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内容概要

为了让游客形成美好的度假体验，度假酒店（村）的服务理念必须渗透于度假酒店（村）经营的各个
空间和游客“度假前、度假中、度假后”的全过程。
在服务管理方面，本书试图从游客度假经历和消费全过程出发，首先，从战略层面对度假酒店（村）
的游客选择及市场促销问题进行探讨。
其次，本书认为，游客度假体验的过程，是一个凭借品牌形象、有效的服务设计、员工服务技能与态
度的改善等来减少服务缺口的过程；是一个为优化企业价值链、减少服务成本、向游客交付更多净体
验价值而做出的服务交互系统或服务要素整合过程。
最后，本书认为，重视与游客间良好的关系管理是维系游客、减少游客流失的关键之一。
而当度假酒店（村）与游客之间的关系达到一个稳定的态势后，游客体验取向的变化和市场竞争的加
剧又迫使度假酒店（村）进行必要的服务创新，这一服务创新必须与组织文化的变迁匹配。
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作者简介

俞海滨，上海大学国际工商与管理学院教师，旅游管理专业硕士研’究生导师，沪、苏、浙地区培养
的首位旅游管理专业博士，海博饭店与旅游服务管理研究中心主任。
主要从事酒店经营与管理、度假区（村）规划与发展、会展服务与管理以及旅游文化等方面的教学和
研究。
闲暇之余，倾心中国书法艺术，作品为一些博物馆、大学和研究机构等收藏。
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章节摘录

　　第一章 导论　　中产阶级的形成和带薪假期制度的推行使全球度假旅游成为时尚。
自1981年以来，美国、欧洲、日本及其他世界级出境旅游市场对度假旅游和度假酒店（村）重视程度
的EI益增加，使在度假酒店（村）度假日益成为各个国家的各类游客期望的事情。
在中国，20世纪80年代末90年代初，随着我国经济水平和人们可自由支配收入的持续增长，人们的旅
游需求出现了新的动向，传统的以“观光”为目的、大众化和标准化的旅游产品已经无法适应游客类
型的异质化与旅游方式的差异化趋势，因此，一批新的旅游产品应运而生。
尤其是闲暇时间的增加和全国范围内交通工具的普遍发展，缩短了人们从事旅游活动的时空和心理距
离，使度假酒店（村）成为21世纪一些游客向往和首选的旅游产品。
　　第一节　度假酒店（村）　的概念　　一、度假旅游　　谈到度假旅游，首先要弄清楚休闲和度
假旅游的区别。
休闲主要是指一种生活方式、生活态度或是人生哲学和理念。
休闲是生活质量的一部分，它伴随人的一生；休闲是一种悠闲的状态，是对日常生活中相对不受约束
的时刻的满足。
而度假旅游是一种行为，是休闲活动的重要实现途径和表现形式。
通常，度假旅游特指异地的休闲活动，而休闲还包括当地居民闲暇时间在当地的休闲活动。
　　1．休闲的内涵　　人类对休闲的认识有着悠久的历史。
休闲作为人类文明发展的产物，更多是体现以人为本的闲情逸致。
数千年前的中国圣贤们，对“休闲”二字有极精辟的阐释：“休”，倚木而休，强调人与自然的和谐
；“闲”，娴静，思想的纯洁与安宁。
在西方，古希腊哲学家亚里士多德被认为是首位对休闲进行系统研究的学者，他在《政治学》中把休
闲誉为“一切事物环绕的中心”，并把休闲看成是哲学、艺术和科学诞生的基本条件之一。
1899年凡勃伦出版的《有闲阶级论》，首开休闲经济学研究之先河，从经济学角度分析了休闲与消费
的联系。
他在该书中提出，休闲已成为一种社会建制，成为人的一种生活方式和行为方式，并论述了宗教、美
学、学术讨论与休闲的关系，分析了闲暇时间消费的各种形态和行为方式。
但正如保罗·朗格让先生所说，“就休闲的现代形式、范围、内容来看，它是大工业社会的产物”。
近现代工业的高度发展，一方面促进了人们闲暇时间增多，人们在拥有物质财富的同时，开始向往精
神生活的满足；另一方面，现代社会却是以付出人的异化为代价的——人的全面丰富性遭到空前的压
抑，人退化为单向度的怪物，片面的物质享受和可怕的精神贫困撕裂着当代人。
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