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前言

　　20世纪的最后10年和进入新千年的初期，全球营销管理理论界的学者和 对全球市场产生巨大影响
的众多跨国公司的企业界人士都对全球经济的演变 和发展趋势给予了高度的关注。
来自各方面的分析和研究表明：经济全球化、 一体化是21世纪全球市场最重要的特征和发展趋势。
在这一主流趋势下，越 来越多的工业化、后工业化国家已经从工业经济社会迈人知识经济社会，一 
些正在实现工业化的发展中国家也将逐步加入此行列，所有这些都将促进全 新的全球经济体系的形成
。
　　随着WTO各项准入规则在中国的实施，至2005年我国的制造业和服务业 市场几乎全部开放，这意
味着中国市场将在更大的范围和更深的程度上与国 际市场接轨。
因此，中国企业融入国际市场并参与全球化竞争已经势在必行。
 中国企业将在本土和全球市场竞争中扮演一个什么样的角色，如何应对跨国 公司的竞争与挑战，这
显然已成为中国企业在国际化经营中所面临的极其重 要的理论与实践问题。
面对机遇和挑战，中国企业怎样才能抓住机遇、开拓 发展？
回顾20多年来我国企业运用和发展现代市场营销理论的历程和经验，将 会使我们得到非常有益的启示
。
　　作为一门应用性很强的管理科学，市场营销学（MARKETING）是1978 年党的十一届三中全会确
立了我国经济体制改革的战略目标后，由西方引入 中国的。
20多年来，我国管理理论界和企业界对现代市场营销理论的研究与 实践取得了巨大成就。
但是，市场营销理论在中国企业的应用与发展并非一 蹴而就，而是随着我国经济体制改革的系统推进
和不断深化逐步得到了发展 与完善。
　　我国经济体制改革取得突破性进展始于1992年春邓小平同志南巡讲话之后。
党的十四大宣布我国经济体制改革的目标是建立社会主义市场经济体制，十四届三中全会通过的《中
共中央关于建立社会主义市场经济若干问题的决定》制定了我国市场经济的发展蓝图。
自此，我国经济体制改革进入全面攻坚阶段。
经过多年的努力，我国的市场经济体制已基本确立，特别是在20世纪的最后几年和本世纪开端的头几
年，中国的市场化进程明显加快。
一个由市场配置资源的经济体系框架已经初步确立；产权明晰、自主经营、自负盈亏的企业经营机制
和一个竞争有序的市场体系开始逐渐呈现；保证市场经济有效运行的调控体系和法律制度也开始逐步
确立；国家在财政、税收、金融、外汇管理等领域进行的配套改革，逐步为企业创造了更为公平合理
的外部营销环境，一种更为完善且更为明确的市场体系开始形成。
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内容概要

　　《市场营销管理教程（第3版）》为适应21世纪培养高级企业营销管理人才的需要而编写。
全书系统阐述了现代市场营销理论及该学科领域的最新发展，并结合我国企业的市场营销实践经验，
对西方市场营销理论加以印证，更加突出了战略计划管理、竞争地位和营销战略的研究。
　　《市场营销管理教程（第3版）》的核心理论、研究思路及其框架体系的设计和阐释，都比较系
统地体现了市场营销学的中心内容。
全书共20章，分为5部分，即市场营销管理总论，营销环境与顾客购买行为研究，市场营销组合研究，
市场营销的计划、组织与控制，现代市场营销理论与实践前沿问题研究。
　　《市场营销管理教程（第3版）》既适合高等院校营销管理教学的需要，又适应企业营销实践的
需要，有助于培养适合中国市场经济发展需要的企业高级营销管理人才。
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作者简介

　　吴晓云，南开大学商学院教授，博士生导师，中国高校市场学研究会常务理事，中国市场学会常
务理事。
长期从事市场营销学领域的教学和科研工作，先后出版专著、译著十余部，在经济管理类权威期刊
、CSSCI核心期刊《管理世界》、《管理科学学报》、《南开管理评论》发表论文60余篇。
其多部专著和多篇论文获得了国家级和省部级奖励。
2002年后主持国家自然科学基金资助项目两项：《加入WT0我国企业全球营销战略模式的选择及测度
指标》（2003—2005）、《跨国服务企业全球营销战略模型的创设及其应用》（2006—2008）。
2006年3月，由她主持的市场营销管理课程被评为国家精品课程。
她还先后与香港理工大学中国商业中心、香港城市大学商学部合作进行“中外合资企业管理效益研究
”、 “中国酒店业合作伙伴关系研究”等；多次应邀参加中国、美国、日本等国家和地区举办的重要
学术会议，就全球营销和服务营销的研究发表主题学术演讲。
　　近年来主要关注跨国公司全球营销战略及策略问题，代表性的著作有： 《WT0与全球营销管理—
—理论、模式与实证研究》、《中国跨国公司全球营销战略——理论模型、检验指标及其实证研究》
。
论文包括： 《全球营销及其背景下的竞争新战略》、《论加入WT0后中国大型连锁零售业面临的发展
环境及战略构想》、《跨国经营：全球品牌战略及其本土化管理》、《全球营销战略模型的检验指标
创建及其实证检验——以60家“世界500强”在华跨国公司的实证检验为例》、《基于CGMS模型的中
国跨国公司全球营销战略研究——97家中国跨国公司的实证调研》等。
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第11章 价格策略11.1 影响企业定价的主要因素11.2 企业定价的程序11.3 企业定价的方法11.4 企业定价
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与通货膨胀时期的市场营销第18章 市场营销计划、组织与实施第19章 市场营销控制第20章 服务市场营
销第21章关系营销及其管理第22章 全球营销参考文献后记
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章节摘录

　　CSR的展开可以分为以下几步。
　　第一步，问题定义。
第一步工作的任务是弄清以下问题：谁是该项服务的顾客？
公司有多少这样的顾客？
有没有一个顾客数据库？
顾客如何分层？
以往公司是怎样向顾客提供服务的？
公司的目标顾客是哪些？
公司的竞争对手是哪些？
公司的强项和弱项分别是什么？
通过这一步还要弄清楚，在公司提供服务时组织结构怎样，以及有哪些部门直接与顾客接触，哪些部
门为与顾客接触的第一线工作人员提供支持。
　　第二步，定性研究。
通过对消费者和公司内部的员工进行访谈，了解如下问题：对某项服务而言，什么因素对顾客来说是
最重要的？
顾客和员工认为公司在这些方面的表现如何？
竞争对手在这些方面做得怎样？
什么因素阻碍了公司在这些方面的表现？
　　第三步，定量研究。
对消费者的定量调查是cSR的关键部分。
具体内容有以下几项：①界定调查对象和规模，以及怎样获得有效样本，用什么抽样方法能够使选中
的样本更具代表性以及总样本应有什么样的规模。
②确定访问方法，一般而言，在拥有调查对象数据库的情况下，电话访问能够快速得出结果；邮寄问
卷调查时间较长，对调查时间要求不高的情况下可以采用邮寄方式，但值得注意的是，大多数邮寄问
卷回收率较低。
③问卷的设计和试调查。
④访问员的遴选和培训。
⑤调查计划的实地执行。
⑥调查问卷的回收和复核。
⑦问卷的编码录入和统计分析。
　　第四步，成果利用。
通过对定性和定量调查结果的分析，撰写csR报告。
公司可以借此评估调查结果，确定今后的行动计划，并给出策略性的指导。
　　第五步，定量研究跟踪。
在连续进行客户满意度调查时，调查才能收到最好的效果。
建立一个跟踪系统是至关重要的，CsR可以跟踪显示随着时间的变化，公司在哪些方面取得了进展。
如公司在某些低于行业标准的因素改进方面和有效地衡量竞争对手做得比公司好的方面等。
　　由于受技术、经验和精力等因素的制约，企业也可以委托专业的管理咨询公司或调查公司进行客
户满意度调查。
事实上，目前顾客满意度调查也正日益分解为两个层次的服务。
一是调查公司主要提供基础数据，提供被调查者的实际状况及相应数据，还可以提供成本方面的情况
。
二是在顾客满意度调查的基础上提供营销监控和策略建议等管理咨询服务。

Page 6



第一图书网, tushu007.com
<<市场营销管理教程>>

编辑推荐

　　《市场营销管理教程（第3版）》全书以新颖、独特的视角，深入探寻了企业市场营销管理的特
征和规律，系统阐述了市场营销的经典理论和前沿发展，融合了全球营销、关系营销、服务营销、体
验营销等最新营销学科，并编写了丰富的典型案例，兼顾了高等院校营销管理教学需要和企业经营实
践的理论需求。
　　国家精品教程
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