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前言

　　1978年邓小平就明确指出：“旅游事业大有文章可做，要突出地搞，加快地搞。
”从那时开始，到现在已经过去整整三十年。
这三十年来中国的旅游业取得了飞速的发展，旅游教育也得到了空前的发展。
目前，全国有将近500所高等院校开设旅游管理专业。
　　我们在看到成就的同时，也应看到存在的问题。
就旅游市场的培育与管理而言，问题还相当严重，以旅行社团队旅游市场为代表的旅游市场管理显得
相当无序，以超低价甚至零团费、负团费接团的现象屡禁不绝，彰显旅游业发展的幼稚性和消费心理
的不成熟性，以及政府部门监管的缺位。
在旅游教育方面，也存在着很多突出的问题。
从旅游市场营销学的教材建设来看，尽管已经出了几十个不同版本不同名称的相关教材，且在编写体
例、结构安排、材料组织等方面形成了一套比较稳定成熟的做法，但整个学术界对旅游市场的研究还
不够深入完善，对行业市场运作经验的总结与理论指导也还很不够，因而在相关教材的建设中也就没
能达到一个应有的高度。
　　本书在吸收其他版本教材和相关论著研究成果的基础上，力图从营销学、心理学、社会学、传播
学等多视角去描绘旅游市场的运行概貌，揭示旅游市场的运行规律，把握市场运作的基本手段。
本书力求突出以下几个方面的特点：第一、重视对基本概念、基本理论做多视角分析；第二、针对市
场学系统性、综合性强的特点，对营销观念、市场需求、市场竞争、市场定位等具有全局性的问题展
开讨论；第三、针对市场学应用性强的特点，充实建立客史档案、设计调查表等具有较强操作性的内
容；第四、与同类教材比较，在市场调查、市场定位等章节的分析方面，更加深入和详细；第五、新
增旅游产业环境分析内容，目的在于加深读者对旅游行业的理解，强化读者的行业意识。
　　作为一个从事旅游教育将近20年的教师，查阅了近几年来国内出版的各种版本的相关教材，力求
吸收各个版本中的有益营养，在相关参编老师的大力支持下，通过1年多时间的努力，终于完成本书
的编写。
　　本书由东南大学旅游学系王金池负责全书构架和写作大纲的策划，并在编写体例、文字表述、格
式安排等方面，对各个章节进行了一些必要的调整与补充。
全书共分17章，其中第1、第3、第5、第7、第16章由王金池编写；第2章由黄玉梅编写；第12章由阚耀
平编写；第4、第10章由丁敏编写，第6、第11、第14章由李明、尹燕编写；第8章由董婷、高俊辉负责
编写，第9章由尹发秀、张建玲负责编写，第13章由张乐、侯晓敏负责编写，第15章由孙健健、袁玉琴
负责编写，第17章由郭红艳、刘春艳负责编写，王金池对上述五章的内容进行了较为全面的修改与补
充。
　　本书相关电子课件将免费提供给采用本书作为教材的大专院校使用。
如有需要可发邮件索取。
　　由于编者视野和水平的局限，书中难免存在一些不完善的地方，希望今后有机会进一步与国内外
的同行进行探讨，把《旅游市场营销学》这一教材建设得更好，但这也许需要集中相关各方的力量，
在深入研究相关理论和相关案例的基础上，才有可能较好地达成这一目标。
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内容概要

本书力图从营销学、心理学、社会学、传播学等多种视角去描绘旅游市场的运行概貌，揭示旅游市场
的运行规律，把握市场运作的基本手段。
     本书以满足旅游管理本科教学的相关要求为基本目标，力求突出以下几个方面的特点：     第一、重
视对基本概念、基本理论做多视角分析；     第二、针对市场学系统性、综合性强的特点，对营销观念
、市场需求、市场竞争、市场定位等具有全局性的问题展开讨论；     第三、针对市场学应用性强的特
点，充实建立客史档案、设计调查表等具有较强操作性的内容；     第四、与同类教材比较，在市场调
查、市场定位等章节的分析方面，更加深入和详细；     第五、新增旅游产业环境分析内容，目的在于
加深读者对旅游行业的理解，强化读者的行业意识。
     本书可作为高等院校、高职院校旅游类专业的教材，同时也考虑到了旅游行业新进入者了解旅游市
场的基本需要。
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章节摘录

　　维持老顾客具有非常重要的意义。
开发一个新客户需要付出5～10倍甚至更多的努力，而维持老客户就容易得多，只要你是真心帮助客户
，为客户着想，顾客对以前的交易活动满意，再给他们介绍新业务，他们就乐意接受，尤其是自己有
需求的业务。
这是因为，顾客转移交易对象是需要付出转移成本的。
所谓转移成本，指的是顾客从现有企业购买商品转向从其他企业购买商品时面临的一次性成本。
主要包括：时间成本、交易成本、学习成本、合同成本和心理成本等。
　　提高顾客转移成本的方法主要有以下几种。
　　①吸引高转移成本的顾客率先获取转移成本高的顾客是非常有价值的。
通过研究客户的经营和需求，对其转移成本进行分析和评价，甄选出转移成本高的客户作为首选目标
市场。
如果希望锁定的顾客被竞争对手锁定了，企业可以采取很大的优惠来补贴顾客的转移成本以吸引顾客
向你“跳槽”。
不过，从竞争对手处“挖”客户必须注意两点：一是客户有很强的动机夸大他目前的转移成本，以获
得很好的优惠条件，对此必须对客户“跳槽”损失有一个准确的评估；二是企业要从竞争对手处“挖
”来的客户身上赚钱，客户的需求和转移成本应能随着时间的延续而增加。
　　②提高有影响客户的转移成本制订忠诚顾客计划（老顾客计划），顾客可以按其在企业里累计的
消费额获得奖励积分，以此来激励顾客始终在你的企业里消费。
对顾客的投资收益不仅要考虑从客户本身得到的回报，还要考虑因客户的“影响”所产生的回报。
　　③在产品中增加独特性和增值服务卖方可以在产品的设计中强化产品的独特性，以增加顾客的转
移成本。
卖方还可以通过向买方提供增值服务，来增加顾客转移成本，锁定顾客。
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