
主持人：谢谢潘文，大家可以看到让我惊讶的是他涅盘重生的故

事，大家都知道涅盘重生的故事。 

    接下来让我们有请 Kantar，Profiles Divisoin 客户拓展总监郭

伟《投入科技与创新获得更全面的消费者》。 

    郭伟：大家好！听了大家这么多精彩的分享，我其实非常开

心，特别是潘文总说我们要拥抱技术，采用合适的技术为整个行

业可持续发展做我们力所能及的事情。 

    我是来自 Kantar 数据部门的郭伟，非常高兴跟大家分享我

们通过人工智能的方法来深化消费研究的案例，仅给大家做汇报。 

    昨天和今天大家都听了很多演讲，包括统计局的领导，他们

都在说如何利用大湾区现有的资源，能够让更多的市场研究在我

们这里更磅礴的发展。我们也响应领导的号召，我们也会把我们

的创新中心放在广州，上个星期我们的创新中心也成立了。 

    昨天有嘉宾分享他们实际数据获取的过程中遇到的问题，接

触受访者越来越难，不管是从线上还是从线下角度来说。同样的，

我们在定量的调研里面，很多时候我们很难获得定性的结果。比

如说我们在问卷里面经常体现到我们会有一些开放题，让用户回

答，很多时候回答出来的答案往往不是我们想要的。比如说问最

近对产品有什么看法，用了之后有什么感想。收集回来的答案“不

错，物流不错。”跟我们想得到的答案差得比较远。 

    同样的，我们在很多的调研里面发现，在一个调研中我们越

来越难保证我们的受访者有非常高的专注度，我们的假设，用户



专注力越来越高，他给出的答案越来越接近真相，越来越具有真

实性。我们也知道在现有所有的调研里面，我们比较难以获得的

是消费者在一个瞬间，比如说我点这个广告的瞬间或者在购买的

瞬间他们的洞察和心理的活动。怎么样解决这样的问题呢？很多

的时候我们在想，解决问题一定要解决问题的方法，我自己作为

一个从业十多年的后辈，很多时候我们都说很困难，怎么解决，

我们自己又不是技术专家，我们也不会创造出新的方法解决问题，

只能说是站在巨人的肩膀上或者站在很多同行的肩膀上，用他们

所创造出来的新的科技、新的方法解决我们现有的问题。 

    我们说我们现在的世界变得越来越互联互通，很多的时候我

们用着不同的智能设备和不同的人做联系，和生人和熟人做不同

的联系，我们现在的社交方式已经慢慢从生人的社交网络变成熟

人的社交网络，语音技术和物联网技术慢慢开始应用，令到现在

人与人之间的交流更趋向于只和熟人聊天。对于我们的甲方来说，

他们的想法是“我怎么能够在七天 24 小时之内和自己的用户做

有效的沟通。”对于我们的受访者，他们希望的是什么？在我自

己熟悉的渠道，在我适合的时间和在我最舒服的状态，我跟大家

沟通我们对于产品，对于很多市场上一些东西的看法。 

    我们回归到调研的本质，调研的本质是对话，从最早的面访、

入户访问、深访到后面的在线访问，脱离不开的就是对话，我们

在和消费者对话。通过这些对话，我们来找到消费者洞察，可以

形成落地可执行的商业行为和方案。 



    对于我们来说，受访者是否已经不再做对话，不是，他们还

在进行对话，只不过换了渠道和方法。（PPT 图）的数据大家可

以看到，我们在使用不同的对话方式，现在即时通讯的应用已经

超过社交网络的应用，90%手机使用时间是花在即时通讯上，72%

的受访者认为我们每天使用的 APP 或者使用的应用并不超过 6

个，而在这 6 个中间即时通讯变成我们最主要的应用之一。对于

即时通讯来说，我们可以看到，我们通过即时通讯的应用，我们

可以接触到的人群是海量的，同时它也有非常快速的增长。比如

说 Facebook Messenger，全球有 13 亿用户，每日产生 170 多亿

张照片，活跃在 Facebook  Messenger 上有 30 万个聊天机器人，

微信是真正走向海外的中国第一个应用，有 10 亿的用户，1 亿

的海外用户。也就是说大家在沟通的方法上越来越倾向于使用我

们熟悉的渠道进行沟通。 

    回应刚才所说的，受访者仍然在沟通、交流，只不过换了方

法，作为市场研究者来说，我们是否也要用最有效的方法、最适

合他们的平台来做更有效的沟通呢？对于我们来说，一方面甲方

爸爸是我们的金主，我们要满足他们的需求。另一方面，我们另

外的一半的衣食父母，就是我们的受访者，我们用好的工具跟他

们沟通，才能达到最有效的沟通。 

    我们通过聊天机器人的方式和受访者沟通，有什么样的好处？

是在他们行为发生的瞬间，我们能够像好友一样跟他们沟通。使

用聊天机器人可以做到定向招募，意思就是我们可以通过定向的



广告，或者说我们通过小程序，我们通过其他的广告出现的方式，

在他们点击广告的瞬间或者在他们完成观看广告的瞬间，我们可

以弹出机器人与他们进行机器观感和广告分享。这样有一个好处，

不再需要用户下载更多的 APP 完成调研，也不需要他们现实存

在在一个数据库里面，我们提前和这些数据库里面的人建立信任，

他们愿意通过信任的方式完成我们所要问的问题。 

    同样的，聊天机器人也可以接入许多更加快速和敏捷的人工

智能方法完成我们的研究需求，我们的用户也可以把聊天机器人

分享到不同的群里面或者不同的朋友圈里面，让更多人通过聊天

机器人回答我们研究的问题。我们真实的反馈，他说这样的聊天

方法让他感很贴心，非常私密，跟他好朋友一样。聊天机器人是

定量和定性的结合，通过它我们可以获得定量的结果，可以上传

丰富的文本信息、视频信息、音频信息，我们所获得的，除了结

构化的数据之外，还包括很多非结构化的数据，这些数据往往能

够带来惊艳的感觉。对话的结果可以通过实时的面板呈现，我们

也可以及时调整我们问问题的方法以及能够获得我们最深入、最

底层消费者的想法和他们的洞察。（PPT 图）是在 Facebook 上面

聊天机器人，有很多视频、按键都可以使用。 

    对于聊天来说，我们很多时候在想自己和谁聊天，为什么和

他聊天，很多品牌通过聊天机器人可以创造出独特的个性和满足

于这个公司或者这个企业它的性格的机器人，来和用户沟通。我

们经常看到银行里面的聊天机器人，它和招商银行的形象很吻合。



我们知道小米之所以很出名，是因为他们的产品，也是因为小米

的客服，客服有一个提点，体现小米的特征，快速又有才华。通

过聊天机器人也可以创造出不同的形象和不同角色，为企业和客

户提供更全面的消费者洞察。 

    综上所述，聊天机器人除了要创造它，我们也要优化它，机

器人的本质是以对话为主，设置聊天机器人问题的时候不能是传

统问卷的形式，更应该贴近现实生活中所使用的自然语言的沟通。

同时我们也要兼顾到个性化的形象，让受访者觉得它更有亲切感

和亲和度。聊天机器人大部分通过应用来实现，推动即时通讯来

实现，就好像我们朋友之间在微信聊天或者在 Facebook 聊天一

样，时间不会很长，但是我们要让它越来越简介、明确，让受访

者明确感受到没有负担和压力获得知识。也就是说，我们在做聊

天机器人的时候，我们尽量把调研做成有温度的调研，而不是冷

冰冰的调研。 

    同样的，应用聊天机器人可以有多平台的兼容性，除了在微

信、Facebook 上应用，还可以在百度小新上应用，还可以应用到

Google Home。我们在里面可以加入题型的功能，怎么做呢？比

如说我们在日记的研究里面，我们可以定时题型受访者说“在过

去的一段时间里面你有没有做过什么样的事情，有没有下楼买水

或者买快餐。”同时，它也具有发送、接手音频、视频、多媒体文

件的能力，我们还可以在里面融合图像识别、自然语言处理等各

种各样不同的智能化的方法。 



    说了这么多聊天机器人，大家肯定都想知道聊天机器人是什

么样子的，下面有几个案例的展示可以让大家更清晰的看到。 

    今年三月份我们在香港用 Facebook 做了一个聊天机器人，

大家可以看到（PPT 图）的右边是即时的情况，这个研究的目的，

我们想了解每一年在香港的市场里面，过年小朋友都会收到红包，

平均每个小朋友收到 2000 左右，在香港一共有 85 万 0-14 岁的

小朋友，这笔账大概是 17 亿的市场，对于金融机构来说，他也

想知道能够通过什么方法吸纳这 17 亿。妈妈也想利用红包，能

够为自己的孩子规划未来。我们使用的研究方法是定性和定量结

合的机器人聊天研究，包括图像和视频的分享。我们可以看到后

面的结果是非常有意义的，（PPT 图）左手的图是他们上传图片

的内容和文字的内容，可以看到比我们传统通过开放题获得的内

容更加丰富，比如说这个妈妈说“我希望自己的孩子努力读书，

找到自己的兴趣所长，得以发挥，将来能够贡献社会，过幸福的

生活。”大家知道香港寸土寸金，他们希望自己的孩子有房有楼。

（PPT 图）是香港妈妈的视频。 

    （视频播放） 

    我们可以看到这样的视频内容分享远远比文字的开放题所

能拿到的洞察会更多。 

    另外一种方法，我们通过把聊天机器人从手机的应用一直到

智能音响上，（PPT 图）是我们在国外做的研究，大家可以看一

下。 



    （视频播放） 

    这个研究是通过在 Facebook 上面的广告后面埋入一条聊天

机器人链接，可以选择两种不同的方式，一种是通过 Facebook 

Messenger 直接回答，另外一个方式是对于家里有 Alexa 的用户

来说，可以通过 Alexa 回答。 

    另外一个案例，是我们在中国做的关于服装研究的案例，我

们的客户像了解到每一个人在一天不同的日常生活的场景里面，

他们着装的习惯。通常我们如果通过问卷的方式采访，很容易达

到的结果，我们的用户分享给我们的服装习惯比较难以描述，而

且你在每个不同场景里面获得的着装情况，头一两个场景里面获

得的信息非常完备，后面的一两个场景用户已经觉得越来越难，

不想回答，所以你不可能拿到这么多服装的组合。我们通过聊天

机器人的方式让用户即时从他的衣柜里面他要外出的时候，或者

他参加不同活动时候的服装搭配，拍成照片直接上传。这个项目

当时在三个国家做，分别是中国、美国、德国，我们获得很多不

同服装的组合和不同场景的服装搭配。对于客户来说，在新产品

上市的时候他就会把这样的组合放到同一个区域里面供消费者

选择，促进他消费提升。 

    大家可以搜索关注公众号 GlobalTestmarket 调研社区，大家

可以进去，了解聊天机器人是什么情况。未来已来，拥抱科技，

科技向上，回应刚才潘文总说了，选择合适的技术，让我们把它

作为一个好的契机，令到行业有持续性的发展。 



    谢谢大家！ 


