
第三章　市场营销调研

在所有事情开始之前，做好充分准备是成功的秘诀。

———亨利·福特

（１）了解市场营销调研的作用。

（２）掌握市场营销调研的内容。

（３）熟悉市场营销调研的方法。

（４）了解最新的市场营销调研方法。

（５）掌握调研问卷的设计技术。
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失败调研险扼杀《星球大战》

２０世纪７０年代，一名成功的调研主管为一项大胆的赌注而离开食品公司 Ｇｅｎｅｒａｌ

Ｆｏｏｄｓ，将市场调研带入了好莱坞，让电影制片厂能够采用市场调研，希望能够复制与

ＧｅｎｅｒａｌＦｏｏｄｓ一样的成功模式。此时，刚好有一个大电影制片厂正考虑拍摄一部科幻电

影，便委托他进行市场调研，预测这部电影是否会成功，然后该电影制片厂再决定是否投资

拍摄。这名调研主管进行市场调研后认为电影不会成功。其中一项原因是当时的水门事

件使美国政府的信任度下降，因而２０世纪７０年代的美国公民对写实电影的偏好会胜过科

幻电影。另外，这个电影的名字中还有“战争（ｗａｒ）”这个词。这份调研报告认为，那些经历

过越战的人们都会对这部电影敬而远之。这部电影就是著名的《星球大战》（犛狋犪狉犠犪狉狊），该

片仅最终票房收入就高达４３亿美元。这名调研者并没有深入地了解电影的内涵，实际上这

是一部以外太空为背景，深入探讨人性的关于爱情、冲突、失却和救赎的卖座电影。

资料来源：卡尔·麦克丹尼尔，等． 市场营销学［Ｍ］． 时启亮，等，译． 上海：上海人民出版

社，２０１３．

第 一 节　市场营销调研的作用和内容

市场营销调研是指企业运用科学的方法和手段，对企业营销环境及发展趋势进行有

目的、有计划的调查研究，为市场预测和营销决策提供依据。

一、市场营销调研的作用

市场营销调研是营销活动的先行环节，并且作用于整个企业营销过程。市场营销人

员工作的第一项内容，就是进行市场调研。它的作用主要体现在以下几个方面。

（１）通过市场营销调研，企业可以发现新的市场需求和市场机会，根据调研结果调整

经营结构。

（２）通过市场营销调研，企业可以掌握竞争对手的动态，充分了解企业产品的市场占

有率，针对竞争对手制定经营策略，达到“知己知彼，百战不殆”的目的。

（３）通过市场营销调研，企业可以全面了解宏观营销环境，如经济状况、法规政策的

变化，有利于预测市场的动向，及时规避经营风险，或抓住新的经营机遇。

总之，做好市场营销调研是企业营销活动的基础，对于把握市场需求，制定正确的

产品、价格、分销和促销策略，有效细分定位市场，达到企业营销目标起着重要的作用。

二、市场营销调研的内容

市场营销调研主要包括以下几个方面内容。
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（１）市场调研。市场调研的目的是了解目前的市场状况，发现潜在市场，为企业制定

营销策略提供可靠的依据。包括市场供应量、市场潜在容量及市场发展趋势。

（２）消费者调研。消费者调研是以消费者为中心，调研消费者数量、消费者地区

分布、消费者购买动机与购买行为、消费者购买偏好、消费者对某企业产品的意

见等。

（３）产品调研。产品调研是为了了解消费者的需求，推出新产品。产品调研包括产

品的功能、用途、包装、生命周期、产品售后服务等。

（４）价格调研。价格调研是为了制定正确的定价策略，价格调研包括新产品定价策

略、影响企业定价的因素、产品需求价格弹性、不同价格策略对产品销售的影响。

（５）渠道调研。渠道调研是为了了解中间商的情况，以便通过中间商的销售渠道完

成企业的营销目标。渠道调研包括中间商的信誉、中间商的规模。

（６）促销调研。促销调研是为了确定对企业最有效的促销策略，具体包括促销方式

的选择、促销效果、促销费用等。

（７）竞争者调研。企业为在市场上保持和扩大市场占有率，必须知己知彼。对竞争

对手情况的调研包括竞争对手的市场占有率、竞争对手的产品特点等。

（８）宏观营销环境调研。宏观营销环境对企业有着重大影响，是企业营销调研的重

要内容。该调研包括国家经济发展状况对市场的影响、政府颁布的法律政策对市场的影

响、本地区消费者受教育程度情况等。

　 案例３１
宝洁公司的市场调研部门

消费者市场研究部是宝洁公司最为关键的内部咨询部门。它基于对消费者、购物者

和零售业的深度分析，对与品牌和顾客开发战略的相关决策给予指导和支持。该部门负

责对市场趋势、消费习惯、消费动机、购买行为、顾客和竞争者对手的动态变化等进行分

析，从而使宝洁能够引领市场。该部门还设计和分析关于消费者和购买者的定性和定量

研究，也分析辛迪加市场数据。作为宝洁公司的一个综合部门，它的工作涉及宝洁品牌

生命周期的所有阶段，即从产品概念开始，到产品开发，再到产品在市场中推出并驱动业

务增长。该部门将宝洁的全球战略“顾客是上帝”变成现实。

资料来源：菲利普·科特勒，等．市场营销［Ｍ］．楼尊，等，译．北京：中国人民大学出版社，２０１５．

第 二 节　市场营销调研的方法和步骤

一、市场营销调研的方法

（一）实地调查法

实地调查是直接取自调研对象的原始资料搜集法，获取的是第一手资料。基本的方
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法有询问法、观察法、实验法。

１．询问法

询问法是调研人员询问被调研人员，根据被调研人员的回答搜集资料的方法。可以

分为口头询问和书面询问。

（１）口头询问。调研人员亲自询问被调研人员，根据其口头回答获取所需资料。询

问过程可以是自由交谈，也可以事先拟定问题。询问形式可以是个别询问，也可以是召

开座谈会的形式。

口头询问便于双方互相沟通，被调研者可以充分发表自己的意见，信息反馈快，搜集

的信息真实性强。但调研人员工作量大，调研花费高，调研结果的质量也会受限于调研

人员的工作态度和工作能力。

（２）书面询问。调研人员事先设计调研问卷并分发给被调研者，根据其书面答案来

搜集资料。调研问卷可以当面交给被调研者，也可以邮件发出。调研问卷可以使用纸质

版本，也可以让被调研者在计算机中读取问题作答。

书面询问方式使被调研者有充分的时间思考问题，避免受到任何倾向性观点的影

响。另外，可以扩大调研区域和调研对象，且调研的人力成本低，但调研问卷的回收率

低，回收时间长。

２．观察法

调研人员直接到现场观察和记录被调研者的言行，获取第一手资料，也可以借助

摄影机、录音机、相机等设备进行调研。由于调研者和被调研者不直接对话，甚至被调

研者不知道自己正在被调研，因此被调研者被记录下的言行更自然、客观、真实，调研

结果也就更可靠。但观察的多为表面现象，无法了解被调研者的内心活动，如消费心

理、购买动机等。所以，观察法一般与其他调研方法结合使用，以获得更完善的调研

资料。

３．实验法

实验法是从影响调研问题的若干因素中选出一个或两个因素，将它们置于一定条件

下进行小规模实验，随后对实验结果进行分析判断，做出决策。

实验法是当前消费品经营企业普遍采用的一种调研方法，可用于商品改变包装、商

标、价格、促销等方式时的效果测定。在实验时一般采用试用和试销的方法。

（１）试用。企业将新产品送给有关人员试用，让用户将使用体验反馈给企业，为企业

改善产品和预测销售量提供依据。

（２）试销。企业预先小批量生产产品，投放到预定的市场，根据市场反馈再确定生产

方式和生产规模。

对于上述三种调研方法的选择，是一种或多种结合，需要根据调研问题决定。若调

研消费者态度，一般选用询问法；若要客观了解消费者对产品的关注程度，可以选用观察

法；若考虑改变产品包装、价格等，采用实验法较适宜。
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（二）资料调研法

资料调研法是对现成的市场信息资料进行搜集，获取的是第二手资料。

１．资料调研的优缺点

资料调研法在调研成本上远远低于实地调查法，并且调研周期短。调研人员在搜集

资料时一般会先使用资料调查法，以低成本、高效率获得第二手资料。随后若感觉资料

仍无法满足此次调研，再考虑使用实地调查法。

资料调研法获取的第二手资料是历史资料，信息存在一定的滞后，调研人员要注意

资料的适时性。

２．资料调研的作用

（１）有时可代替实地调研。例如在新产品研发中，用第二手统计数据和新旧产品技

术数据进行对比分析，有时也能得出研发结论。

（２）为实地调研提供资料背景。若发现第二手资料仍无法满足此次调研，在前往实

地调研前，第二手资料能让调研人员对该地整体形势有大致的认识，有目标、有针对性地

去搜集第一手资料。

（３）为确定调研市场提供依据。当还未确定细分市场时，需要通过较高的代价去了

解这些市场，资料调查可以提供足够的信息，确定最有可能调研的市场，排除其余的

市场。

３．资料调研的来源

第二手资料包括企业内部资料和企业外部资料。

（１）企业内部资料。企业内部资料包括企业内部的各种记录、统计表、报告、订货单

等，涵盖了企业产销量、成本、利润、库存、工资、财务报表等信息。这些资料可由企业内

部信息系统提供，也可由内部各部门员工口头或书面提供。

（２）企业外部资料。企业外部资料包括政府部门的定期出版物（统计年鉴、统计报告

等）、行业协会报告和定期出版物、各类报纸和专业刊物、市场调研机构发表的研究报告、

各类网络信息库等。

二、市场营销调研的步骤

市场营销调研一般包括以下几个步骤。

（一）确定调研目的和调研对象

确定调研目的就是要明确为什么要进行这次调研，通过这次调研要了解哪些问题，

调研的结果有什么用途。确定调研目的后就要明确调研对象，解决向谁调研及由谁提供

相关资料的问题。

（二）制订调研计划

市场调研计划是调研工作的指导书，一个有效的调研计划应当包括以下几方面的内

容：调研方法、调研人员、调研费用、调研进度、调研监督等。
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（三）搜集分析资料

市场营销调研的重要任务是搜集分析资料。调研所获得的资料一般都是分散的、不

系统的，某些资料可能是片面的、不准确的。获取资料后还要运用科学的方法对其进行

归类分析，以简明的方式准确反映调研的真实情况。

１．资料搜集

搜集一手资料时应当明确资料来源是用户、中间商、企业，还是协作单位、竞争对手

或行业专家等，需要调研对象填写表格或问卷。搜集二手资料时应当明确资料来源是企

业内部资料，还是国家机关、行业组织、咨询机构、报纸杂志等外部资料。

２．资料编校

资料编校就是对搜集到的资料进行核对校正，去除错误和含糊不清的信息。首先，

对于含糊不清或记录不准确的资料必须及时请调研人员辨认，必要时应当复核更正；其

次，对于前后答案矛盾的问卷，应当剔除不用，或者让调研人员重新进行调研予以补充。

３．资料分析

资料分析是为了了解获得的信息是否准确可靠，以及信息之间的相互关系和变化规

律。一般会借助数理统计方法，如相关分析与回归分析等。这些分析是市场调研的结

果，也是企业利用信息进行营销决策的前提。

（四）编写调研报告

编写调研报告是市场调研的必要过程和必然结果。调研报告要针对问题进行集中

分析和总结，是调研成果的反映。调研报告中包括调研目的、资料来源、调研方法、调研

结果、相关建议、决策意见，附有必要的统计图表。调研报告要真实客观、重点突出、表达

准确、结论明确，避免主观武断和不切实际的空谈。

　 案例３２
美国航空的服务创意调研

美国航空（ＡｍｅｒｉｃａｎＡｉｒｌｉｎｅｓ）是在飞机上安装电话的首批航空公司之一。头等舱乘

客通常是商务人士，他们搭乘头等舱的机票费用在总机票收入中占比很大。如今，这家

公司正在对许多新的服务创意进行评估，特别是为满足头等舱乘客长途飞行需要的一些

创意。这些创意有：①绝对高速的 ＷｉＦｉ服务；②１２４个清晰卫星电视频道；③可以播放

２５０张ＣＤ的音频系统，使每位头等舱的乘客能够自己选择喜爱的音乐，享受旅途。

这就要求营销调研经理了解头等舱的乘客对这些服务的评价，特别是对高速 ＷｉＦｉ

的评价，还要了解乘客为此项服务所愿意支付的价格。据估计，如果头等舱的乘客愿意

为机上 ＷｉＦｉ接入支付２５美元，航空公司在未来１０年仅从 ＷｉＦｉ接入方面就可赚取

７０００万美元，美国航空公司则能够在合理的时间内收回成本。每架飞机安装机上网络连

接系统大概需要支出９万美元。

营销经理要认真界定营销问题，然后提供给营销调研人员。下一步是编制支出最

少、效率最高的搜集所需信息的调研计划。假设美国航空预估直接推出这项机上高速
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ＷｉＦｉ服务可赚取５万美元的长期利润。如果营销经理认为进行营销调研就会使定价政

策和促销计划得到改善，从而获得９万美元的长期利润，他就会愿意支付４万美元的调

研费用。如果调研费用超过４万美元，他就会认为不值得去做了。

美国航空可以自己准备调查问卷以收集所需信息，或者以较低成本委托专业调研公

司在其涵盖的多家公司的搭车式调研中再加上几个问题，也可以采用固定样本组调研方

式，由自己或其他专业调研公司来进行跟踪调研。调研人员可以应用一些高级的统计技

术和决策模型，计算主要变量的均值与标准差。

美国航空对是否接入高速 ＷｉＦｉ的调研结果如下。

（１）乘客使用高速 ＷｉＦｉ网络服务的主要原因是保持信息畅通，便于收发邮件。有

些乘客也通过浏览网站下载视频与歌曲，但乘客表示能够由雇主支付这笔费用。

（２）当定价为２５美元时，每１０位头等舱旅客中大约有５位乘客愿意支付；当定价为

１５美元时，约有６人愿意支付。因此，每次收费为１５美元时的收益９０（６×１５）美元会比

收费为２５美元时的收益１２５（５×２５）美元少。假设一架飞机一年３６５天都有飞行，则美

国航空一年将收入４５６２５（１２５×３６５）美元，而这项额外服务投资成本为９００００美元。因

此，美国航空公司需要两年才能达到收回成本。

（３）提供机上高速 ＷｉＦｉ服务可以强化美国航空在创新与设备先进方面的公众形

象，可以使美国航空公司赢得新的旅客。

资料来源：菲利普·科特勒，等．营销管理［Ｍ］．何佳讯，等，译．上海：上海人民出版社，２０１６．

第 三 节　互联网环境下的营销调研

如今，在线调研已经替代ＣＡＴＩ（计算机辅助电话采访）成为最受青睐的数据收集模

式。互联网数据收集在未来也是最有发展潜力的调研方式。但是，这并不意味着其他的

调研方式将会退出历史舞台，因为有三分之二的营销调研机构依然在使用其他各种各样

的调研方式开展工作。

一、网络营销调研方法

企业能从三个渠道获得营销数据：①内部记录（指现金流、销售量数据、客户数据等）；

②二手数据（指政府或非政府机构从在线数据库收集的信息，用作竞争情报）；③一手数据

（指为解决某一特殊问题而首次收集的信息）。下面主要介绍一手数据的收集方法。

（一）在线实验法

用实验法开展调研的目的是测试因果关系。营销人员在网上可以比较容易地测试

备选网页、展示广告和促销活动。这种测试一般称为Ａ／Ｂ测试。Ａ组看到一则广告或一

个网页，Ｂ组则看到另一则广告或另一个网页。企业可以用这种方法提高回复率和在线
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销售额。例如，如果消费者在百度网站上搜索一款产品，企业可以随机地将一半的消费

者链接到一个网页上，将另一半的消费者链接到另一个网页上，然后观察哪一个网页实

现的销售额高。

（二）在线专题小组法

专题小组调研是一种定性调研方法，它试图从少数参与者中收集比较深层次的信

息。通常营销调研人员都会在使用调研研究法设计调研问卷前，通过专题小组法来预先

了解一些重要的消费者产品体验和消费者行为，这将有助于更好地设计调研问卷。在线

专题小组每次只能包括４～８名参与者，而传统的专题访谈小组通常包括１０～１２人，其

原因在于一旦参与者人数过多，研究人员就很难控制和解决网络环境下的回复同步性及

会话内容的重叠问题。

某组的所有参与者首先输入他们自己对调研问题的意见，接着每个人在所有的答案中

选出一个心目中的最佳答案，然后通过一种合作过滤软件将这一组中排名最靠前的几个最

佳答案发送给另一个正在同时进行的专题讨论小组，也允许该组的参与者进行评选。这个

评选过程将不断持续，直到大部分人一致公认的某些最佳意见置顶才能结束，而且这些意

见都会纳入最终的调研报告。下面罗列了用户参与这个公司在线专题小组的四个步骤。

（１）输入你的个人意见。

（２）浏览和评估其他人的意见（请选择同意的程度）。

（３）通过添加更多的意见来反馈和评论你最喜欢的见解。

（４）单击总结按钮可以对本阶段所有的最佳意见进行评论。

这样的调研可以为公司节省一大笔经费。传统的面对面专题小组调研一般只能持

续几个小时，但是互联网为参与人数众多、时间持续够长创造了条件。

（三）在线观察法

零售商会对购物者进行摄像，以了解他们在商店内的选购模式和各种购物行为。一

些研究人员认为，观察消费者行为往往比消费者自己表述更能反映他们真实的想法。因

此，研究人员往往更倾向于使用观察法。当然，作为一种定性分析方法，对于一小部分人

的观察并不能完全用于描述所有人的行为。

在线观察法就是对消费者在社交网站、公告板或其他社交媒体中的聊天行为进行观

察。在谷歌的讨论小组上，关于苹果公司产品的讨论多达１２８０个。这类信息对于苹果

公司和它的竞争者而言都非常重要。有些公司在网站上提供聊天的空间用来追踪消费

者，或者让消费者加入相关产品话题的公司电子邮件列表。

（四）信息聚合法（ＲＳＳ）

ＲＳＳ技术是可扩展标记语言的一种，用来分享标题和其他各种内容。如果用户利用

ＲＳＳ技术订阅博客内容或其他社交媒体的内容，这些内容就会自动地发送到用户的计算

机上。用户可以通过下载一个免费的阅读器软件阅读ＲＳＳ发送的内容。大多数企业就

是利用ＲＳＳ技术来跟踪行业内有影响力的博客版主，关注与公司相关的帖子，一旦有风
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吹草动，它们就可以及时采取措施应对。

二、网络营销调研的优缺点

（一）网络营销调研的优点

（１）获取商业情报的途径更加快捷，加快决策速度。

（２）使企业能够更好地满足客户需求，应对市场行情的变化。

（３）有助于跟踪调查和后续研究。

（４）减少调研活动需要投入的时间、精力和相关的成本，这些活动包括邮寄、电话访

问、数据录入、表格制作、报告编制等。

（二）网络营销调研的缺点

（１）在电子邮件调研中，被调研者对那些不请自来的邮件越来越厌恶。

（２）用户数据隐私是个大问题，因为通过互联网将电子数据发给其他人是一种相对

简单且有利可图的事。

　 案例３３
大数据———祝福还是魔咒

你也许听说过“大数据”这个词，想知道它究竟意味着什么。想象一下，每一天，全世界

的人们和各种系统产生１１×１０１８字节的新数据（就是１１０亿ＧＢ）。２０１３年，累计共有４ＺＢ

的信息量。１ＺＢ是１万亿字节。我们更直观地看这些数据。如果把所有这些数据都放入

ＣＤ中，每个人到年末会持有７７３张ＣＤ。如果将所有人的５．４万亿张ＣＤ叠加起来，它的高

度相当于往返月球８次。于是，你会意识到数据存储是一个多么大的问题。这就是大数据。

我们人类和挚爱的机器所产生的信息量正在呈指数级增加。想象一下，如果每一个

人说出的每一句话都被写下来并且数字化，这也只能等同于以当前速率产生的数据总量

的一半。如今存储的所有信息中，９０％以上是近两年才创造出来的。当然，数据爆炸性

的增长并不会放慢。

那么，数据都是从哪里来的呢？每一次使用谷歌搜索、更新Ｆａｃｅｂｏｏｋ的状态、在

ＹｏｕＴｕｂｅ上发布视频、发送短信，以及进行购买交易都会产生数据。如今，大约有１５０亿

台设备连接互联网。２１世纪２０年代末，设备将会达到７５０亿台，这不仅包括随处可见的

笔记本电脑和智能手机。促进联系爆炸式发展的是“物联网”———能与其他智能机器对

话的智能机的发展。公用事业智能测量系统、自动贩卖机、装置、手机、外科设备、大型工

业器械，甚至宠物和鞋子都充满了科技，这使它们自动收集消费数据并将数据提供给生

产商、拥有与该机器系统连接的公司，或者任何愿意为这些数据付费的企业。

席卷了所有形式和规模的企业的数据，被公认为现下公司战略最重要的问题。ＩＢＭ

的ＣＥＯ罗睿兰近日预言，未来大数据将是公司竞争优势的首要基础，并称之为“新一代

自然资源”。她认为这将改变决策制定、价值创造和价值传递。巴宝莉公司的ＣＥＯ安吉

拉·阿伦德茨赞同这一观点，她说：“在未来的两三年，顾客数据将是最大的竞争优势来
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源。只有能够解锁大量数据并战略性应用于它们的企业，才能在竞争中获胜。”

但是，管理和有效使用数据说起来容易做起来难。几十年来，公司基于它们从自己

的交易中收集的和在相关数据库中存储的数据制定决策。公司设计自己的数据库时，信

息是有组织和结构化的。而新数据源（大部分都是外部来源）所产生的数据洪流往往是

非结构化的，难免与公司原有的数据系统不匹配。例如，你如何存储一张照片、一段话、

一段视频或者Ｆａｃｅｂｏｏｋ的状态更新，并使之与其他数据结合，来发掘有用视角？

大多数企业只是被大数据淹没了。事实上，如今只有一小部分的数据被分析和利

用。要想跟上现有数据的增长速度是极富挑战性的，更不用说未来日益增长的信息流。

公司需要专家的帮助来承担绝大部分信息收集和使用的艰巨任务。尤其急需在收集大

数据洞察方面的帮助，以比竞争者更好地制定与消费者、供应商和合作者共赢的决策。

资料来源：朱迪·斯特劳斯，等．网络营销［Ｍ］．时启亮，等，译．北京：中国人民大学出版社，２０１５．

案例３４
戴尔的在线倾听

通过网上社交媒体倾听、吸引和响应顾客，对建立良好的客户关系至关重要。戴尔

公司是运用社交媒体倾听和联系顾客的典范。不过，戴尔是经历了一次惨痛的教训才学

会运用社交媒体的。

事情的起源是几年前一次痛苦的网上事故，被称为“戴尔去死吧（ＤｅｌｌＨｅｌｌ）”。著名

技术博客的博主杰夫·贾维斯发布了一篇简短而犀利的博文，讲述其戴尔笔记本电脑反

复出现问题，他多次与戴尔客服部门交涉无果的负面经历。“我只是买了一台新的戴尔

笔记本电脑，却为获得应有的服务而折腾了４年，付出了太多。”贾维斯怒不可遏，“这个

产品真是烂透了，而客服简直就是彻头彻尾的谎言。”在详细描述了产品的具体问题和戴

尔客服的糟糕之处后，贾维斯轻蔑地写道：“戴尔烂透了，戴尔去死吧！将这句话放在谷

歌首页上吧，戴尔。”

在如今炙手可热的社交媒体环境下，贾维斯的博客像病毒一般迅速传播。与贾维斯

有同样不愉快经历的消费者纷纷吐槽，利用相同的渠道发泄自己的不满，一时间掀起一

阵网上风暴。贾维斯的标题“戴尔去死吧”成为一种象征，标志消费者已经具备足够的能

力利用数字和社交媒体单枪匹马挑战并痛击毫无防备的大企业。

事件让戴尔痛定思痛，深切地认识到社交媒体在形成品牌对话和看法中的重要性。

事件之后，戴尔公司着手构建一个在网上积极、系统地倾听并与客户互动的组织。这一

策略的核心是“戴尔社交媒体倾听指挥中心”———一个专注于吸引和应答所有戴尔线上

事务的一流的社交媒体中心。每天，这个指挥中心收集和分析２．５万组关于戴尔的英文

对话（还有数千组其他１０种语言的对话），寻找强化戴尔品牌的机会。指挥中心不仅关

心客户服务和营销问题，还将网上与戴尔所有经营领域有重要关系的海量信息进行分类

整理———从客户投诉、赞扬和服务要求到产品反馈和各种科技话题的情报，等等。戴尔

还建立了一个“社交拓展服务团队”，由一群敬业的社交媒体支持者组成，这是一支时刻
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准备应对突如其来的热点讨论或客户需求，将网上责骂变成褒扬的一线应答团队。戴尔

甚至拥有一个社交媒体治理团队，帮助促进公司内部的社交媒体意识。

为了以线下亲身体验的方式来吸引线上有影响力的顾客与企业积极互动，戴尔公司

如今每年举办“消费者顾问小组日”活动。在历时两天的活动中，戴尔邀请３０名社会媒

体活跃人士来到公司总部，与其高级管理者互动，直接讨论他们对戴尔品牌、产品、网站、

社交媒体网站和客户服务的所思所想。戴尔的团队会认真对待这些反馈，因为他们知道

“消费者顾问小组日”的成功与否取决于这些消费者顾问离开公司后的所作所为。

在“戴尔去死吧”事件之后，戴尔取得了长足的进步。现在它熟练地运用社交媒体去

倾听、吸引顾客并向他们学习。戴尔如今已经精通倾听社交媒体上的各种声音，甚至组

建社交媒体服务团队为诸如卡特彼勒公司、安泰保险、卡夫食品、美国红十字等顾客提供

帮助，开发它们自己的社交媒体战略。戴尔明白，社交媒体上的对话在形成顾客态度和

体验方面，可以与一场高预算的广告运动、一支强有力的客户服务或销售团队一样有效。

“社交媒体不仅仅是一个工具，”戴尔的ＣＭＯ凯伦·昆图说道，“它是我们品牌的延伸。

如果你的顾客在社交圈里谈论你的品牌，你要么参与进去成为对话的一部分，要么就只

能被甩在后头。”

资料来源：菲利普·科特勒，等．营销管理［Ｍ］．何佳讯，等．上海：上海人民出版社，２０１６．

第 四 节　调查问卷的设计

一、问卷设计的步骤

问卷设计是为更好地收集满足调查者需要的信息资料。在问卷设计过程中，要把握

调查的目的和要求，同时调查对象要充分合作，保证问卷信息的有效性。问卷设计程序

关系到问卷的质量。一般调查问卷的设计步骤如下。

第一步，根据调查目的确定需要的信息资料。

第二步，确定问卷包括的问题类型和提问方式，且保证每一个问题的必要性。

第三步，确定问题的编排顺序，应合乎思维逻辑，问题循序渐进。

第四步，用问卷初稿进行试调查，检验每个问题能否让调查对象明确了解。

第五步，对试调查的问卷初稿进行修改，定稿打印后正式使用。

二、问卷的设计技术

（一）问卷设计的原则

一份好的调查问卷应当具备以下三个条件。

（１）简明扼要，能反映调查目的，问题具体，包含所需要的所有信息内容。

（２）问题设计合理，编排顺序恰当，语言表达通俗易懂，便于调研对象回答。
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（３）问卷形式有利于市场调研结束后数据的归纳统计。

（二）问卷的结构

调查问卷一般由前言、主体、结束语三部分构成。

１．前言

前言主要是问候和说明。说明调查机构、调查目的、问卷填写要求和注意事项。每

一份调查问卷都有一个调查主题，使调研对象看到问卷标题就了解主题。若是有偿调

查，也可以在前言部分说明填写问卷后可以获得的奖励。总之，前言部分的文字要简明

扼要，激发调研对象的兴趣。

２．主体

主体内容是市场调查需要收集的信息，是问卷最重要的组成部分，由一系列的问题

和对应的选项构成。通过主体部分的问题设计及调研对象的答案，调查者可以了解调研

对象的性别、年龄、收入等基本信息，还可以了解他们对某一特定事物的态度和意见。

３．结束语

结束语主要是对调研对象的合作表示由衷的感谢，提示调研对象本次调查已结束。

结束语要求文字简短明了。

（三）问卷设计技巧

１．问题的表述

问题的表述是问卷设计中的难点，调研对象只能根据问题理解和回答。问卷设计者

必须用准确无误、浅显易懂、简明扼要的文字表述所要调查的问题。一般而言，问题的表

述需要注意以下几个方面。

（１）问题的用词尽量避免专业化术语。

（２）问题的内容要具体。每一个问题只能包含一项内容，不要把两个及以上的问题

合并在一起提问。例如，您的家庭成员喜欢使用香水吗？调研对象的家庭成员也许有的

喜欢，有的不喜欢，无法回答。

（３）问题要客观，用中立的方式提问，不能带有引导性和倾向性。不要让调研对象感

觉问题有暗示性，引导他们选择调查者的观点。

（４）敏感性问题的提问可以先设定一个情景作为前提，减轻调研对象的顾虑，这样更

容易获得调研对象的真实想法。例如，假如政府给予自主创业者更多的资金扶持，你愿

意放弃现在的全职工作吗？

２．问题的类型

市场调查问卷中的问题有两个类型：开放型问题和封闭型问题。

（１）开放型问题，即自由回答的问题。这类问题没有具体的答案，调研对象可以自由

回答，没有限制。这类问题主要用于了解调研对象的态度与情况，但个性化的答案在问

卷整理时很难归纳统计。

（２）封闭型问题，即问题的答案由问卷设计者列出，调研对象根据自身意愿进行选
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择。这类问题比较刻板，但便于问卷整理时的归纳统计。在问卷调查中，大部分都是封

闭型问题。

① 两分式问题，即只提供两种选择答案的问题。例如：

● 您的性别？（　　）

　Ａ．男　　　Ｂ．女

● 您是否经常使用香水？（　　）

　Ａ．是　　　Ｂ．否

② 单项选择题，答案唯一，分类明确。例如：

● 您的年龄？（　　）

　Ａ．１８岁及以下　　　Ｂ．１９～３０岁　　　Ｃ．３１～４０岁　　　Ｄ．４１～５０岁

　Ｅ．５１岁及以上

● 您的月收入？（　　）

　Ａ．３５００元及以下　　　Ｂ．３５０１～６０００元　　　Ｃ．６００１～９０００元

　Ｄ．９００１～１２０００元　　Ｅ．１２００１元及以上

③ 多项选择题，提供多个备选答案，能全面了解调研对象的态度，但统计复杂。例如：

您经常使用以下哪些牌子的香水？（　　）

Ａ．迪奥　　　Ｂ．香奈儿　　　Ｃ．兰蔻　　　Ｄ．古驰　　　Ｅ．阿玛尼

④ 分等量表，即对事物的某些属性从优到劣分等排列，调研对象从中选择。例如：

您认为Ａ品牌的香水香味如何？（　　）

Ａ．很好　　　Ｂ．好　　　　　Ｃ．尚可　　　Ｄ．差　　　　Ｅ．极差

总之，各种不同类型的问题都有独到之处，在问卷设计中如何选择问题类型，应当根

据调查目标和问题性质等方面确定。

３．问题的编排

当各项问题单独设计完后，对问卷中所设计问题的编排一般应当满足以下要求。

（１）问题应当先易后难，由浅入深。简单的问题在前面，慢慢引入比较难回答的问

题。开放型问题应当放在问卷的最后。

（２）问题的排列要有逻辑性。同类性质的问题应当安排在一起，先问范围最广的问

题，再缩小至一般性问题，最后是具体专门的问题。

（３）问卷长度适中，排版清晰。问题数目不能过多，以免引起调研对象的反感，导致

随意回答，草草了事，影响问卷的有效性。问卷长度以一页Ａ４纸为宜，问题不要超过十

个。为方便调研对象清晰阅读，打印字体不能小于五号字体。

　 案例３５
大学生使用网上订餐ＡＰＰ调研问卷

随着百度外卖、饿了么等网上订餐系统的走红，大家对网上订餐有不同的看法，我们

正在进行一项对网上订餐ＡＰＰ使用情况的调查。您的答案将以匿名的方式记录，非常
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感谢您的配合！

１．您的性别：（　　）。

Ａ．男　　　Ｂ．女

２．您的年龄：（　　）。

Ａ．１８～２５岁　　Ｂ．２６～３５岁　　Ｃ．３６～４５岁　　Ｄ．４６～６０岁

Ｅ．６０岁以上

３．您的移动设备（手机、ｉＰａｄ等）中有订餐ＡＰＰ吗？（　　）

Ａ．有　　　Ｂ．没有

４．您选择网上订餐的主要原因是：（　　）。

Ａ．懒得出门　　　Ｂ．方便快捷　　　Ｃ．特价优惠

　 Ｄ．其他（请注明：　　　　　　　　　　　　　）

５．您使用这些订餐ＡＰＰ的频率是：（　　）。

Ａ．一天三次　　Ｂ．每天一次　　Ｃ．每周至少一次　　Ｄ．少于每周一次

６．您选择一家店订餐的理由是（多选）：（　　）。

Ａ．网络评价　　Ｂ．好友推荐　　Ｃ．随机选择　　　　Ｄ．线下光顾过

Ｅ．其他（请注明：　　　　　　　　　　　　　）

７．订餐过程中，您最看重的是以下哪个因素？（　　）

Ａ．价格实惠　　　　　 　　　　Ｂ．送餐速度

Ｃ．食物味道 Ｄ．配送员态度

８．对外卖行业的安全卫生有负面报道时，会影响您的网上订餐吗？（　　）

Ａ．完全不影响　　Ｂ．减少订餐次数　　Ｃ．再也不订

９．您认为目前网上订餐存在哪些问题？（多选）（　　）

Ａ．接单速度慢　　Ｂ．配送时间长　　　Ｃ．起送价格高

Ｄ．实物与图片差距大　　　Ｅ．其他（请注明：　　　　　　　　　　　　　）

１０．对订餐ＡＰＰ有何意见或建议？

　

此次调研到此结束，非常感谢您的配合！

第 五 节　实践课业———如何制作调研问卷

一、课业任务

以小组为单位开展实地问卷调查，获取一手资料。每小组选定主题，设计一套调研

问卷，组织一次问卷调查。在２课时内至少回收１５份有效问卷。
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二、课业目标

（１）理解实地问卷调查活动在营销调研中的重要性。

（２）掌握一手资料的收集方法。

（３）掌握调研问卷的制作方法和技巧。

（４）提高学生的交际能力、表达能力和组织能力。

三、课业所需理论

问卷设计的注意事项如下。

（１）问句描述不要给受访者任何暗示。

（２）问句描述尽量简单易懂。如果一个问句中包括多种想法，或两个问题在同一个

问句中，都会使调研对象感到困惑。

（３）问句描述具体明确。比如询问受访者某一特定时间内的行为。

（４）避免使用术语、缩写或者不常用的字。

（５）使用清晰简洁、习惯常用的词。

（６）避免使用否定性用语。最好用“请问你曾经……吗”而不是“请问你从未……吗”。

（７）避免假设性的问句。要回答想象中的情境是很困难的，而且这样的答案也未必可信。

（８）提供区域选项以降低质疑。例如，对于受访者的年龄，最好提供区间选项而不是

具体数值选项。

（９）备选答案中应当列出“其他”选项，以允许受访者不在已列答案中勾选。

四、课业组织安排

（１）学生以小组为单位提前讨论调研内容，设计调查问卷，打印问卷。

（２）学生利用课余时间提前实地观察调研地点，方便在有效时间内发放调查问卷。

一般是人流较多的地方。

（３）学生发放调查问卷，在２课时内至少回收１５份有效问卷。

五、课业评估标准

课业评估指标 评 估 标 准 评估分值

１．问卷设计（６０分）

（１）问卷长度合理，一般不超过１０个问题（３０分）

（２）问卷设计字号合理，不小于五号字体（１０分）

（３）问题设计合理，表述明确，清晰简洁（２０分）

２．实地调研（２０分）
（１）调研地点选择合理（１０分）

（２）在２课时内完成（１０分）

３．问卷回收（２０分） 每组有效问卷回收量不少于１５份（２０分）

总　分
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六、课业范例

笔记本电脑调查问卷

目前笔记本电脑产品琳琅满目，我们在对笔记本电脑的购买进行调研，感谢您抽出

宝贵时间填写问卷。本问卷采取匿名方式。

１．您的年龄：（　　）。

Ａ．１８～２５岁　　Ｂ．２６～３５岁　　Ｃ．３６～４５岁　　

Ｄ．４６～６０岁　　Ｅ．６０岁以上

２．您的职业：（　　）。

Ａ．学生　　　Ｂ．企事业单位职员　 　Ｃ．私营业主　 　Ｄ．退休　 　Ｅ．其他

３．您会选择以下哪个品牌？（　　）

Ａ．联想　　　Ｂ．华硕　 　Ｃ．东芝　 　Ｄ．神舟　 　Ｅ．宏基

４．您愿意花费多少钱购买笔记本电脑：（　　）。

Ａ．３５００～５０００元　　　　　Ｂ．５００１～７０００元

Ｃ．７００１～９０００元 Ｄ．９０００元以上

５．您在选购电脑时看重哪些参数？（多选）（　　）

Ａ．操作系统　　Ｂ．显卡结构　　Ｃ．内存结构　　Ｄ．处理器结构

Ｅ．处理器结构　Ｆ．屏幕结构　　Ｇ．硬盘容量　　Ｈ．摄像头

Ｉ．蓝牙功能　　Ｊ．其他（请说明：　　　　　　　　　）

６．您会选择以下哪种操作系统？（　　）

Ａ． Ｗｉｎｄｏｗｓ７　　Ｂ． Ｗｉｎｄｏｗｓ８　　Ｃ．ＭＡＣ系统　　Ｄ．Ｌｉｎｕｘ系统

７．您会选择以下哪种显卡结构？（　　）

Ａ．独立显卡　　　Ｂ．双显卡　　　　Ｃ．核心显卡

８．您会选择以下哪种内存结构？（　　）

Ａ．２ＧＢ　　　　　Ｂ．４ＧＢ　　　　　Ｃ．８ＧＢ　　　　　Ｄ．其他

９．您会选择以下哪种处理器结构？（　　）

Ａ．英特尔酷睿ｉ５３代系列　　Ｂ．英特尔酷睿ｉ５４代系列

Ｃ．英特尔酷睿ｉ７４代系列　　Ｄ．英特尔赛扬双核

Ｅ．ＡＭＤＡ８系列　　　　　　Ｆ．其他（请说明：　　　　　　　　　　）

１０．您会选择以下哪种屏幕结构？（　　）

Ａ．１３．３英寸及以下　　Ｂ．１４英寸　　Ｃ．１５．６英寸　　Ｄ．１６英寸

此次调研到此结束，非常感谢您的配合！

一、名词解释

市场调研　　实地调查法　　资料调查法
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二、单项选择题

１．（　　）是为了了解消费者的需求推出新产品，包括产品的功能、用途、包装、生命

周期、产品售后服务等。

Ａ．市场调研　　　　　　Ｂ．产品调研　　　　　　Ｃ．促销调研

２．（　　）是调研人员询问被调研人员，根据被调研人员的回答搜集资料的方法。

Ａ．询问法　　 Ｂ．观察法　　 Ｃ．实验法

３．（　　）要针对问题进行分析和总结，是调研成果的反映。

Ａ．编写调研报告　　 Ｂ．制订调研计划　　 Ｃ．搜集资料

４．（　　）是市场调查需要收集的信息，是问卷最重要的组成部分，由一系列的问题

和对应的选项构成。

Ａ．前言　　 Ｂ．主体　　 Ｃ．结束语

三、填空题

１．调查问卷一般由（　　）、（　　）、（　　）三部分构成。

２．消费者调研是以消费者为中心，调研（　　）、（　　）、（　　）、（　　）和（　　）等。

３．（　　）是从影响调研问题的若干因素中选出一个或两个因素，将它们置于一定条

件下进行小规模实验，随后对实验结果进行分析判断，做出决策。

四、简答题

１．市场调研有哪些作用？

２．市场营销调研一般包括哪些步骤？

五、案例分析

垃圾处理市场调研带来投资机会

迪拜是阿拉伯联合酋长国７个酋长国之一，其重要性和经济、政治地位甚至有超过

首都阿布扎比的趋势。阿联酋位于阿拉伯半岛的东北部，自古就是中东、北非地区重要

的交通枢纽。继“一带一路”之后，迪拜又成了海上丝绸之路中东区域的重要节点。基于

其连接中东、北非的重要经济地位，国内四大国有控股银行纷纷在迪拜设立营业机构，可

见，从立足迪拜，辐射中东、北非的发展思路来看，迪拜是中资企业投资、外扩的良好着

陆点。

迪拜所在的阿联酋是最具投资吸引力的国家之一。主要原因如下：①低税率，一般

货品仅５％；②物流便利，配套设施完善，迪拜拥有本地区最繁忙的机场，有深水港口和

全国最大的工业自由区；③网络化管理，快捷高效。世界经济论坛《２０１４年全球促进贸

易报告》显示，其商业环境指标全球排名１３。
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阿联酋公路网发达，公路交通便利，铁路以货运为主。其完善的基础设施为海外工

程承包提供了有力的基础建设条件。

阿联酋希望摆脱对天然气高度依赖的单一能源结构，正努力发展新能源和再生能

源，加速实现能源结构多元化。根据阿联酋能源发展规划，计划到２０２０年，发电量中可再

生能源发电达到７％。到２０３０年，此数值将增加到１０％以上。其中，迪拜提出到２０３０年，

其地区的可再生能源发电量要增加到１５％。作为可再生能源之一的垃圾发电，在此政策

的指导下，定将成为垃圾处理方式的主导。

针对垃圾处理，迪拜政府主要遵循三条发展规划———迪拜２０２１政策规划（Ｄｕｂａｉ

ＳｔｒａｔｅｇｉｃＰｌａｎ２０２１）、阿联酋国家２０２１议程（ＵＡＥＮａｔｉｏｎａｌＡｇｅｎｄａ２０２１）和迪拜２０３０

综合能源规划（ＤｕｂａｉＩｎｔｅｇｒａｔｅｄＥｎｅｒｇｙＳｔｒａｔｅｇｙ２０３０），目标是保护环境，通过节能、降

耗和再生能源确保可持续发展。

迪拜市政厅联合迪拜电力水力局（ＤＥＷＡ）和迪拜能源最高委员会（ＤＳＣＥ）依据三条

发展规划，制定“减少垃圾填埋，发展垃圾资源化利用和能源再生”的目标。

迪拜的垃圾管理机构是迪拜市政厅下属的垃圾管理委员会，负责垃圾的收集、处理

和处置。目前迪拜市政垃圾，无论哪种组分，均以填满方式处理。迪拜市政垃圾的组成

占比排名前三的为有机物、塑料和纸类。

除了市政垃圾之外，迪拜的建筑垃圾也占极大的比例。据２０１１年数据统计，市政垃

圾占比为２８％，而建筑与房屋爆破垃圾占比为６９％，远远高于生活垃圾产量。目前迪拜

垃圾的循环利用主要依靠私人公司完成。市政厅下属的环境部对这些企业发布相应的

危废或市政垃圾回收、填埋许可。未获得许可的企业参与垃圾处理项目均认定为违法。

联邦法律对垃圾处理提出了明确的要求，任何没有资质的企业、个人都不得进行危险废

弃物的处理、处置。

对于新进入的外国企业，往往采取和本国有资质的企业合作的方式，来获得行业入

驻许可。

目前迪拜的垃圾资源回收厂于２００６年建成投产，由ＴａｄｗｅｅｒＬＬＣ公司运行，建设容

量为４０００ｔ／ａ，但实际的处理量仅为１／４。迪拜政府励志在２０３０年实现垃圾无填埋化。

目前，迪拜有５个垃圾填埋点，其中３个专门用于填满市政垃圾，１个专门用于填埋建筑

垃圾和危废。目前可查询到的数据暂未显示迪拜的垃圾倾倒费或垃圾补贴价格，但其邻

居阿布扎比于２０１１年３月明确提到此费用，具体为２２５Ｄｈ／ｔ（１美元＝３．６７Ｄｈ）。

目前迪拜还没有在建或已建的垃圾焚烧发电项目。但２０１０年政府曾努力发开过此

类项目，该项目预计分三期，每期处理量为２０００～３０００ｔ／ｄ，投资额２０亿迪拉姆，以ＢＯＴ

形式建设，位于ＡｌＷａｒｓａｎ，占地３０公顷。但２０１２年因资金问题，项目永久搁置。当时

有两家公司提交了标书，其中一家是日本 ＨｉｔａｃｈｉＬｅｎｏｖｏ公司，它是当时迪拜政府比较

倾向的企业。当时ＨｉｔａｃｈｉＬｅｎｏｖｏ已提交技术方案，政府支持其电价补贴方案，但没通

过垃圾补贴方案。法国ＣａｂｉｎｅｔＭｅｒｌｉｎ公司是当时的业主咨询方。

９５



市场营销

虽然迪拜目前没有垃圾发电项目，但它的邻居阿布扎比有一座刚建成不久的 ＷｔＥ

项目，该项目每年将处理１００万吨的垃圾，为２万户居民提供用电，并且减少了８０％的填

埋需求。该项目业主是阿布扎比国家能源公司（ＴＡＱＡ），咨询方是丹麦Ｒａｍｂｏｌｌ公司。

在阿联酋，基础设施重点项目主要来自政府投资，银行贷款是常规融资渠道，当地伊

斯兰金融是一大特色。一般基础设施由政府或国有实体所有，由本国投资主体完成，但

在能源、新能源等领域也向外资和私营部门开放，并且在此领域推行ＰＰＰ模式。可见，在

垃圾处理领域，特别是垃圾发电项目上，阿政府期待与更多的国外资金或企业合作。

资料来源：北极星环保网，ｈｔｔｐ：／／ｈｕａｎｂａｏ．ｂｊｘ．ｃｏｍ．ｃｎ／ｎｅｗｓ／２０１６０６１７／７４３３４７．ｓｈｔｍｌ，２０１６０６１７．

案例讨论题：

企业如何在项目投资中结合市场调研的结果？
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