluation gehört auch eine Reihe verwandter Begriffe, die in verschiedenen sozialen Kontexten teilweise synonym, teilweise im Sinne einer spezialisierten Form von Evaluation verwendet werden. So spricht man etwa von Erfolgskontrolle, Effizienzforschung, Begleitforschung, Bewertungsforschung, Wirkungskontrolle, Qualitätskontrolle usw. 

Evaluationen können nach Abschluss definierter Phasen, nach bestimmten „Meilensteinen“ und zum Abschluss des Projekts durchgeführt werden. Voraussetzungen für eine sinnvolle Evaluierung sind ein klarer Projektauftrag, ein korrekt definiertes Projektziel und eine lückenlose Projektdokumentation.

Für ein gutes Gelingen einer Evaluation ist es notwendig, die Beteiligten frühzeitig einzubeziehen mit dem Ziel:

· die Akzeptanz der Evaluation zu erhöhen

· sich auf realistische Erwartungen zu einigen

· einen geeigneten Informationsmodus für alle Interessierten auszuhandeln.

Im Zentrum der Evaluation stehen fünf grundlegende Fragen, die man an eine Evaluation stellen muss:

1. Was?
Gegenstand einer Evaluation können Methoden, politische Programme, Projekte oder sogar Evaluationen selbst sein. Im Falle einer Projekt-Evaluation können beispielsweise die Wünsche der Zielgruppe, die Rahmenbedingungen, unter denen das Projekt stattfinden wird, oder der Erfolg des Projektes (etwa, ob die anvisierten Ziele auch dauerhaft erreicht wurden) Gegenstand der Untersuchung sein.

2. Wann?
Eine Evaluation kann entweder im Vorfeld eines Projektes (Ex-Ante-Evaluation) bzw. während der Laufzeit (Vollzug- und Prozessevaluation) durchgeführt werden. In diesem Fall spricht man von einer formativen Evaluation. Ziel hierbei ist es, anhand der gewonnenen Erkenntnisse das Handeln noch im Projekt an die gewonnenen Informationen anzupassen.
Demgegenüber steht die summative Evaluation, die nach Abschluss eines Projektes durchgeführt wird, um etwa bei zukünftigen Projekten Fehler zu vermeiden. Wird entsprechend eine Evaluation in einem gewissen zeitlichen Abstand vom Projektende durchgeführt, spricht man von einer Ex-Post-Evaluation, durch die auch Informationen über die Nachhaltigkeit eines Projektes gewonnen werden können.

3. Wozu?
Evaluationen können verschiedene Funktionen erfüllen. Allgemein können vier verschiedene Funktionen benannt werden, die als teilweise zusammenhängende Aufgabenbereiche der Evaluation betrachtet werden können:
	Erkenntnisfunktion
	Die Erkenntnisfunktion beschreibt die Zusammenstellung entscheidungsrelevanter Daten innerhalb einer Evaluation. Hierbei wird zum Beispiel aufgezeigt, welche Bedürfnisse die Zielgruppe der Evaluation hat und inwieweit das Programm von dieser Personengruppe akzeptiert wird. Weiterhin wird kontrolliert, ob die Auftraggeber fähig sind, das Programm wirtschaftlich und zielgerichtet umzusetzen. Ferner sollen die äusseren Bedingungen der Evaluation auf eventuelle Veränderungen überprüft werden. Die so gewonnenen Informationen werden im Zuge wichtiger Entscheidungen, welche die Steuerung des weiteren Evaluationsverlaufs betreffen, genutzt. 

	Kontrollfunktion
	Diese Funktion beschreibt die Tatsache, dass eine Evaluation direkt oder indirekt mit einer Art von Kontrolle zusammenhängt. 

	Dialogfunktion
	Evaluationsergebnisse bieten verschiedenen Anspruchsgruppen eine Basis für eine wechselseitige Kommunikation. Die Dialogfunktion dient der Findung einer gemeinsamen Bewertung zum Beispiel einer Kooperation. Hieraus sollen Konsequenzen für die weitere Zusammenarbeit gezogen werden.

	Legitimationsfunktion
	Diese Funktion gewährleistet, dass die gewonnen Daten der Evaluation fundiert nachgewiesen werden können. Mit Hilfe der Legitimationsfunktion wird überprüft, welcher Output bzw. welche Wirkungen mit dem betreffenden Input erzielt wurden. 


Öffentliche Stellen, welche Evaluationen veranlassen, verbinden damit ganz unterschiedliche Ziele. Diese lassen sich verallgemeinernd in vier Gruppen unterscheiden.

	Verbesserung eines Projektes
	· Die Inhalte eines Projektes verbessern und weiterentwickeln

· Die Rahmenbedingungen beschreiben, welche für die optimale Durchführung eines Projektes eingehalten werden müssen

	Legitimation eines Projektes
	· Rechenschaft ablegen über die Qualität eines Projektes

· Rechenschaft ablegen über die Verwendung eingesetzter Mittel 

· Hinweise und Informationen von der Zielgruppe erhalten:

· Erhebung oder Nachweis von Bedürfnissen

· Bewertung des Angebots durch die Zielgruppe

· Wirkungen des Angebots in der Zielgruppe

	Entscheidungsgrundlagen
	· Bereitstellen von Entscheidungsgrundlagen:

· für die Finanzierung und ev. Weiterführung eines Projektes

· für das Übertragen eines Projektes in einen anderen Kontext

	Wissenserweiterung
	· Zusammenhang kennenlernen

· Wissenschaftlicher Fortschritt

	Taktische Überlegungen
	· Legitimation von Aktivitäten

· Evaluation als dekoratives Symbol für fortschrittliche Politik

	Bilanzierung
	· Für die Finanzierung, Weiterführung eines Projektes

· Für das Übertragen eines Projektes in einen anderen Kontext

· Rechenschaftsablage über die Qualität des Projektes


Die gewonnenen Informationen können die Entscheidungsgrundlagen verbessern oder eine Dialogfunktion einnehmen – auf der Basis von Informationen kann angemessener diskutiert werden.

4. Wie? / Methoden der Evaluation
Es gibt etliche Verfahren, mit denen Evaluationen durchgeführt werden. Häufig verwendet wird beispielsweise der Fragebogen oder das Interview. Andere Beispiele sind Beobachtung, Dokumentenanalyse, nichtdeklarierte Anfragen, Servicekontrollen etc. Eine gute Evaluation greift meist auf mehrere Methoden zurück.

· Standardisierte Interviews

· Offene Interviews

· Halbstandardisierte Interviews
· Beobachtung
· Dokumentenanalyse

· etc.

Die Wahl der Methode ist abhängig von der Zielsetzung der Evaluation. Selbstverständlich müssen je nach Fragestellungen unterschiedliche Methoden eingesetzt werden.
5. Wer?
Die letzte bedeutsame Frage ist, wer die Evaluation durchführt. Die Projektbeauftragten können sie selbst durchführen. Da diese das Projekt und die Umstände genau kennen, vermögen sie sehr zielgerechte Fragen zu stellen. Eine Fremdevaluation dagegen, die von externen Gutachern durchgeführt wird, ist generell neutraler und objektiver, jedoch mit höherem Aufwand und grösseren Kosten verbunden. Es sind auch Kombinationen möglich (halbexterne Evaluation oder unterstützende Evaluation).

	Zweck der Evaluation
	Optimale Form 

	Verbesserung des laufenden Projektes
	Selbstevaluation

	Verbesserung zukünftiger Projekte
	Selbstevaluation

	Qualitätsnachweis für das Projekt
	Unterstützende Selbstevaluation

	Nachweis für sinnvolle Verwendung von Mitteln
	Unterstützende Selbstevaluation

	Nachweis für Wirksamkeit des Projektes
	Fremdevaluation / Unterstützende Selbstevaluation

	Entscheidungsgrundlage für die Weiterführung des Projektes
	Fremdevaluation / Halbexterne Evaluation

	Entscheidungsgrundlage für die Übertragbarkeit des Projektes
	Fremdevaluation / Halbexterne Evaluation


· Selbstevaluation

· Fremdevaluation

· Halbexterne Evaluation

· Unterstützende Selbstevaluation

Am Schluss des Evaluationsprojektes steht meist eine schriftliche, oft durch eine mündliche Präsentation ergänzte Berichtlegung an den Auftraggeber. 

Mind Map Evaluation
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Checkliste - Projektmanagement

Projekt:

	Inhalt
	Anforderung

	History / Lokale Theorie
	( erhoben
	( reflektiert

	Anspruchsgruppen
	( definiert 
	( analysiert

	Problemstellung
	( analysiert 
	( belegt

	Synergien / Vernetzungen
	( abgeklärt 
	( genutzt

	Projektauftrag
	( vorhanden  
	( genehmigt

	Projektziele
	( priorisiert 
	( überwacht

	Lösungsalternativen
	( beschrieben 
	( bewertet

	Projektorganisation 
	( geregelt 
	( stimmig

	Projektleitung 
	( selektioniert 
	( qualifiziert

	Vorgehen
	( instruiert 
	( reflektiert

	Projektstrukturplan
	( vorhanden 
	( abgesprochen

	Ressourcen
	( erhoben
	( genehmigt

	Terminplan / Meilensteine
	( vorhanden 
	( überwacht

	Partizipation / Beteiligung 
	( vereinbart 
	( kommuniziert

	Risiken
	( beurteilt 
	( minimiert

	Marketing / Kommunikation
	( konzipiert
	( instruiert

	Controlling
	( definiert 
	( zugeteilt

	Kosten
	( ausgewiesen
	( überwacht

	Konfliktmanagement
	( vereinbart
	( mandatiert

	Externer Support
	( erhoben
	( geregelt

	Dokumentation 
	( zugeteilt
	( genehmigt

	Evaluation
	( geplant 
	( analysiert

	Flankierende Massnahmen
	( thematisiert
	( entschieden


Aufbau eines Informationssystems zur Servicequalität

Methoden der Kundenforschung im Überblick

	Methode
	
	Charakterisierung
	
	Zweck
	
	Häufigkeit
	
	Beschränkungen



	Transaktionsanalysen
	
	Befragungen zur Kundenzufriedenheit nach erfolgtem Service.
	
	Von Kunden Feedback bekommen, solange die Serviceerfahrung noch frisch ist; Auf die Rückmeldung rasch handeln, falls negative Verhaltensmuster auftreten.
	
	Fortlaufend
	
	Ist auf die jüngsten Erfahrungen der Kunden ausgerichtet statt auf deren Gesamtbeurteilung des Service. Nicht-Kunden bleiben aussen vor.



	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Verdeckte Käufe
	
	Serviceforscher treten als „Kunden“ auf, um zu erfahren und zu bewerten, welche Qualität der erbrachte Service hat.
	
	Messen des Serviceverhaltens einzelner Mitarbeiter um die Erkenntnisse für Coaching, Training, Leistungsbewertung, -anerkennung und -belohnung zu nutzen; So werden Stärken und Schwächen im direkten Kundenkontakt erkennbar.
	
	Vierteljährlich
	
	Bewertungen sehr subjektiv; die Testkäufer können stärker „voreingenommen“ sein, als echte Kunden es sind; die Kosten setzen der Häufigkeit der Anwendung Grenzen; kann bei unkorrekter Durchführung der Arbeitsmoral der Mitarbeitern schaden.

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Befragungen neuer, gelegentlicher und ehemaliger Kundinnen / Kunden
	
	Studien dazu, warum Kunden die Firma wählen, warum sie weniger kaufen oder warum sie abspringen.
	
	Einschätzen der Rolle, die Servicequalität und andere Fragen spielen in Hinsicht auf Kundengunst und -treue.
	
	Fortlaufend
	
	Die Firma muss feststellen und verfolgen können, wie einzelne Kunden den Service in Anspruch nehmen.

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Interviews mit Zielgruppen Kunden
	
	Zielgerichtete Befragungen einer kleinen Gruppe von meist 8-12 Personen, vorwiegend zu einem bestimmten Problem. Befragt werden können Kunden, Nicht-Kunden oder Mitarbeiter.
	
	Bietet Beteiligten ein Forum, wo sie Ideen zur Serviceverbesserung vorbringen können; liefert schnelles, informelles Feedback zu Servicefragen.
	
	Nach Bedarf
	
	Die Dynamik eines Gruppeninterviews kann verhindern, dass bestimmte Probleme angesprochen werden; Fokusgruppen halten eine Art Brainstorming ab; gewonnene  Informationen sind nicht auf die ganze Kundengruppe übertragbar, um die es geht. Der Ansatz ist besonders wertvoll, wenn weitere Forschungsergebnisse hinzukommen.

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Beratende Kundenausschüsse
	
	Solche Formen geben der Firma regelmässig Feedback und Rat zur Serviceleistung und zu anderen Themen. Die Angaben folgen bei Besuchen, per Telefon, Fragebögen oder in anderer Form. Auch Mitarbeitergruppen sind möglich.


	
	Erlangung eines gründlichen, rechtzeitigen Feedback und von Anregungen zur Servicequalität durch erfahrene Kunden, die wegen des „Mitgliedschafts“-Charakters des Gremiums gern kooperieren.
	
	Vierteljährlich
	
	Erkenntnisse sind womöglich nicht auf den gesamten Kundenstamm übertragbar. Nicht-Kunden bleiben ausgeschlossen. Risiko: Die Beteiligten schlüpfen in die Rolle von „Experten“ und repräsentieren dann nicht den gesamten Kundenstamm.

	Servicekontrollen
	
	Periodische Besuche bei Kunden, um zu diskutieren und den Service im Geschäftsverhältnis zu bewerten. Sollte förmlich geregelt sein - mit einer Reihe einheitlicher Fragen; erfassen der Antworten in einem Datenspeicher, anschliessend Meinungsaustausch mit Kunden. 
	
	Feststellen von Kundenerwartungen und -wahrnehmungen zum Service der Firma und von vordringlichen Verbesserungen in direkten Gesprächen. Sicht nach vorn. Bietet Chancen, viele Entscheider und Entscheidungsvorbereiter in die Diskussion einzubeziehen.
	
	Jährlich oder halbjährlich
	
	Zeitaufwendig und kostspielig. Am ehesten geeignet bei Firmen, die komplexe Dienstleistungen auf Basis fortlaufender Kundenbeziehungen vermarkten.



	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Erfassen von Kundenklagen, 
-kommentaren, 
-nachfragen
	
	Massnahmen zum Erfassen, Kategorisieren, Verfolgen und Weitergeben von Kundenbeschwerden und anderen Kundenmitteilungen.
	
	Feststellen der häufigsten Servicefehler. Weil die Informationen von Kunden kommen, ergeben sich Chancen über den Service hinaus die Geschäftsbeziehung zu verbessern.
	
	Fortlaufend
	
	Unzufriedene Kunden beklagen sich bei einer Firma oft nicht direkt. So spiegelt die Analyse von Kundenbeschwerden und -kommentaren der Zustand des Service nur teilweise

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Umfragen am gesamten Markt
	
	Untersuchungen zur Messung der Kundenurteile über den Service insgesamt. Befragt werden auch Zufallskunden und Kunden der Konkurrenz.
	
	Einschätzen der Serviceleistung der Firma im Vergleich mit Konkurrenten; Feststellen der vordringlichsten Verbesserungen und verfolgen, was aus ihnen mit der Zeit wird.
	
	Halb- oder vierteljährlich
	
	Misst die Gesamteinschätzungen des Service durch Kunden, doch liefert keine Bewertungen spezifischer Servicevorgänge.

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Berichte der Aussendienstler
	
	Förmliches Verfahren zur Sammlung, Kategorisierung und Weitergabe von Erkenntnissen der Aussendienstmitarbeiter zu Serviceproblemen.
	
	Erfassen und weitergeben aller Informationen an die Firmenleitung, welche die Serviceerwartungen und -wahrnehmungen der Kunden draussen betreffen.
	
	Fortlaufend bis monatlich
	
	Manche Mitarbeiter werden gewissenhaftere und bessere Berichterstatter sein als andere; manche sind vielleicht auch unwillig, die Firmenleitung über Negatives zu informieren.

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Befragungen der 
eigenen Mitarbeiter / innen
	
	Befragungen zum Service den Mitarbeiter leisten und selbst bekommen, sowie zur Qualität ihres Umfelds.
	
	Messen der internen Servicequalität; Feststellen der durch Mitarbeiter erkannten Serviceprobleme; Beobachten der Arbeitsmoral und Einstellungen der Mitarbeiter, was die Frage klären hilft: “Warum ist die Serviceleistung so, wie sie ist?“
	
	Vierteljährlich
	
	Die Stärke von Mitarbeiterbefragungen ist auch ihre Schwäche: Mitarbeiter haben ihre Sicht vom Service. So gewinnen sie wertvolle Einblicke in die wahren Ursachen von Serviceproblemen, aber sind dabei nicht immer objektiv oder wahrhaftig.

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Laufendes Erfassen der Servicedaten
	
	Methode zum Erfassen, Kategorisieren und weitergeben von Schlüsseldaten zur Serviceleistung beispielsweise Reaktionszeiten, Fehlerquoten und Kosten der Servicebereitschaft.
	
	Überwachen der Kennzahlen zur Serviceleistung und erforderlichenfalls Verbesserungsmassnahmen. Verknüpfen dieser Leistungsangaben mit dem Feedback von Kunden und Mitarbeitern.
	
	Fortlaufend
	
	Daten zum laufenden Betrieb sind für die Wahrnehmungen der Kunden womöglich überhaupt nicht relevant. Kunden interessiert, was vorgefallen ist, und nicht die Frage, warum.


Fragebogen - Checkliste zur Vermeidung häufiger Fehler

Ist die Frage einseitig gestellt oder verzerrt? Kann sie missverstanden werden? Ist sie schwierig oder unklar? Ist die Frage irreführend, mit Emotionen befrachtet oder gar suggestiv?

Grundsätzlich gilt, dass Fragen kurz, einfach, sachlich, eindeutig und neutral formuliert sein müssen, um die Ergebnisse nicht zu verzerren! Lange, schwierige Sätze werden oft missverstanden. Bei mündlichen Umfragen müssen die Befragenden im Zweifelsfall unbedingt nachfragen.

Beispiele:

· Werden die Fragen im Fragebogen nur negativ formuliert, wird das Denken unverhältnismässig stark auf die negative Seite gelenkt. Dadurch werden die Antworten verzerrt. Manchmal kann sogar der Zeitpunkt der Fragestellung die Antwort verzerren (z. B. Frage nach dem Lieblingssport während der Fussballweltmeisterschaft). Suggestivfragen verletzen das Neutralitätsprinzip!

· Wichtig ist, dass ein Fragebogen auf die Zielgruppe ausgerichtet und damit für diese verständlich ist. Eine besondere Herausforderung sind breit definierte Zielgruppen. Wenn bspw. sowohl BauarbeiterInnen als auch AkademikerInnen gleichzeitig angesprochen sind, ist besonders auf die Wortwahl zu achten, damit keine Missverständnisse entstehen.

· "Denken Sie, dass die USA den russischen Einfluss in Osteuropa hinnehmen sollen oder nicht?" Das Wort "sollen" hat einen moralischen Unterton, der die Antworten in die negative Richtung lenken kann. Folgende Formulierung wäre angebracht: "Denken Sie, die USA sollten/sollten nicht (evtl. mit Abstufungen)den russischen Einfluss in Osteuropa hinnehmen?"

· "Welche Art von Mitteln gegen Kopfschmerzen verwenden Sie gewöhnlich?" Dieser Satz enthält gleich zwei vage Formulierungen. Die einen verstehen unter "Art" eine bestimmte Medikamentenmarke, die anderen bspw. die Medikamentenform (Pulver, Tabletten). "Gewöhnlich" kann bspw. täglich, regelmässig, normalerweise heissen. 

· In Fragen enthaltene Argumente können die Befragten in die eine oder in die andere Richtung beeinflussen. Um dies zu umgehen, könnte wie folgt formuliert werden: "Sind Sie geneigt/abgeneigt, so zu handeln, selbst wenn dies A und B zur Folge hat?"

· "Finden Sie, dass Milka-Schokolade die beste Schokolade ist oder gibt es noch andere?" Diese Formulierung "wirbt" für Milka. Die Verwendung von Stereotypen, prestigeträchtigen Namen, etc. beeinflusst die befragten Personen in unzulässiger Weise und verfälscht damit die Ergebnisse der Untersuchung. Neutraler ist folgende Formulierung: "Welche Schokolade mögen Sie am liebsten?"

Bei Einstellungsfragen können in den Fragebogen eingestreute Kontrollfragen dazu dienen, die Zuverlässigkeit der Antworten zu klären.

Soll eine Frage besser in direkter oder in indirekter Form gestellt werden?

In der Regel sind direkte Fragen angebracht. Wird jedoch befürchtet, dass die Befragten auf die direkte Frage bspw. nicht antworten wollen, kann man die Frage in eine kleine Geschichte einkleiden. Auf diese indirekte Herangehensweise können Befragte allenfalls besser antworten, als wenn sie direkt angesprochen werden. Über die moralische Rolle/Grenze derartiger Fragen sollten sich die Untersuchenden im Klaren sein. Ebenso muss sichergestellt sein, dass die aus indirekten Fragen gezogenen Rückschlüsse gerechtfertigt sind.

Beispiele:

· "Ist diese Zeitschrift konservativ/radikal?" Bei dieser direkten Frage fürchten die Befragten möglicherweise, Ihre Gesinnung könnte entdeckt werden. Infolgedessen verweigern sie eine Antwort.

· Die Frage an Kriegsteilnehmende nach ihren Kampferlebnissen, kann sehr belastend wirken und Antwortverweigerung provozieren. Wird diese Frage jedoch indirekt über die Ausrüstung im Feld, die Ausbildung der Armee, etc. angegangen, fangen die Befragten vielleicht ganz von selbst an, von ihren Erlebnissen zu erzählen.

· Indirekt kann in Form projektiver Interviewfragen gefragt werden. D. h. eine fiktive dritte Person kann eingeschaltet werden, wenn man weiss, dass Befragte auf die Projektion einsteigen werden.

· Folgende Formulierung kann ebenfalls hilfreich sein: "Gewisse Leute denken xy – was denken Sie?"

Sollen Fragen in offener oder geschlossener Form gestellt werden?

Offene Fragen enthalten keine Antwortvorgaben. Sie sind üblich bei der Frage nach Beweggründen, nach der Richtung von Vorurteilen sowie nach Argumenten/Gegenargumenten. Sie können motivierten, informierten Personen gestellt werden, die sich artikulieren können. 

Geschlossene Fragen bieten Antwortvorgaben. Sie setzen bei den Befragten weniger voraus und sind daher oft schneller, einfacher zu beantworten. 

Es gibt auch Mischformen.

Beispiel:

· Eine "Groschenheftlifirma" wollte Näheres über die Beliebtheit ihrer Hefte und über Lesegewohnheiten erfahren. Die ausgeschickten Befragenden erzielten nicht die gewünschten Erfolge. Darauf wurde das Vorgehen geändert: Die Interviewenden gaben sich als interessierte LeserInnen aus, die alte Groschenromane kaufen wollten. Durch die auf diese Weise gestellten offenen Fragen erhielten sie Auskunft über die Lesegewohnheiten der befragten Personen.

Ist der Frageinhalt angepasst (zu allgemein vs. zu spezifisch)?

Häufig besteht eine Gefahr darin, dass die Fragen zu allgemein gestellt werden. Aber auch das Gegenteil kann geschehen: Eine Frage kann zu spezifisch sein, um eine allgemeine Einstellung zu analysieren.

Beispiele:

· Werden zur Verdeutlichung der Fragen aktuelle Beispiele verwendet, kann dies zu spezifisch sein, weil die gewählten Beispiele allenfalls nicht repräsentativ sind.

· Je nach Jahreszeiten, etc. können Antworten anders ausfallen. Daher erhält man oft zuverlässigere Antworten, wenn direkt nach dem allgemeinen Verhalten gefragt wird, statt nur nach demjenigen der letzten Woche oder des letzten Monats.

Verdeutlichen zusätzliche Informationen über die Intensität des Gefühls der Befragten deren Meinung?

Techniken, die die Meinungsintensität feststellen, enthalten "Gefühlsthermometer". Sie fragen somit nach, ob ein Gefühl bspw. "sehr stark", "ziemlich stark", etc. vorhanden ist.

Eine weitere Möglichkeit zu erfahren, ob und wie sich die Meinung Befragter ändert ist, sie auf Schwierigkeiten und auf Opfer aufmerksam zu machen, die ihr Entscheid mit sich bringen könnte (Bsp. höhere Steuern).

Man kann Befragte ebenfalls bitten, Opfer und Strafen aufzuzählen, die sie in Kauf nehmen würden, damit ihr gewünschtes Ergebnis garantiert würde. Z. B.: Wie viel Geld würden Sie bezahlen, um eine Fernsehzeitung ohne Werbung zu erhalten?

Ist die Frage nötig und wozu dient sie?

Es ist wichtig, den Fragebogen möglichst kurz zu halten. Bei jeder Frage muss man sich daher folgende Überlegungen machen: Verlangt das betreffende Thema überhaupt eine gesonderte Frage oder kann man diese in eine andere mit einschliessen? Ist der entsprechende Aspekt bereits in einer anderen Frage enthalten und muss für den Zweck der Untersuchung gar nicht detailliert erfragt werden?

Beispiele:

· Statt nach dem Alter jedes einzelnen Kindes zu fragen, genügt es manchmal, bspw. die Anzahl Kinder unter 16, etc. zu notieren.

· Einige Studien verzichten auf die Frage nach dem Einkommen der Befragten, da diese Information bereits aus den Antworten auf andere Fragen (Miete, Wohngebiet, Beruf, etc.) abgeleitet werden können.

Sind mehrere Fragen zum jeweiligen Gegenstand notwendig?

Es ist unzulässig, einen Fragebogen dadurch zu verkürzen, dass man Fragen kombiniert, die nicht kombiniert werden dürfen. Derartige Fragen müssen deshalb auf mehrere aufgeteilt werden.

Beispiel:

· In einer einzigen Frage nach Ansichten über Arbeitszeit und über Gehälter oder nach der Nationalität der Eltern zu fragen, führt zu Verfälschungen. All diese Fragen müssen auf mehrere einfache, eindeutige Fragen aufgeteilt werden, um eine aussagekräftige Antwort zu erhalten.

Deckt die Frage das beabsichtigte Gebiet ausreichend ab oder sind zusätzliche Informationen nötig?

Mit Folgefragen können einzelne Aspekte vorangehender Fragen vertieft abgeklärt werden.

Beispiele:

· Wird gefragt, ob jemand dafür ist, dass mehr Unterrichtssendungen im Radio gesendet werden, zeigt die Ja-Antwort nicht, ob die Befragten sich die Sendungen für sich selbst wünschen oder nur für andere.

· Wird die Meinung der Befragten über Eigenschaften einer bestimmten ethnischen Gruppe erhoben, müssen Parallelfragen über andere Gruppen gestellt werden. So wird festgestellt, ob die Meinung der Befragten spezifisch für diese Gruppe gilt. Andernfalls ist nicht ersichtlich, ob die Meinung eine allgemeine Ansicht über fremde Gruppen darstellt, vielleicht sogar ihrer Einstellung zu anderen Menschen überhaupt entspricht.

 Mittels Filterfragen können die Antworten nach Untergruppen analysiert werden.

Beispiel:

· In einer Untersuchung der Radiostation sollen denjenigen Befragten, die das Programm entweder "regelmässig", "gelegentlich" oder "nie" hören, verschiedene weitere Fragen vorgelegt werden. Regelmässige ZuhörerInnen können nach ihrer Meinung zum Programm befragt werden. Bei GelegenheitshörerInnen können die Gründe dafür aufschlussreich sein, weshalb sie nicht öfter zuhören. Bei denjenigen Personen, die nicht zur HörerInnenschaft gehören, könnte erhoben werden, welche anderen Programme sie kennen/verfolgen.

Ist die Versuchsperson in der Lage, die Frage hinreichend zu beantworten?

Befragte dürfen nicht überfordert werden. Dies gilt sowohl hinsichtlich ihres Wissensstandes als auch hinsichtlich ihres Erinnerungs- und ihres Unterscheidungsvermögens. Des Weiteren können nicht verbalisierte Erfahrungen zu Überforderungen führen.

Beispiele:

· Eine Meinungsumfrage zur Erforschung der Verantwortung für eine Reihe bestimmter Streiks ergab, dass über die Hälfte der Befragten ungenügend über diese Streiks unterrichtet war, um eine Meinung vertreten zu können. 

· Bei ähnlichen Umfragen, bei welchen der vorhandene Wissensstand der Befragten ausser Acht gelassen wurde, taten "logischerweise" fast alle Befragten unbekümmert ihre Meinung kund – wer will schon als unwissend entlarvt werden? Die Schlüsse aus derartigen Untersuchungen sind entsprechend unzuverlässig.

Werden die Befragten diejenige Information geben, nach der sie gefragt werden?

Einerseits kann die Fragebogenkonstruktion dazu führen, dass Befragte nicht die gewünschten Informationen geben können. Vorangehende Fragen sollten nachfolgende Fragen nicht beeinflussen (Ausstrahlungseffekt). Ablenkungsfragen lockern das Interview auf und beugen diesem Effekt vor. Die Plazierung ganzer Fragegruppen soll – aus demselben Grund - ebenfalls bewusst angegangen werden.

Andererseits können Umstände, die in der Person der Befragten liegen, dazu führen, dass letztere nicht die gewünschten Informationen geben. Es gibt Personen, die bewusst Täuschungen vornehmen. Bei Einstellungsfragen kann dies bspw. mittels Kontrollfragen überprüft werden. Überforderung kann, wie bereits erwähnt, ein Hindernis sein. Zudem können verschiedene Formen von Antwortverweigerung/Meinungslosigkeit auftreten. Ausserdem gibt es bekannte "schwierige" Fragen, die ungern beantwortet werden. Dazu gehören bspw. folgende Themenkomplexe: persönliches Einkommen, sexuelles Verhalten, Körperhygiene, Wahlverhalten, z. T. Kirchenbesuche. Durch geeignete Fragestrategien/-formulierungen kann diesen Schwierigkeiten vorgebeugt werden.
Letztlich ist das Verhalten der Befragenden ebenfalls ausschlaggebend für die Auskunftsbereitschaft der befragten Personen.

Beispiele:

· Zu privat empfundene Fragen können die Versuchsperson in Verlegenheit bringen und unbewussten Widerstand erzeugen. Ein Beharren auf diesen Fragen kann zum Rückzug der Betroffenen oder gar zum Abbruch des Interviews führen.

· Fragen über Familienstreitigkeiten, Wohlstandsunterstützung, eigene Grenzen/Schwierigkeiten/antisoziale Haltung (wie rassistische oder religiöse Vorurteile), interne Informationen und über religiöse (allenfalls politische) Organisationen sind schwierig und sollten nach Möglichkeit vermieden werden. Derartige Fragen sind behutsam und bewusst zu formulieren. Allenfalls kann die zu befragende Person darauf hingewiesen werden, dass solche Fragen folgen werden.

· Wenn der Frageninhalt einen Hinweis auf den Veranlasser der Studie gibt, kann es vorkommen, dass Befragte negative Äusserungen unterdrücken. In der Hoffnung irgendwie "belohnt" zu werden, geben sie "freundliche" Antworten. Aus diesem Grund werden die Urheber einer Untersuchung oft nicht direkt genannt.

· Ein offenes, sicheres Auftreten der Befragenden, das Interesse und Verständnis gegenüber dem anvisierten Publikum signalisiert, erhöht die Chancen an ehrliche Antworten zu kommen deutlich. Gehemmtes, steifes ablesen der Fragen kann das Gegenteil bewirken.

Literatur:

Aleman, Heine von: Der Forschungsprozess. Eine Einführung in die Praxis der empirischen Sozialforschung. Teubner, 1984.

etc.

Checkliste - Klärungsfragen Evaluationskonzept

	Evaluationsziel(e)

Warum wird evaluiert?
	( Verbesserung des laufenden Projektes

( Legitimation des Projektes

( Entscheidungsgrundlage

( Erfahrungen für andere / weitere Projekte

(


	Evaluationsform wählen

Wer evaluiert?


	( Selbstevaluation

( Fremdevaluation

( Halbexterne Evaluation

( Unterstützende Selbstevaluation

(


	Evaluationsobjekt(e) 
Was wird evaluiert? 
	( Projektzielsetzung (quantitativ / qualitativ)

( Nachweis für sinnvolle Mittelverwendung (Wirtschaftlichkeit)

( Wirkung des Projektes / Qualitätsnachweis

( Angebot / Programm

( Studien

( Projektabwicklung / Vorgehen

( Strukturen

(

	Informationsquellen bestimmen


	Bevor Sie eigene Daten erheben, soll geklärt werden welche Informationen bereits vorhanden oder mit geringem Aufwand zu erfassen sind.



	Evaluationsadressaten

Wer soll von der Evaluation profitieren?
	( „Geschlossene Evaluation“

( Öffentlichkeit

( Experten

( Politik

(


	Evaluationsnutzung / Evaluationstransfer

In welcher Form soll über die Evaluation berichtet werden?
	( Bericht / Zusammenfassung

( Symposium

( Broschüre

( Workshop

(

	Erhebungsmethoden

Auf welchen Grundlagen soll die Evaluation basieren?
	( Befragungen (mündlich / schriftlich)

( Dokumentenanalyse

( Kennzahlen

( Tests

(

	Zeitplan

Wann findet die Evaluation statt?
	( Vor- oder während der Projektarbeit 

( Vor Ablauf eines Meilensteinentscheides (Vollzug- und Prozessevaluation)

( Vor der Abgabe des Schlussberichtes (Wirkungsevaluation)

(

	Budget

Wie wird die Evaluation finanziert?
	( Personal-, Sach- und Spesenaufwand

( Finanzierungsmodus

(

	Organisation der Evaluation

Wer ist in an der Evaluation beteiligt?
	( Auftraggeber

( Projektleitung

( Nur externe Evaluatoren

(

	Durchführung einer Selbstevaluation


	( Erhebungsinstrumente testen

( Datenerhebung vorbereiten

( Datenerhebung durchführen

( Datenerhebung auswerten

( Ergebnisse darstellen und interpretieren




Checkliste - Pflichtenheft als Grundlage für die Offertstellung bei einer Fremdevaluation

Vom Auftraggeber zu definieren:

1. Ausgangslage / Objektbeschrieb / Kontext

2. Zielsetzung des Projektes

3. Problemstellung

4. Beteiligte/Betroffene

5. Ziele der Evaluation

6. Adressaten

7. Nutzung

8. Berichterstattung

9. Verfügbare Daten

10. Zeitlicher Rahmen des Evaluationsauftrages

11. Kostenrahmen

12. Rahmenbedingungen (Datenschutz, Urheberrecht etc.)

Vom Auftragnehmer anzugeben:

13.  Vorgehen und Begründung 

14.  Abgrenzung des Auftrages

15. Risiken

16. Zusammenarbeit, resp. Leistungen des Auftraggebers (bspw. Daten)

17. Kommunikation (Zwischenberichte, Sitzungen, etc.) 

18. Aufwand Auftraggeber

19. Aufwand Evaluatoren

20. Kosten/Modalitäten

21. Evaluatorenteam

22. Referenzen

23. Rahmenbedingungen 

24. Beilagen

Checkliste - Anforderungen an eine Selbstevaluation 

	• Klare Zielsetzungen 
	Um was geht es bei unserer Evaluation? 

	• Beteiligung der Betroffenen 
	Wer muss in die Evaluation mit einbezogen werden?

	• Durchführungsnormen klären 
	In welchem Rahmen findet die Evaluation statt? 

Welche Verantwortlichkeiten bestehen? 

Welche Ressourcen stehen für die Durchführung zur Verfügung? 

Wer ist Auftraggeber/-in und wer ist Adressat/-in? 

	• Klare, relevante Fragestellungen 
	Was müssen wir genau wissen? 

	• Handhabbare Methoden 
	Wie können wir in einer vernünftigen Zeit und mit vertretbarem Aufwand Antworten zu den gestellten Fragen erhalten mit Mitteln, die wir kennen und anwenden können? 

	• Unterschiedliche Sichtweisen 
	Wer kann auf die gestellten Fragen Antworten geben?

	• Ausreichend Zeit für die Auswertung 
	Welche Auswertungen müssen wir machen - und welche Auswertungen können wir machen, wenn uns noch Zeit zur Verfügung steht?

	• Dokumentation der Ergebnisse 
	Wie stellen wir die Ergebnisse transparent und nachvollziehbar dar? 

	• Rückmeldung an alle Beteiligten 
	Wen müssen wir über die Ergebnisse der Evaluation informieren? 

	• Bewertung und Beschlüsse 
	Was machen wir mit den Resultaten der Evaluation? 

Wer beschliesst, welche Massnahmen zu treffen sind? 

	• Wiederholung der Evaluation 
	Wie planen wir die Überprüfung der Massnahmen, die aus der Evaluation resultierten? 




Transferplanung

	1. Möglicher Nutzen von Evaluationsprojekten für die verschiedenen Anspruchsgruppen
	

	2. Mögliche Stolpersteine in Evaluationsprojekten und Umgang mit den Stolpersteinen


	

	3. Wichtigste Begriffe im Zusammenhang mit Evaluationen
	

	4. Vor- und Nachteile der Evaluationsmodelle
	

	5. Methoden für die Evaluation
	

	6. Planungsschritte im Zusammenhang mit einem Evaluationsprojekt
	

	7. Beurteilungskriterien für Auswahl von externen Evaluatoren
	

	8. Nutzen der Evaluationsstandards
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Schweizerische Evaluationsgesellschaft SEVAL

Die Schweizerische Evaluationsgesellschaft fördert den Informations- und Erfahrungsaustausch zwischen Politik, Verwaltung, Universität und Beratung im Bereich Evaluation.

Sie führt eine Datenbank von Evaluatorinnen und Evaluatoren in der Schweiz.

www.seval.ch
Leitfaden für die Planung von Projekt- und Programmevaluation

www.bag.admin.ch/evaluation/02357/02362/index.html?lang=de
Das Fragebogenprogramm
www.grafstat.de
Online Umfragen
www.2ask.ch
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