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内容概要

　　《旅游心理学练习册（第2版）》是中等职业教育酒店服务与管理、旅游服务与管理专业国家规
划教材配套教学用书《旅游心理学》（第四版）的配套学生用书。
本书严格按照教材的章节编写，包括学习指导和习题两部分，其中，学习指导包括学前准备、学习要
点、前置作业；习题分为形成性测试和研究性学习两部分，形式新颖多样，贴合专业实践，带有一定
的趣味性，容易引发学习兴趣，培养学生自主学习的习惯和意识。
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书籍目录

模块一认识旅游心理——走进“心”世界 模块二旅游服务人员的心理素质——你是“合格”的旅游服
务人员吗 模块三旅游服务技能培训心理——如何才能“技”高一筹 模块四旅游服务人员的心理保健
——我的心理健康我做主 模块五如何与旅游者交往——与“上帝”打交道 模块六旅游服务心理——
服务从“心”开始 综合习题（一） 综合习题（二） 参考答案 附录：旅游心理学学生学业评价方案
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章节摘录

版权页：   插图：   2.请说说对活泼型气质旅游者的接待技巧。
（5分） 答： 3.心理保健对于旅游从业人员十分重要，请说出心理健康的五个特征（标准）。
（5分） 答： 4.餐厅小王最近因为家里的事情心情一直不好，一天晚餐的时候，客人因为对菜肴的分
量不满而责骂小王，小王感到很委屈，心中也像有强烈的怒火想爆发出来，甚至想狠狠地打客人一个
耳光⋯⋯ 请问： （1）小王此时的情感是哪一种类型？
（1分） 答： （2）如果你是小王，你会用什么方法控制这种情感？
（7分，要答出七种方法） 答： 5.请阅读以下情景： 某天早上，一位客人坐在西餐厅里认真地看着文
件，这时他点的咖啡送上来了，当服务员将咖啡摆在餐桌上时，正巧客人翻阅文件，手碰到了咖啡杯
，咖啡泼洒了出来弄湿文件，客人勃然大怒，指着文件冲着服务员说：“你一定要弄干净它！
” 请回答： （1）情景中客人的心理状态是哪种类型的哪种模式？
（2分） 答： （2）服务员应该如何运用人际交往的原则去处理这种情形？
（5分） 答： 六、案例分析（20分） 客房部陈经理接到服务员报告，1008房的住客周女士怒气冲冲地
打电话要找客房经理进行投诉。
陈经理不敢怠慢，两分钟后就赶到了客房。
 “女士，请问我有什么可以帮您呢？
”经理诚恳地说。
 “你看一下我床上的衣服再说吧，瞧瞧你们做的好事！
”周女士指着床上的衣服对经理说。
望着折叠得整整齐齐的衣服，经理一时摸不着头脑。
“请问这些衣服有什么不妥吗？
”经理忍不住问。
 “我这些衣服是今天早上换下的，我明明是把它们摆在床上的，为什么现在竟然被折叠起来了？
我最讨厌别人乱动我的东西了！
”周女士想起来就一把火，“我不管那么多，你现在就把今天为我收拾房间的服务员给我找来。
我要亲自问一下她为什么要乱动我的东西。
” “请您息怒，我现在就帮您把那个服务员叫来。
请您稍等一下。
”经理说着，拿起电话拨到了客房服务中心。
 不久，服务员小华就赶到了房间，“经理，您找我来有什么事吗”？
 “你就是今天收拾我房间的服务员吗？
谁让你乱动我的东西的？
”周女士劈头就问。
 “的确是我负责收拾的。
我今天见您的衣服弄乱了，就想帮您收拾一下⋯⋯” “谁说我衣服乱了？
就算乱了你也没资格乱动我的东西！
我最讨厌别人乱动我的东西！
”周女士打断小华的话。
 “女士，给您造成这么大的困扰，我们真的感到很抱歉。
不知道我们可以为您做点什么来弥补我们的过失呢？
我们会努力满足您的要求的。
”经理诚恳地对周女士说。
 “我才不在乎你们对我的补偿，何况任何补偿也无法让我的衣服重现原形了。
我只有一个要求，就是请你们别再随便乱动我的东西了，我不希望同样的事情再次发生！
”周女士的怒气消了一些。
 “这一点我可以向您保证，未经您的同意，我们的服务员决不会再乱动您的东西，请您放心！
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请允许我们为您把弄脏的衣服洗干净吧，另外我们再为您换上全新的床单。
您看怎样？
”经理再次诚恳地询问。
 “好吧，我暂时相信你的保证。
希望你们不会令我失望。
”周女士说。
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编辑推荐

《中等职业教育国家规划教材配套教学用书:旅游心理学练习册(第2版)(酒店服务与管理专业、旅游服
务与管理专业)》配套多媒体课件，对教与学有较强的辅助作用。
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