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A BSTRACT

　　T hem a rke t gu idance is an im po rtant character ist ics o f en te rp risesfunc tion ing

m echan ism under m a rket econom y. W ith increasing in tensive m arke t com pet it io n,

the m a rket invest ig at ion and resea rch is be ing mo re and mo re a t tached g rea t

impo rtance by indust ria l and comm ercia l circ les as an im po rtant inst rum en t o f

m arke t com pe t ition fo r m odern en terprises. How eve r, lack ing o f the p rac tica l

expe rience o f m arket invest ig a t ion and research fo r long t im es in the sta tistica l

depa rtm ent o f our coun try, m uch technica l and m anage ria l aspects con cern ing the

m arke t invest iga t ion and re sea rch st ill need to be fur the r imp roved, w hether judged

by the advanced cr ite ria in th is a reas ab ro ad o r com pared w ith the actua l

requ irem ents o f indust ria l and comm ercia l ente rpr ises at hom e and ab road. T he

au tho r m ade sy stem at ic, discussion on the train ing and m anagem en t o f m arke t

in terv iew ers based on h is w o rk ing exper ience in this areas fo r m any years and pu t

fo rw a rd som e counte rm easu res.

　　一、市场调研访问员的考录与挑选

所谓市场调研访问员, 是指在市场调研过程中

执行入户询问与记录的调查员。 在决定整个市场调

研报告质量的诸多因素中, 访问员的表现无疑是极

为重要的。 正如国外市研专家经常援引的一句名言

所言: “RU BB ISH IN , RU BB ISH OU T! ” (垃圾进, 垃

圾出! )。 其含义就是如果调查员采集来的第一手资

料谬误百出,那么无论你的抽样技术多科学,数据处

理多精确、分析水平多高超,最后得出来的结论仍将

一文不值。因此,在一些国外著名市场研究公司都将

访问员的挑选培训与管理置于其整个调查工作的第

一位。

毫无疑问,若要确保访问员的工作质量,那么访

问员的考录与挑选, 也就成为整个调研工作中极为

重要的一环, 因为尽管录用后还有培训和管理两道

关, 但培训与管理工作也同样遵循前述“垃圾进, 垃

圾出”的法则。 根据笔者的经验, 在访问员的考录与

挑选过程中, 至为重要的是要注意如下几个问题:

1. 道德品质。 品德问题也许是任何行业在挑选

员工时都必须予以重视的问题,但我们感觉到,在访

问员的挑选过程中, 坚持品德第一的标准仍然是最

需要予以强调的。当然,明白取人标准是一回事,但

如何确保品德差的“坏访问员”不被蒙混过关又是一

回事, 而且后者比前者更为关键,也更难操作。 根据

我们的经验, 以下三种做法的实际效果还是相当有

效的: 第一, 在正式录取前, 向访问员收取一定的道

德风险保证金, 并在合同中明示违约处罚条款; 第

二,事先声明每个人交回的问卷都将按一定比率进

行抽查; 第三,在招聘访问员的广告中尽量将访问员

工作描述成一种既辛苦,报酬又低的工作, 而不要象

别的行业那样, 在招聘员工时极力声称工作轻松、报

酬优厚。总之, 通过较低的工作期望与高昂的舞弊成

本,一般可使少数好逸恶劳、品德不佳者自动退出访

问员的应聘队伍。

2. 应变能力。 访问员一般要求能在复杂多变的

社会环境里, 独自一人解决随时可能遇到的各种意

外问题, 这样才能保证整个项目的高效率、按计划完

成。 为此,在面试访问员的过程中,可增加一些有关

应变能力方面的测试题,对他们的应变能力进行认

真考察。

3. 语言能力。为了避免被访者在不太愿意合作,
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但又不太好意思拒绝访问的情况下胡乱勾答问题,

国外市场调研公司通常规定一律不许由被访者自己

填写问卷, 而必须由访问员一个问题一个问题地进

行口头询问,并做好记录。 因此,一个优秀的访问员

必须具有清晰的口齿、流利的语言, 以及简明扼要的

口头表达能力。此外,在一些普通话普及率不太高的

地区, 特别是一些农村偏远地区, 特别是当被访者中

含有老年人时, 更应注意考察访问员的方言水平。

4. 外在仪表。 由于访问员通常必须走家串户地

进行入户调查, 因此, 一个诚实、清楚的“不象坏人”

的外表, 往往不仅会影响到被调查者的合作态度, 甚

至会影响到访问员能否入户成功。 特别是在一些社

会治安较差的地区, 这一点尤为突出。 因此,良好的

外在仪表, 也是我们在挑选访问员时所必须予以重

视的。

　　二、市场调研访问员的培训

1. 普通性培训与专业性培训最好分开进行。 所

谓普通性培训,是指对访问员进行诸如自我介绍、入

户方式、应变能力、工作态度、安全意识、报酬计算标

准、奖惩条例、作业流程以及纪律与职业道德等内容

的培训。而所谓专业性培训,是指针对某一份具体问

卷所涉及的诸如如何甄选被访对象、如何统一理解

或向被访者解释某些专业概念与名词、如何跳问问

题、如何做好笔录、如何追问、以及如何自查问卷等

技术性问题的培训。由于上述两类培训内容不同、所

要解决的问题也不同, 因此, 通常必须分开进行, 并

由不同的培训教师分别进行。我们通常的做法是: 普

通性培训重点针对首次应聘的访问员, 并由事务所

的管理人员 (如督导 )来承担; 而对于已多次参与过

调查任务的老访问员,则只须就新的规定作扼要的

说明, 而将培训重点放在专业性培训上, 以提高培训

工作的效率, 并避免访问员对培训工作的厌倦情绪。

2. 专业性培训在每一次培训中都应列为重点内

容。一般地,除非是针对同一产品的同一份问卷的重

复调查, 否则任何专业问卷都会因为访问员对某一

产品认识深度的差异,或对某些特殊问题理解的不

一致而出现调查误差。根据我们的体会, 若条件允许

的话, 专业培训最好由来自厂商的技术专家与事务

所的方案设计者共同完成, 这样才能最大限度地保

证培训效果的准确性与高效性。

3. 试访与陪访是确保访问员培训效果必不可少

的一环。 具体做法是:在课堂培训结束后, 先拿出少

量问卷, 将调查任务分派给每个访问员, 让他们按正

式要求去试访几份。与此同时,培训专家则以旁观陪

同者的身份, 对每一个访问员的入户进行一次陪访,

实地观察访问员在实际工作中是否存在什么问题。

在试访与陪防结束后, 培训专家应再对访问员进行

一次集中总结, 及时纠正试访中存在的问题, 并及时

淘汰部分难以胜任工作的访问员。这样,整个培训工

作的效果就能得到基本保障。

　　三、市场调研访问员的管理

诚然, 良好的访问员培训是确保整个调研工作

质量的重要基础, 但是, 倘若没有一套行之有效的管

理办法, 要确保整个调研任务得以优质高效的完成,

也是很不现实的。经过多年的反复探索,笔者以为在

管理市场调研访问员时,如下几点经验也许是值得

借鉴的:

1. 建立并储备一支相对稳定的业余访问员队

伍。对于国内绝大多数中小型市场调研机构来说,它

们所承接的市场调研业务量在时间分布上往往是既

不均匀又无规律的, 有时可能一个月里同时要承担

好几项大业务, 而有时可能一连几个月连一项小业

务也没有。因此, 往往无法维持一支专职的访问员队

伍,而只能根据任务随时组建并培训一批业余访问

员。这样虽然能够降低调研机构的维持成本,但对于

那些受聘的访问员来说,这种不定期的工作也因此

蒙上强烈的临时工作性质。 而一旦受聘者将业余访

问员工作视为一种并不稳定的临时性工作,那么他

们在执行调研任务时犯机会主义错误的可能性就会

增加 (比如抱侥幸心理作弊 ), 从而加大了我们的管

理难度, 以及调研结果的质量风险。 因此, 我们认为

即使不能维持一支专职的访问员队伍, 也应该努力

储备一支相对稳定的业余访问员队伍。 这样不仅能

够利用以往历次调查的“大浪淘沙”效应, 逐步遴选

出一批表现出色的访问员, 而且也能大大减少因聘

用新访问员时所承担的访问员道德风险或能力不称

职的风险。 此外, 对这些优秀访问员来说, 新的相对

稳定的聘用关系,显然有利于大大减少了他们犯机

会主义错误的风险。当然,若要能够真正做到储备一

支相对稳定的业余访问员队伍,调研机构也必须为

此付出一定的代价, 如向这些访问员定期发放少量

的职位津贴, 而不论此间是否有调研任务。 否则,维

持也只能是一厢情愿。 不过,权衡得失,支付这种维

持成本显然是十分值得的, 它不仅能够冲减其他日
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常的培训与管理成本,而且也是一种确保调研质量

与效率的别无选择的选择—— 因为质量是任何市场

调研机构的生命!

2. 建立健全一套行之有效的访问员晋级制度。

作为一种经济行为, 物质刺激对于绝大多数业余访

问员来说, 尽管并非唯一的,但仍然是相当有效的一

种管理手段。 考虑到因访问员工作质量与效率问题

而必须承担的合同违约风险与商誉损失,我们认为

适当强化对访问员的物质激励是必要的,也是值得

的。但是,为了达到一定成本下的物质激励效用最大

化, 还必须辅以一套行之有效的访问员晋级激励制

度。根据我们的体会,以建立一套优秀访问员晋级制

度为核心的激励机制是十分有效的。具体做法是: 设

立不同的访问员级别,并根据其级别的不同对同一

工作给予差额报酬。至于晋级的标准, 则是以访问员

每次工作的表现作为评分依据, 当积分达到某一标

准时便自动晋升一级。这样,即使每个访问员完成的

问卷数量完全一样, 其报酬也会因其级别的不同而

不同。这样一来,就能大大增强访问员的长期行为意

识与自律意识, 并能起到留住优秀访问员的效果。

3. 强化市场调研质量监督与外在约束机制。 我

们知道, 物质刺激发挥内在激励作用的前提,是拥有

一套能够明辨是非优劣的考核监督制度与强有力的

外在约束机制。 由于访问员的工作常为个人野外作

业性质的工作,因此, 对其进行有效监督的实际成本

是十分高昴的。 不过,根据我们的经验, 有些办法对

于对付机会主义行为还是颇为有效的: 首先,同每个

访问员签订聘用合同,并规定一旦发现有弄虚作假

或违规操作的,一律视其错误性质与严重程度扣除

所交风险保证金, 而情节严重者将予以开除。 其次,

强化质量监督手段与技术, 加强对访问员的外在约

束。 比如, 对不同级别的访问员,分别规定抽查不同

比例的问卷。当然,要对每份被抽查到的问卷都去作

一次重新询问是不必要也不现实的, 因为一方面被

访者对此会极不耐烦, 另一方面执行成本也太高。我

们的经验是只要对被抽查到的问卷中的某几个问题

作随机询问即可, 而且抽查可以以“有几个小问题当

时访问员没问清楚或没记清楚”的名义进行,不会引

起被访者的反感。 当然, 绝不能只去问被访者诸如

“有没有人来调查”之类的问题,否则, 有的访问员会

钻空子偷工减料,如只做问卷的前面一小部份,后面

的回家自己填。 因为一般被访者根本不知道问卷到

底问完了没有。

4. 严格履行标准的调查技术规则。 常言道: “不

以规矩, 不成方园”。 然而大凡有过访问员管理经历

的人大多会有这样的体会: 即使事先拥有一整套十

分明确的调查技术规则,倘若不加以严格履行, 则访

问员在调查的具体操作过程中仍然极易产生许多不

规范做法。 因此, 为了保证调查工作的高质量完成,

必须对这些规则加以强调, 甚至连一些细节问题也

不应放松。根据我们的经验,一些极容易被访问员忽

略但对调查质量可能产生重大影响的规则主要有如

下这些:一是不按抽样规则进行抽样, 如在执行 “左

手规则”时偷工减料图方便, 随意入户; 二是将问卷

交由被访者自己填写, 或同一份问卷前后询问过两

个人以上的意见 (这种情况多出现在被访者没有足

够时间或耐心的情形下 ); 三是未按规定随便放弃已

抽好的样本, 如遇被访者不在家时,未遵守至少须在

每隔二小时后先后登门三次未果才能放弃该样本的

规定; 四是擅自将问卷转让给其他未受培训者去完

成;五是未能遵守先调查后送礼品的规定 (因为调查

开始前送礼品有可能会影响被访者对产品的真实感

受 ), 或擅自私吞礼品; 六是在询问过程中随便发表

一些有可能诱导被访者的言论,或对被访者未明确

表态的开放题不作适当的追问,等等。对于这些访问

员易犯的毛病,管理者 (督导 )最好先将其要求印好

分发给每个访问员,并声明违者必究,以引起访问员

的注意,养成规范良好的作业习惯。

5. 配备一个强有力的访问员困难援助系统。 由

于市场调研涉及面广, 情况复杂, 因此, 访问员在每

次调查过程中都有可能遇到一些事先不曾预料到而

个人又无力解决的困难。 当访问员面对困难得不到

有力的援助, 而若擅自违规处置又将面临严厉惩罚

时,一些访问员常常会因为感到压力过大而中途退

出,从而影响到整个调研计划的按约完成, 使调查机

构蒙受不应有的经济和商誉损失。因此,有必要在严

格访问员管理的同时, 配备一个强有力的访问员困

难援助系统, 对访问员在调查中遇到的困难予以支

助。 例如,现在一些地区因治安不如人意, 住户防盗

门窗的安装率越来越高 (通常在楼宇底层入口处就

设有防盗大门 )。 因此, 有时访问员连进门接近被访

者的机会都没有,叫他们怎么能严格按要求按时完

成任务呢? 对此,我们的做法是, 由调研机构出面,加

强在一些入户困难区域的公关工作, 即与当地居委

会建立长期友好的业务与情感联系, 在访问员入户

困难时,由居委会派人陪同进行帮助。这样 ,表面看
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来虽然会增加成本, 但由于降低了访问员的调查难

度, 消除了他们的心理压力,其成本是可以从相应降

低访问员报酬和保证合同按时快速完成带来的商誉

提升中得到补偿的。

6. 注意增进管理者与访问员之间的情感交流。

由于访问员特殊的工作性质及其较高的素质要求,在

校大学生往往成为访问员的理想人选。而对于这些兼

职大学生而言, 从事市场调查工作不仅可以达到勤工

俭学的目的, 而且可以增长自己的社会阅历, 锻炼自

己的独立工作能力。因此, 在访问员的管理中,建立有

力的物质利益激励机制与有效的约束机制固然重要,

但若要使访问员管理工作达到事半功倍的效果,还必

须注意增进管理者与访问员之间的情感交流。在多年

的实际工作中, 我们强烈地体会到了这一情感管理技

术的显著效果。在这一方面, 我们的做法是,为加强访

问员与管理人员之间的感情,我们定期举办一些诸如

由管理者与访问员共同参加的内部舞会、调查见闻交

流会、调查技巧研讨会的小活动, 借此一方面增强访

问员之间的友谊与交流, 一方面树立管理者在访问员

的心目中的工作中的严师,生活中的益友”形象,以融

洽管理者与被管理者间的相互关系。

当然, 由于其复杂多变的工作性质, 市场调研访

问员的培训与管理, 过去一直是、将来也将长期是市

场调研领域里的一项重要课题。笔者以上介绍的所谓

经验,自然也只能算是一家之言。 但愿能藉此引出大

家更多的宝贵经验, 以共同推进我国市场调研业的快

速发展。

作者简介: 戴亦一, 男, 30岁, 1989、 1993年毕业

于厦门大学计统系, 先后获经济学学士、硕士学位。

1990— 1991年受训于中国人民大学中美经济学培训

中心。现为厦门大学计统系讲师、副系主任、在职博士

生。

(责任编辑: 许亦频 )

作者的企盼　读者的呼唤

《统计研究》将从 1999年改为月刊

《统计研究》 (双月刊 )自 1984年正式创刊以来,在广大作者、读者支持,以及编辑工作者的努力下,逐步形

成了自己独特的办刊风格, 成为统计领域最具权威性的理论刊物。 近年来, 随着统计事业的发展, 《统计研究》

作为 “交流科研成果,繁荣学术研究,创新理论知识, 推动实际工作”的窗口, 既要适应社会主义市场经济的需

要, 又要密切反映统计学术的新动向和新思维,发挥在学术领域的宣传和引导作用。

为了更全面地反映国家宏观经济与社会发展的新情况,更好地反映统计科研的繁荣局面 ,增强时效性, 扩

大信息量,满足广大作者、读者对《统计研究》迫切要求,经有关部门批准, 统计研究杂志社决定将《统计研究》

(双月刊 )从 1999年 1月起改为月刊,每年 12期, 每期 64页, 每月 15日出版。

《统计研究》将在丰富杂志内容,继续强调高格调、高品味,保持原有风格的基础上, 增设现代经济理论论

坛、中国投资问题研究、中国行业经济问题研究等栏目,以扩大信息的容量。

《统计研究》改为月刊 后, 我们仍热切希望得到广大作者 、读者对《统计研究》一如既往的关心和支持,同

时也希望得到统计界同仁及关 注统计事业发展的朋友们的积极参与和指导。 让我们携起手来,共同努力,使

《统计研究》更上一层楼。

统计研究杂志社
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