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第一节 旅游关系营销

v一、关系营销的产生

v关系营销是上世纪80年代美国营销学者巴巴拉.杰
克逊提出的，此后迅速的风靡世界，并得到了广
泛的应用和采纳。

v它是在传统交易型营销的观念 上发展和延伸而来
的。
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第一节 旅游关系营销

v二、关系营销与交易营销
v传统的交易型营销认为，顾客只是企业交易关系
中的一个对立面，双方的交往只是单纯的商业往
来，企业所关注的更多是单次交易所带来的收益。

v这种营销观念注重的是企业的短期效益，对顾客
服务的强调不够充分，难以建立企业与顾客之间
的长期关系。
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第一节 旅游关系营销

v企业在疲于奔命的吸引新顾客的过程中逐渐发现，
赢得顾客并不是企业营销活动的终结，而仅仅是
漫长营销活动的开始。如何能维持与老顾客的长
期合作关系，进而获得企业长远、持久地发展成
为经营者们重新关注的问题。

v这一认识，在越来越多的企业实践中被体现了出
来。
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v很多研究同时表明：创造一个新顾客所花费的
费用是维持一个老顾客的4-6倍。

“为一家万豪饭店招徕一位新
顾客需要花费10美元，而留
住回头客只需要额外付出1美

元。”
           ——比尔.马里奥特

有调查显示，对于企业而言，通常20%的顾客决定了公司80%的业
务，这就是所谓的二八定律。
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v营销已经日益从原
来刻意在每一笔交
易中获得最大利益
的方式转向寻求与
消费者和其他集团
的最佳互惠关系。

v一种观念逐渐在企
业经营者脑海中明
晰起来：建立起良
好的关系随后就是
有利可图的交易。
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第一节 旅游关系营销

v三、关系营销的概念

v企业与顾客、分销商、经销商、供应方等建立、
保持并加强关系，通过互利交换及共同履行诺言，
使有关各方实现各自的企业与购买者之间创造更
亲密的工作关系和相互依赖伙伴关系，建立和发
展双方的连续性效益，提高品牌忠诚度和巩固市
场的方法和技巧。
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第一节 旅游关系营销

v四、关系营销的作用
v（一）建立并维持与顾客的良好关系是旅游经营
成功的根本保证。

v旅游者是旅游企业生存和发展的基础，市场竞争
实质上就是客源的竞争。企业必须树立以旅游者
为中心的观念，并贯穿在营销工作的始终。
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案例：曼谷东方饭店
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v泰国曼谷的东方饭店几乎天天客满，不提前一个
月预定很难有入住机会。用他们的话说，只要每
年有十分之一的老顾客光顾饭店就会永远客满。
非常重视培养忠实的客户，并且建立了一套完善
的客户关系管理体系，这就是东方饭店成功的秘
诀。
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案例：万豪细节中的奢华美学

v 万豪（Marriott），又译马里奥特，是世界知名的酒店管理集团，世
界500强企业之一。创立于1927年，总部位于美国华盛顿，旗下拥有
18个著名酒店品牌，在全球管理近3000家酒店。万豪的成功一个重要
的秘诀就在于对顾客价值的重视，以及顾客关系的维系。

v 完善的客户关系管理（Customer Relationship Management ，CRM）
和专于细节的服务。

v 相应的客户奖励制度，例如房间升级、礼品赠送、折扣返券等。
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