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前言

在经济全球化的今天，作为一名旅游管理者，营销会为你个人的职业生涯和企业的成功经营提供莫大
的帮助。
当今的旅游业，旅游者来自于世界各地，他们的购买决策决定着旅游业的营销方向。
旅游企业，不论大小，都关注顾客导向意识，并极其重视营销工作。
今天的营销，充满了机会和挑战，它不仅仅是企业的职能，更是一种哲学，一种思维方式。
营销直接和旅游者打交道，创造顾客价值并达到顾客满意，这是旅游业营销的核心所在。
今天的旅游业要激发员工为旅游者提供超值服务的创造性，清楚本企业在提供这种服务时企业能获得
的利润。
这是旅游业营销的最简单的含义。
处于现在这个营销时代，作为未来旅游事业的接班人，高等职业院校旅游专业的学生有义不容辞的使
命感，怎样培养出合格的旅游从业人员，教材起到重要的导向作用，高职教育培养目标是培养出操作
能力强的学生。
本书共分三篇，十三章。
主要介绍了概论、旅游者购买行为、旅游市场营销环境、旅游目标市场营销、旅游产品、旅游产品的
定价、旅游促销、旅游产品的销售渠道、旅游目的地营销、旅游交通营销、旅游饭店营销、旅行社营
销、旅游市场营销管理。
本书的重点也在于向旅游专业学生介绍旅游市场营销实务知识，以案例为引导，实训项目为重点，培
养学生的实践操作能力。
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内容概要

旅游市场营销是旅游业商业活动的核心，旅游市场营销是旅游发展成长的唯一途径。
国际旅游业持续成长和多样化发展，使得旅游业成为全球产业经济发展最快的产业之一。
本书旨在帮助旅游专业学生通过旅游市场营销实务得到旅游市场营销知识。
书中有严谨的营销理论、鲜明典型的案例、有效可行的实训项目，从而可帮助旅游专业的学生提高营
销手段和能力。
本书的重点是让旅游专业学生掌握旅游市场营销实务知识，增强学生的实际操作能力，培养出与旅游
市场接轨的旅游营销从业人员。
     本书适合高职高专院校旅游相关专业的学生使用，也可作为旅游从业人员的培训教材。
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章节摘录

插图：1985年，巴巴拉·本德·杰克逊提出了关系营销的概念，使人们对市场营销理论的研究又迈上
了一个新的台阶。
关系营销理论一经提出，迅速风靡全球，杰克逊也因此成了美国营销界备受瞩目的人物，他对经济和
文化都有很深入的研究。
科特勒评价说，“杰克逊的贡献在于，他使我们了解到关系营销将使公司获得较之其在交易营销中所
得到的更多。
”（1）旅游关系营销的本质特征旅游关系营销的本质特征可以概括为以下几个方面。
①双向沟通。
在关系营销中，沟通应该是双向而非单向的。
只有广泛的信息交流和信息共享，才可能使企业赢得各个利益相关者的支持与合作。
②合作。
一般而言，关系有两种基本状态，即对立和合作。
只有通过合作才能实现协同，因此合作是“双赢”的基础。
③双赢。
即关系营销旨在通过合作增加关系各方的利益，而不是通过损害其中一方或多方的利益来增加其他各
方的利益。
④亲密。
关系能否得到稳定和发展，情感因素也起着重要作用。
因此关系营销不只是要实现物质利益的互惠，还必须让参与各方能从关系中获得情感的需求满足。
⑤控制。
旅游关系营销要求建立专门的部门，用以跟踪顾客、分销商、供应商及营销系统中其他参与者的态度
，由此了解关系的动态变化，及时采取措施消除关系中的不稳定因素和不利于关系各方利益共同增长
因素。
此外，通过有效的信息反馈，也有利于企业及时改进产品和服务，更好地满足市场的需求。
（2）旅游关系营销的基本模式①旅游关系营销的中心——顾客忠诚。
在旅游关系营销中，怎样才能获得顾客的忠诚呢？
发现正当需求一满足需求并保证顾客满意一营造顾客忠诚，构成了旅游关系营销中的三部曲。
d.企业要分析顾客需求，顾客需求满足与否的衡量标准是顾客满意程度。
满意的顾客会对企业带来有形的好处（如重复购买该企业产品）和无形产品（如宣传企业形象）。
有一位营销学者提出了导致顾客全面满意的七个因素及其相互间的关系：欲望、感知绩效、期望、欲
望一致、期望一致、属性满意、信息满意。
欲望和感知绩效生成欲望一致，期望和感知绩效生成期望一致，然后生成属性满意和信息满意，最后
导致全面满意。
b.从模式中可以看出，期望和欲望与感知绩效的差异程度是产生满意感的来源，所以，旅游企业可采
取下面的方法来取得顾客满意：提供满意的产品和服务；提供附加利益；提供信息通道。
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