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本章要点 

 规范的营销调研程序如何? 
 如何更好地测定营销生产率? 
 营销者如何评价营销支出的投资回报率? 
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Venus 剃刀 
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什么是营销调研? 

营销调研是一种系统地进行信息设计、收集、 
分析和报告，用以解决企业某一营销问题的工 
作过程. 
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营销调研公司类型 

辛迪加服务调研公司 

定制化服务营销调研公司 

专业化服务调研公司 
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营销调研程序 

 确定营销问题 
 编制调研计划 
 收集信息 
 分析信息 
 展示调研结果 
 制定营销决策 
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步骤一：确定营销问题 
 

 确定营销问题 
 列出备选决策方案 
 阐明调研目标 



调研类型 
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探索性研究 

描述性研究 

因果研究 
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步骤二：编制调研计划 

 资料来源 
 调研方法 
 调研工具 
 抽样计划 
 访问方法 



资料来源 
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调研方法 

 观察法 
 焦点小组访谈法 
 调查法 
 行为资料分析法 
 实验法 



焦点小组访谈 
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调研工具 

 调查问卷 
 定型测量 
 测量设备 



定性测量 
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词汇联想 

投射技术 

形象化 

解体技术 



问卷设计中应注意的问题 

 确保问题描述不会出现
偏差 

 问题描述尽量简单易懂 
 问题描述具体明确 
 避免使用术语或缩写 
 使用简洁、明确的常用

词汇 
 避免模糊不清的用词 

 避免使用负面用语 
 避免假设性问题 
 避免使用可能被误解的

词 
 采用区间值以降低问题

的敏感性 
 确保问题的备选答案没

有重叠 
 将其他列入问题的备选

项 
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问题的形式-二分法 

在安排此次旅行时，您亲自联系过美洲航空
公司吗?  

 是   否  



问题形式-选择题 
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此次飞行，您与谁同行?  

 没有 

 配偶 

 配偶和子女 

 子女 

生意伙伴/朋友/亲戚 

 旅行团 



问题形式-李克特量表 
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请您选择您对下列描述的同意程度：小型航空
公司的服务通常比大型航空公司好.  

非常同意  

同意 

没意见 

不同意 

非常不同意 



问题形式-予以差别量表 

Copyright © 2012 Pearson Education           4-19 

美洲航空公司 

大型公司 ……………………………….小型公司
有经验的…………………………….….无经验的
现代的……………………….…. ………传统的 



问题形式-重要性量表 
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美洲航空公司的饮食服务质量对我而言_____  

 非常重要 

 很重要 

 有些重要 

 不太重要 

 一点不重要 



问题形式-评比量表 
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美洲航空公司的饮食服务_____.  

 极佳 

 很好 

 好 

 普通 

 差 



问题形式-购买意图量表 
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如果在长途飞行途中提供空中电话服务，我将 

一定购买 

可能购买 

不确定 

可能不购买 

不会购买 

 



问题形式-购买意图量表 
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如果在长途飞行途中提供空中网络服务，我将 

一定购买 

可能购买 

不确定 

可能不购买 

不会购买 



问题形式-完全无结构 
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您对美洲航空公司有何看法? 

 

 

 

 

 

 



问题形式-词语联想法 
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当你看到下列词语时，你最先想到的是? 

飞机 ________________________ 

美国 ________________________ 

旅行 ________________________ 

 

 



问题形式-句子完成法 
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当我选择航空公司时，我最先考虑的是: 
_____________________________________
_____________________________________
_____________________________________
_____________________________________
_____________________________________
_____________________________________
__________________. 



问题形式-故事完成法 
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“前几天我乘美洲航空公司的班机，我注意到
飞机里外均是明亮的颜色.”请您完成这个故
事。 
___________________________________
___________________________________
___________________________________
___________________________________
___________________________________ 



测量设备 

 电流计 
 视速仪 
 眼球运动记录仪 
 GPS 

Copyright © 2012 Pearson Education           4-28 



抽样计划 

 样本框: 那些人将会接受调研? 
 样本量: 多少人将会被调研？  
 抽样过程: 受访者是如何被选取出来的？ 
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访问方法 
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在线访问的优缺点 

优点 
 成本度 
 速度快 
 回答诚实 
 形式多样 

缺点 
 小样本且有偏态 
 在线固定样本组和社
区饱受调研磨难 

 技术问题和兼容性差 
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什么是营销决策支持系统？ 

 营销决策支持系统是通过软件和硬件支持，
将数据收集技术、分析系统、分析工具和分
析技术加以整合协调，用来收集和解释企业
内部和外部的相关信息，为企业营销活动与
营销决策提供依据的组织体系。 
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使用营销调研时应当克服的障碍 

 对调研的狭隘理解 
 调研者的人为偏差 
 对调研问题的构建水平差 
 后期处理中或者偶然的偏差 
 个性差异 
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营销调研可能出错 
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表4.3 良好营销调研的7个特征 

 方法科学 
 创意新颖 
 方法多样 
 模型与数据相辅相成 
 信息的价值和成本 
 合理的怀疑 
 营销伦理 
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什么是营销绩效指标? 

营销绩效指标是一组能够帮助营销人员把企业
的营销绩效进行量化、比较和解释的一组测量
指标。 
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表 4.4 营销绩效指标 
外部 
 知名度 
 市场份额 
 相对价格 
 抱怨数量 
 消费者满意度 
 分销/可获得程度 
 消费者总数 
 认知质量 
 忠诚度 
 相对感知质量 

 内部 
 目标知晓度 
 目标承诺程度 
 主动创新支援程度 
 资源足够程度 
 人员配备/技术水平 
 渴望学习的程度 
 愿意接受改变的意愿 
 失败的自由度 
 自主性 
 相对员工满意度 
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什么是营销组合建模? 

营销组合模型分析不同资源的数据，如零售商
店扫描数据、公司出货数据、定价、媒体指出
和促销指出等，以便更加准确地理解具体的营
销活动效果。 



图4.2 营销测定路径 

Copyright © 2012 Pearson Education        4-39 



图 4.3 营销监视板 
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表 4.4   顾客绩效积分卡举例 

 新顾客人数占平均顾客人数的百分比 
 流失顾客人数站平均顾客人数的百分比 
 重新获得的顾客人数占平均顾客人数的百分比 
 不同类型的顾客占顾客总量的百分比 
 表示会再次购买产品的顾客的百分比 
 知道本品牌的顾客的百分比 
 表示公司的产品是同类型中最好的顾客的百分比 



小结 

 规范的营销调研程序如何? 
 如何更好地测定营销生产率? 
 营销者如何评价营销支出的投资回报率? 

Copyright © 2012 Pearson Education           4-42 


	哈佛商学院�《营销管理硕士》讲义�www.mhjy.net�海量原版讲义下载�主讲：菲利普·科特勒�营销调研与需求预测
	本章要点
	Venus 剃刀
	什么是营销调研?
	营销调研公司类型
	营销调研程序
	步骤一：确定营销问题
	调研类型
	步骤二：编制调研计划
	资料来源
	调研方法
	焦点小组访谈
	调研工具
	定性测量
	问卷设计中应注意的问题
	问题的形式-二分法
	问题形式-选择题
	问题形式-李克特量表
	问题形式-予以差别量表
	问题形式-重要性量表
	问题形式-评比量表
	问题形式-购买意图量表
	问题形式-购买意图量表
	问题形式-完全无结构
	问题形式-词语联想法
	问题形式-句子完成法
	问题形式-故事完成法
	测量设备
	抽样计划
	访问方法
	在线访问的优缺点
	什么是营销决策支持系统？
	使用营销调研时应当克服的障碍
	营销调研可能出错
	表4.3 良好营销调研的7个特征
	什么是营销绩效指标?
	表 4.4 营销绩效指标
	什么是营销组合建模?
	图4.2 营销测定路径
	图 4.3 营销监视板
	表 4.4   顾客绩效积分卡举例
	小结

