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前言

20世纪80年代，市场营销学开始在我国迅速传播和发展。
80年代以来，设立该专业或开设市场营销学课程的高等院校数量显著增多，研究工作亦有显著的进展
。
尤其是90年代以来，随着中国市场化改革进程的加快，社会急需大量的受过专业训练的市场营销人才
，更是推动了我国高等院校中市场营销专业教育的迅猛发展。
自此以后，市场营销学可以说是基本上实现了在我国的启蒙和普及。
随着第一阶段启蒙和普及目标的实现，当前国内对于市场营销的研究和教育开始向两个方向发展：其
一就是对当前国际学术界在市场营销研究前沿的追踪和深化；其二就是结合国内市场环境的特点和经
济发展的需要，实现市场营销理论的本土化，发展对中国现实更有解释力的市场营销理论。
我想，这两个方向会在相当长一段时间内影响国内市场营销学的研究和教育。
营销研究的转型必然要求营销知识的传播机构，主要包括高等教育机构以及出版机构，也要做相应调
整。
以出版为例，在20世纪营销知识的传播和普及中，出版机构扮演着非常重要的角色。
实际上，正是菲利普·科特勒博士的《营销管理》教材的引入（我印象中最早的版本是科学技术文献
出版社出版的第6版）奠定了国内营销研究的学科基础，而该书从第6版直到第11版的先后引入，也见
证了国内市场营销学科快速发展的历程。
可以说，在国内其他领域，还很少看见一本教材会对一个学科的教学和研究能产生如此巨大和广泛的
影响。
然而，从另一个角度，这也许同样暴露出当前国内营销知识传播中所面临着的尴尬境地：如果说一门
学科可以只用一本教科书来概括，至少说明我们对这个学科的理解和解说还缺乏足够的甚至是必要的
张力和活力。
首先，按照美国市场营销学会会刊主编瓦格纳·卡马库拉的观点，市场营销学是在管理学、行为科学
（心理学和社会学）和定量分析（数学和计量经济学）这三门较成熟学科的基础之上发展起来的独立
学科。
因此，市场营销学之中有三个侧重：侧重于管理学的叫做“市场营销学理论”，侧重行为科学的称为
“消费者行为学”，而侧重营销方法论以及由此延伸出的定量分析手段的则是“市场营销科学”。
所以，在市场营销的知识体系中，科特勒博士的《营销管理》只是涉及市场营销理论部分（我个人认
为，本书只是营销学的入门读物，对于研究生以上层次并不适用），而营销科学（研究方法）以及消
费者行为理论却没有得到同样的重视。
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内容概要

顾客资产管理是目前市场营销学界研究的前沿和热点之一。
本书系统介绍了顾客资产管理的相关概念和分析工具，包括：顾客管理的框架，顾客资产分析的数学
模型和分析工具，顾客选择战略，品牌资产，顾客资产和关系资产的联系，顾客互动的管理以及如何
衡量和评价营销活动的结果等问题。
 本书不仅介绍了对市场营销学前沿理论问题的研究成果，而且包括了顾客资产管理的实用工具和大量
实际案例，适合市场营销学相关专业的MBA、研究生、学者以及实际管理者阅读。
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章节摘录

插图：第1章 顾客资产管理战略介绍考虑下列情况：一家电信公司的营销主管面临一个困境：是投
资2000万美元来制定常用用户方案以减少顾客的不稳定，还是花费2000万美元通过公司网站和免费号
码来改善顾客支持性服务。
哪一项投资能带来更大的收益？
一家全球制药公司的产品经理必须对以下情况进行选择：◆投资500万美元于技术，建立一个顾客数据
库；◆花费100万美元直接进行一场营销活动；◆接受一个广告代理商的建议，花200万美元买下明年
的广告媒体。
产品经理应该怎么做？
一家居于领导地位的零售公司的营销副总考虑通过董事会降价5％，但同时取消店内销售和价格促销
。
如果这项方案能充分发挥公司营销资源的最大效用，那么他该怎样决策呢？
哪项投资会对顾客关系和长期赢利造成最大影响？
决策者又该如何决断？
如今的公司面临跨越传统职能边界的重要营销挑战：◆吸引新顾客的最佳方法是什么？
◆我如何保持现有顾客满意并确保他们不会投入竞争者的怀抱？
◆对于我的顾客，最重要的是什么？
◆我怎样了解哪个顾客对我的业务最重要？
◆我如何不靠没完没了的价格促销来建立我的业务？
这些问题的答案要求对顾客管理的深入理解。
营销战略的核心是顾客战略。
营销战略的目的何在？
公司寻求吸引和维持从公司购买商品和服务的顾客，使他们的消费维持在一个能使公司长期获益的水
平上。
公司如何做到这一点呢？
这就是本书将要论述的内容。
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