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摘要

观察法作为深访等定性研究方式的有益补充，在汽车研究领域有着广泛的应用。通过观察，研究者能够发现语言表达无法获取的信息，还能够通过对观察对象的记录，使得成果展示更加客观、生动和形象。无论是对汽车消费者的刻画还是对其使用过程的深入剖析，或者是对一个陌生市场的解读，观察法都能够发挥独特的作用。这种研究方法值得在汽车研究的实践中进一步推广。
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1、 观察法的定义和分类
在定性研究中，除了询问法，很重要的一项方法就是观察。与在调查中向人们提问不同，观察调研法主要是观察人们的行为。明确地讲，观察调研法可以被定义为不通过提问或交流而系统地记录人、物体或事件的行为模式的过程。当事件发生时，一位运用观察技巧的市场研究员应见证并记录信息，或者根据以前的记录编辑整理证据。[1]
要在市场研究中成功地使用观察法，必须考察三个条件是否具备：首先，所要收集的信息必须是能够观察到的或者是可以从观察到的行为中推断出来的。其次，所要观察的行为必须是重复性的或在某些方面具有可预测性。否则观察的成本将非常高。第三，所观察的行为必须是相对短期的。持续时间过长，观察的任务将难以完成。
从理论上来讲，观察法有不同的分类。研究者在事先制定计划时，可以从研究的目的出发，选择最有效的方法。比如，根据观察者的角色，可以选择参与观察和非参与观察；根据观察计划和程序，可以选择结构式观察和无结构观察；根据是否要直接接触被访者，可以选择直接观察或间接观察；根据使用的工具和设备，可以选择人工观察或机械观察。需要强调的是，无论选择何种方式的观察，事先制定计划非常重要。这样能够避免观察结果受到环境的影响，使得观察的结论更加客观。由于观察法的操作主要通过研究人员观察而不是沟通获得信息，因此需要使用一些记录工具，如摄像机、录音机、手写笔记或其他有型记录方式。
2、 观察法在汽车研究不同领域的应用

在汽车研究领域，对消费者特征及其行为的研究除了运动大量深访，并匹配投射等各种技术之外，也开始逐渐运用观察法，与访问所得到的内容互相补充，获取语言之外的信息，更加有利于对访问结果的理解，使得结果的呈现更加直观，。比如为了更好地刻画消费者特征及其生活形态的静态观察（匹配家访）、细致解读汽车使用行为及使用过程的动态观察（比如跟车随访）和了解一个较为宽泛区域的整体观察等。下面将针对每一类的实际案例进行介绍。
1、刻画消费者特征及其生活形态的静态观察
传统上，对消费者及其生活形态的研究可以通过定量问卷或普通深访来完成。普通的深访对地点没有特殊的要求。但若将访问放在被访者的生活环境当中（家访），便能够在访问之外同时匹配观察。通过深入观察被访者的家庭情况、生活环境和生活状态，能够更好地理解被访者本人的背景特征、生活方式，从而对消费者特征做出更好的洞察；也能够用观察所得的信息对其所处的社会阶层和价值观做出进一步的推断和验证，加深研究人员的理解。

家访中的观察要遵循从整体到局部、从现象到本质的逻辑思维进行，研究人员要有意识、有目的地进行观察，获取相应素材。

观察范围和角度可囊括：

居住环境：主要观察小区的地理位置，所处商圈的繁华程度，小区的档次，停车情况等；
住房情况：房屋整体情况，装修风格、住房面积、格局等；
通过观察居住环境和住房情况可大致了解用户的经济实力和社会阶层，通过观察小区的停车、道路环境等能够更加理解消费者对车的需求背景。
生活用品：主要观察家具、电器、服饰用品、娱乐通讯等产品的品牌等，可间接反映用户的家庭购买力、品牌偏好，同时也能够折射出他们对于汽车产品的偏好和期望。

特色物品：特色物品指能够表达用户品位、风格和兴趣爱好的物品，比如个性的摆件或者饰品、高档的藏酒等，可以了解其个人的消费品位、价值观等；

以上只是建议观察的主要角度。至于具体的观察内容和细节，还有赖于现场研究人员对项目的理解和敏感性。任何有助于刻画消费者的物品都应该注意观察和记录。
在汽车消费者研究的实践中，我们通过家庭观察得到的成果包括以下几类：

1) 不同的居住环境、住房和停车环境，鲜明地反映出用户经济实力的差异和对车辆需求的差异：
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图1-普通自主品牌车用户

（生活水平一般，住房相对老旧、消费层次不高，对车的要求不高，以满足基本代步需求为主。 ）
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图2-豪华车用户

（生活水平较高，停车环境好，住房空间大、有自己的风格；对车的要求高，除了满足功能性需求外，还要有一定的品质，品牌形象要与自己的身份地位相匹配。）
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图3-低速车用户

(相对小康的城镇家庭，道路和停车环境一般，但空间充裕，不需要考虑堵车和停车紧张等问题。要满足出行中挡风遮雨的需求，还要经济实用，便于操作。)
2)家居风格和用品反映出用户的消费倾向和风格：
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图4-消费意愿高的女性用户

（消费能力和意愿都很强，舍得在很多方面花钱，比如服饰、美容、娱乐等。）
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图5-较为年轻的两厢车用户

（喜欢旅游和运动，追求个性。开始布置自己的小家庭；汽车消费不走寻常路，愿意选择有一定个性同时又有一定品味的小两厢车。）
3)居家陈列的某些细节反映出消费者的家庭观和生活观：
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图6-用户家庭装饰

（墙上的字画显示出主人注重家庭，喜欢全家人在一起和和睦睦的感觉。）
2、解读汽车使用行为及使用过程的动态观察

在了解汽车使用行为和使用过程的时候，我们往往采用跟随观察访问法，在跟车的过程当中对用户的行为进行观察。可以通过在实际使用环境下研究人员的观察来匹配对用户的深访，以观察、聆听、感受的方式，最大限度了解用户的诉求。在离开使用环境谈使用行为的时候，语言往往是薄弱的。被访者容易忘记某些细节。同时作为提问者的研究人员和作为回答者的被访者，在描述和理解上总是有一点小的偏差，而这种偏差也许会导致市场研究流于表面。而通过跟随观察访问法，可以零距离地了解使用者的抱怨及使用习惯，可以通过现场环境及根据使用者语境挖掘用户行为背后的真实需求。跟随观察访问法可以更全面地收集意见，为产品提供改进意见、为新产品提供研发方向；经过总结提升，为产品提供创新点，同时也可以作为项目的预研究，为课题提供研究思路。
以卡车的研究为例，用户购买微卡或轻卡的首要动机是为了能满足装载货物功能。因为卡车独特的使用功能和使用环境，要想了解产品是否满足用户的使用需求，是否需要改进等方面，仅仅通过深访是无法完美地呈现和解决的，这就需要跟随观察。
具体方法是研究人员跟随卡车司机出车，对日常工作中的典型场景进行观察。比如：
通常的装货情况：货物种类、载重情况、装货方式、时间等；行驶道路与环境：行驶区域、行驶路面情况等；驾驶操作、驾驶习惯；车的性能：起步、加速、制动、密封、减震等；装卸货环境。

跟随观察能切身感受车的内在性能与品质，观察用户车辆的使用情况、装卸货过程、行驶道路与环境等，有助于挖掘不同用途细分用户对于车辆的需求，了解产品的设计是否能很好地满足用户的使用需求，为产品进行适用性改进提供有力的支撑。在观察过程中，研究人员应随时作记录，并尽量详细。记录可采用拍摄照片或视频的方式。

示例1）：观察发现车子的宽度只能并排放3个油桶。但如果宽度增加5公分，就能多放一个油桶，提高运载能力和空间利用率。
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图7-车辆装载货物的状态   

示例2）：通过观察得知，司机开车时肘部的空间不够，不能自然垂放，影响驾驶的舒适感。这表明车辆目前的内宽不够，需要改进。
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图8-驾驶员开车姿势

示例3）：轮胎罩形成的鼓包占用驾驶位大量的腿部空间，让用户感觉到不适，且影响驾驶。
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图9-驾驶员腿部空间

除上述发现，我们在研究中的跟随观察还可以用于以下不同方面的研究：

1）更好地体验驾驶者工作环境，发现其驾驶需求。
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图10-自卸车的工作场景

2）更好地体会车辆的性能及使用过程中的便利性。 
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图11-新能源汽车的使用和换电、充电环境
3、了解一个陌生市场或较为宽泛的区域的整体观察
除了消费者及其行为的观察，还可以针对研究者相对陌生的整体市场进行观察。对某一个相对宽泛的市场进行文字描述往往是很复杂的。而通过观察和呈现某些关键性的形象，可以更加简明、生动地展示出一个市场的特点。比如观察一个城市，可以观察其城市中心区的道路、建筑、商业区，还可以观察路口往来的车辆密度及品牌等，不同城市之间进行对比即可鲜明地呈现出特点。比如对农村市场的观察，可以从村委会、主要道路、房屋外景、主要企业等方面来刻画。
通过下图我们明显可以看出两个村的不同，从而判断出他们对汽车需求的不同潜力。
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图12-相对富裕和相对贫困的农村
3、 观察法的局限性和应用前景

通过上面的论述，我们不难看出，观察法在汽车研究领域的应用非常广泛，且非常有效。在这个领域的实践中还出现了包括神秘客、单面镜观察等其他的观察方法，这里不再一一赘述。观察法最突出的的优点是我们可以看到人们实际做了什么，而不必完全依赖于他们所说的，避免由于访问员询问中产生的误差，研究人员也不会受到被观察者回答意愿和回答能力的困扰。但同时观察法也存在自身的缺陷：比如只能反映客观事实的发生过程，而不能说明其发生的原因和动机；只能观察到一些表面现象和行为，不能反映私下的行为；观察者的参与在某种程度上往往影响被观察者的正常活动；个人进行观察难免带有主观性和片面性，缺乏系统性； 通常需要大量观察人员，调查时间长，费用高。这些问题都要在具体应用的过程中给予足够的考虑。
随着科技的发展，如果进一步借助工具，我们可以克服部分观察法的缺陷。比如在特定的环境下使用机器观察。摄像机和试听设备记录人们的行为可以比观察员所能做到的更加客观、更加详细。又比如交通流量统计装置比人员观察更加准确、价格低廉而且比人更加愿意做这项工作。此外，利用脑电图、电疗皮肤反应、测瞳仪、声音高低分析等机器观察也已经出现并进入市场研究领域，有待汽车市场研究人员的进一步引进和应用。
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