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内容概要

与以前相比，企业需要更加注意倾听和正确理解市场的声音！
 为了能够在正确的时间做出正确的决策，它们必须全神贯注于任何来自顾客、经销商及竞争者的所有
信息。
在当前如此激烈的市场竞争环境中，任何因忽略或误解市场信息而不能与市场紧密联系的公司必将在
竞争中落败。
　　《倾听市场的声音》所提供的方案可以让企业中所有的经理们更加频繁和更高效地使用市场信息
。
文森特·P·巴拉巴和杰拉尔德·萨尔特曼认为：企业的竞争优势更多地来源于如何使用市场信息而
不仅在于是否拥有市场信息。
市场研究本身并不能保证成功，创造性地使用市场研究才是业务成功的关键！
　　调研中心作为一种新型的组织结构，是成功的市场导向企业的显著特征，同时也是本书的核心所
在。
为了保证该调研中心的成功运行，巴拉巴和萨尔特曼向经理们阐明了如何培养所必需的两种能力。
　　第一就是“足够的好奇心”，其中包括在了解和满足市场需求方面永不知足的追求。
当然具备这种能力的人不应仅限于企业的市场营销人员或产品经理，而应当是组织中的所有人员。
　　第二种能力被称为“出色的智慧”，这里包括正确理解信息、恰当规划实施方案并高效执行的各
种能力。
　　当然，正如作者所指出的，这两种能力是紧密相连的。
正是： “不充分的信息无法利用好．不正确的使用也会浪费好信息。
通过与300多位顶尖公司的经理和研究人员的访谈，《倾听市场的声音》汇集了他们的经验和智慧，相
信本书的读者将会从中获益。
更重要的是，他们要学会创造一种环境，从而可以让企业的经理们对他们的市场充满好奇和疑问，能
够利用市场的真实信息来回答问题，并能够基于市场惰况做出通向成功的决策！
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作者简介

文森特·P·巴拉巴（Vincent P．Barabba）：
　　美国通用汽车企业市场调研与规划执行董事，在伊士曼柯达公司和施乐公司也担任类似职务。
他曾两次担任美国统计局的局长；现在仍担任美国统计协会主席。

　　杰拉尔德·萨尔特曼（Gerald Zaltman）：
　　哈佛商学院约瑟夫
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章节摘录

　　竞争优势的新源泉 在商业社团中，许多人都关注到：为了让整个企业所有管理者都对市场充满好
奇心，企业在创造这个环境的过程中，用市场知识来满足管理者的好奇心，并且以这些知识为基础制
定决策。
我们认为（也是本书的核心假定），懂得如何利用信息和何时利用信息能建立竞争优势，而不是简单
地拥有信息，正如我们即将展示的，关于“如何”利用信息的知识并没有适当开发，几乎在所有私营
企业和公众企业，信息的应用都十分糟糕。
　　有效的信息利用需要两种特殊的能力。
第一种能力我们称为“足够的好奇心”。
它是对目前和未来市场发生的重要事件充满好奇，同时还具备通过及时、准确又经济的信息来满足好
奇心的能力。
另一种能力我们称为“才干”。
它指的是通过做正确的事和正确地做事从而把信息转化为有效行动的能力。
伯顿（Burton）先生在下一页所展示的信中表达了他的担心，他担心他的企业在这两个维度变得越来
越没有竞争力。
这两种能力是密切相关并且相辅相成的。
糟糕的信息（比如收集的错误数据或用错误方式收集的正确数据）不能有效利用，好的信息也不能弥
补糟糕的判断或才干不足。
　　在大多数决策过程中，缺乏很好利用信息的能力都是惟一致命的弱点（Achilles heel）。
本书阐述了企业在利用信息方面通常会经历的问题，同时提出了相应的解决方案。
这些问题和解决方案在一项历时三年的项目中得到极大丰富。
在这个项目中，调研员访谈了将近300个对企业运作起重要作用的关键人物，他们分别就职于各生产和
服务企业、调研公司、顾问机构和广告代理商。
1在访谈中人们探讨了影响信息利用、未用和误用的许多因素，同时探讨了成功的管理者和调研员们
开发出的很多有效利用信息的特殊方法。
另外，在三次大范围的邮件调查和私人访谈中，我们得到了约500多个参与者的支持。
我们以稍有不同的方式探讨相似的问题，这能获得更多的洞察力。
2我们还抽取了一些成长中的团体作为样本，他们在信息利用方面发表了一定的调研成果。
我们结合了自己的经历和那些管理者与调研员的经历，提出了各种各样的见解和建议供雷诺兹
（Reynolds）和伯顿分享。
　　本章其余部分讲述了有效利用信息的需求和一些阻碍因素。
　　（伯顿的信）　　全球技术公司　　加利福尼亚州洛杉矶1990世纪大街　91342　　玛丽L?雷诺兹
女士　　知识运用顾问公司　　123主街　　密歇根州琼斯威尔（Jonesville）48224　　亲爱的雷诺兹女
士：　　很高兴读到您最近为我们高级管理团队进行演讲的总结，您的演讲已经激起热烈的讨论。
　　我对您的两个观点产生了特别的兴趣。
贵公司进行的调研表明，在一个企业拥有一套有效的系统来倾听、理解和利用市场信息，并且这套系
统能贯穿于企业内所有职能部门时，它将比不具备这一系统的企业多三倍以上的可能成为行业领先者
。
我很想多了解一些，您关于“有效系统”的界定，以判断我的企业是否拥有这样的系统。
　　您提出的“新营销近视症”是主要由营销职能部门来完成营销，只有需要市场信息时才做营销的
现象。
您的这个观点激起了我们热烈的讨论。
这说明您提出了一个我们需要更好理解的重要问题。
　　我们有能干的且极富献身精神的管理者，还有数量少但高度胜任的市场调研员。
可是，我们在整个市场的业绩发展变得非常缓慢。
扣除行业性增长，23年来我们第一次连续5个季度企业销售额基本持平。
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　　在决策制定过程中我们怎样倾听和利用您所说的 “市场声音”，我不能确信这是否是我们的问题
之一。
但我认为正式地评估我们怎样了解市场和我们利用信息的程度仍然是值得的。
我们怎样才能初步诊断这是否是问题的一部分呢？
判断存在这个问题和这一类问题的指标是什么？
也许我们应该在您方便的时候通过电话来讨论这个问题。
　　总裁　乔治?伯顿知识运用顾问公司　　乔治?伯顿先生　　总裁　　全球技术公司　　1990世纪
大街　　加利福尼亚州洛杉矶　91342　　亲爱的伯顿先生：　　我们在电话中的谈话很愉快。
按您的要求，我列出了几个问题供您思考。
　　如果您对下列两个问题回答“不”，那么您很可能遇到了问题。
　　企业内部在制定重大决策时都应该充分利用市场信息，这一点在企业高层管理者之间得到清晰地
沟通了吗？
事实上，你们有这种承诺吗？
能够证实吗？
　　如果有家这样的教育机构，它的质量与您企业的管理者了解并准备处理市场事件的体系相当，您
愿意把孩子送到那里去吗？
也就是说，为了帮助和鼓励管理者在动态环境中积极地学习、思考和计划，您是否在整个企业中建立
了质量“指导”体系？
　　如果您对下面任何两个问题回答“是”，那么您很可能遇到了问题。
　　您企业的市场调研主要关注短期问题和战术问题吗？
仅考虑运作中的问题，去灭火而不是防止火灾发生吗？

Page 6



第一图书网, tushu007.com
<<倾听市场的声音>>

媒体关注与评论

　　竞争优势产生于如何创造性地使用信息，而不是拥有信息！
市场研究本身不能保证成功，创造性地使用市场信息才是业务成功的关键！
　　这是一本由一位曾任通用、柯达和施乐三个世界500强公司市场调研与视规划执行董事及美国统计
局局长、统计协会主席的实战专家，与一位哈佛商学院商业管理学教授合著、哈佛商学院出版社出版
的填补世界市场调三领域空白的专业名著。
　　“作者在这样一本开创性的书中指出，对于要想成为市场驱动型的企业来说，关键是创造性的信
息利用。
在领先企业中，可靠的调研与最佳实践的的结合是极具说服力的。
通过本书，经理们将会学习把所有职能部门整合在一起的实用方法。
” 乔治·戴（George S．Day）　　营销科学研究院（Marketing Science Institute）执行总监　　“⋯⋯
本书是作者在丰富知识和经验的基础上完成的，全书有力地分析和论证了大量互相矛盾的信息，揭示
了企业决策制定过程中真正的本质问题。
”　　Takeshi Sakurai　　三菱电气美国公司（Mitsubishi Electric America，Inc．）总裁　　“所有正在
探索建立顾客驱动型企业的人都需要阅读本书⋯⋯，它充分证实了开发和创造高质量的信息是制造高
质量产品的前提，而制造高质量产品正是建立顾客驱动型企业的先决条件。
”　　小菲利普·盖尔（Philip H Geoer.Jr.）　　国际公众企业（The Interpublic Group of Companies
，Inc．）董事会主席兼首席执行官　　“⋯⋯调研中心是个重要的概念，它在美国企业的时代已经到
来。
如果管理者没有首先按照自己的意愿对信息进时很好的构思和适当的搜索，计算机屏幕上显示的数据
就将没有任何意义⋯⋯，本书正是治疗目前信息过剩困境的良方。
” 　　　　迈克尔·耐普莱斯（Michael　J Naples）　　广告调研基金会（Advertising Research
Foundation）总裁　　“本书填补了市场调研界的一项重要空白。
⋯⋯它强调了在使用市场信息方面要达到最忧，信息提供者和信息使用者应该共同承担的责任。
”　　罗伯特·沃顿（Robert B．Worden） 　　　　伊士曼柯达公司市场调研总监
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