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前言

　　在全球经济一体化的今天，科学技术获得突飞猛进的发展，国际国内市场中一些重大政治、经济
因素的变化，使得企业所面临的生存环境和竞争形势呈现出明显的动态性，经营环境的不确定使得企
业之间市场竞争态势和演进路径也发生了新的变化，企业之间的竞争已经不再是基于产品的竞争，而
是基于客户资源的竞争，是包括客户基础、客户关系和客户知识等相关因素在内的客户资源的整体竞
争。
整个竞争状态表现为基于客户关系领先战略的客户导向的竞争。
正如学者们提出的那样，“客户经济”时代已经到来。
　　实践证明，在这一新的竞争状态下，企业与其往来客户之间的关系受到前所未有的重视，位于企
业内外关键点的客户资产和客户关系的质量和数量变得越来越重要，成为企业获取持久竞争优势的源
泉所在，一场强调识别有价值的客户并通过定制化的产品服务来赢得客户忠诚和降低客户服务成本的
客户关系管理的风潮正方兴未艾。
　　当今的客户已经不是单纯的消费者，他们已经逐渐成为企业参与竞争的关键群体，同时扮演着产
品的共同开发、经营和竞争以及价值的共同创造的多重角色。
所以，获取新客户、加强现有客户的盈利性和重视客户关系已经成为企业增加利润的三种基本途径。
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内容概要

　　《21世纪高等院校旅游管理专业系列教材：旅游客户关系管理》运用了关系营销、客户关系管理
以及体验经济等方面的知识和方法，全面地阐述了旅游客户关系管理的必要性。
 《21世纪高等院校旅游管理专业系列教材：旅游客户关系管理》的内容包括：旅游客户关系管理绪论
，旅游客户关系管理的概念、划分和发展，旅游客户系统，客户满意分析，体验经济、关系营销和旅
游客户之间的关系，旅游客户关系管理的策略——价值链、价值店以及价值网的管理和运用，旅游客
户关系管理的容量管理和实施流程等。
 该书可供各大专院校作为教材使用，也可供从事相关工作的人员作为参考用书使用。
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作者简介

　　孙厚琴，1988年获法学硕士学位。
长期从事经济和管理方面的教学、研究工作。
主要承担旅游经济学、管理经济学、市场营销学、公共关系学等多门课程的教学。
编著了《旅游经济学》教材，参译了《计算与算法导论》一书，在学术期刊上公开发表论文数篇。
主持上海松江、上海东方明珠、东方绿舟等地旅游总体规划科研课题10多项。
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