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内容概要

殷博益主编的《市场营销学（第2版）》坚持第一版的“新经济、新营销、新思路”的编写原则。
如书中介绍的知识营销作为一种新的营销方式，是在知识经济的市场环境下应运而生的，是营销创新
的一项重要内容。
又如，美国著名未来学家阿文尔托夫勒预言：服务经济的下一步是走向体验经济，人们会创造越来越
多的跟体验有关的经济活动，面对新的消费心理和需求，企业应洞察先机，积极开展体验营销，提供
能满足消费者体验方面需求的产品和服务，争得市场竞争中的优势地位。

市场创新、产品创新、观念创新、方法创新、理论创新，这是一项长期的战略任务。
所以，本次修订在第一版的基础上增加了第18章“市场营销的新领域”，本章较为全面的阐述了知识
营销、关系营销、绿色营销、文化营销、体验营销的有关创新营销理论。
在第一版的基础上，围绕结构体系，内容的表达、资料的翔实做了大量工作。
新，意指新颖，本书最明显的特点表现为新高度、新视角、新内容；细，意指本书内容的完整和逻辑
表达的清晰、精细；实，意指本书强化了营销学的应用属性，内容的实用性、适用性和可操作性。
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章节摘录

版权页：   插图：   客户关系管理（Customer Relationship Management）源于“以顾客为中心”的营销
理念。
通过向企业各方面的营销人员（包括销售、服务、后勤支持等）提供全面、个性化的客户资料，并强
化跟踪服务和信息分析，使他们能够协同建立和维护一系列与客户之间卓有成效的关系，从而使企业
得以提供更快捷和周到的优质服务，培养和维持多变而富于创造性的客户关系来提高客户满意度和忠
诚度，更多地留住老客户和吸引新客户，使企业赢得长久的竞争优势和持续的利润增长。
 许多全球著名的成功企业，如微软、宝洁等企业，都十分重视客户关系管理系统的应用。
近年来，我国已有部分领先企业开始关注、研究并着手应用客户关系管理系统（有关CRM内容的介绍
见第13章）。
 六、营销主体与客体 营销就其本质而言，是一方诱发另一方时对某一商品或服务产生预期反应所采
取的种种行动。
营销是双方的事，缺少任何一方都无所谓营销。
因此，营销的主体包括谁在营销和对谁营销两个方面的当事者。
谁在营销，即在做营销的人，亦称为营销者。
它的对方，即对谁营销，亦称为营销对象。
 为了促使交易的成功，营销者总是主动积极地分析参与交换双方各自希望付出什么和得到什么，并通
过权衡交易双方力量的对比，制定出合适的方案，来实现自己的营销目标。
可见，在营销双方，表现最为积极的一方，一般被称为营销者，而另一方，则被称为营销对象或称为
客户、顾客。
 在商品十分短缺的年代，买方被称为营销者，而在商品积压、生产过剩的年代，卖方则被称为营销者
。
在某种情况下，交易双方都十分积极，则称为双边营销，这是比较少见的现象。
本书研究的营销者，泛指卖方营销。
 营销客体就是营销什么，或指营销的范围。
营销什么主要可以归纳为十大项目： （1）有形商品。
它是企业生产和营销工作的最主要标的，占据了许多国家的生产和营销活动的大部分内容。
 （2）无形服务。
随着经济的发展，经济活动将越来越多地集中于服务业，服务业主要包括交通、运输、旅游、美容、
维修、航空以及各种专业性的服务，如会计、律师、医生、咨询等。
有一些市场上的供应品是由商品和服务组合而成，如快餐店，顾客既享用美味的食物（有形的），又
享受舒适的服务（无形的）。
 （3）事件。
营销者常常推广基于时间的活动。
如我国成功举办的2008年北京奥运会、2010年将要举办的上海世博会，又如企业周年庆典、各种形式
的艺术表演等。
现在已经有专业人士负责精心策划一个事件并将其完美推出。
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编辑推荐

《市场营销学(第2版)》资料翔实、系统性强、信息量大、适用面宽，可作为应用型人才培养的高等院
校工商管理类等各专业基础性教材、工商企业营销管理人员的培训教材以及营销师资格鉴定的辅助读
物。
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