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Kvalitetsmalinger ved hjelp av paradata.

@yvin Kleven' og Gustav Haraldsen
Statistisk sentralbyrd, Norge

1 elektroniske skjemaer er det mulig d legge in applikasjoner som registrerer hvordan respondentene
besvarer skjemaet. Antall feilmeldinger som aktiviseres, tiden respondenten bruker, hvilken rute
respondenten velger ogsd videre er eksempler pd det som i internasjonal metodelitteratur kalles
paradata. I Norge har vi gjennom flere dr registrert paradata bdde i intervjiuundersokelser og
selvadministrerte skjema og benyttet dem i kvalitetsmdlinger. Ved hjelp av vart Eyetracker utstyr har
vi ogsd bdde kunnet foreta tradisjonelle paradatamdlinger og utvidet bruken av paradata i
planleggingen av nye datainnsamlinger. Paperet gir en enkel innforing i hva paradata er og hvordan
det benyttes i kvalitetsmdlinger.

Nokkelord: paradata, kvalitetsmdlinger, brukerkervennlighetstester

Malinger av prosesskvalitet

I statistiske sentralbyrder verden over har man innfort en sékalt Generic Statistical Business Process
Modell (UNECE 2009). I statistisk sentralbyra i Norge kaller vi dette var virksomhetsmodell.
Virksomhetsmodellen er innfort som et overordnet rammeverk for & beskrive alle prosessene i
statistikkproduksjonen (se figur 1). Modellen er et viktig redskap i planleggingen av nye statistikker,
og ved arbeid med forbedring og standardisering av eksisterende arbeidsprosesser i
statistikkproduksjonen. I kontinuerlig forbedring ved & gjennomfere kvalitetskontroller for hver enkelt
prosess er den viktig som et overordnet kart over prosessene (Kaber et al. 2008). Ideen bak den er at
gode prosesser leder til gode resultater.

Figur 1 Virksomhetsmodell for SSB.
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I statistiske sentralbyraer er det viktig & male kvaliteten i det vi gjer, i virksomhetsmodellen er dette
markert ved at det er innfert en prosess 8 som heter Kvalitetssikre — evaluere og tilbakefore som loper
overordnet og gjennom alle de andre delprosessene. Hensikten er & forbedre statistikk og analyser i
samsvar med brukerbehovene, samt & effektivisere produksjonen. Virksomhetsmodellen beskriver i
detalj en rekke prosesser som foregér inne i statistikkkontoret (se figur 2), og tanken er at gjennom &
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forbedre prosessene vil kvaliteten pé sluttproduktet bli bedre. Vi kan derfor skille mellom & forseke a
male produktkvalitet (relevans, neyaktighet og palitelighet, aktualitet og punktelighet, sammenheng og
sammenlignbarhet, tilgjengelighet og klarhet) og maling av prosesskvalitet (gode metoder, egnede
statistiske prosedyrer, rimelige krav til oppgavegiverne, kostnadseffektivitet). Modellen gir en oversikt
over prosessene i en statistikkproduksjon; beskriver hvilke prosesser som inngar men ikke hvordan
prosesskvaliteten skal males. Dette ma ogsé bestemmes og det pagar viktige arbeider med dette i flere
statistikkbyraer (se for eksempel Haraldsen et al. 2010). Spesielt er det vanskelig & méle kvaliteten i
prosess 4.3 fordi den foregér utenfor institusjonen, i metet mellom intervjuer og intervjuobjekt eller
ute hos respondenten som besvarer et selvutfyllingsskjema. Samtidig er de der disse prosessene som i
hey grad bestemmer kvaliteten i datainnsamlingen og dermed legger forutsetningene for og eller darlig
statistikk. I tillegg betraktes gode svarprosesser gjerne som et gode i seg selv, fordi et skjema som er
lett og greit & besvare har lavere oppgavebyrde enn et skjema som respondenten strever med

Figur 2 Virksomhetsmodell for SSB. Brutt ned p4 2-sifferniva
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I metodelitteraturen har det ofte blitt utrykt bekymring for den begrensede kunnskapen som er
tilgjengelig om hvordan respondenter svarer pé et spersmél (se for eksempel Sudman, Bradburn og
Schwarz 1996:112). Vi har relativt lite kunnskap om det som foregar nér en respondent fyller ut et
skjema. Det er vanskelig & vite om skjemaet har veert relativt greit & svare pa for respondenten uten at
det er en person til stede ved utfylling. Det er imidlertid, som tidligere nevnt, vanskelig & méle
kvaliteten “ute hos respondentene”. Siden vi har liten kunnskap og kontroll med datainnsamlingsfasen
(4.3) forseker vi & gjennomfere gode planleggingsprosesser ved & benytte kvalitative testmetoder
under prosess 2.3 eller pilottester i 3.3. Siden 1980 tallet har det vaert vanlig & bruke kognitive
intervjuer som middel for & f& innblikk i svarprosessen ute hos respondenten. En vanlig
fremgangsmate er & spearre respondenten om & fylle ut skjemaet med en testleder tilstede som sé sper
respondenten om hvordan det var & fylle ut skjemaet.

Pé tross av sin apenbare nytteverdi har kognitive intervjuer noen utfordringer og mangler, det er for
eksempel arbeidsintensivt og kan vaere sensitivt for uheldige interaksjonseffekter (Haraldsen et al.
2005, Stern 2008). Det er apenbart at det er behov for & utvikle metoder som kan gi oss informasjon
om prosess 4.3 direkte, og det er behov for & utvikle metoder som kan gi mer direkte adgang til
hvordan respondenter fyller ut skjemaer. Paradata er blitt tatt i bruk nettopp med dette for ayet. Det er
i det internasjonale metodemiljget en voksende interesse og oppmerksomhet for paradata, og det har
veert mange presentasjoner i pd metodekonferanser de siste &rene (se for eksempel Haraldsen et al.
2005; Haraldsen et al. 2006; Snijkers og Morren 2010; Heervegh 2002).



Ulike typer paradata

Paradata kan defineres som data som beskriver #vordan respondenten fylte ut et sporreskjema i
motsetttning til 4va de fylte in. Den tradisjonelle definisjonen av paradata begrenset paradata til & veere
data om selvutfyllingsprosesser, men det overser at prosessdata samlet inn fra intervjuere, for
eksempel i form av atferdskoding eller i debiefingssamtaler ogsé er en form for paradata. Nér vi i dag
is storre grad satser pa & kombinere intervju med selvutfylling, vil det ogsa bli mer aktuelt &
sammenligne disse to typene svarprosesser. | metodelitteraturen i dag brukes paradata nermest
synonymt med prosessdata. Det er viktig & presisere at det er overgangen fra papirskjema til
elektroniske skjema som har gjort det mulig & ogsa samle inn prosessdata i selvadministrerte
undersekelser. Det betyr samtidig at denne typen prosessmalinger forst og fremst har verdi i
undersegkelser med en hegy andel elektroniske skjema. Slike data kan i dag samles inn naermest
automatisk ved bruk av elektroniske skjema. Det forutsetter at det er forhandsprogrammert en kode i
datasystemet. En slik kode kan man laste ned gratis fra Dirk Heerweghs hjemmeside pa internett (se
Heerwegh 2002; Heerwegh 2003). Paradata kan altsd samles inn bade i CAI skjemaer og web
skjemaer. Denne form for paradata kan deles inn i (Heerwegh 2003) Server Side Paradata og Client
Side Paradata.

e Server Side Paradata (SSP) er informasjon som genereres i serveren og dreier seg om hvilke
websider brukeren klikker seg inn pé.

e C(Client Side Paradata (CSP) er informasjon om hva som foregér innenfor en webside.

I intervjuundersegkelser kan vi i tillegg til & samle data om svarprosessene fa intervjuerene til svare pa
hvorfor respondenten bruker lang tid pa & besvare spersmal eller endrer allerede avgitte svar. Selv om
det er mulig & bygge inn oppfelgingsspersmal knyttet til paradata i selvutfyllingsprosesser, ngyer vi
oss vanligvis med kun & kartlegge atferden. Ved a knytte sammen informasjon fra kvalitative
planleggingsmetoder sammen med paradatamélinger kan vi imidlertid foreta kvalifiserte gjetninger om
dette (se neste side for et eksempel).

Vi skal ogsa gi et eksempel pé utvidelser av paradata. Blikksporing er en type utvidelse av prosessdata
som kan brukes i planleggingen av undersekelser. Hensikten er & utforme skjemaene slik at gynene
faller pa de informasjonselementene som er viktige og at informasjonselementene er plassert slik at
respondentene leser dem i riktig rekkefelge og pa en effektiv og grei mate. Forste forutsetningen for at
respondentene skal tenke ut et korrekt svar pa spersmélene vi stiller er jo at de blir sett og lest.

Kvalitetsmalinger og paradata

Paradata kan veere nyttige som indirekte eller direkte malinger av prosess 4.3 i virksomhetsmodellen
(gjennomfere datainnsamlingen). Vi kan kalle dette en ekstern prosess siden det er en prosess vi har
liten kontroll over. Men det er like fullt en sveert viktig prosess siden det er i motet mellom respondent
og sperreskjema kvaliteten pa dataene som samles inn avgjeres. Et eksempel kan vare illustrerende. I
en kundeundersgkelse SSB gjennomferte for noen ér siden benyttet vi paradata for a evaluere
kvaliteten pa spersmélene (for detaljer se Haraldsen et al. 2005). Vi registrerer tiden hver respondent
bruker pé a fylle ut hvert skjema og hvor mange som forandrer svaret sitt. Teorien bak er at spersmal
hvor respondentene bruker lang tid pa & fylle ut eller de forandrer svaret sitt er det grunn til & kikke
narmere pa.



Tabell 1. Thinking about last time you bought something from Statistics Norway, were you
satisfied or dissatisfied with the following? Give one answer on each line.

Very Satisfied Neither Dissatisfied Very Don’t Not Avverage Percent
satisfied satisfied nor dissatisfied ~ know  applic responsetime who
dissatisfied able with and canged
without outliers their
answers
The time it took to get in
contact with the right person 42 36 8 4 0 2 8 12 9.1 4.0
The service given 45 41 7 1 0 2 3 | 25 21 3.7
Proffesional competence 0 38 10 1 0 5 4 21 1.7 3.3
Statistics Norway’s ability to
keep deadlines 41 34 12 5 1 1 5 26 2.2 5.2
The time it took from first
contact to delivery 37 33 14 5 3 1 7 34 3.0 3.0
The price you had to pay 12 31 36 10 5 3 2 70 4.4 8.1
The product compared with
expectations 35 45 13 3 0 2 2 43 3.8 4.8
Internal coordination of the
service given 23 27 13 5 1 16 16 3.8 3.4 1.8

I tabell 1 se vi fordelingen til 8 spersmal om hva kundene til SSB synes om ulike ved SSB. Bortest
mot hayre ser vi paradata. For det farste ser vi at respondentene bruker i gjennomsnitt ganske kort tid
pa & svare pé spersmalene (mellom 12 — 2 sekunder) og at det er svert f4 som forandrer svarene sine
(mellom 8-2 prosent) Vi ser at respondentene bruker relativt lang tid pé & besvare forste spersmal, noe
som ikke er merkelig siden de mé lese overskriften ogsa. Videre ser vi at nar det gjelder spersmalet
om hvor mye en métte betale s& gér tiden litt opp og det er relativt flere som forandrer svaret sitt. Forut
for selve underseokelsen gjennomforte vi flere kognitive tester av det potensielle skjemaet, i de testene
ble det pavist at spersmalet om pris var vanskelig & svare pa for noen, siden det for eksempel ikke var
enkelt & gjore en sammenlikning siden SSB var den eneste leveranderen. Dette ble dermed bekreftet
av paradatene, men pa den annen side er det en relativt liten andel som f.eks forandrer spersmalet sitt.
Paradata er kun et monitoringsinstrument det gir ikke nedvendigvis en anbefaling for hvordan vi skal
forbedre et skjema.

I SSB har vi tenkt pé & benytte paradata som et supplement til tradisjonelle kvalitative tester av
skjema, der hvor vi identifiserer problemer i skjemaet i sma strategiske tester kan vi etterprove det ved
paradata. Dette er utrykt i figure 3. Paradata kan benyttes til & kvantifisere kognitive problemer eller
for & identifisere spersmal som ber testes kvalitativt. Paradata kan dermed sies & “avslore” dérlige
spersmal og byrdefulle prosesser som ellers er gjemt inne i elektroniske skjemaer.

Figure 3: A conceptual model that links together small scale investigations of cognitive processes
with big scale evaluations of survey quality
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Eyetracker og paradata

Stadig flere statistikkinnsamlere eller offentlige etater som samler inn administrative data benytter na
sakalte eyetrackere for & teste portaler eller elektroniske skjemaer. Eyetrackere har flere bruksomrader
(se figur 4), det tar opp lyd og bilde av testpersonen mens denne fyller ut skjemaet, den registrerer
hvor pé skjermen testpersonen ser, hvor lang tid testpersonen bruker pa hvert spersmal registreres
automatisk, det er ogsa mulig for testlederen & legge inn adferdskoder direkte inn i systemet.

Figur 4 Eksempel pa bruk av Eyetracker
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Figur 5 Eksempel pa fokusomrader
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I figur 5 viser vi hvordan bruk av Areas of Interest (AOI) eller fokusomréder ser ut. I eytracker
systemet registreres det i sekunder hvor lenge testpersonen ser pa ulike spersmal eller deler av en
webside. Det er sd mulig & fa ut statistikk fra automatisk eller manuelt valgte interesseomrader.



I figur 6 ser vi hvordan client side paradata som antall ganger testpersonen har trykket ned en tast eller
benyttet musen er registrert, i tillegg har testlederen kodet adferden til testpersonen, for eksempel at
det er et vurderingsproblem.

Figur 6 Atferdsregistrering og client side paradata ved Eyetracker
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Oppsummering

Innenfor kvalitetsarbeidet i statistikkbyraene er det viktig & forseke & male kvaliteten i de ulike
produksjonsprosessene. Generelt er det problematisk 4 knytte prosessdata til resultatdata. Den
“eksterne” prosessen & samle inn data er spesielt viktig & male siden den er helt avgjerende ogsa for
kvaliteten pa sluttproduktet. Etter elektronifiseringen av datafangsten de siste 10 — 15 ar har vi fatt nye
datakilder som kan hjelpe oss til 4 male denne prosessen. Paradata kan sammen med teori og
kvalitative metoder bidra til & kaste lys over spersmél og svar prosessen i datafangst. Eytracker
teknologi utnytter bade tradisjonell kognitiv testing og paradata, sammen gir dette et sterkt
maleinstrument for & avdekke malefeil og forbedre vare skjemaer i planleggingsprosessen. Nar
datainnsamlingen foregér ved hjelp av elektroniske selvutfyllingsskjema kan vi selvsagt ikke samle
inn blikksporingsdata. Derimot kan vi telle antall handlinger (klikk) og tiden fra en handling til den
neste, antall endringer i skjemaene, aktiviserte hjelpefunksjoner og aktiviserte feilmeldinger. Vi kan
tenke oss at et velfungerende skjema vil vere et skjema som krever relativt fa klikk, som ikke
genererer feilmeldinger og som respondenten fyller ut relativt raskt.
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