“做正确的事”与“正确地做事”
　　这是一句市场研究行业中流行的企业告诫语。宁波余姚的某家企业，在有了一定原始积累的基础上，开始规划企业的二次创业，在十分看好人体近视现象的严重性和普遍性及家庭或个人都愿意为自己的子女花在治疗与矫正视力上花钱的前提下，这家企业决定从防范于未燃的市场中切入，可以说这是一个非常好的投资设想。于是这家企业花了150万元购买了一种高科技专利产品——健康书写感应笔，这是一种以芯片为核心的高成本产品，最低的销售价格亦需要一二佰元，从市场的消费观念上看，这是一个比较好的产品，顺应了人们在满足日常生活需要的基础上对健康质量的强烈欲望，但是，这家企业的决策者却忽略了一个目标消费群体的消费习惯问题即产品在短期使用后的抵制心理，可以说绝大多数少年儿童在书写时，会在刚开始时对该健康书写感应笔抱有新鲜与好奇心，但随着经常一不留神就会出现写不出字来（因为这种笔的功能就是利用芯片的感应，在书写人坐姿稍有偏差的情况下会自动不出油墨）的情况，这种一二佰元的笔，它的最终命运只有一种可能：那就是被书写人永远地搁置起来再重新使用只要几毛钱或几块钱的笔，无法达到企业所注重的重复购买目的，甚至那一点目标消费群亦很快流失。如果这家企业一开始就不急于购买专利，而是做正确的事情即进行一次目标消费群体（决策群体和使用群体）的研究，就不可能发生这样的决策失误，这就是市场研究的显著成效。
　　光知道做正确的事情还远远不够，远东零点公司去年的一份企业调查显示：97%的企业知道市场调查；56.8%的企业意识到了市场调查对企业决策的重要性；但只有11.3%的企业了解市场调查，而仅仅只有1.9%的企业能够比较完整地描述出一种调查方法和使用价值。很多企业将市场调查视为一种非常简单的行为，用几个人搞几个问题再找几个消费者或营业员问一问就行了，走走市场，看看行情，殊不知，一个市场调查必须经过严格的方案设计、规范运作和严密的管理控制，以保证调查结果的真实性、客观性、全面性和准确性，最后由研究员再对所有包括一手和二手的数据、信息采用专业的研究分析模型、软件等工具进行深入的分析判断，得出详尽的研究报告和专业建议书。这就是市场研究中的“如何正确地做事”。
案例一、康泰克的代价

    康泰克是中美天津史克公司于1989年推出的一种治疗感冒的药物，通过这些年广泛的宣传，已家喻户晓，成为广大消费者治疗感冒的第一选择，“当你打第一个喷嚏时，康泰克12小时持续效应”的广告已成为广告界的佳话。11年间康泰克在市场的累计销量已经超过50亿粒(截止到2000年底)，年销售额高达6亿元，在感冒药市场中占据较高的市场份额。但是2000年10月国家药品监督管理局(SDA)颁布禁止销售含有PPA(苯丙醇胺)的药物的通告，不仅让使用过该药的患者感到担心和失望，对中美天津史克公司更是当头一棒，面临着销售额、利润下降等多方面的沉重打击。据2001年9月6日的《市场报》报道，在康泰克退出市场不到一年的时间里，中美史克公司的直接经济损失高达6亿元人民币。与此同时，其他竞争者迅速进入感冒药市场，瓜分康泰克退出的市场。作为国内外闻名的医药生产者，中美天津史克公司难道从未想到过会有这一天吗?

    其实早在3年前，美国食品药品监督局(FDA)就委托哈佛大学某药物研究所对PPA所造成的副反应进行跟踪及研究。对于这一信息，美国史克必成公司总部不会不知道，中美史克公司也不会不晓得。但他们都没有考虑到此项研究结果对康泰克将造成什么样的不利后果并积极准备补救措施，更没有及时研究市场的需求状况，及时开发不含PPA的替代品，致使在该药禁止销售后，中美天津史克公司无法在短期内生产出不含PPA的康泰克。而在美国的一些生产含有PPA的厂家在得知哈佛某药物研究所正在对含PPA的药物进行研究调查后，就迅速开始寻找替代品，掌握了药品市场的主动权。

   虽然在沉寂了292天之后，中美史克公司终于推出用PSA(盐酸伪麻黄碱)取代了PPA的“新康泰克”，但中断292天生产而造成的市场空隙已很难迅速填补，即使得以填补其代价也是相当惨重的。这些问题的原因是什么，其他企业应该从中得到哪些启示呢?
案例二、只是因为口味吗?

20世纪70年代中期以前，可口可乐公司占据了全美80%的市场份额，年销量增速高达10%。然而好景不长，70年代中后期，百事可乐的迅速崛起令可口可乐公司不得不着手应付这个饮料业“后起之秀”的挑战：在1975年全美饮料业市场份额中，可口可乐领先百事可乐7个百分点。在1984年的市场份额中可口可乐领先百事可乐3个百分点，市场地位的逐渐势均力敌让可口可乐胆战心惊。百事可乐公司的战略十分明显，通过大量动感的广告冲击可口可乐的市场。首先，百事可乐公司推出以饮料市场最大的消费群体——年轻人——为目标消费者群的“百事新一代”广告系列。由于该广告系列适合青少年的口味，以冒险的心理、青春、理想、激情、紧张等为题材，很快赢得了青少年的钟爱：同时，百事可乐也使自身拥有了“年轻人的饮料”的品牌形象。

随后，百事可乐又推出一款非常大胆而富创意的“口味测试”广告。在被测试者毫不知情的情形下，请他们品尝两种不带任何标志的可乐。由于百事可乐口感甜而柔和，80％以上的人回答百事可乐的口感优于可口可乐：这个现场直播的广告结果令百事可乐公司非常满意。这个名为“百事挑战”的直播广告令可口可乐一下子无力应付，市场上百事可乐的销量再一激增。

为了着手应战并且找出为什么可口可乐发展不如百事可乐的原因，可口可乐公司开始了历史上规模最大的一次市场调研活动。1982年，可口可乐深入到10个主要城市中。进行了大约2000次的访问。通过调查了解口味因素是否是可口可乐市场份额下降的重要原因，同时征询顾客对新口味可乐的意见。于是，在问卷设计中，询问了例如：“你想试一试新饮料吗?”，“如果可口可乐味道变得更柔和一些，您是否满意？”等问题。

调研的最后结果表明，顾客愿意品尝新口味的可乐。这一结果更加坚定了可口可乐公司决策者们的想法——秘不示人的老可口可乐配方己不适合今天消费者的需要了。于是，满怀信心的可口可乐公司着手开发新口味可乐。

可口可乐公司向世人展示了比老可乐口感更柔和，口味更甜，泡沫更少的新可口可乐样品。在新可口可乐推向市场之初，可口可乐公司不惜血本进行了又一轮的口味测试。可口可乐公司倾资400万美元，在13个城市中，邀请19．1万人参加了对无标签的新、老可乐进行口味测试的活动，结果60％的消费者认为新可乐比原来的好，52％的人认为新可乐比百事好，新可乐的受欢迎程度一下打消了可口可乐领导者原有的顾虑。于是，新可乐进入市场只是个时间问题。

因为生产线要针对新瓶的变化进行调整，所以可口可乐各地的瓶装商因为加大成本而拒绝新可乐。然而可口可乐公司为争取市场，不惜再次投入，终于推出了新口味可乐。

起初，新可乐销路不错，有1．5亿人试用了新可乐。然而，新可口可乐配方并不是每个人都能接受的。不接受的原因往往并非因为口味，而是因为这种“变化”受了原可口可乐消费者的排挤。开始，可口可乐对可能的抵制活动作好了准备，不料顾客的愤怒情绪越来越厉害，使市场推广活动严重受阻。

顾客之所以愤怒是认为百年秘不示人的可口可乐配方代表了一种传统的美国精神，而热爱传统配方的可口可乐就是热爱美国的体现，放弃传统配方的可口可乐意味着一种背叛。在洛杉矶，有的顾客威胁说：“如果推出新的可乐，将再也不买可口可乐”，即使是新可乐推广策划经理的父亲，也开始批评起这项活动。而当时，老口味的传统可口可乐由于人们预期会减少，而居为奇货，价格竟在不断上涨。每天，可口可乐公司都会收到来自愤怒的消费者的成袋信件。公司只好接通83部热线电话，雇请大批公关人员好言安抚愤怒的顾客。

面临如此巨大的批评压力，公司决策者们随后又一次推出顾客意向调查，其中30％的人说喜欢新口味可口可乐，而60％的人明确拒绝新口味可口可乐。没办法，可口可乐公司不得不恢复了传统配方的可口可乐的生产，同时也保留了新可口可乐的生产线和生产能力。

尽管公司花费了400万美元，进行了长达两年的调查，但最终还是彻底失算了!百事可乐公司美国业务部总裁罗杰·恩里科说：“可口可乐公司推出新可乐是个灾难性的错误”。

案例3：市场调查帮助他们走上致富之路

约翰·史密斯和吉姆·布朗是两个高级中学的教师。在从事几年的教学工作之后，两人对该工作厌倦了。每当二人在一起吃饭时，总是讨论如何经商的问题，但因他俩每人只有两千加元的积蓄，始终未能形成一个合理的投资方案。一场小型高尔夫球赛实况转播，唤起了他们的联想：“我们为何不能在温泽建个小型高尔夫球场呢?”两人一拍即合。

温泽是加拿大第十大城市，要在超过20万人的重工业城市进行调查不是件容易的事。于是他们进行了周密的筹划，于1974年1月开始了市场调查。调查和分析情况如下：

    一、分析竞争者情况

    温泽现有两个小型高尔夫球场，但球场的质量很差。因此，新的高尔夫球场如果根据普通规格比赛的要求，以优质材料建成，就会把所有的顾客都吸引过来。

    二、确定被选场所

    丹德文希尔购物中心是温泽地区最大的商业中心，它拥有的顾客量在80-90万人次／月之间，且有巨大的停车场，是非常理想的场所。约翰和吉姆拜见了该购物中心的总经理罗伯特，罗伯特对此事很感兴趣，建议他们把高尔夫球场建在停车场的入口处。罗伯特不打算亲自介入，但要收取全部球场收入的15％作为土地租用费。罗伯特希望约翰和吉姆先回去，完成了详细的财务估算后再行磋商：

    三、进行顾客分析

约翰和吉姆调查了顾客可能光顾小型高尔夫球场的动机，情况见下表：

	原  因
	少年儿童
	成年男子
	成年女子

	个人娱乐
	6
	6
	5

	家庭娱乐
	12
	10
	8

	社交和邀请赛
	5
	10
	8

	地点方便
	6
	7
	10

	时间方便
	7
	3
	5

	总人数
	36
	36
	36


初步调查分析表明，顾客光顾的动机主要是：家庭娱乐、社交和地点方便。

    在此基础上，他们进行了两项更深层次的顾客调查。

    首先，他们对自己学校的学生进行了调查。下面是调查得出的一些具体数据(年龄14~18岁，人数300)。

    1．性别：男144．人，女156人，总数300人。

    2．你夏天去丹德文希尔购物中心吗?

    去者253人．，不去者47人，总数300人。

    A．如果去，你会在那里玩高尔夫球吗?

       是      否      可能

    男99人    12人    7人

    女97人    24人    14人

    B．如果不去购物，是否愿意专程到丹德文希尔购物中心去打高尔夫球?

          是    否    可能

    男   4人    11人    11人

    女   4人    10人    7人

    3．你的家人是否愿意与你一起去玩高尔夫球?

                      是        否       可能

    A．比你年长的    85人      61人    154人

    B．比你年少的    126人      33人    141人

    4．你愿与你的异性朋友一起玩高尔夫球吗?

没回答    是      否      可能

男    23人    80人    14人    26人

    女    32人    82人    10人    32人

    5．你认为每盘球75分钱是一个低价、合理价还是高价?

           过低    合理    过高

    男    14人    96人    34人

    女    4人    134人    18人

    以上第一项调查表明，大部分学生愿意打高尔夫球：300人中有253人愿意去，其中

    约有50％的学生借此来约会；约76％的学生认为每盘75分钱是一个比较合理的价格。仅有17％的学生认为这一价格太贵。

    第二项调查则访问了200名社会上的成年人。结果是：顾客愿意在购物中心顺便玩玩球的有42人，约占25％。

    四、环境调查分析

    温泽市人均月工资为784加元，高于全国工资人均数638加元的水平；每天来丹德文希尔购物中心的顾客为2．7—3万人，愿意玩高尔夫球的每天有六七十人，假期学生的参加人数会剧增；丹德丈希尔购物中心对温泽市大部分居民来说，不超过15分钟的汽车路程。另一个重要信息是，从5月至9月的5个月中，温泽平均有104天无雨。

    五、规模与成本预算

    1．收入。场地有限，只能设置18个洞。每4人1洞，1小时4盘，1天可营业12小时，这样就有4X1X18X12=864，球场每天可打864盘，需要有3456人参加，每天毛收入为648加元，扣除土地费97加元，还剩551加元，附设一个小商店每天可盈利104加元。

    2．建设成本。修建18个洞，一个附属商店、围栏和其他各种开支，其总成本为7260加元。总共才拥有4000加元的约翰和吉姆想到了他们工艺班的学生，他们请学生们来帮助修造，因而只需花费1260加元。

    3．营运开支。租借购物中心的球和棍，每套仅需200加元，按月付租金。就雇佣人员而言，如果每小时1．5加元工资，每天12小时，5个月104天无雨，只需雇佣一人。上资按周付给。这样，雇员工资为1．50X12X104=1 872加元。

    4．广告宣传费用。当地的《温泽星报》拥有58000个订户，他们在该报上做一个整版的广告，费用是1 292加元，并在摇滚乐电台CⅪ。W的黄金时间播放一周的广告，费用是100加元／次。

    六、经营决策

约翰和吉姆将创业费用列表如下：

	建设费
	1 200

	租金
	200

	押金
	1 000

	雇员工资
	374

	报纸广告费
	1 292

	电视广告费
	700

	总计
	4766


 “看来，我们将工资填入一部分就够了!”约翰和吉姆很兴奋，立即向购物中心的罗伯特先生出示了费用估算清单和存款单。罗伯特同意了他们的计划。1974年5月，他们的小型高尔夫球场开业了。

    七、尾声

    17年过去了，到1991年2月，记者来到这里，丹德文希尔购物中心依然是加拿大温泽市最大的商业中心。在购物中心巨大停车场的东南角，依然是一个小型的高尔夫球场，但它只是免费供人娱乐的场所。“它只是我和约翰的纪念品，是我们创业的标志，我们要让它永远留在这儿供顾客们开心”，丹德文希尔购物中心的老板吉姆如是说。记者还了解到，约翰现在是温泽市公园的老板；罗伯特先生已于1986年回英国去了。他临走前，为了感谢高尔夫球场给他的生意带来的兴旺，将这个购物中心作价转让给了吉姆：记者问吉姆先生现有多少资本，吉姆伸出了四个指头，笑着说：“我和约翰共同的资本是4000元，现有……”，一个员工上前向吉姆汇报情况。“sorry bye!”吉姆向记者道歉后转身与那个职员一起走了。

    市场调查真有如此大的魔力吗?从这个案例中你得到什么启示?你能否为自己也制定一个创业计划?

