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内容概要

本书是一本编著性的教材，内容共分为八章。
第一章，是全书的导论，研究和介绍客户关系管理的基本理论和在旅游企业中的实践。
第二章，从理论角度阐述了客户关系管理的营销学基础——关系营销、整合营销和网络营销。
第三章，论述了旅游企业客户关系管理的首要任务——构建聆听系统，主要内容包括营销调研、服务
调研、客户行为和决策模式、客户期望管理。
第四章，考察了旅游企业客户关系管理的客户满意系统，主要内容包括服务系统的构建、客户让渡价
值系统的设计、客户满意与忠诚理论以及组织保障。
第五章，全面阐述了旅游企业客户关系管理的主要内容，涉及客情管理、客户利益管理、客户承诺管
理、客户抱怨管理、客户资信管理以及大客户管理。
第六章，从技术角度探讨了信息技术在旅游企业客户关系管理中的应用。
第七章，阐述了人力资源管理在旅游企业客户关系管理中的支持作用，以及如何加强人力资源管理来
提高管理在旅游企业客户关系管理的效率。
第八章，详细介绍了旅游业中的典型企业——酒店、旅行社和航空公司的客户关系管理，并附有案例
。
    本书力求理论和实践的有机结合，理念与技术的有机结合，旅游专业与相关营销理论的有机结合。
阅读本书应具备旅游学、市场营销和电子商务的基本知识。
因而本书适合高等院校旅游专业的高年级本科生使用，也适合旅游企业中高层管理人员及营销人员使
用。
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