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内容概要

　　《旅游营销管理》主要内容包括：营销原理概述、市场机会分析、 旅游消费行为分析、营销策略
与技术、营销活动的管理。
学习《旅游营销管理》一书能使读者对旅游营销管理有一个更好的了解。
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章节摘录

插图：（二）服务的特征与有形产品相比，服务具有以下基本特征：1.不可感知性。
这是服务最为显著的一个特征，它可以从三个不同的层次来理解。
首先，服务中的很多元素看不见、摸不着，可以说是无形无质；其次，顾客在购买服务之前，往往不
能肯定他能得到什么样的服务。
因为大多数服务都非常抽象，很难描述；再次，顾客在接受服务后通常也很难察觉或立即感受到服务
的利益，难以对服务质量做出准确的评价。
当然，服务的不可感知性也不是绝对的。
在现实生活中，大多数服务都具有某种可感知的特点。
例如，饭店的餐饮服务中，不仅有员工的面对面服务过程，还有厨师对原料的烹饪加工过程。
随着企业服务水平的日益提高和消费者经验的丰富，很多消费者能够借助有效手段把服务效用有形化
，并作为决策的依据。
可见，“不可感知性”亦非所有的服务产品都完完全全是不可感知的，它的意义在于提供了一个视角
，将服务产品同有形的消费品或工业品区分开来。
萧斯塔克曾提出“可感知性—不可感知性差异序列图”，说明有形产品同无形产品的区别，并强调服
务产品愈是接近“不可感知性”的一极，愈需要营销人员运用好各种营销技巧，在市场竞争中有效地
确保顾客获得最大的满足感。
2.不可分离性。
有形的工业品或消费品在从生产、流通到最终消费的过程中，往往经过一系列的中间环节，即产品生
产和消费过程具有一定的时间间隔。
而服务则不同，它具有不可分离性的特点，即服务的生产过程与消费过程同时进行，也就是说服务人
员向顾客提供服务时，也正是顾客消费服务的时刻，二者在时间上不可分离。
服务的这一特性表明，顾客参与是服务产品实现的前提条件。
这无疑也增加了服务营销工作的难度。
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后记

全书由王晨光负责设计并统稿，全书案例由王晨光统一编排整理，具体分工如下：第一章（王晨光）
；第二章、第三章（刘富刚）；第四章、第五章（王晨光）；第六章（宫斐、王晨光）；第七章（史
娜、王晨光）；第八章（王晨光）；第九章（宫斐）；第十章（张青、王晨光）；第十一、十二、十
三章（王晨光）；第十四章（史娜、王晨光）；第十五章（王晨光）。
本书在编写过程中，参考和引用了许多国内外作者的成果，在此，谨表谢意。
由于作者水平有限，书中难免有疏漏和差错，恳请读者批评、批正。
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编辑推荐

《旅游营销管理》：高等院校旅游管理专业精品系列教材
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