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直 面 网 上 调 查

徐晓阳， 凌 松
（华东交通大学 经济管理学院，江西 南昌330013）

摘要： 随着因特网的发展与应用，传统的市场调查与因特网逐步融合成网上调查，本文介绍了
网上调查的特点、应用现状、步骤⒚
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0 引 言

  市场调查是企业前期营销工作中的重要环节之一，通过调查可以获得竞争对手的资料，摸
清目标市场和营销环境，为企业细分市场、确定营销目标、制定营销策略等提供相对准确的决
策依据⒚随着 Internet 不断向经济领域渗透，传统的调查方式正面临着网上调查的挑战，Inter-
net 所具有的许多特性为企业开展市场调查提供了一条便利途径⒚

1 网上调查的特点

  网上调查又称联机调查，英文称之 Online Survey 或Web-based Survey，它通过 Internet
发布调查问卷来收集、记录、整理、分析有关市场信息，客观的评价各种市场现象，作为企业各
项营销决策的依据⒚通过 Internet 进行市场调查，由于 Internet 本身的特点所产生的与传统市
场调查不同的地方如下：
  1） 被调查者的主动性 在网上进行调查，问卷是否能够回收，关键取决于被调查者对调
查主题感兴趣与否，如果被调查者对调查的主题比较感兴趣，或迫切想了解调查的结果，他就
会主动、认真的回答调查问卷中的问题；而在传统的调查方式中，一般都是调查者主动向被调
查者提出问题，被调查者被动的回答问题，甚至有些问题是他所不愿回答的⒚对待同一个问题
的不同态度在一定程度上对调查结果的可靠性和准确性产生一定的影响⒚例如为了了解 In-
ternet 如何使人这么容易上瘾，美国的Gteenfield博士设计了1份36个问题的网上调查问卷，
以收集人们怎样使用自己上网时间的数据，取得了极大的成功，2周内有1800多人对问卷的
问题进行了回答⒚主要原因在于调查的主题是人们关心的热点话题，很多对互联网上瘾的人都
想了解支配自己行为的原因，促使他们如实回答调查问卷⒚
  2） 没有时空限制 这是网上调查与传统设想方式相比所独有的优势，网上调查的取样符

  收稿日期：1999-11-03；修订日期：2000-03-31
  作者简介：徐晓阳（1974 ），男，江苏赣榆人，华东交通大学助教⒚

第17卷 第3期
2000年9月

华 东 交 通 大 学 学 报
Journal of East China Jiaotong University

Vol．17 No．3
 Sep． 2000



合取样的随机原则，而且分布更广，因而样本的分布更接近总体的分布⒚例如1999年在我国进
行的“1999中国网络公民在线调查”活动是与10多家访问率较高的 ICP 和在线网络站点联合
进行的，这样的调查活动如果利用传统的调查方式进行，其调查难度是无法想象的⒚正是由于
这一优势，使调查的样本单位分布范围更广具有更好的代表性⒚
  3） 周期短 传统的调查方式需要耗费大量的人力来进行，周期也比较长，Internet 的交互
机制使得调查的范围虽广，但调查的速度快周期短⒚
  4） 问卷效果比较好 与传统调查方式相比，网上调查过程中被调查者是在不面对调查的
情况下，在一种轻松和从容的气氛中填写问卷，他们有足够的时间认真考虑自己的回答，完全
按自己的观点回答问题而不受其它因素的影响，从而达到面对面提问无法比拟的效果⒚
  5） 节省投入 在传统的调查方式下，参加调查的人员比较多，如入户调查员、录入人员
等，而由于 Internet 的一些特性使网上调查不需印制调查表、不需要入户调查员，而且反馈的
问卷结果可由计算机直接存入数据库，从而节约人力、物力的投入⒚

2 国内应用现状

  目前在国内应用主要集中以下几个方面：
  1） 客户满意度调查 客户满意度是衡量产品、服务在客户心中位置的指标，它直接影响
客户的行为⒚调查表明，发展企业的一个新用户比保持一个老用户要花费5倍的投入⒚经常性
调查可以为企业的决策提供支持，使企业能尽快了解市场状况，在市场上取得竞争优势⒚随着
企业网络技术的应用，利用企业的外部网络站点对客户进行满意度调查，将是一种崭新有效的
方法⒚例如四通利方公司举办“首届 RichWin 用户满意度调查”，应产品的版本、操作系统、各
功能模块的评价与意见多个方面进行调查，提高了 RichWin 在用户中的满意度与品牌忠诚
度，收效很大⒚
  2） 新产品概念测试 当前，企业面临着十分严峻的竞争环境，为进一步扩大市场份额保
持竞争优势，进一步满足用户的需求，企业就必须不断的推出新产品、新概念或新的服务方式⒚
为了准确把握客户的需求，在新产品酝酿中就可以利用网上调查方式，对新产品或概念进行宣
传与调查，分析产品的优缺点与市场份额⒚例如利用网络的迅速、交互性以及多媒体的特点，将
设计的汽车最新款式通过网络发布、展示，并调查用户对性能、颜色等方面的意见，从而决定其
开发计划取得一定的竞争优势⒚
  3） 民意研究 在网络上从事民意研究关键在于对社会热点问题的选择⒚通过交互快捷的
特性，对社会问题进行广泛的意见征询，反映社会大众对社会的文化、政治、经济等热点问题的
态度，可以收到事半功倍的效果⒚

3 网上调查的步骤

3.1 根据调查目的确定目标抽样框
  网络用户的构成决定着预定的被调查者的规模，由于网上调查仅仅局限于网络用户范围
内，如果调查对象规模不够大，就意味着不适合于在网上进行调查⒚因此网上调查要看具体的
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调查项目和被抽样的群体的定位⒚
3.2 设计调查问卷
  问卷设计是一门技巧性很强的学问，1份设计巧妙的问卷应当使被调查者完全明确调查
的意图并乐意配合作出正确的回答⒚一般在提问之前说明调查的目的、意义，以引起被调查者
的重视和兴趣，争取他们的支持与合作⒚提出的问题要围绕调查目的展开，切忌问一些不着边
际的问题；问题的展开要有层次，用词要妥贴注意礼貌；敏感性问题应婉转提出不要让被调查
者产生反感情绪，同时要注意问卷不宜过长，一般应控制在10分钟左右⒚设计的问题尽量采取
选择题的方式，便于利用计算机处理⒚
3.3 发布调查问卷
  利用 Internet 发布调查问卷，通常可采取以下几种手段：
  1） 利用自己的站点 网站本身就是宣传媒介，如果自己的站点拥有一定规模的访问者，
则可利用现有条件发布调查问卷，开展网上调查⒚
  2） 借助别人的站点 没有自己独立站点的企业就要考虑利用别人的站点进行网上调查，
特别是访问率较高的 ICP 或与调查主题联系密切的专业性信息站点⒚例如上面提到的Greem-
field博士就是利用 ABCNEWS．COM 发布设计好的问卷⒚
  3） 直接发布调查问卷 直接发布调查问卷需要调查者积累一定规模的用户的 E-mail地
址，直接向被调查者发送 E-mail；因此各企业在工作中要注意一些用户电子邮件地址的收集、
分类、整理工作，为开展网上调查做好准备⒚
3.4 分析调查结果
  这一步骤是市场调查能否发挥作用的关键环节，与传统调查相类似也要尽量排除不合格
问卷，这需要对回收问卷进行综合分析⒚随着 Internet 向经济领域的渗透，一些先进的软件技
术也开始在网上调查中被采用，这将充分显示网上调查的强大优势，如方便的图形功能等⒚
3.5 撰写并发布调查报告
  调查报告要如实反映客观情况，要言之有据，调查报告不是调查数据的简单堆积，要依据
调查的数据对未来可能面对的形势作出一定的判断，提出对策，并指出其可信程度⒚同时，调查
的结果要及时发布，充分发挥调查的作用⒚

4 结束语

  进行网上调查遵守网上行为规范和文化准则，例如不能用轰炸式的邮件调查方式等等，同
时开展网上调查也必须承诺被调查者的个人隐私信息不会被泄露⒚网上调查不像传统的调查
方式那样容易辨别回答的准确性，这一问题尚有待于进一步探讨⒚
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